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Capitulo 1. Introducao

1.1 Propésito

O propésito deste guia é definir auditorias de caso e fornecer uma visdo geral de alto nivel do
processamento de auditoria de caso. Depois de ler este guia, o leitor deve ter um entendimento basico de
como as auditorias de caso sdo usadas para monitorar a entrega dos beneficios e servicos da organizacao
e o processamento que estd envolvido na execugdo das auditorias de caso.

Para entender melhor esses conceitos, esse guia deve ser lido totalmente. O guia ndo foi projetado para
ser usado como um guia de treinamento ou do usuaério.

1.2 Publico

Este guia é destinado a analistas de negécios empregados pela organizagdao. Assume-se que este publico
tenha um grande conhecimento das necessidades de negdcios da organizacgdo. Os leitores nao precisam de
conhecimento do aplicativo.

1.3 Pré-requisito

Supde-se que o leitor seja familiarizado com os conceitos basicos de Gerenciamento de Empresa Social.
Em particular, supde-se que o leitor esteja familiarizado sobre como a organizacdo entrega beneficios e
servicos aos clientes.

Para entender melhor os tépicos abrangidos neste guia, sugere-se que o leitor tenha lido anteriormente o
Guia do Ciaram Integrated Case Management .

1.4 Capitulos neste Guia

A lista a seguir descreve os capitulos dentro deste guia:

Visao Geral de Auditorias de Caso
Este capitulo fornece uma introdugdo sobre o processo de auditoria de caso. Ele descreve as
fung¢des primadrias envolvidas em uma auditoria de caso e fornece uma visdo geral de alto nivel
do ciclo de vida de auditoria de caso.

Administracdo de Auditoria de Caso
Este capitulo fornece uma visdo geral das configura¢des que podem ser configuradas para
auditorias de caso como parte da administracdo do aplicativo.

Coordenando Auditorias de Caso
Este capitulo fornece uma visdo geral do plano de auditoria que um coordenador de auditoria
usa para gerenciar o processo de auditoria de caso.

Auditando Casos
Este capitulo descreve o processo de auditoria de caso para um auditor; examinando as 4reas de
foco, incluindo provas e recebendo feedback sobre as auditorias apés a conclusao.

© Copyright IBM Corp. 2012, 2013 1
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Capitulo 2. Visao Geral de Auditorias de Caso

2.1 Introducao

Este capitulo fornece uma visdo geral da funcionalidade de auditoria de caso. A entrega de beneficios e
servigos aos clientes de uma organizagao é gerenciada usando casos. As auditorias de caso sdo usadas
para monitorar a entrega desses beneficios e servi¢os para os clientes.

Ha dois tipos principais de auditoria de caso: auditorias quantitativas e qualitativas. As auditorias
quantitativas sdo geralmente usadas para medir a conformidade com os estatutos e a politica, enquanto
as auditorias qualitativas sdo executadas por um auditor em casos para medir e avaliar os resultados do
caso.

As auditorias de caso mantém o foco na avaliagdo de diferentes areas de gerenciamento de caso. Essas
areas de foco sdo os aspectos de um caso que devem ser examinados por um auditor. A selecdo de casos
a serem auditorados é normalmente feita gerando uma lista aleatéria de casos. As consultas de selecao
sdo usadas para gerar uma lista aleatoria de casos com base em critérios de selecdo especificos.

Ha varias fungdes diferentes que os individuos desempenham em uma auditoria de caso, incluindo
coordenador da auditoria, auditor e membro de uma equipe de auditoria. Elas sdo descritas nas secdes
abaixo.

2.2 Usando Auditorias para Monitorar Eficazmente os Casos no
Cenario SEM de Hoje

Uma auditoria de caso é um exame ou avaliacdo de um caso. No passado, as auditorias de caso eram
executadas a fim de monitorar e relatar a extensdo de conformidade com a politica e os regulamentos.
Hoje, além do monitoramento de conformidade, muitas organizacdes também retinem e avaliam uma
faixa de informacgdes sobre qualidade, pratica e resultados. Isso as ajuda a avaliar o desempenho da
agéncia, permitindo que as organizagdes tomem decisdes sobre maneiras de melhorar o desempenho e
afetar as mudancas positivas na politica e na pratica dos casos. Estas novas abordagens sao muito mais
amplas no escopo do que a avaliagdo tradicional de conformidade e geralmente envolvem responsaveis
pelo caso e supervisores que tém permissao para fornecer feedback sobre as provas fornecidas pelos
auditores.

2.3 Tipos de Auditoria de Caso

Ha dois tipos primarios de auditorias de caso que podem ser conduzidos. Estas sdo auditorias
quantitativas e qualitativas.

Auditoria Quantitativa
Uma auditoria quantitativa € uma auditoria que mede a conformidade com os estatutos e a
politica e é baseada nos dados do caso disponiveis. Por exemplo, uma auditoria pode ser
conduzida para o propésito de uma andlise de conformidade para assegurar que uma familia
esteja recebendo a dotacdo correta de Vales-Refeicdo (Analise de Conformidade Federal).

Auditoria Qualitativa
Uma auditoria qualitativa é uma auditoria que avalia os resultados do caso e é baseada na
avaliacdo de informagdes de caso de um auditor. Ela pode incluir entrevistas com as familias e
outras partes envolvidas no caso. Esse tipo de auditoria de caso é mais adaptavel e o foco da
auditoria pode depender do que surgiu de uma auditoria quantitativa. Também é uma maneira
de medir o desempenho do trabalhador. Por exemplo, uma auditoria de Revisdao de Garantia de
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Qualidade pode ser realizada por uma agéncia para avaliar a efetividade de entrega de um
beneficio Vales-refei¢do cujo foco é a revisdo da oportunidade de acdes e verificagdes concluidas.

Algumas auditorias de caso podem conter uma combinacdo de elementos quantitativos e qualitativos.

2.4 Funcoes em uma Auditoria de Caso

Ha duas fungdes de auditoria de caso que sdo preenchidas por diferentes membros da organizacdo, um
coordenador de auditoria e um auditor. Os usudrios também executar a fun¢do de coordenador da
auditoria e auditor simultaneamente.

2.4.1 Coordenador da Auditoria

Um coordenador de auditoria é responsavel pelo gerenciamento e manutengao do processo de auditoria.
Ele também pode contribuir para a auditoria individual de casos. Um coordenador de auditoria cria um
plano de auditoria que inclui o propésito da auditoria, as 4reas de foco principais e o planejamento. O
coordenador de auditoria também produz uma lista de casos a serem auditorados, designa os casos para
auditoria e fornece provas de resumo para o plano de auditoria como um todo. Os coordenadores de
auditoria podem visualizar informagdes de caso para os casos sendo auditorados em um plano de
auditoria que eles criaram, bem como quaisquer auditorias de caso as quais eles podem ser ter sido
designados para auditar individualmente. Cada coordenador de auditoria s6 estd apto a criar um plano
de auditoria para os tipos de caso que estdo dentro de sua fungdo de negbcios. Por exemplo, um
coordenador de auditoria pode estar apto a criar um plano de auditoria para tipos de caso de auditoria
que estdo dentro da area de programa de Assisténcia Social a Crianga, mas ndo na area de programa de
Auxilio a Renda.

2.4.2 Auditor

Um auditor € responséavel por examinar e avaliar registros de caso especificos aos quais ele foi designado.
Ele é responsavel por fornecer provas de resumo sobre suas auditorias de caso individuais e revisar
qualquer feedback recebido de responsaveis pelo caso e supervisores. Os auditores podem visualizar
informagdes de caso para os casos aos quais eles foram designados.

Os auditores s6 podem ser designados a auditar os tipos de caso que estdo dentro de sua area de
negocios. Por exemplo, os tipos de casos de Assisténcia Social a Crianca que requerem uma auditoria s6
podem ser designados a um auditor que trabalha na 4rea do programa de Assisténcia Social a Crianca.

2.4.3 A Equipe de Auditoria

Os auditores também podem ser agrupados em uma equipe de auditoria. Uma equipe de auditoria
representa um ou mais auditores responsaveis por examinar e avaliar conjuntamente registros de caso
especificos. As auditorias podem ser designadas a uma equipe de auditoria ou a um auditor individual.

2.5 Anatomia de uma Auditoria de Caso

2.5.1 Areas de Focos

As areas de foco sdo os aspectos ou areas especificas de um caso que devem ser examinados por um
auditor ao executar uma auditoria. As dreas de foco que estdo disponiveis para serem examinadas
durante uma auditoria de caso sdo especificadas no aplicativo de administragdo para o tipo de auditoria
de caso que esta sendo conduzido. O coordenador da auditoria pode, entao, selecionar quantas delas
forem apropriadas para a auditoria especifica sendo conduzida ao criar o plano de auditoria. Ao concluir
uma auditoria de caso e avaliar um caso especifico, um auditor deve enderecar as areas de foco
selecionadas.
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2.5.2 Consulta e Critérios de Selecao

Uma consulta de selegdo é usada para gerar uma amostra aleatéria de casos e contém os critérios de
selecdo que sdo usados para produzir a lista aleatéria de casos. Dois tipos de consulta de selecdo podem
ser usados. Uma consulta dindmica oferece flexibilidade, permitindo que o coordenador da auditoria
insira critérios de sele¢do, como status do caso e um intervalo de data de inicio do caso, que serdo usados
para produzir uma lista de casos.

Uma consulta fixa fornece um conjunto predefinido de critérios de selegdo. Se uma consulta fixa for
usada para gerar uma amostra aleatéria de casos dentro de um plano de auditoria, nenhuma entrada de
critérios de selegdo pelo coordenador da auditoria sera necessaria.

2.5.3 Algoritmo de Auditoria

Um algoritmo de auditoria é o método ou funcdo executado pelo sistema a fim de gerar uma amostra
aleatdria de casos com base nos critérios de selecdo especificados pelo usudrio. Foi fornecido um
algoritmo de amostra que usa um ponto de inicio e um intervalo para determinar a lista de casos a serem
incluidos na auditoria de caso. Uma organizacdo também pode definir seus proprios algoritmos a serem
usados para a auditoria de diferentes tipos de casos, conforme necessario.

2.6 Ciclo de Vida da Auditoria de Caso

Em um alto nivel, o processo de auditoria de caso inclui as etapas a seguir:

Criar Plano
O coordenador da auditoria cria um plano para definir o escopo, objetivos e conduta esperados
da auditoria. O plano de auditoria é, entdo, designado a um planejamento e os auditores
incluidos no plano.

Produzir Lista de Amostras de Caso
Uma lista de casos a serem auditorados pode ser gerada aleatoriamente, ou alternativamente por
selecdo manual.

Designar Auditores
Depois que uma lista de casos foi incluida no plano, os auditores sdo designados a cada caso
individual para auditoria.

Registrar Descobertas da Auditoria
Os auditores documentam suas provas com rela¢do as dreas de foco, conforme detalhado no
plano de auditoria.

Registrar Provas de Resumo e Recomendacdes
Assim que todos os casos associados ao plano de auditoria tiverem sido auditorados e o feedback
tiver sido fornecido, o coordenador da auditoria revisa a documentagao e produz provas de
resumo detalhando quaisquer recomendagdes e itens de agdo.

Capitulo 2. Visdo Geral de Auditorias de Caso 5
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Capitulo 3. Administracao de Auditoria de Caso

3.1 Introducao

Este capitulo descreve as opg¢oes de administracdo que estdo disponiveis para auditorias de caso. Ele
abrange como um administrador pode configurar auditorias de caso para diferentes tipos de caso. Uma
configuracdo de auditoria de caso deve ser criada para cada tipo de auditoria de caso que a organizagao
deseja usar. A manutengdo de areas de foco, algoritmos e consultas de sele¢do também esta disponivel no
aplicativo de administracdo do sistema. Este capitulo também abrange a seguranca de auditoria de caso.

3.2 Especificando Tipos de Caso para um Plano de Auditoria

As Auditorias de Caso podem ser conduzidas em tipos de caso especificos, por exemplo, um caso de

entrega de produto do tipo 'Vales-Refei¢do'. Ao configurar uma configuragdo de auditoria de caso, o

seguinte deve ser executado:

* O tipo de caso para o qual um coordenador da auditoria pode criar um plano de auditoria deve ser
configurado.

* Um algoritmo deve ser selecionado.

* As consultas de selecdo que podem ser usadas ao gerar uma amostra aleatdria de casos para auditoria
devem ser escolhidas.

* As éreas de foco que podem ser escolhidas para serem enderecadas como parte de qualquer auditoria
para esse tipo de caso devem ser selecionadas.

3.3 Associando um Algoritmo a uma Configuracao de Auditoria de
Caso

Um algoritmo de auditoria é o método ou funcdo executado pelo sistema a fim de produzir uma amostra
aleatéria de casos com base nos critérios de selecdo especificados pelo coordenador da auditoria. Foi
fornecido um algoritmo de amostra que usa um ponto de inicio e um intervalo para determinar a lista de
casos a serem incluidos na auditoria de caso.

Isso selecionara todo enésimo caso que iniciar com x, levando em conta o niimero de casos que precisam
ser auditorados e o carregamento de casos disponiveis. O coordenador da auditoria insere esses valores
ao produzir a lista de casos ou, se ndo inseridos, o sistema calcula o intervalo e seleciona um ponto de
inicio aleatério.

Uma organizacdo também pode definir seus préprios algoritmos a serem usados para a auditoria de
diferentes tipos de casos, conforme necessario. Este € um ponto de customizacdo que envolve o
desenvolvimento e é explicado com mais detalhe no Guia do Ciram Case Audits Development

3.4 Configurando Areas de Foco

Um administrador pode selecionar quais areas de foco estardo disponiveis para sele¢do ao criar um plano
de auditoria de um tipo de caso particular como parte da configuragao de auditoria de caso. Ao criar um
plano de auditoria, o coordenador da auditoria pode selecionar a partir do conjunto de areas de foco
configuradas para o tipo de caso sendo auditorado.

© Copyright IBM Corp. 2012, 2013 7



3.5 Configurando Consultas e Critérios de Selecao

Ao configurar uma auditoria de caso, uma consulta de selecao deve ser identificada para a configuragdo
de auditoria de caso. Essa consulta de selegdo é usada para gerar uma amostra aleatéria de casos e
contém os critérios de selecdo que sdo usados para procurar e produzir a lista de casos. Existem dois
tipos de consultas de selegdo.

3.5.1 Consultas Dinamicas

Uma consulta dindmica oferece flexibilidade ao coordenador da auditoria, permitindo que ele insira os
critérios de selegdo que serdo usados ao produzir uma lista de casos, por exemplo, o status do caso e um
intervalo de data de inicio do caso. Cada configuracdo de auditoria de caso deve ter uma consulta
dindmica associada a ela. Apenas uma consulta dinamica pode ser identificada por configuracao de
auditoria de caso.

Quatro consultas dindmicas de amostra sdo fornecidas para cada um dos tipos de caso padrdo: Caso
Integrado, Entrega de Produto de Beneficio, Entrega de Produto de Deveres Financeiros e Caso de
Investigacdo. Novas consultas dinamicas também podem ser criadas por um administrador e associadas a
uma configuragdo de auditoria de caso assim que elas sdo validadas e publicadas.

Nota: Um esfor¢o de desenvolvimento é necessario para produzir a nova pédgina de critérios de selegao
na qual um coordenador de auditoria inserird critérios de sele¢do. Para obter informagdes adicionais,
consulte o Guia do Ciram Case Audits Development

Um administrador pode substituir a consulta dindmica existente pela nova consulta dinamica. E
apresentado a um coordenador de auditoria um conjunto diferente de critérios de selecdo a serem
inseridos ao gerar a lista aleatéria de casos a serem auditorados.

3.5.2 Consultas Fixas

Uma consulta fixa fornece um conjunto predefinido de critérios de sele¢do que é definido por meio da
entrada de uma instrugdo SQL. Por exemplo, uma consulta fixa pode especificar todos os casos abertos,
localizados inelegiveis e encerrados dentro do més de fevereiro. Se uma consulta fixa for usada para
gerar uma amostra aleatéria de casos dentro de um plano de auditoria, nenhuma entrada de critérios de
selecdo pelo coordenador da auditoria serd necessaria.

As consultas fixas também podem ser criadas por um administrador e associadas a uma configuracao de
auditoria de caso assim que sdo validadas e publicadas. Diversas consultas fixas podem ser associadas a
uma configura¢do de auditoria de caso, juntamente com a tnica consulta dindmica. Essas consultas nao
sdo uma substitui¢do, mas uma adicdo a consulta dindmica. Um coordenador de auditoria tem a opgado de
escolher qual tipo de consultar usar ao gerar a lista aleatéria de casos para auditoria.

3.5.3 Associando Consultas com Configuracoes de Auditoria de Caso

Ao configurar uma auditoria de caso, um administrador deve associar uma consulta dinamica e pode
associar qualquer niimero de consultas fixas com a configuracdo de auditoria de caso. Um coordenador
de auditoria tem a opgdo de escolher a consulta dindmica ou quaisquer consultas fixas associadas a
configuragdo de auditoria de caso ao gerar uma lista aleatéria de casos para auditoria. Se a consulta
dindmica for selecionada, os critérios de selecdo para essa consulta serdo apresentados ao coordenador da
auditoria ao gerar a amostrar aleatoria de casos para auditoria.

Por exemplo, a amostra 'Consulta de Caso Integrado’ que é fornecida contém vérios critérios de selegdo,
incluindo o status do caso e um intervalo de data de inicio do caso. Se essa consulta dindmica for
associada a uma configuragdo de auditoria de caso e selecionada pelo coordenador da auditoria, serd
apresentada ao coordenador da auditoria uma pédgina na qual é possivel inserir qualquer um ou todos os
critérios de procura definidos. Se uma consulta fixa for selecionada, nenhuma entrada de critérios de
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procura serd necessaria. A consulta fixa contém os critérios de selegdo e os parametros para os critérios de
selecdo; ela pode ser reutilizada sem ter que inserir pardmetros para os critérios de selecao.

3.6 Configurando Permissoes de Selecao de Caso de Coordenador da
Auditoria

Para cada configuragdo de auditoria de caso, um administrador especifica se o coordenador da auditoria
puder identificar manualmente os casos individuais a serem auditorados. Se essa configuragdo nao for
ativada, a lista de casos a serem auditorados s6 poderd ser gerada aleatoriamente. Isso assegura que o
coordenador da auditoria ndo tenha entrada direta em quais casos devem ser auditorados. Se uma
agéncia requerer a capacidade para fornecer ao coordenador da auditoria um controle maior sobre os
casos que devem ser auditorados, essa configuracdo podera ser ativada e a criagdo da lista de casos a
serem auditorados poderd ser feita por sele¢io manual ou por geragdo aleatoria.

3.7 Seguranca de Auditoria de Caso

Para cada configuracdo de auditoria de caso, um administrador pode especificar que um identificador de
seguranga é requerido pelo coordenador da auditoria para criar um plano de auditoria para o tipo de
caso sendo configurado. Isso fornece a uma organizacdo uma maneira de assegurar que um coordenador
de auditoria ndo possa criar um plano de auditoria fora de sua area de negécios. Por exemplo, pode-se
evitar que um coordenador de auditoria especializado em Assisténcia Social a Crianga crie um plano de
auditoria para os tipos de casos de Auxilio a Renda, identificando um identificador de seguranga para a
configuracdo de auditoria de caso de um caso do tipo Auxilio a Renda. Também sera evitado que um
coordenador de auditoria redesigne o plano de auditoria a outro coordenador de auditoria que nao esteja
autorizado para o tipo de caso sendo auditorado.

A seguranga em nivel de auditoria também assegura que os detalhes de auditoria de caso s6 possam ser
visualizados e modificados pelo auditor ou coordenador da auditoria designado a executar a auditoria de
caso e que as auditorias de caso s6 possam ser designadas a auditores ou coordenadores de auditoria
dentro de sua drea de negdcios. As restri¢des de seguranga se aplicam igualmente a exibi¢do dos planos
de auditoria e auditorias de caso, por exemplo, procurando um plano de auditoria ou auditoria de caso.

Seguranca com Base em Local
A seguranca com base em local é usada para evitar que os usudrios visualizem casos fora de seus
locais designados. Para assegurar que os auditores e os coordenadores de auditoria tenham o
acesso necessario para visualizar os casos designados a eles para auditoria, quaisquer restricdes
que a seguranga com base em local possa apresentar para visualizar um caso serdo substituidas
se o usudrio for um auditor ou o coordenador da auditoria que esta designado a um caso sendo
auditorado. As restri¢des de seguranca com base em local ainda se aplicardo, independentemente
se o auditor ou coordenador da auditoria esta apto, ou nao, a manter o caso.

Capitulo 3. Administracdo de Auditoria de Caso 9
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Capitulo 4. Coordenando Auditorias de Caso

4.1 Introducao

Este capitulo descreve o ciclo de vida do plano de auditoria da criagdo a conclusdao. Um plano de
auditoria é usado para gerenciar o processo de auditoria de caso, permitindo que o coordenador da
auditoria defina o escopo, objetivos e conduta esperados da auditoria de caso, selecione casos para
auditoria, identifique e designe casos a auditores e documente as provas de resumo geral quando todas
as auditorias de caso sdo concluidas.

4.2 Personalizando a Pagina Inicial do Coordenador da Auditoria

Os coordenadores de auditoria podem configurar o tipo de informagdes que eles desejam exibir em sua
pagina inicial, incluindo informagdes de resumo ou fungdes que sdo especificas para a fungdo do usudrio.
A seguir estd uma lista de itens que estdo disponiveis para selecdo na péagina inicial do coordenador da
auditoria:

Links Rapidos
Contém as a¢des comuns que um coordenador de auditoria pode acessar rapidamente, por
exemplo, criar um plano de auditoria.

Minhas tarefas
Lista as tarefas designadas ao coordenador da auditoria com a capacidade para filtrar tarefas por
prioridade e data de vencimento.

Meus Itens de Interesse
Lista os Itens de Interesse (casos) identificados mais recentemente que um coordenador de
auditoria marcou.

Meus Planos de Auditoria
Lista quaisquer planos de auditoria para o coordenador da auditoria.

Minhas Auditorias de Caso
Lista quaisquer auditorias de caso que foram designadas ao coordenador da auditoria.

Resumo do Plano de Auditoria
Exibicdo gréfica do status de quaisquer planos de auditoria para o coordenador da auditoria.

Resumo da Auditoria de Caso
Exibicdo gréfica do status de quaisquer auditorias de caso que foram designadas ao coordenador
da auditoria.

4.3 Criando um Plano de Auditoria

Um plano de auditoria gerencia os detalhes do processo de auditoria de caso de sua concepgao inicial a
conclusdo. Ao criar um plano de auditoria, o coordenador da auditoria deve especificar qual tipo de caso
sera auditorado, por exemplo, casos de investigacdo de servigos de apoio a crianga. Os tipos de casos
disponiveis para auditoria devem ser configurados no aplicativo de administracao antes de um plano de
auditoria poder ser criado.

Juntamente com a identificagdo do tipo de caso que sera auditorado, o propésito da auditoria, por
exemplo, uma revisdo de controle de qualidade, a prioridade, as 4reas de foco e o nivel de envolvimento
do usudrio também sdo especificados. O nivel de envolvimento do usudrio determina o nivel de interagao
que o revisor e o supervisor terdo com a auditoria sendo conduzida em seu caso.
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Antes que os auditores possam ser designados a casos a serem auditorados, o plano de auditoria deve ser
planejado e uma lista aleatéria de casos gerada para o plano de auditoria. Alternativamente, o
coordenador da auditoria pode incluir casos manualmente em um plano de auditoria se o tipo de caso
tiver sido configurado para permitir isso no aplicativo de administracao. O coordenador da auditoria
designa os casos identificados para auditoria para que os auditores possam iniciar o processo de conduzir
uma auditoria.

4.3.1 Envolvimento do Revisor em uma Auditoria de Caso

Ao criar um plano de auditoria, o nivel de envolvimento do responsavel pelo caso e do supervisor de
caso relevantes de cada caso que fard parte do plano de auditoria deve ser especificado. O envolvimento
do usudrio indica o que um revisor e um supervisor podem visualizar em relagdo a uma auditoria de
caso. A tabela a seguir fornece uma lista das op¢des disponiveis.

Tabela 1. Envolvimento do Revisor e do Supervisor em uma Auditoria de Caso

Envolvimento do Usuario Descricao

Fornecer Feedback O responsével pelo caso e o supervisor serdo notificados
quando a auditoria for concluida e que um feedback é
necessario. Eles terdo permissao para visualizar as provas
e inserir o feedback.

Fornecer Feedback quando Area de Foco ndo For O responsavel pelo caso e o supervisor serdo notificados

Satisfeita que o feedback é necessério quando a auditoria for
concluida e quaisquer areas de foco néo tiverem sido
satisfeitas.

Visualizar apenas Evidéncias O responsavel pelo caso e o supervisor serdo notificados

quando a auditoria for concluida e terdao permissao para
visualizar as provas. Eles ndo terdo permissao para
fornecer feedback.

Sem Acesso a Informagdes de Auditoria O responsavel pelo caso e o supervisor ndo poderao
visualizar as provas ou fornecer feedback.

4.3.2 Gerenciando Areas de Foco

Quando um plano de auditoria é criado, o coordenador da auditoria pode especificar as areas nas quais
todos os auditores devem focar ao executar auditorias de caso individuais. As areas de foco que estdo
disponiveis para serem selecionadas sdo aquelas que foram configuradas para o tipo de caso sendo
auditorado no aplicativo de administracdo. Essas dreas de foco ajudam a medir o resultado da entrega de
servi¢o dentro de um caso, como Precisdo de Beneficio, Rastreamentos ou Oportunidade.

Quando um auditor é designado a uma auditoria de caso, o auditor pode concentrar os esfor¢os nessas
areas de foco e inserir provas com relagdo a elas. O coordenador da auditoria pode visualizar
continuamente as informagdes sobre o progresso das auditorias de caso individuais para identificar as
areas de foco que foram satisfeitas, as dreas de foco que ndo foram satisfeitas (e os motivos) e as dreas de
foco que ainda serdo examinadas.

4.4 Mantendo um Plano de Auditoria

A manuten¢do de um plano de auditoria consiste em identificar o periodo de tempo durante o qual a
auditoria de caso ocorrerd, produzindo uma lista de casos a serem auditorados, selecionando auditores e,
em seguida, designando os casos aos auditores para auditoria. Quando as auditorias tiverem sido
concluidas, o coordenador da auditoria podera registrar provas de resumo para o plano de auditoria
geral.
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4.4.1 Planejando Auditorias de Caso

Assim que um plano de auditoria tiver sido criado, o coordenador da auditoria poderd planejar uma data
de inicio e data de encerramento projetadas para a duragdo esperada da auditoria de caso. Uma indicacdo
do ntimero de dias para a conclusédo estard, entdo, disponivel no plano de auditoria para ajudar o
coordenador da auditoria a gerenciar a conclusdo da auditoria.

Nota: Um coordenador de auditoria pode produzir uma lista de casos a serem auditorados e pode
selecionar auditores para o plano de auditoria; entretanto, o plano de auditoria deve ser planejado antes
que quaisquer casos possam ser designados a um auditor.

4.4.2 Selecionando Casos a Serem Auditorados

Um coordenador da auditoria pode escolher selecionar quais casos serdo auditorados, gerando uma
amostra aleatéria de casos ou procurando e selecionado casos manualmente. Os casos s6 poderado ser
selecionados manualmente se o tipo de caso sendo auditorado tiver sido configurado no aplicativo de
administracdo para permitir isso.

4.4.2.1 Gerando uma Amostra Aleatoria de Casos

Se o coordenador da auditoria escolher gerar aleatoriamente uma amostra de casos a serem auditorados,
sera apresentada ao coordenador da auditoria uma lista de consultas que podem ser usadas para
determinar os casos que serdo auditorados. As consultas disponiveis para selecio dependem de quais
consultas foram configuradas no aplicativo de administragdo para o tipo de caso sendo auditorado e
também se o servigo externo pode ou ndo ser usado.

Consulta Dinamica
Quando uma consulta dindmica é selecionada, o coordenador da auditoria deve inserir os
critérios de selecdo que serdo usados para procurar e selecionar aleatoriamente os casos, como
status do caso e um intervalo de data de inicio ou data de encerramento do caso. Um ou todos os
critérios de selegdo disponiveis podem ser inseridos. Assim que os critérios de procura forem
inseridos, serdo apresentadas ao coordenador da auditoria as informagdes sobre o ntimero de
casos identificados que corresponderam aos critérios de selecdo inseridos e ele deverd, entao,
indicar quantos casos retornados deverao ser selecionados para auditoria.

Consulta Fixa
Quando uma consulta fixa é selecionada, ndo é preciso que o coordenador da auditoria insira
nenhum critério de selecdo, porque a consulta ja possui critérios de selecdo predefinidos, por
exemplo, todos os casos com um status de "Ativo” que foram abertos no més de fevereiro. De
maneira semelhante ao uso da consulta dindmica, assim que o coordenador da auditoria tiver
selecionado a consulta fixa que serd usada, serdo apresentadas a ele as informacgdes sobre o
ndmero de casos identificados que corresponderam aos critérios de selegdo inseridos e ele deverd,
entdo, indicar quantos casos retornados deverdo ser selecionados para auditoria.

Servico Externo
Quando existe um servico externo, também é apresentada ao coordenador da auditoria uma
opcdo para selecionar esse servigo externo. Se selecionada, a lista de casos de servigo externo sera
reduzida apenas para os casos que corresponderem ao tipo de caso sendo auditorado. Assim
como ocorre com a consulta fixa, os critérios de selecdo nao sdo necessarios. O servico externo é
outra maneira de retornar uma lista de casos a partir da qual o coordenador da auditoria pode
selecionar o nimero de casos a serem auditorados.

Para cada uma das opc¢des disponiveis, o coordenador da auditoria deve indicar quantos casos retornados
devem ser selecionados para auditoria. Isso pode ser feito especificando uma porcentagem do ntiimero de
casos retornados ou especificando uma quantia real. Assim que o ntimero de casos tiver sido identificado,
o coordenador da auditoria podera, entdo, inserir parametros para o algoritmo que sera usado para
selecionar aleatoriamente o nimero de casos escolhidos, por exemplo, o algoritmo de amostra fornecido
requer um 'ponto de inicio' e 'intervalo’, e se 10 for especificado para ambos os valores, a selegao de caso
comegara no caso 10 e ignorarad cada 10 casos até que o nimero requerido de casos tenha sido
identificado. Se o coordenador da auditoria escolher ndo inserir essas informacdes, elas serdo selecionadas
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pelo sistema. Uma selegdo aleatdria de casos serd, entdo, gerada e, uma vez confirmados pelo
coordenador da auditoria, os casos identificados poderdo ser designados para auditoria.

Quando um coordenador de auditoria escolhe produzir uma lista de casos com o uso de uma consulta,
nenhum caso pode ser removido da lista ou incluido na lista. O coordenador da auditoria, entretanto,
pode escolher subsequentemente gerar novamente uma lista aleatéria completamente nova de casos, mas
deve inserir novamente os critérios de selegdo. Isso resultard em uma nova lista de casos a serem
auditorados. Observe que isso s6 podera ser feito se a lista de casos foi selecionada originalmente de
modo aleatdrio e nenhum caso ainda foi designado para auditoria.

4.4.2.2 Selecionando Manualmente uma Amostra de Casos
Se um coordenador de auditoria escolher selecionar manualmente os casos a serem auditorados, as
opgdes a seguir estardo disponiveis:

Selecionar Casos para Auditoria
Essa opcdo poderéd ser usada se o coordenador da auditoria conhecer a referéncia de caso,
referéncia de cliente ou nome do cliente para os casos que ele deseja que sejam auditorados.

Procurar Casos para Auditoria
Se os detalhes acima ndo forem conhecidos, o coordenador da auditoria poderd procurar os casos
a serem auditorados usando as consultas descritas acima. Assim que uma selegdo de casos tiver
sido identificada por meio do uso de uma consulta, o coordenador da auditoria terd a opcao de
incluir ou remover casos individuais do plano de auditoria.

Observe que assim que um coordenador de auditoria tiver escolhido selecionar manualmente uma lista
de casos, a opgado para gerar aleatoriamente uma lista de casos ndo estara mais disponivel. Entretanto, os
casos poderdo ser incluidos ou removidos manualmente da lista.

4.4.3 Incluindo Auditores em um Plano de Auditoria

Os auditores podem ser incluidos no plano de auditoria pelo coordenador da auditoria, procurando e
selecionando individuos que possuem a autorizacdo de seguranga para casos de auditoria do tipo sendo
auditorado. Os individuos que estdo servindo como um coordenador da auditoria também podem ser
selecionados como um auditor.

Uma equipe de auditoria também pode ser criada para um plano de auditoria. Uma equipe de auditoria
representa um grupo de um ou mais auditores responsaveis por examinar e avaliar conjuntamente
registros de caso especificos. Os casos podem ser designados a uma equipe de auditoria da mesma
maneira que sdo designados a auditores individuais. As equipes de auditoria s6 podem ser montadas a
partir de auditores que ja fazem parte do plano de auditoria.

4.4.4 Designando Casos a Auditores

Um coordenador de auditoria pode visualizar a lista de casos que foram selecionados para auditoria no
plano de auditoria e designar esses casos a auditores selecionando a partir de uma lista de auditores e
equipes de auditoria que foram incluidos no plano de auditoria. Os auditores e as equipes de auditoria
também podem ser incluidos no plano de auditoria como parte do processo de designagdo. Apds a
designagdo da primeira auditoria de caso a um auditor, o plano de auditoria serd alterado de Pendente’
para 'Em Andamento'. Isso indica que a configuragdo do plano de auditoria foi concluida e a auditoria
real dos casos pode comecar.

Quando designada a uma caso a ser auditorado, uma notificacdo é enviada para informar o auditor ou
equipe de auditoria. Onde um caso é designado a uma equipe de auditoria, a notificacdo é enviada para
cada auditor individual associado a essa equipe. Dependendo do nivel de envolvimento do usudrio
especificado para o plano de auditoria, uma notificagdo também pode ser enviada ao revisor e supervisor
do caso para notificar da auditoria iminente em seus casos.
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As auditorias de caso que foram designadas a um auditor ou equipe de auditoria podem ser
redesignadas quando o coordenador da auditoria considerar adequado. Por exemplo, um auditor ou
equipe de auditoria pode ndo conseguir concluir alguns dos trabalhos designados. Um coordenador da
auditoria pode redesignar auditorias de caso a outro editor ou equipe de auditoria, desde que eles
tenham a seguranca apropriada para auditar o tipo de caso sendo redesignado. Quando redesignada, a
notificacdo é enviada ao novo auditor ou equipe de auditoria para informar que eles foram designados a
um caso a ser auditorado.

Um coordenador de auditoria também pode remover a designacdo de casos de um auditor ou equipe de
auditoria. Por exemplo, um auditor pode ndo conseguir concluir o trabalho designado e pode ndao haver
outros recursos adequados disponiveis para concluir o trabalho. Quando um coordenador de auditoria
remove a designagdo de um caso, o caso é retornado para o conjunto de casos nao designados dentro do
plano de auditoria. Quando um recurso torna-se disponivel, o caso pode ser designado novamente.

4.4.5 Alterando o Coordenador da Auditoria

Um coordenador de auditoria tem a capacidade para alterar o coordenador de um plano de auditoria,
entretanto, isso é restrito a coordenadores de auditoria que possuem a seguranga necessdria para
gerenciar uma auditoria do tipo de caso sendo auditorado. Isso evita a designacdo de um plano de
auditoria a um coordenador de auditoria fora de sua area de negdcios, por exemplo, a designagdo de um
plano de auditoria com foco na auditoria de casos de Investigagdo de Servigos de Apoio a Crianga a um
coordenador de auditoria que trabalha na drea de negdcios de Auxilio a Renda. Apds a redesignacao, o
novo coordenador da auditoria é notificado.

4.4.6 Procurando um Plano de Auditoria

O coordenador pode procurar planos de auditoria. Vérios critérios podem ser especificados na procura,
incluindo o nimero de referéncia do plano de auditoria, o tipo de caso sendo auditorado, o coordenador
da auditoria e o status. A procura também pode ser filtrada para incluir auditorias canceladas.

4.5 Visualizando o Progresso do Plano de Auditoria

O progresso do plano de auditoria é exibido em visualiza¢des graficas no plano de auditoria e também
na pégina inicial do coordenador da auditoria. Na pagina inicial do coordenador da auditoria, os gréficos
podem ser colocados em qualquer lugar e também podem ser configurados para definir se as
informacdes serdo exibidas no formato de grafico de barras ou grafico de pizza. As visualizagdes de
grafico a seguir estdo disponiveis:

Pégina Inicial do Coordenador da Auditoria
Um coordenador de auditoria pode visualizar um grafico de resumo do plano de auditoria que
mostra o status dos planos de auditoria que ele esta coordenando. Um coordenador de auditoria
também pode visualizar um grafico de resumo da auditoria de caso que mostra o status de
quaisquer auditorias de caso as quais ele foi designado.

Plano de Auditoria
Um coordenador de auditoria pode, em qualquer estdgio, monitorar o progresso dos casos
individuais sendo auditorados no plano de auditoria, visualizando um gréfico de progresso do
plano de auditoria. O progresso é exibido em um grafico de barras que mostra o status de todas
as auditorias de caso no plano. Um coordenador de auditoria pode observar que quanto mais
proximo as auditorias de caso estdo em dire¢do a um status de 'Concluido’, mais préximo o plano
de auditoria estd para a conclusdo geral.

Uma visualizacdo alternativa também é apresentada no plano de auditoria. Este é um grafico de
progresso de areas de foco que exibe uma barra de progresso para cada area de foco no plano de
auditoria. Esse grafico indica o niimero de dreas de foco no plano de auditoria que foram
'satisfeitas’, 'ndo satisfeitas' ou 'ainda ndo examinadas'. Quando um usudrio passa o mouse sobre
uma area de foco individual, informagdes adicionais sdo exibidas sobre como a area de foco foi
examinada nas auditorias de caso, por exemplo, Oportunidade foi 'Satisfeita’ em 43 auditorias de
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caso, o que equivale a 22% dos casos sendo auditorados. Observar as areas de foco que ainda nao
foram examinadas indicara ao coordenador da auditoria o quao préximo o plano de auditoria
estd para a conclusdo geral.

4.6 Mantendo Provas de Resumo do Plano de Auditoria

Quando cada auditoria de caso é concluida por um auditor, uma notificacdo é enviada ao coordenador da
auditoria. Essa notificagdo pode ser usada para navegar rapidamente para a auditoria de caso que foi
concluida a fim de visualizar as provas da auditoria de caso e qualquer feedback fornecido pelo revisor e
supervisor de caso. Quando todas as auditorias de caso sdo concluidas, uma notificagdo adicional é
enviada ao coordenador de auditoria que pode ser usada para navegar para o plano de auditoria; o
coordenador da auditoria pode, entdo, inserir provas de resumo. Assim que as provas de resumo tiverem
sido incluidas, e todas as auditorias de caso no plano de auditoria estiverem concluidas, o coordenador
da auditoria poderd indicar que o plano de auditoria estd concluido.
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Capitulo 5. Auditando Casos

5.1 Introducao

Este capitulo descreve uma auditoria de caso da designagdo a conclusdo. Uma auditoria de caso é
normalmente executada por um auditor, mas também pode ser executada por um coordenador da
auditoria (um usudrio individual que cria, planeja e monitora o plano de auditoria). Uma auditoria é
executada enderecando as areas de foco, determinando se elas foram satisfeitas ou ndo, incluindo provas
para cada drea de foco e documentando provas gerais para a auditoria.

5.2 Personalizando a Pagina Inicial do Auditor

A pégina inicial do auditor pode ser personalizada da mesma maneira que a pagina inicial do
coordenador da auditoria. A seguir estd uma lista de itens configurdveis para a pagina inicial do auditor:

Links Rdpidos
Contém as a¢des comuns que um auditor pode acessar rapidamente, por exemplo, procurar uma
auditoria de caso.

Minhas tarefas
Lista as tarefas designadas ao auditor com a capacidade para filtrar tarefas por prioridade e data
de vencimento.

Meus Itens de Interesse
Lista os Itens de Interesse (casos) identificados mais recentemente que um auditor marcou.

Minhas Auditorias de Caso
Lista quaisquer auditorias de caso que foram designadas ao auditor.

Resumo da Auditoria de Caso
Exibicao gréfica do status de quaisquer auditorias de caso que foram designadas ao auditor.

5.3 Executando uma Auditoria de Caso

Quando um auditor é designado a um caso para auditoria, o auditor recebe uma notificacdo que pode ser
usada para navegar rapidamente para as informagdes sobre a auditoria de caso. A auditoria de caso
estard inicialmente em um status de 'Designada’, indicando que o coordenador da auditoria designou o
caso para auditoria. O auditor pode visualizar detalhes do resumo sobre a auditoria de caso e visualizar
as areas de foco que devem ser enderecadas como parte da auditoria.

Um auditor também terd disponiveis as informagdes sobre o plano de auditoria para ajudar na conclusao
da auditoria. Isso inclui informacdes sobre o tipo de caso sendo auditorado, o coordenador da auditoria e
o motivo ou propésito da auditoria; por exemplo, a auditoria pode fazer parte de uma revisdo de
garantia de qualidade. Uma auditoria de caso também contém a referéncia do caso sendo auditorado e o
proprietdrio desse caso, que fornece ao auditor a capacidade de acessar rapidamente quaisquer
informagdes adicionais que possam ser necessarias. Se a auditoria de caso for designada a uma equipe,
qualquer um dos membros da equipe podera executar a auditoria de caso.

5.3.1 Enderecando Areas de Foco

O auditor deve enderecar cada 4rea de foco que faz parte da auditoria de caso. Inicialmente, todas as
areas de foco 'ainda ndo estdo examinadas'. Para cada area de foco, assim que o auditor tiver revisado o
caso e investigado se a drea de foco foi satisfeita ou ndo, o auditor pode inserir provas com relacdo a
cada area de foco em exame e indicar se a area de foco foi satisfeita. Além disso, anexos podem ser
incluidos em cada drea de foco para complementar as provas inseridas. Um auditor itera por meio deste
processo para todas as dreas de foco na auditoria de caso até a conclusao.
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5.3.2 Incluindo Provas em uma Auditoria de Caso

Depois que todas as dreas de foco para uma auditoria de caso foram enderegadas, o auditor pode revisar
e incluir provas na auditoria de caso. As provas sdo usadas pelo auditor para registrar um resumo da
avaliagdo geral de uma revisdo do caso. Depois que as provas sdo inseridas, o auditor pode entdo indicar
que a auditoria de caso esta concluida.

5.4 Procurando uma Auditoria de Caso

Viérias opgoes diferentes estdo disponiveis ao procurar uma auditoria de caso. Um auditor pode procurar
usando detalhes do plano de auditoria, incluindo a referéncia do plano de auditoria, o coordenador da
auditoria ou o tipo de caso sendo auditorado. Op¢des de procura adicionais incluem a referéncia de
auditoria de caso, o status ou o auditor que esta designado a executar a auditoria.

5.5 Visualizando o Progresso da Auditoria de Caso

O progresso de uma auditoria de caso é exibido em uma visualizacdo grafica na pagina inicial da
auditoria de caso e também na pégina inicial do auditor. Na péagina inicial do auditor, os graficos podem
ser colocados em qualquer lugar na péagina.

Péagina Inicial do Auditor
Um auditor pode visualizar um gréfico de resumo da auditoria de caso que mostra o status de
quaisquer auditorias de caso as quais ele foi designado.

Pagina Inicial da Auditoria de Caso
Um auditor pode, em qualquer estdgio, monitorar o progresso da auditoria de caso, visualizando
um grafico de progresso de areas de foco. O progresso é exibido em um gréfico de pizza que
mostra o nimero de areas de foco na auditoria de caso e se elas foram 'satisfeitas’, 'ndo satisfeitas'
ou 'ainda ndo examinadas'. Visualizar as dreas de foco que ainda ndo foram examinadas indicara
0 qudo proxima a auditoria de caso esta da conclusao.

5.6 Concluindo uma Auditoria de Caso

Quando um auditor indica que uma auditoria de caso foi concluida, se o nivel de envolvimento do
usudrio especificado para o plano de auditoria indica que o revisor ou supervisor do caso ndo tem acesso,
entdo a auditoria de caso fara a transicdo para um status de "Completo" indicando que o auditor concluiu
todas as tarefas solicitadas. O coordenador da auditoria podera, entdo, ver que a auditoria de caso foi
concluida ao revisar informacgdes sobre o progresso do plano de auditoria.

Se o nivel de envolvimento do usudrio especificado para o plano de auditoria for 'Visualizar Apenas
Provas', o responsavel pelo caso e o supervisor do caso serdo notificados de que uma auditoria ocorreu e
eles poderao visualizar as provas da auditoria. Nenhuma acédo da parte deles é necessaria. O auditor
concluiu todas as tarefas necessérias e a auditoria esta concluida. O coordenador da auditoria podera ver
que a auditoria de caso foi concluida ao revisar informagdes sobre o progresso do plano de auditoria.

Se o nivel de envolvimento do usudrio indicar que o feedback foi fornecido, a auditoria de caso entdo

fara a transigdo para um status de 'Provas Concluidas e Aguardando Feedback'. Os dois niveis de
envolvimento do usudrio a seguir resultardo nesta transicao:
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Tabela 2. Envolvimento do Usudrio em uma Auditoria de Caso

Envolvimento do Usuario Descrig¢do

Fornecer Feedback Uma notificagdo é enviada ao responsavel pelo caso e
supervisor do caso. Uma auditoria ocorreu e seu
feedback é necessario. A notificacdo contém as provas
documentadas pelo auditor. O responsavel pelo caso e o
supervisor podem visualizar as provas e enderecar ao
fornecer seu feedback. O auditor aguarda a notificagao
de que o revisor e/ou supervisor concluiu seu feedback.

Fornecer Feedback quando Area de Foco nao For Se pelo menos uma area de foco tiver um status de 'nao
Satisfeita satisfeito’, uma notificagdo serd enviada ao responséavel
pelo caso e supervisor do caso. Uma auditoria ocorreu e
seu feedback é necessario. A notificagdo contém as
provas documentadas pelo auditor. O responsavel pelo
caso e o supervisor podem visualizar as provas e
enderegar ao fornecer seu feedback. Eles podem
visualizar as provas e fornecer feedback em todas as
areas de foco, ndo apenas aquelas que nao foram
satisfeitas. O auditor aguarda a notificagdo de que o
revisor e/ou supervisor concluiu seu feedback.

5.6.1 Fornecendo Feedback do Revisor e Supervisor

Se o nivel de envolvimento do usudrio para um plano de auditoria for configurado para 'Fornecer
Feedback' ou 'Fornecer Feedback quando Area de Foco nao For Satisfeita’, o revisor e o supervisor
receberdo, cada um, uma tarefa indicando que uma auditoria ocorreu em seu caso. A tarefa permite que
cada usudrio visualize as provas para a auditoria de caso, visualize as provas para cada area de foco
associada e forneca feedback.

Assim que o feedback tiver sido fornecido e tiver sido indicado como concluido, a tarefa serd encerrada
automaticamente. O gerenciamento de prazo final assegura que se um usudrio nao puder concluir o
préprio feedback, seu supervisor sera notificado. O supervisor poderd, entdo, resolver os problemas
pendentes inserindo o feedback ou fechando manualmente a tarefa.

5.6.2 Indicando que uma Auditoria de Caso Esta Concluida

Um auditor permanece responsavel por supervisionar a conclusdo da auditoria de caso enquanto aguarda
o feedback. Quando o feedback é recebido do revisor ou supervisor, a auditoria de caso faz a transicao
para um status de 'Feedback Recebido'. Quando o feedback tiver sido concluido pelo revisor e pelo
supervisor, a auditoria de caso fard a transicdo para um status de 'Feedback Concluido'. O auditor pode
indicar que a auditoria de caso estd concluida assim que o feedback tiver sido fornecido por pelo menos
um dos individuos responséaveis por fornecer o feedback. Assim que isso ocorre, a auditoria de caso faz a
transicdo para um status final de 'Concluido'.
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Capitulo 6. Conclusao

6.1 Resumo

A seguir, estd um resumo dos conceitos principais discutidos neste guia:

* visdo geral do processo de auditoria de caso - configuragdo de auditorias de caso, incluindo
manutencdo de dreas de foco, consultas de selegdo e algoritmos

* criagdo e manutencdo de um plano de auditoria por um coordenador de auditoria
* auditoria de um caso por um auditor
* feedback de revisores e supervisores

6.2 Informacoes Adicionais

Informacoes adicionais nos topicos cobertos neste guia sao cobertos em diversos documentos
relacionados:

Guia do Ciram Integrated Case Management

Este guia abrange os conceitos basicos de gerenciamento de caso e as ferramentas que gerenciam

o processo de gerenciamento de caso em andamento.

Guia do Ciaram Organization Administration
Este guia abrange os conceitos basicos da funcionalidade de administracdo da organizacao.

Guia do Ciram Case Audits Development
Este guia abrange os conceitos basicos de desenvolvimento da funcionalidade de auditorias de
caso.

© Copyright IBM Corp. 2012, 2013
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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 relatérios utilizados em operacdes comerciais didrias.
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

IBM, o logotipo IBM e ibm.com sdo marcas ou marcas registradas da International Business Machines
Corp., registradas em vdrias jurisdi¢gdes no mundo todo. Outros nomes de produto e servigo podem ser
marcas registradas da IBM ou de outras empresas. Uma lista atual de marcas registradas IBM esté
disponivel na web em "Copyright and trademark information" em [http:/ /www.ibm.com /legal /us/en/|
lcopytrade.shtml|

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