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Capitulo 1. Introducao

1.1 Finalidade

O propésito deste guia é definir a funcionalidade fornecida pelo aplicativo em suporte de gerenciamento
de gerenciamento. O objetivo do processo de investigacdo € coletar informagdes precisas e abrangentes
para investigar e resolver alegacdes relatadas para a organizagdo, por exemplo, alegacoes de fraude de
beneficio ou abuso infantil.

Depois de ler este guia, a leitura deve ter um entendimento basico de como as investiga¢des sao criadas
para gerenciar e resolver alega¢des que sdo relatadas durante rastreamento ou processamento de caso.

1.2 Publico

Este guia é destinado a qualquer leitor interessado em entender os conceitos dos negécios de
gerenciamento de investigacdo.

1.3 Pré-Requisitos

E 1til entender como o aplicativo suporta o gerenciamento de caso antes de ler este guia. Consulte o
Ciram Integrated Case Management Guide para obter informacdes sobre gerenciamento de caso integrado.

1.4 Capitulos deste Guia

A lista a seguir descreve os capitulos dentro deste guia:

Visdo Geral do Processo de Investigacao
Este capitulo introduz o conceito de gerenciamento de investigagdo e fornece uma visdo geral de
como o processo de investigagao funciona.

Ferramentas para Realizar uma Investigacao
Este capitulo fornece informacdes sobre as ferramentas opcionais disponiveis para realizar uma
investigagao.

Administracao da Investigacao
Este capitulo fornece uma visdo geral dos aspectos de investigagdes configurados como parte da
administragdo do aplicativo.

© Copyright IBM Corp. 2012, 2013 1
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Capitulo 2. Visao Geral do Processo de Investigacao

2.1 Introducao

Uma investigagdo é uma consulta em circunstancias circundantes de uma alegacdo. Organizagdes da
Empresa Social recebem milhares de alegacdes relatadas a cada ano que devem ser investigadas.
Exemplos incluem alegacoes de fraude de beneficio e abuso infantil. Alegacdes de fraude de beneficio ou
abuso infantil podem vir de varias origens, como membros do ptblico ou membros da familia. Por
exemplo, Jodo esta recebendo Beneficios por Invalidez por ndo poder trabalhar devido a uma lesdo na
coluna. O vizinho de Jodo informa a organizacdo que Jodo tem trabalhando informalmente e est4
cometendo uma fraude de beneficio.

Quando alegacdes sao feitas, a organizacdo deve examinar os detalhes de cada alegacdo relatada para
estabelecer se a alegacdo € verdadeira e efetivamente resolver a questdo. O Cdram Investigation
Management fornece um mecanismo para que a organizagao gerencie e resolva alegacdes relatadas. Ela
permite que a organizagdo inicie uma investigacdo em uma alegacdo relatada, registre detalhes da
alegacdo, insira provas e registre uma resolugdo geral para a investigagdo. Uma investigagdo resolvida
pode resultar em outros processos sendo colocados em pratica. Por exemplo, para alega¢des
fundamentadas de fraude de beneficio, a organizagdo pode decidir reter os pagamentos do beneficio do
perpetrador e colocar em pratica um processo para reaver o dinheiro possuido. Como alternativa, se for
decidido que uma alegacdo é infundada, a investigagdo pode ser fechada.

Este capitulo fornece uma visdo geral do processo de investigagdo. O processo de investigacao inicia
quando uma investigagdo € criada. Uma vez que a investigacdo € criada, varias atividades de
gerenciamento de investigagdo devem ser concluidas para resolver e fechar a investigacdo. Estas
atividades de gerenciamento incluem gravar uma alegacdo, concluir provas em uma alegagdo, inserir uma
resolugdo para a investigagdo, aprovar a investigagdo e fechar a investigacdo. Além disso, qualquer
individuo envolvido na investigacdo pode ser incluido durante o curso da investigagdo e uma
investigagdo fechada pode ser reaberta se necessario. Se reaberta, as provas registradas na investigacao
podem ser substituidas.

2.2 Criando uma Investigacao

Uma investigagao pode ser criada no nivel de caso integrado ou no nivel de caso de entrega de produto.
De forma alternativa, uma investigacdo independente pode ser criada. Por exemplo, uma investigacdo
pode ser criada em um caso de entrega de produto se um cliente alegou ter cometido fraude como parte
de um pagamento de beneficio particular.

De forma semelhante, se um cliente possui varios casos de pagamento de beneficio em andamento e é
alegado que ele cometeu fraude em todos os pagamentos de beneficio, a organizagao pode criar a
investigagdo em um caso integrado j& que a alegacdo se relaciona a mais de uma entrega de produto.

De forma alternativa, a organizagao pode desejar manipular investigagdes separadamente a partir de
outros tipos de processamento de caso. Nesta situag¢do, uma investigagdo independente pode ser criada. O
processo de criagdo de uma investigagdo é designado para ser flexivel. A decisdo de criar uma
investigagdo independente ou uma investigacdo no caso de entrega de produto ou no nivel de caso
integrado é feita a critério da organizacao.

Investigacdes independentes podem ser criadas para uma pessoa registrada, um possivel candidato

registrado ou um individuo ndo registrado que esté registrado no sistema como uma pessoa participante
durante o processo de criagdo da investigacdo.

© Copyright IBM Corp. 2012, 2013 3



Quando uma investigacgdo é criada no nivel de caso integrado, o cliente principal para a investigacao
pode ser selecionado de qualquer um dos membros do caso do caso em que a investigagdo foi criada.

Se uma investigacdo for criada no nivel de caso de entrega de produto, o cliente principal da investigagdo
é configurado para o cliente principal do caso em que a investigagdo foi criada. Uma vez que a
investigacdo tenha sido criada, ela é prosseguida através de uma série de atividades pelo usuédrio
apropriado, como um responsével pelo caso.

2.3 Designando a Propriedade da Investigacao

O aplicativo fornece uma estratégia de propriedade de investigagdo de amostra que pode ser substituida
por agéncias conforme necessario. Quando uma investigagdo independente € criada, o sistema
automaticamente configura o administrador do cliente principal como o proprietario do caso inicial da
investigagdo. Quando uma investigacdo € criada a partir de um caso integrado, o proprietario do caso
integrado é automaticamente configurado como o proprietario. A propriedade da investigacdo pode ser
transferida. O proprietario de uma investigacdo pode ser um usudrio ou um grupo de organiza¢ées como
uma unidade de organizacao, posigdo ou fila de trabalhos. Se o proprietdrio da investigagdo for
configurado para uma unidade de organizagdo, fila de trabalhos ou posi¢do, qualquer usudrio que seja
membro do grupo de organizag¢des pode trabalhar na investigagdo. A estratégia de propriedade da
investigagdo da prépria agéncia pode ser configurada dependendo de seus requisitos. Para obter mais
informacdes sobre como configurar a propriedade da investigacdo consulte .3, “Configurando|
[Propriedade da Investigacdo”, na pagina 17

2.4 Gravando Alegacoes para uma Investigacao

Quando uma investigacdo é criada, detalhes da alegagdo relatada que deram origem a investigagdo
devem ser registrados. A investigacdo entdo conduzida pela organizagdo é destinada a substanciar ou
desubstanciar estas alegagdes. Uma investigagdo pode incluir uma ou mais alegacdes que foram relatadas
por uma fonte, que pode ser anoénima, que acredita que individuos foram envolvidos em uma situagédo
que requer investigacdo como o recebimento fraudulento de beneficios e/ou servigos ou o abuso ou
negligéncia de uma crianga.

Alegacdes capturam detalhes sobre o que esta sendo investigado, por exemplo, Maria da Silva alega que
Jodo da Silva abusou sexualmente de sua filha Linda da Silva e que o abuso alegado ocorreu em casa em
16 de junho de 2006.

Detalhes obrigatérios, como o tipo de alegagdo e data, sdo registrados. Além disso, o local da alegacéo,
uma descricdo da alegagdo, os participantes da alegacdo e suas fungoes, data em que a alegagdo foi
registrada e quaisquer informagoes adicionais, sdo registrados, se forem conhecidos.

Alegagdes nao podem ser incluidas, excluidas ou modificadas de uma investigagdo que foi enviada para
aprovagao, aprovada ou fechada. Quando uma investigagdo for enviada para aprovagdo, ela esta sob
revisdo de um supervisor, portanto as alegagdes devem permanecer estéticas até que o supervisor decida
se aprova ou ndo a Investigacdo. Nenhuma alegacdo adicional pode ser incluida ou modificada em
investigacdes aprovadas ou fechadas porque estas investigagdes estdo efetivamente concluidas.

2.5 Inserindo Provas da Alegacao

Uma prova é uma determinagdo por um usudrio sobre se uma alegagdo é fundada ou infundada. Uma
prova deve ser registrada em cada alegagdo na investigagdo para que ela seja resolvida. Um usuario
resolve a investigacdo com base nas provas das alegagdes.

Exemplos de provas de exemplo incluem 'Fundamentado’ (fundado/verdadeiro), 'Sem Fundamento'
(infundado/falso) e 'Indicado’. Uma prova de 'Indicado’ é usada quando a organizagdo possui evidéncia
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suficiente para sugerir que uma alegacdo é verdadeira, entretanto, a evidéncia nao é forte o suficiente
para garantir uma prova fundamentada. Nesta situacdo, o usudrio pode inserir uma prova de 'Indicado’
ao invés de 'Sem Fundamento'.

Uma prova ndo pode ser modificada em uma investigagdo que seja enviada para aprovagdo, aprovada ou
fechada. Quando uma investigagdo tiver sido enviada para aprovacao, ela estd sob revisdo de um
supervisor e, portanto, as provas de alegacdo devem permanecer estaticas até que o supervisor decida se
aprova ou ndo a investigagdo. Provas de alegagdo ndo podem ser modificadas em uma investigacao
aprovada ou fechada porque estas investigacdes estdo efetivamente concluidas. .

As provas que podem ser inseridas em uma alegacao sao configuradas como itens de tabela de cédigos
como parte da administracdo do sistema. Para obter informagdes sobre como incluir itens de tabela de
codigos, consulte o Guia de Configuracdo do Sistema Cdram.

2.6 Inserindo a Resolucao da Investigacao

Uma vez que as provas da alegagdo foram inseridas, uma resolugdo geral é registrada. A resolucdo geral é
determinada pelo usudrio usando melhor julgamento com base nas alegacdes e provas que existem na
investigagdo. Por exemplo, uma resolugdo 'Fundada’ pode ser indicada para uma investigacdo se pelo
menos uma das alegacoes tiverem recebido uma prova de 'Fundamentada' e mais a¢des precisarem ser
tomadas pela organizacdo. Isto pode envolver um evento de suspensdo de fluxo de trabalho de
pagamento que sera acionado no evento em que uma investigagdo sobre fraude de beneficio suspeita for
fundada.

As resolucdes que podem ser inseridas sdo herdadas daquelas configuradas para o tipo de investigacdo
durante a administracdo do sistema. Qualquer evento de fluxo de trabalho associado a configuracdo da
resolucdo também sera levantada quando a resolugdo for inserida em uma investigacao.

2.7 Aprovando a Investigacao

Uma vez que o usudrio registra uma solucdo para a investigagdo, ela deve ser aprovada. O propésito
deste estagio € verificar se as alegagOes, provas e resolucdo geral inseridas sdo corretas. O estagio de
aprovacao da investigagdo fornece a um usudrio apropriado, como o supervisor da investigagdo, a
oportunidade de aprovar ou rejeitar as provas documentadas pelo usudrio. Isto é importante porque estas
provas frequentemente ditam se servigos em andamento devem ser fornecidos ao cliente. Por exemplo, o
supervisor da investigacdo pode ndo concordar com uma prova em particular que o usudrio forneceu a
uma alegacdo ou a resolucao geral fornecida.

Quando uma resolugdo tiver sido registrada em uma investigacdo, a investigagdo é enviada para
aprovacao e é aprovada ou rejeitada. Se os detalhes registrados para a investigacdo e a resolugao
registrada forem apropriadas, ela é aprovada manualmente. Se trabalho adicional for necessério ou a
resolugdo estiver incorreta, a investigacdo é rejeitada e retornada para o usudrio para modifica¢des. Se o
usudrio tiver direitos de aprovacdo da investigacdo como parte de seu perfil de seguranga, ou se o
supervisor da investigacdo enviar a investigacdo para aprovagdo, a investigagdo é aprovada
automaticamente.

Investigacdes enviadas para aprovacdo possuem um status de enviado; investigagdes aprovadas possuem
um status de aprovado. Se a investigacdo for rejeitada, ela deve ser reenviada para continuar.

Observe que algumas organizagdes podem ndo requerer que uma investigagdo seja enviada para um
supervisor de investigacdo para aprovacdo. A funcionalidade de investigacdes pode ser configurada para
suportar funcionalidade de verificagdo de aprovagdes que permite que a organizagdo determine a
porcentagem de investigagdes a serem aprovadas manualmente por um supervisor. Consulte a se¢do 4.6
para obter informacdes sobre como configurar verificagdes de aprovagao.
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2.8 Fechando ou Reabrindo uma Investigacao

Se mais envolvimento da organizagdo ndo for necessario, uma investigacdo pode ser fechada em qualquer
estagio. Por exemplo, uma investigacdo pode ser fechada se uma alegagdo registrada nela é retirada.

Uma investigagdo é normalmente fechada quando todas as alegagdes de investigacdo sdo resolvidas, as
provas de investigacdo ndo requerem mais a¢des da organizacdo e a investigagdo é aprovada.

Quando uma investigacdo é fechada, o motivo para fechar a investigagdo € especificado. Depois que uma
investigagdo é fechada, os detalhes de encerramento podem ser alterados por um usuario.

Ocasionalmente, uma investigagdo que é encerrada e fechada pode precisar ser reaberta. Por exemplo,
uma investigagdo encerrada pode precisar ser reaberta por varios motivos, como:

* A decisdo da investigacdo original estava incorreta.
* Novas informagdes justificam uma prova diferente na alegagdo; e/ou

* A investigagdo foi fechada com erro.

Quando uma investigacdo é reaberta, um motivo para reabrir a investigagdo é especificado.

2.9 Substituindo uma Descoberta sobre uma Investigacao Reaberta

Se uma investigagdo for reaberta, uma prova registrada anteriormente em uma alegacdo pode ser
substituida. Por exemplo, se a prova original registrada na alegacdo foi prova como incorreta, a prova
pode ser substituida e uma nova prova € inserida.

Para concluir a substitui¢do de uma prova, o usudrio deve especificar o motivo para alterar a prova e a
data de vigéncia da nova prova.

Um histérico de provas é automaticamente mantido para todas as provas de alegacdo. O histérico de
provas registra detalhes de cada prova, a data de vigéncia e o motivo da substituigdo, se aplicavel.

2.10 Resumo de Funcoes de Participante Executadas em uma
Investigacao

Participantes da Investigacdo sdo participantes que executam uma funcédo direta ou indiretamente em
uma investigagdo. Participantes adicionais que ndo foram registrados na investigacdo quando ela foi
criada podem ser incluidos durante o curso da investigagdo. Estes participantes podem ser incluidos
manualmente por um usudrio ou automaticamente pelo sistema quando um participante é selecionado
por um usudrio para ser um participante em uma alegacdo ou para ser a origem da alegacao.

Um participante da alegagdo é um participante que executa uma funcdo na alegagdo. Exemplos de
fung¢des que um participante da alegagdo pode executar incluem suposta vitima, suposto autor ou parte
impactada. Um participante da alegacdo pode ser um participante do caso existente, um participante
registrado que é identificado através de uma procura por participantes, ou um participante nao
registrado. Quando um participante registrado ou nédo registrado executa uma fun¢do em uma alegacéo e
é incluido na alegacdo, o sistema automaticamente inclui o participante na investigagdo como um
participante do caso e designa uma fun¢do de 'membro do caso' a este participante.

A origem da alegacdo é também considerada um participante da alegacdo. A origem pode ser um
participante do caso existente, um participante registrado ou um participante ndo registrado. Quando
uma origem de alegacdo que ndo é um participante do caso é incluido em uma alegagao, o sistema
automaticamente inclui a origem na investigagdo como um participante do caso e designa uma fungao de
relator da alegacdo' ao participante.
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Diversos participantes da alegacao podem ser incluidos em uma alegagdo. Para cada participante da
alegacdo incluido é designada uma fungdo. Um participante pode executar diversas fun¢des em uma
alegacdo. Por exemplo, um participante que executa a fun¢do de suposta vitima também pode ser a
origem da alegacao.

Capitulo 2. Visdo Geral do Processo de Investigacdo 7
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Capitulo 3. Ferramentas para Realizar uma Investigacao

3.1 Introducao

O aplicativo fornece varias ferramentas opcionais para conduzir uma investigacdo. Este capitulo fornece

informagdes sobre estas ferramentas. A organizacdo pode usar estas ferramentas durante o curso da

investigagao para:

* Monitorar planos de agdo para o curso de a¢do a ser tomada no evento em que uma alegagdo é
garantida.

* Usar marcos para controlar eventos significantes que ocorrem durante o curso de uma investigacao.

* Manter um log de contato detalhado de entrevistas e reuniGes com vérias origens de investigagédo.

* Controlar o progresso da investigacdo através de seu ciclo de vida usando o histérico de status da
investigacao.

* Determinar a necessidade de um tradutor para mediar entre o cliente primario de uma investigacéo e
um responsavel pelo caso

* Gerenciar agdes judiciais e situagdes juridicas para participantes da investigagdo

¢ Usar ferramentas padrao em investigagdes.

3.2 Monitorando o Plano de Acao da Investigacao

Planos de agdo sdo criados para identificar as agdes necessdrias para enderecar as necessidades dos
participantes relacionados durante o processo de investigacdo. O plano de agdo documenta as situagdes
que requerem agdo que interesse a cada participante, qualquer alegacdo relatada e as datas esperadas e
reais para enderecar a situacdo. Exemplos de situac¢des incluem um interesse sobre a seguranca de uma
crianga devido a abuso fisico alegado por um membro da familia. As acdes necessarias para guiar cada
situagdo também sdo documentadas, incluindo os participantes do caso ou usudrio responséavel por
concluir cada agdo. Situagdes em um plano de agdo podem ser associadas a uma agdo quando elas sdo
registradas ou podem existir independentemente em um plano de agdo para serem associadas a agdes em
uma data futura. Além disso, agdes em um plano de agdo podem ser associadas a uma ou mais situagdes
quando forem registradas ou podem existir independentemente para serem associadas a situagoes em
uma data futura. Diversos planos de acdo podem ser criados para uma dada investigacao.

Normalmente um plano de agdo é um acordo voluntario entre um participante e a organizacdo. Por
exemplo,a méde de John alega que ele foi fisicamente abusado por seu pai. Um responsavel pelo caso
conduz uma investigacdo da alegagdo e decide que a alegacdo é fundada. Com base em sua interacdo
com a mae de John, o responsavel pelo caso determina se é do interesse de John permanecer na casa de
sua familia se alguma de suas preocupagdes sobre o pai de John for enderecada de maneira apropriada.
Freddie cria um plano de a¢do de quatro semanas para John detalhar a situagdo que requer agdo, a data
esperada de quando a situagdo deve ser enderecada e a agdo necessaria para enderegar a situagdo. Por
exemplo, para enderecar a situacdo da seguranca de John, o pai de John se inscreverd em um programa
de apoio a dependentes quimicos no hospital local imediatamente, concluindo o programa com sucesso
antes de voltar para casa. Depois de falar com Freddie, o pai de John concorda em se inscrever em um
programa de apoio a dependentes quimicos no hospital local assim que possivel. A familia também
concorda com visitas semanais de Freddie para ver como John e sua familia estdo progredindo.

Além de estar disponivel para uso em investiga¢des, uma agéncia SEM também podem escolher

implementar planos de agdo para uso em qualquer outro tipo de caso que também se beneficiaria de ter
um plano de agdo associado.
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3.3 Rastreando Marcos

No aplicativo, a funcionalidade de marco é usada para controlar a conclusdo de eventos significantes ou
tarefas durante o ciclo de vida de uma investigagdo. Por exemplo, um marco pode ser criado para
controlar o progresso de contato inicial com o participante que estd sendo investigado. Marcos podem ser
designados a um usudrio diferente do proprietario da investigacdo para que tome a propriedade de um
marco.

O aplicativo fornece a habilidade de criar marcos manualmente. Quando criado, cada marco possui uma
data de inicio esperada e uma data de encerramento esperada. Uma data de inicio real é entdo inserida
para indicar que o marco estd em progresso e uma data de encerramento real para indicar que o marco
esta concluido.

No caso de a data de inicio esperada para um marco tiver sido atingida e o marco ainda nao tiver
comecgado, um processo de fluxo de trabalho pode ser iniciado para notificar o revisor de que o marco
ndo iniciou na data em que deveria. Do mesmo modo, um processo de fluxo de trabalho pode ser
iniciado para notificar o revisor que a data de encerramento esperada para o marco foi atingida e o
marco ainda ndo foi concluido. Uma agéncia também pode escolher definir seu préprio processo de fluxo
de trabalho a fim de atender os requisitos especificos da agéncia quando os prazos finais do marco nao
forem atingidos.

Este aplicativo também suporta a criagdo e conclusdo automatica de marcos quando os eventos ocorrem
dentro de uma investigacdo. Por exemplo, o marco para rastrear o progresso de contato inicial poderia ser
criado automaticamente pelo sistema na data a partir de uma investigacdo que é criada e encerrada
automaticamente pelo sistema quando o contato inicial com o cliente é registrado.

Nota: O aplicativo fornece funcionalidade para configurar a criagdo automatica de marcos; no entanto,
algum desenvolvimento € necessario para decretar a criagdo automatica de marcos. Para obter mais
informagdes, consulte o Guia para Desenvolvedores de Marco do Clram. Ambos os macros criados
manual e automaticamente sdo baseados em configuracdes de marco configuradas como parte de
administragdo de investigagdo (consultet.4, “Configurando Marcos da Investigacdo”, na pagina 17).

3.3.1 Aprovacao de Solicitacao de Isencao de Marco

Dado que os marcos sdo usados para rastrear eventos de investigacdo importantes ao longo do tempo,
uma solicitagdo de isencdo de marco pode ser necessaria para que as datas de inicio e encerramento
esperadas do marco sejam alteradas para um marco criado automaticamente. As datas de inicio e de
encerramento esperadas para marcos criados manualmente podem ser alteradas sem uma solicitagdo de
isencdo. O processo de aprovagdo da solicitagao de isengdo de marco é usado para confirmar se as
mudangas nas datas para o marco sdo validas. Assim que uma solicitagdo submetida for aprovada, as
novas datas de inicio e/ou encerramento esperadas entrardo em vigor.

Solicitagdes de isencdo de marco podem apenas ser enviadas, ou seja, as datas esperadas para um marco
podem apenas ser alteradas se a configuracdo Extensdo de Data Esperada Permitida tiver sido
configurada. O processo de aprovagdo (ou seja, a necessidade de submeter uma solicitacdo de isencdo
para aprovagdo) para essas solicitacdes s6 serdo necessarias se a configuracdo de Isengdo Necesséria
também for definida. Se a configuracdo de Isengao Necessaria ndo for definida, um usudrio podera alterar
diretamente as datas de inicio e/ou encerramento esperadas. Consulte 4.4, “Configurando Marcos dal
[[Investigacao”, na pagina 17| para obter uma descri¢ao dessas configuragdes.

A aprovacdo de solicitagdo de isengdo de marco verifica configuragdes para que um marco determine a
porcentagem de solicitagdes de isencdo enviadas para um marco de um tipo particular que precise ser
revisado por um supervisor da investigacdo. Por exemplo, uma verificacdo de aprovacdo pode ser
configurada em um marco que requer 60% de todas as solicitacdes submetidas aprovadas; 40% nao
necessitardo de aprovagdo. A configuragdo de verificagdes de aprovagdo no nivel do marco controla todos
os marcos de um tipo particular. As verifica¢des de aprovacao de solicitagdo de isengdo de marco também
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podem ser configuradas no nivel da organizacdo e do usudrio, com as defini¢oes de configuragdo do
usudrio assumindo precedéncia sobre as configura¢des de unidade de organizagdo e de marco, e as
configura¢des de unidade de organizacdo assumindo precedéncia sobre as configura¢des do marco.
Consequentemente, a aprovagdo verifica configuragdes para um tipo particular de marco que sdo a ultima
etapa na avaliagdo do sistema de uma solicitagdo de isengdo requerer ou ndo aprovagdo. Em outras
palavras, quando uma solicitagdo de isengdo é submetida para aprovacdo por um usudrio, o sistema
verifica primeiro as configuragdes da verificacdo de aprovacdo da solicitacdo de isencdo do marco do
usudrio e, em seguida, verifica as configura¢des de aprovagdo da solicitagdo de isen¢do do marco para a
unidade de organizac¢ao a qual o usudrio pertence. Apds verificar essas configuragdes, o sistema verifica
as configuracdes de aprovagao no nivel do marco. O sistema pode determinar em qualquer momento
neste processo que a solicitacdo de isencdo de marco requer aprovagéo.

O processo de aprovagdo ¢ iniciado quando um usuario submete uma solicitagdo de isencdo de marco. Se
a isen¢do ndo requerer aprovagdo, a isen¢do serd automaticamente aprovada e a mudanca da data do
acontecimento entra em vigor. Se a isencdo necessitar de aprovacdo, o status serd submetido. Observe que
apenas uma isen¢do para um marco pode estar em um estado submetido.

Uma notificagdo é enviada para o usudrio ou grupo de usudrios apropriado para aprovar ou rejeitar a
solicitacdo de isengao. Assim que o usudrio aprovar a solicitagdo de isengdo, o status da solicitagdo de
isencdo € alterado para aprovado e as mudangas da data entram em vigor. Como alternativa, o usudrio
pode rejeitar a solicitagdo de isencdo e o status é configurado como rejeitado.

3.4 Usando o Log de Contato

Um log de contato mantém detalhes de qualquer acdo de acompanhamento que seja executada para a
investigagdo. Um log de contato inclui um ou mais contatos associados, que pode ser executado face a
face, por e-mail, telefone ou cépia impressa. Manter contatos no log de contato envolve documentar
detalhes precisos de interagdes como aquelas da natureza a seguir:

* Contatos individuais com o suposto abusador, suposta vitima ou outro participante da investigacdo

* Contatos com ndo participantes do caso, como médicos ou pessoal da policia, etc.

O log de contato fornece ao usuario uma forma de registrar datas e detalhes importantes sobre cada
contato, como o participante relativo ao contato, participantes adicionais, local, propédsito, data e hora de
inicio, tipo, método e narrativa de suporte. Um ou mais participantes relativos podem ser especificados
para um contato e sdo selecionados a partir de participantes do caso existente da investigacdo. Como
parte de administracdo do aplicativo, um administrador pode configurar se todos os participantes do caso
estdo disponiveis ou nédo para selecao, ou apenas para membros do caso. Diversos participantes também
podem ser associados ao contato e podem ser selecionados de participantes de caso existentes, pessoas
registradas e usudrios registrados.

O log de contato também fornece um mecanismo para fazer upload e armazenar diversos anexos, como
documentos escaneados (cartas, fotografias e formas de evidéncia) que foram recebidos como parte do
processo de investigagao.

A fungdo de visualizagdo permite que o usudrio visualize uma captura instantanea dos dados principais
de quaisquer contatos relacionados a tal log de contato. Um ou mais contatos também podem ser
visualizados como parte de um log de contato especifico. Além disso, os usudrios também podem
procurar um contato especifico.

Informacoes registradas em um log de contato ajudam a organizac¢do a avaliar a investigagdo, fornecer a
base para determinar planos apropriados ou a¢des necessérias para conduzir com sucesso a investigagdo.
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3.5 Visualizando o Histérico de Status da Investigacao

Um histérico de status é automaticamente mantido para todas as investigagdes. O histérico de status
registra detalhes de cada mudanca de status que a investigagdo sofreu durante seu tempo de vida. O
histérico de status é automaticamente atualizado quando um usuario envia uma investigagdo para
aprovagdo, ou aprova ou rejeita uma investigacao.

Toda vez que o sistema detecta uma instancia de processamento para uma investigacéo, ela é incluida no
histérico. O histérico exibe um registro da investigacdo, do status e da data de vigéncia da mudanga de
status. A data de vigéncia permite que o usudrio determine a duragdo de cada status. O historico de
status permite que um usudrio controle o progresso de uma investigacdo desde o momento em que ela é
criada até o momento em que é fechada.

Cada investigagdo possui um status que descreve seu progresso durante o processo de investigacdo. Ha
cinco status de investigagdo: aberto, enviado, aprovado, rejeitado e fechado. Cada status ¢ alterado

durante o processamento da investigacao.

A tabela a seguir descreve cada status de investigacado:

Tabela 1. Status do Processamento da Investigagéao.

Esta tabela descreve os status de processamento que uma investigacao pode ter.

Status Descri¢ao

Abrir O status de uma investigagao é 'aberto’ quando a investigagdo é criada pela
primeira vez no sistema. Uma investigagdo pode também ter um status aberto
se tiver sido fechada e reaberta.

Enviado O status de uma investigagao é 'enviado' quando a investigacdo é enviada para
aprovagao.
Aprovado O status de uma investigagao é 'aprovado’ quando a investigagdo tiver sido

aprovada por um usudrio autorizado, por ex., um supervisor da investigacao,
ou tiver sido aprovada automaticamente pelo sistema.

Rejeitado O status de uma investigagao é 'rejeitado’ se ela ndo passar no processo de
aprovagao e tiver sido 'rejeitada’ por um usudrio autorizado, por ex., um
supervisor da investigacdo. Uma investigagdo rejeitada pode ser modificada e
reenviada para aprovagao

Fechado O status de uma investigagdo é 'fechado’ se a investigacdo esta concluida e
nenhuma outra ac¢do é necessdria. Se nenhuma outra agao for necessaria, as
investigagdes sdo fechadas manualmente pelo usudrio.

3.6 Determinando a Necessidade de Tradutor

A organizagdo pode ocasionalmente requerer um tradutor para mediar entre o primeiro cliente da
investigacdo e um responsavel pelo caso. Podem ser necessarios servigos de traducédo se os usudrios que
estdo trabalhando em uma investigagdo ndo forem capazes de interagir com um cliente em seu idioma
preferencial. O idioma preferencial de um cliente é registrado quando ele é registrado com a organizacao.
Por exemplo, quando José da Silva é registrado com a organizacdo, seu idioma preferencial é registrado
como "espanhol” e ele ndo pode falar outros idiomas. Para interagir com o cliente, o responsavel pelo
caso para a investigagdo deve ser capaz de interagir com José em espanhol ou ter um tradutor que possa
mediar entre eles.

Determinar a necessidade de um tradutor é avaliado dependendo dos requisitos de tradugdo presentes
em uma investigacdo individual. Por exemplo, um cliente pode requerer servigos de tradu¢do em uma
investigacdo, mas ndo em outra. A necessidade de um tradutor para um cliente pode ser registrada
manualmente por um responséavel pelo caso ou pode ser determinada automaticamente pelo sistema. Se

12 IBM Curam Social Program Management: Guia do Ctram Investigations



as necessidades de tradugdo para um cliente forem configuradas manualmente por um responsavel pelo
caso ou automaticamente pelo sistema, elas sdo ditadas por uma defini¢do de configuragdo que é
configurada no tipo de investigacdo em que a investigacdo estd baseada como parte de administragdo do
aplicativo.

O sistema determina a necessidade de um tradutor verificando se as qualificagdes de idioma do
responséavel pelo caso correspondem ao idioma preferencial do cliente. Se ndo corresponderem, o sistema
determinard que um tradutor é necessario. Um usudrio também pode atualizar manualmente os
requisitos de tradugao para um caso mesmo se eles forem inicialmente determinados pelo sistema. Se um
tradutor for requerido para um cliente, os usudrios sao mantidos informados disto quando visualizam os
detalhes do participante do caso do cliente. Além disso, o sistema exibe o idioma preferencial do cliente
que requer os servigos de tradugdo.

3.7 Gerenciando Acoes Judiciais e Situacao Juridica

Responsaveis pelo caso podem capturar as Ag¢des Judiciais que sdo tomadas durante o curso de uma
investigagdo. A¢des judiciais sdo usadas para gerenciar diretivas, agdes ou outras atividades relativas a
participantes da investigacdo que sdo conduzidas por uma autoridade legal. Exemplos de diretivas e
agoes incluem audiéncias, peti¢des e outros. Por exemplo, um tribunal pode solicitar que um participante
com histérico de violéncia fique longe da residéncia de sua familia. Alternativamente, a agéncia pode
preparar uma peti¢cdo para um tribunal para deter um participante que cometeu uma ofensa. A¢oes
judiciais podem resultar de outra agdo judicial, decisio ou motivo considerado apropriado pela agéncia.
Por exemplo, uma acdo judicial como peticdo de custddia temporaria pode resultar em uma audiéncia de
custodia temporaria planejada como resultado de uma peticao.

Trés categorias principais de a¢des judiciais sdo suportadas: Peticdo Legal, Audiéncia Legal e Ordem
Judicial

Um responsével pelo caso também pode documentar a situagdo juridica de um participante da
investigagdo. Quando um tribunal toma uma decisdo sobre o que acontecera a um participante, ele
determina um status legal. Os exemplos de situagdes juridicas incluem custédia adjudicada, crown ward,
direitos dos pais terminados, custédia dos pais e custddia tempordria. Durante o curso de um caso ou
acdo judicial, a situagdo juridica de um participante pode ser alterada. As mudangas na situagdo juridica
de um participante podem ser acessadas e controladas por um responsavel pelo caso. Um histérico da
situacdo juridica de um participante é mantido para permitir que o responsavel pelo caso veja como a
situacdo juridica de um participante foi alterada com o tempo, por exemplo, uma situacdo juridica do
participante pode ter sido determinada inicialmente para ser 'custédia tempordria', mas depois alterada
para 'direitos dos pais terminados' quando ndao houver mais a possibilidade de que o participante retorne
para casa. As situagdes juridicas ndo sdo vinculadas as ag¢des judiciais, mas podem variar dependendo do
resultado da agdo judicial ou podem ser impactadas por ele.

Os tipos de agdes e situagdes legais que podem ser criadas em uma Investigagdo sdo configuradas como
parte da administracao.

Para obter mais informagdes sobre a¢des judiciais e situac¢do juridica, consulte o Guia de Apelagdes do
Clram.

3.8 Ferramentas Adicionais para Gerenciar uma Investigacao

As ferramentas adicionais também estdo disponiveis para gerenciar investigagdes. Estes recursos sdo
modelados depois da funcionalidade de gerenciamento de caso que estd disponivel em casos integrados e
casos de entrega de produto.
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3.8.1 A Pagina Inicial do Investigador

A pégina inicial do Investigador fornece informagdes de resumo para ajudar os usudrios a gerenciar sua

carga de trabalho. Isto inclui:

* Uma visualizagdo dos compromissos para hoje ou qualquer outro dia na semana ou na semana
seguinte.

* Tarefas designadas para aquele dia, bem como qualquer tarefa atrasada.

* Qualquer caso ou investigagdo marcada como item de interesse.

Além disso, informacdes de resumo também sdo fornecidas nas investigagdes designadas para o usudrio:

e Um grafico exibindo detalhes de todas as investiga¢des designadas que tém uma resolugdo registrada
durante um periodo especifico. O usudrio pode alterar a visualizagdo para estas informacdes para
diferentes periodos, p. ex., para aquele dia ou a semana anterior.

* Detalhes de investiga¢des possuidas ou enviadas pelo usuario que ainda estdo aguardando aprovagao.

3.8.2 Minhas Investigacoes

A visualizagdo minhas investigacdes permite que os usudrios acessem um alista de investigacdes que sdo
atualmente propriedade deles mesmos ou de sua unidade de organizacdo, de sua posigdo ou de sua fila
de trabalhos. Administradores podem configurar quais destas exibi¢des de propriedade sdo selecionéveis
pelo usudrio, quando filtrar quais investigagdes eles desejam ver exibidas. Além disso, os usudrios
também podem filtrar a lista de investigacdes com base no tipo e status.

3.8.3 Minhas Consultas de Investigacao

Consultas de investigacdo permitem que os usudrios monitorem qualquer investigacdo atual ou anterior
designada a eles. O usudrio pode escolher critérios especificos que sdo importantes para eles e, entdo,
salvar os critérios usados na procura como uma consulta pessoal. Esta consulta pode ser executada sem
que o usudrio tenha que especificar os critérios novamente. Os usudrios podem consultar investigacoes
por cliente, tipo, subtipo, propriedade e status. Eles também podem filtrar os resultados da consulta
fornecendo um periodo de tempo com relacdo ao qual executar a consulta.

3.8.4 Minhas Investigacoes Aprovadas Recentemente

Os usuarios podem visualizar uma lista de investigagcdes que possuem atualmente e que foram aprovadas
recentemente. Além disso, qualquer investigagdo aprovada recentemente que eles tenham enviado para
aprovacdo, mas para a qual ndo tenham mais propriedade também é exibida.

3.8.5 Minhas Investigacoes Designadas Recentemente

Qualquer investigacdo que tenha sido designada recentemente para o usudrio estd disponivel para ser
visualizada. Isto é baseado nos critérios de filtro de propriedade definidos para os usudrios que minhas
investigagdes exibem.

3.8.6 Minhas Investigacoes Visualizadas Recentemente

Detalhes sdo fornecidos sobre investigacdes que o usudrio visualizou recentemente. Isto permite que o
usudrio retorne rapidamente a investigacdo sem ter que procurar por ela.

3.8.7 Meus ltens de Interesse

Os usuarios podem incluir investigacdes especificas como itens de interesse. Eles podem,entdo, navegar
facilmente para a investigacdo sem ter que usar a funcionalidade de procura de investigagdo. Isto é
especialmente titil para investigacdes que precisam ser monitoradas de perto. Uma vez que o usuario nao
tenha mais interesse naquela investigacdo em particular, ela pode ser removida da lista.

Importante: Itens de interesse ndo sdo limitados as investigagdes. Eles também podem ser incluidos para
todos os tipos de caso registrados no aplicativo.
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3.8.8 Procurando por uma Investigacao

A funcionalidade de procura por investigacdo é fornecida para acessar informagdes especificas da
investigagdo em toda a organizagdo. Os usudrios podem procurar por uma investigagdo por nimero de
referéncia, nome do cliente, nimero de referéncia do cliente, tipo, subtipo ou status. Os usudrios também
podem filtra os resultados da procura com relacdo a data de inicio e de encerramento da investigagao.

3.8.9 Incluindo Anexos

Um anexo é um arquivo suplementar, por ex., um documento de texto, que é anexado a uma
investigagdo. A organizacdo pode anexar documentos escaneados que fornecem informagodes para dar
suporte a uma investigacdo como uma transcricdo de uma entrevista com uma fonte de investigacdo ou
uma declaragdo bancéria. Outros exemplos de anexos de investigacdo incluem certiddes de casamento,
faturas e holerites. Uma gama de tipos de arquivos sdo suportados incluindo Microsoft® Word, Microsoft®
Excel e PDE. Uma vez que o arquivo seja anexado para a investigacdo, ele pode ser acessado por outros
usudrios do sistema que possuem privilégios de seguranca apropriados.

Anexos também podem ser integrados a um sistema de gerenciamento de contetddo através da
configuracdo de propriedades do aplicativo como parte de administragdo. Se uma organizagdo escolher
integrar anexos com um Sistema de Gerenciamento de Contetido, o arquivo serda armazenado e
recuperado do Sistema de Gerenciamento de Contetido.

Importante: Anexos também sdo mantidos para casos de entrega de produto, casos integrados e
participantes.

3.8.10 Mantendo Comunicacoes

Uma comunicagdo é uma correspondéncia para ou da organiza¢do. Qualquer comunicacéo criada a partir
da pégina de lista de comunica¢do em uma investigagdo automaticamente se relaciona a esta
investigacao.

As comunicagdes podem ser em papel, por telefone ou por email. A funcionalidade de comunicacdo pode
ser integrada com os modelos Microsoft Word, modelos XSL ou servidores de email.

Ao correspondente de uma comunicacdo de investigagdo é automaticamente designado a fungao de
participante da investigagdo do correspondente.

3.8.11 Rastreando Eventos de Investigacao

Eventos podem ser criados automaticamente pelo sistema como resultado de um processamento de caso
ou criados manualmente por um usudrio. Um exemplo de um evento criado pelo sistema é o evento de
encerramento de Investigacdo que € criado quando um caso de investigagdo é encerrado.

Os eventos a seguir podem ser criados por um usudrio manualmente: referéncias de caso de investigacdo,
revisdes de caso de investigagdo e atividades de caso de investigacao.

Um calendério de eventos é fornecido para todos os eventos. Cada calendario exibe o nome do evento e a
data em que ele ocorre na entrada de data apropriada.

3.8.12 Inserindo notas

Notas sdo usadas para fornecer informagdes sobre uma investigacao. Por exemplo, uma nota pode ser
incluida na investigacdo declarando que um participante chave na investigagdo ndo participou de uma
reunido planejada. Uma nota pode ser inserida como texto livre e ser priorizada, recebendo uma
classificacdo de sensibilidade para que a nota possa ser acessada apenas por determinados usuarios. Além
disso, o sistema pode gerar notas que descrevam o processamento de caso. Por exemplo, quando uma
investigagdo é fechada, o sistema criard uma nota para marcar a mudanga no status da investigagao.
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Uma nota ndo pode ser sobrescrita apos ter sido criada no sistema. Quando uma nota é modificada, o
sistema mantém um histérico da nota que inclui cada versao dela, o hordrio e data em que foi inserida
no sistema e o usudrio que fez as modificacdes na nota. O histérico da nota inclui o motivo para a nota.

O sistema gerard notas automaticamente durante o ciclo de vida de uma Investigacdo. Por exemplo, uma
nota é automaticamente gerada e exibida na lista de notas de investigacdo toda vez que uma investigacao
for fechada ou reaberta.

3.8.13 Usando Tarefas para Gerenciar Trabalho em Investigacoes

Uma tarefa é uma instrucdo para transportar um item de trabalho. Tarefas sdo criadas manualmente por
um usudrio ou automaticamente pelo sistema. Elas sdo mantidas em uma &rea de trabalho do usuario
como parte do fluxo de trabalho. As tarefas que sdo relacionadas a uma investigagdo também podem ser
mantidas na lista de tarefas do caso de investigacdo. Por exemplo, uma tarefa pode ser criada para
aprovar uma investigagdo que foi enviada para aprovacdo. Esta tarefa apareceria tanto na caixa de
entrada do usuario quanto na lista de tarefas da investigagao.

3.8.14 Registrando Relacionamentos do Caso

Um relacionamento do caso é um link entre um caso e outro. Relacionamentos de caso sdo criados
manualmente ou automaticamente durante o processamento da investigacdo. Um relacionamento pode
ser criado manualmente entre dois casos por intimeros motivos. Por exemplo, se um cliente esta sendo
investigado por fraude potencial em um caso de entrega de produto, mas estd também envolvido em
outro caso de entrega de produto, um relacionamento pode ser criado entre a investigacdo e o caso de
entrega de produto.

3.8.15 Atribuicoes de Usuario

A funcionalidade de func¢do de usudrio padrao é usada por investigacdes para registrar o proprietario e o
supervisor da investigacdo. A propriedade pode ser designada para qualquer objeto da organizacdo, ou
seja, unidade de organizacado, posi¢do ou fila de trabalhos. Isto permite que qualquer usuario ou usudrios
em uma unidade de organizacdo, posi¢do ou fila de trabalhos execute tarefas em uma investigagéo.
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Capitulo 4. Administracao da Investigacao

4.1 Introducao

Investigagdes podem ser criadas em casos em que as informacgdes sobre a investigagdo foram
configuradas como parte da administragdo do sistema. Quando uma investigagao é criada, ela herda estas
informagdes pré-configuradas. Este capitulo fornece uma visdo geral de informacgdes sobre a investigagdo
que devem ser configuradas para se criar investigacdes. As seguintes informagdes sdo abordadas nesse
capitulo:

¢ Definindo tipos de investigagdo

* Configurando marcos da investigacdo

* Definindo as resolucdes da investigagdo

* Configurando avaliagdes para tipos de investigacao

* Configurando verificagdes de aprovacdo para investigagao

4.2 Definindo Tipos de Investigacao

A administra¢do do sistema permite a configura¢do dos tipos de investigacdes que podem ser criadas, por
exemplo, Fraude de Beneficio, Servicos de Protegdo a Crianca e Justica da Crianga ou Adolescente. Um
tipo de Investigacao inclui as informagdes configuraveis a seguir: a Pagina Inicial para a investigagdo,
Data de Inicio, Criar Evento de Fluxo de Trabalho e Direitos de Seguranca. Além disso, a configuracdo do
tipo de investigagdo inclui a habilidade de configurar requisitos de tradugdo e uma estratégia de
propriedade de investigacdo e se apenas membros do caso ou ndo devem estar disponiveis para selecao
como o participante interessado de um contato criado no log de contato de uma Investigacao.

4.3 Configurando Propriedade da Investigacao

Uma configuragdo de Estratégia de Propriedade de Investigacdo é fornecida para permitir que um
administrador defina uma estratégia de propriedade para investigacdes com base em um tipo particular
usando o fluxo de trabalho. A propriedade de investigagdo é uma funcionalidade semelhante a
propriedade do caso. Se uma estratégia de propriedade for especificada para uma investigacdo, esta
configuracdo é usada para definir como o proprietario inicial do caso para a investigacdo deve ser
determinado. Uma organizagdo pode substituir a estratégia de propriedade de investigagdo padrdo
dependendo de seus requisitos para designar propriedade para qualquer usuario, unidade de
organizacao, posi¢do ou fila de trabalhos.

4.4 Configurando Marcos da Investigacao

Todos os marcos de investigagao sao baseados em uma configuragdo de marco. A tabela a seguir descreve
as defini¢des de configuragao de marco disponiveis (opcionais e obrigatérias):

Tabela 2. Definigées de Configuragdo de Marco.

Esta tabela descreve como as definicbes de configuracdo de marco sao usadas.

Defini¢des de
Configuracio Como E Usado Opcional ou Obrigatério

Nome e Tipo O nome e o tipo sdo usados para distinguir a Obrigatério
configuracdo de marco. Ao criar um marco manual, um
usudrio deve selecionar a configuragdo de marco a ser
aplicada usando o nome da configuracdo de marco.
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Tabela 2. Definicbes de Configuracdo de Marco (continuagéo).

Esta tabela descreve como as definicbes de configuracao de marco séo usadas.

Defini¢ées de
Configuracio

Como E Usado

Opcional ou Obrigatério

Dia de Inicio Mais
Antecipado (dias)

Esta configuragdo é usada para determinar a data de
inicio esperada para marcos criados automaticamente. A
data de inicio esperada é configurada como a data atual
na qual o marco é criado mais o nimero de dias
definido aqui. Por exemplo, se o marco for criado em 1°
de abril e esta configuracdo for 3, entdo a data de inicio
esperada do marco é configurada para 4 de abril. Esta
configuracdo é usada para validar a Data de Inicio
Esperada inserida por um usudrio ao criar manualmente
um marco. Um marco ndo pode ter uma Data de Inicio
Esperada menor que este niimero de dias depois da
data de inicio da Investigacao.

Obrigatério

Duragéao (dias)

Esta configuragdo é usada para determinar a data de
encerramento esperada para todos os marcos. Para
marcos criados manualmente, a data de encerramento
esperada é configurada como a data de inicio esperada
inserida pelo usuario mais esta duracdo menos um. Por
exemplo, se a data de inicio esperada for 1 de abril e a
duracdo for 7 dias, a data de encerramento esperada
sera configurada como 6 de abril. Para marcos criados
automaticamente, o mesmo calculo é aplicado a data de
inicio esperada definida pela data na qual o marco foi
criado e o Dia de Inicio Mais Antecipado (dias).

Obrigatério

Data de Inicio

A data de inicio determina o periodo ativo e, portanto, a
disponibilidade, da configuracao do marco.

Obrigatdrio

Data de Encerramento

A data de encerramento determina quando a
configuragdo de marco ndo estd mais ativa. Esta data
ndo € obrigatoria, pois as configuragdes de marcos
podem permanecer ativas por um periodo de tempo
indefinido.

Opcional

Extensdo de Data Esperada
Permitida

Isso indica se as datas de inicio e de encerramento
esperadas para um marco criado automaticamente
podem ser redefinidas. Se este indicador nao for
configurado, entdo a data de inicio esperada e a data de
encerramento esperada, calculadas na criagdo de um
marco, serdo inalteraveis.

Opcional

Isencao Necesséria

Isso indica se uma isengdo é necessdria para alterar a
data de inicio esperada e a data de encerramento
esperada para um marco criado automaticamente. Isso
pode ser configurado apenas para configuragoes de
marcos que permitem que as datas esperadas sejam
estendidas (conforme descrito na configuracdo acima).
As isenc¢des de marcos sdo descritas em |3.3.1]

“Aprovacio de Solicitacio de Isencdo de Marco”, na|

pdgina 10I

Opcional

Marco Incluido

Qualquer evento de fluxo de trabalho existente pode ser
associado a criacdo de um marco. Este evento pode ser
usado para ampliar o processo de criagdo de marco
pronto para uso. Por exemplo, quando um marco é
incluido, um fluxo de trabalho pode ser decretado para
notificar o proprietario da investigagao.

Opcional
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Tabela 2. Definicbes de Configuragcdo de Marco (continuagéo).

Esta tabela descreve como as definicbes de configuracao de marco séo usadas.

Defini¢des de
Configuracio Como E Usado Opcional ou Obrigatério

Marco Concluido Qualquer evento de fluxo de trabalho existente pode ser | Opcional
associado a conclusdo de um marco. Este evento pode
ser usado para ampliar o processo de conclusido de
marco pronto para uso. Por exemplo, quando um marco
é concluido, um fluxo de trabalho pode ser decretado
para notificar o proprietdrio da investigacao.

Data de Inicio Esperada Qualquer evento de fluxo de trabalho existente pode ser | Opcional
Nao Atingida associado a data de inicio esperada para controlar a
conclusao oportuna do marco. Por exemplo, se nenhuma
data de inicio real for inserida para o marco e a data de
inicio esperada passar, um fluxo de trabalho pode ser
decretado para notificar o proprietario da investigacao
de que o marco ainda néo iniciou.

Data de Encerramento Qualquer evento de fluxo de trabalho existente pode ser | Opcional
Esperada Nao Atingida associado a data de encerramento esperada para
controlar a conclusdo oportuna do marco. Por exemplo,
se nenhuma data de encerramento real for inserida para
o marco e a data de encerramento esperada passar, um
fluxo de trabalho pode ser decretado para notificar o
proprietario da investigagdo de que o marco nao foi
concluido em tempo habil.

4.5 Associando Marcos as Investigacoes

Para suportar a criagdo manual e automatica de marcos em uma investigagdo, é necessario configurar
uma associacdo entre uma configuragdo de marco e o tipo de investigagdo. Ha duas op¢des para
configurar estas associacdes: uma nova configuracdo de marco pode ser registrada ao mesmo tempo em
que for associada a investigacdo ou uma configuragdo de marco existente pode ser selecionada.

Ao gravar uma nova configuracdo de marco como parte do processo de associacdo, as informacdes de
configuracdo de marco (conforme descrito em [4.4, “Configurando Marcos da Investigacio”, na pagina 17)
devem ser definidas. As informagdes de associagdo adicionais também podem ser definidas se o marco
deve ser criado automaticamente. As duas principais defini¢des de configura¢do para marcos criados
automaticamente sdo o evento de criagdo e o evento de conclusao. Esses eventos sdo usados pelo
aplicativo para criar e concluir automaticamente uma instancia do marco.

Por exemplo, um marco pode ser configurado para controlar o ciclo de vida de uma investigagdo desde a
aprovagdo até o encerramento. Para configurar a criacdo automatica deste marco, o evento Aprovar
Investigacdo pode ser selecionado como o evento de criacdo e o evento Fechar Investigagdo pode ser
selecionado como o evento de conclusdo. Quando uma investiga¢do for aprovada no aplicativo, o evento
Aprovar Investigacdo acionard uma instancia do marco. Mais tarde, quando a investigacdo for fechada, o
evento Fechar Investigacdo fechara a instancia do marco.

O processo correspondente para criar marcos em uma investigagdo pode ser mais especificada usando as
configuracdes de tipo de componente e categoria de componente. Uma clara distingdo pode ser feita entre
os eventos de criagdo e conclusdo no nivel de investigagdo e no nivel de componente de investigacdo. Por
exemplo, o componente de investigacdo, Plano de Acdo, pode ser configurado com um evento de criagdo
Criar Plano de Acdo e um evento de conclusdo Fechar Plano de Acéo.
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Quando um plano de agédo € criado em uma investigagao, o evento Criar Plano de Agao acionard uma
instancia do marco e o aplicativo associard o ID do Plano de Acédo e o ID da Investigagdo com ele. Mais
tarde, quando o plano de acéo for fechado, o evento Fechar Plano de Acdo usard ambos estes IDs para
localizar e fechar a instdncia de marco correta.

4.6 Definindo as Resolucoes da Investigacao

Resolugdes para tipos de investigagdo sdo configurados durante a administracdo do sistema. Resolucdes
sdo usadas para registrar o resultado de uma investigacdo. Exemplos de resolucdes incluem "fundado” e
"infundado”. Qualquer nimero de resolugdes pode ser configurado para um tipo de investigacdo. Uma
vez configuradas, estas resolugdes podem ser registradas em investigagdes por um usudrio para concluir
a investigacao.

Cada resolugado é configurada como um valor de tabela de cddigos selecionavel e pode também ter um
evento de fluxo de trabalho associado que é levantado quando a resolucdo € inserida em uma
investigagdo. Eventos de resolucdo sdo usados para acionar uma funcdo de processamento de caso
especifica. Por exemplo, um evento particular pode ser acionado quando uma resolugdo de "fundado" é
inserida em uma investigagao.

4.7 Configurando Avaliacoes para Tipos de Investigacao

O aplicativo fornece suporte para a habilidade de executar avaliagdes em uma investigagdo. Avaliagdes
predefinidas podem ser designadas para tipos de investigagdo durante a administragdo do sistema.
Apesar de ndo haver atualmente nenhuma avaliagdo pronta para uso que possa ser executada em uma
investigagdo, uma organizacdo pode usar a infraestrutura fornecida para permitir que uma avaliagdo seja
selecionada e executada pela organizagdo durante o processo investigativo para ajudar a determinar a
resolucdo apropriada para um tipo particular de investigacao.

4.8 Configurando Verificacoes de Aprovacao para Investigacao

Verifica¢des de aprovagdo de investigagdo podem ser definidas para cada tipo de investigagdo durante a
administracdo do sistema. Como parte do processo de investigagdo, uma investigagdo é normalmente
enviada para um supervisor para aprovacdo da resolugdo geral registrada na investigagdo pelo usuario. A
porcentagem de investigagdes que requer aprovagdo do supervisor pode ser configurada pelo
administrador. Por exemplo, uma porcentagem de verificagdo de aprovagdo configurada para 50 significa
que 5 de 10 investigacdes serdo enviadas para o supervisor da investigagdo para aprovagdo manual.

Configurar verificagdes de aprovacdo da investigacdo da ao supervisor a oportunidade de verificar se as
alegacdes, provas e resolugdo geral registradas em uma investigacdo estdo corretas. Esta salvaguarda
contra informagdes incorretas sendo incluidas na investigagdo ou uma resolugdo errénea sendo
documentada. Por exemplo, a organizagdo pode requerer que um supervisor manualmente aprove uma
porcentagem configurada de investigagdes enviadas por um usudrio menos antigo. Se o supervisor ndo
concordar com uma prova em particular que o usudrio forneceu para uma alegagdo ou com a resolugdo
geral fornecida, o supervisor pode rejeitar a investigagao.

Uma verificagdo de aprovagdo define se um tipo de investigagdo governard todas as investigagdes com

base no tipo de investigacdo em particular. Observe que pode haver apenas uma verificacdo de aprovacao
ativa para investigacdes baseadas em um tipo de investigacdo especifica em um dado momento.
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Capitulo 5. Conclusao

5.1 Resumo de Recursos

A seguir hd um resumo dos principais conceitos cobertos neste guia:

* InvestigagOes sdo criadas para registrar, gerenciar e resolver alegagdes relatadas de fraude de beneficio
e abuso infantil.

* Investigagdes podem ser criadas a partir de casos de entrega de produto e casos integrados. De forma
alternativa, investigagdes independentes separadas podem ser criadas.

* O processo de investigacao inclui criar uma investigagdo, incluir uma alegagdo para a investigacao,
registrar uma prova sobre uma alegacdo e inserir uma resolugdo geral sobre a investigagao.

* Virias ferramentas sdo fornecidas para conduzir uma investigagdo. Estas ferramentas podem ser
opcionalmente usadas durante o curso de uma investigagdo e incluir funcionalidade de marco e plano
de agao e um log de contato para registrar interacdes entre a organizagdo e participantes chave.

* Tipos de investigacdo, resolucdo e marcos sdo configurados como parte de administragdo do sistema.

5.2 Informacoes Adicionais

Informacoes adicionais sobre os topicos cobertos neste guia sdo cobertos em varios documentos
relacionados:

Guia do Participante do Ciram
Este guia cobre os conceitos basicos da funcionalidade do participante.

Caram Integrated Case Management Guide
Este guia cobre os conceitos basicos do processamento de caso.

Ciram Workflow Overview
Este guia fornece uma visdo geral do fluxo de trabalho do Ctiram.

Guia de Comunicacoes do Ciram
Este guia fornece uma visdo geral da funcionalidade de comunicagdes.
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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

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 produtos e servigos podem ser
marcas registradas da IBM ou de outras empresas. Uma lista atual de marcas registradas da IBM esta
disponivel na web em "Copyright and trademark information" em [http:/ /www.ibm.com /legal /us/en/|
lcopytrade.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/ou em
outros paises.

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