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RESUMO

Este trabalho apresenta uma visdo sobre a Engenharia de Requisitos de
Software e um estudo de caso da aplicacdo desse modelo na concepcédo de um
sistema de Ouvidoria Publica a ser implantado na Ouvidoria-Geral da Previdéncia
Social, 6rgdo publico que integra a estrutura organizacional do Gabinete do Ministro
de Estado da Previdéncia Social. Serd apresentado os produtos resultantes das
fases da Elicitacdo, Analise, Documentacéo e Validacdo das disciplinas Analise de
Negocio, Proposta de Solugdo, DefinicAo de Requisitos, Prototipacdo, Teste e
Geréncia de Requistos, bem como os resultados esperados para as etapas do
projeto de desenvolvimento do Sistema SOUPrev, com énfase no tratamento das
manifestacfes dos cidadaos recebidas no 6rgdo e geracdo de dados estatisticos e
qualitativos quanto a producdo e qualidade do servico prestado pela instituicdo. O
objetivo deste estudo é auxiliar as areas de tecnologia da instituicdo a implantar um
sistema que proporcione o cumprimento dos termos e planos de gerenciamento das
fases, bem como na garantia da qualidade do produto e identificacdo de solucdes
definitivas para os problemas originados durante o processo. A partir da analise do
negocio e identificacdo dos problemas sao utilizadas as melhores praticas,
metodologias e técnicas como base para a concepc¢do da proposta de solucdo para
0 sistema em questao.

Palavras-chave: Sistema. Desenvolvimento. Informatizagdo. Ouvidoria Publica.
Engenharia de Requisitos.
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INTRODUCAO

Uma ouvidoria publica tem o papel de estreitar a relacdo entre a
sociedade e governo, representado pela instituicdo. Permite que o cidadéo
apresente suas criticas e sugestdes e repassa essas postulacbes aos gestores da
instituicdo, para identificacdode os possiveis problemas que estdo ocorrendo nos
servicos prestados ao cidaddo. Colabora, assim, para a melhoria do servico

prestado por qualquer esfera de poder.

Lyra (2009, p. 22) conceitua bem uma ouvidoria publica “ela se apresenta
como um auténtico instrumento da democracia participativa na medida em que

transporta o cidaddao comum para o ambito da administracao”.

A Ouvidoria Publica inicia o estreitamento entre a sociedade e o governo
guando recebe as manifestacbes da sociedade e as interpreta em busca de
solucdes, representando, desta forma, os interesses do cidaddo dentro da
Instituicdo. Ao agir como ferramenta de interagdo, a ouvidoria publica, também, tem
0 papel de contribuir para o aprimoramento da qualidade dos servicos prestados,
buscando a satisfacdo do usuario dos servicos e funcionando. Deve agir como,
ferramenta para a gestdo, ao propor solugcbes gerenciais, sugerir mudancas
positivas, visando o aprimoramento do processo de prestacao do servigo publico e a
satisfacdo do cidadao, respeitando sempre as demandas da sociedade. Assim, a
ouvidoria publica desempenha sua principal funcéo social perante os cidadaos que &
proporcionar maior transparéncia dos processos para melhoria da qualidade dos

servicos.
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Para desempenhar efetivamente seus papéis, perante a sociedade e a
Instituicdo, € necessario que uma Ouvidoria Publica atue com autonomia e
independéncia. Deve apresentar eficacia interna, capacidade de converter as
informacGes enviadas pelos usuarios em recomendacdes, além de utilizar seus
dados estatisticos para aferir a qualidade do servico prestado, de forma transparente

e imparcial.

As primeiras ouvidorias publicas surgiram em 1629, a Ouvidoria do Rio de
Janeiro e a Ouvidoria do Maranhdo. Conforme estudos realizados por Lyra (2009, p.
11) a Associacao Brasileira de Ouvidores informa que, oficialmente, existem mais de
mil ouvidorias publicas distribuidas na esfera federal estadual e municipal do

governo.

O presente estudo se propde a compreender como se da o processo de
conclusao do tratamento de uma manifestacdo apos ser recebida na Ouvidoria-Geral
da Previdéncia Social, no ambito tecnoldgico do 6rgéo, propondo a simplificacédo e

automatizacao do processo em questao.

Para alcancar esses objetivos, procedeu-se a descricdo e execucdo da
engenharia de requisitos para um sistema que possibilite este automatizacdo de

forma agil, coerente e de qualidade.

7

Na area de informéatica o conhecimento de negocio € normalmente
chamado de “Analise de Requisitos”, o qual é o ponto inicial do projeto e uma das
etapas mais importantes, pois uma analise mal feita deixa o projeto comprometido.
Andlise de requisitos é o estudo das caracteristicas que o sistema devera ter para
atender as necessidades e expectativas do cliente. Para realizar a analise o trabalho
utiliza livros contendo técnicas de como transformar o que o cliente quer em

funcionalidades do sistema.
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A analise e especificacéo de requisitos séo as formas que os projetistas e
engenheiros de sistemas possuem para descrever o que o software devera
realizar e como devera ser. E uma fase no processo de desenvolvimento de
software usada para realizar descricdes de acordo com as necessidades e
vontades dos usuarios e clientes. (MONTEIRO, 2004, p. 27).

Espera-se demonstrar com este estudo a importancia do pos-atendimento
ou atendimento de segundo nivel, que a Ouvidoria Publica atua, que se refere aos
casos que ndo foram resolvidos pelos diversos setores da Instituicdo. Assim é
estabelecido um relacionamento direto e nado-burocratico, entre o cidaddo e a
Instituicdo, representada pelo Estado, identificando necessidades, distor¢des, erros

e ilegalidades, para subsidiar a promoc¢ao de melhorias.

O presente trabalho foi entdo estruturado em 6 sessfes. Na primeira
sessdo, é apresentado o Plano de Desenvolvimento de Software — PDS, a segunda
sessdo apresenta o Documento de Definicdo de Requisitos - DDR, na terceira
consta a Modelagem do Sistema de Informacdo, a quarta sessdo expde o
Documento de Especificacdo dos Requisitos — DER, na quinta sessédo é listado o
Plano de Geréncia de Requisitos, por fim, a ultima sessdo executa a Métrica do

Software.
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I PLANO DE DESENVOLVIMENTO - PDS
1 ANALISE INSTITUCIONAL

As transformacdes vividas pelas organizacbes a partir dos avancos
tecnolégicos e a acentuada importancia da Previdéncia Social no cenério social
brasileiro sdo fatores decisivos para as transformacdes gerenciais recentes e
gradativas na administracdo publica. Advindo dos compromissos estabelecidos pelo
pais junto a comunidade das nac¢les, especificamente no tocante aos artigos 10
(informacédo publica) e 13 (participacdo da sociedade), da Convencdo das Nacbes
Unidas contra a Corrupcéo, promulgada pelo Decreto n° 5.687, de 31 de janeiro de
2006, é a instancia administrativa responsavel por receber e responder as
reclamacdes, sugestdes, denuncias e elogios, provenientes da sociedade, que

dizem respeito aos servi¢os previdenciarios.
1.1 Instituicéo

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social — OUGPS, com sua sede situada
na Esplanada dos Ministérios, bloco F, Ministério da Previdéncia Social, Edificio
Anexo, Ala “A” — 1° andar. Foi criada em 20 de agosto de 1998, pela Lei 8,213/91,
com o objetivo de contribuir para a busca da exceléncia dos servigcos
previdenciarios. Esses sédo prestados pelo Ministério da Previdéncia Social, pelo
Instituto Nacional do Seguro Social, pela Empresa de Tecnologia e Informacéo da
Previdéncia Social — Dataprev, e atualmente pela recém-criada Superintendéncia

Nacional de Previdéncia Complementar - PREVIC.

E considerada a maior ouvidoria publica da América Latina e a mais
antiga da Administracdo Publica Federal Direta. Vinculada ao Gabinete do Ministro

de Estado da Previdéncia Social, contando, atualmente com 18 (dezoito) servidores
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publicos e 98 (noventa e oito) funcionarios terceirizados, partilha da misséo e visao

de futuro da Previdéncia Social.

A sua missédo é (BRASIL, 2012) “garantir protecdo ao trabalhador e sua
familia, por meio de sistema publico de politica previdenciaria solidaria, inclusiva e

sustentavel, com o objetivo de promover o bem-estar social”.

A visdo do érgdo é (BRASIL, 2012) “ser reconhecida como patrimdénio do
trabalhador e sua familia, pela sustentabilidade dos regimes previdenciarios e pela

exceléncia na gestéo, cobertura e atendimento”.
1.2 Negocio

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social recebe as manifestacdes do
cidaddo e as repassa a area responsavel, sinalizando a Instituicdo sobre o0s
problemas que estdo ocorrendo nos servi¢os prestados e solicita um posicionamento

guanto ao problema.

Sendo assim, a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social presta um pos-
atendimento aos usudrios dos servicos da Previdéncia Social, ou seja, atua
atendendo as manifestacdes demandadas pelo cidaddo que ja tenha procurado os
demais canais de atendimento da Instituicho e que ainda ndo recebeu um

posicionamento.

A Ouvidoria-Geral também sintetiza e converte as postulacdes recebidas
em informagdes Uteis a Previdéncia Social. Esta atribuicdo a transformou em uma
importante ferramenta para a Instituicdo, principalmente para o gerenciamento de
acOes estratégicas. A analise das postulacbes advindas da sociedade, a
identificacdo das principais demandas e dos maiores problemas, propicia o

aperfeicoamento dos servigcos oferecidos pela Previdéncia Social, por meio de
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adequacdes e correcdes dos processos e procedimentos internos. E
consequentemente a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social cumpre, perante aos
cidaddos, sua funcao social: proporcionar maior transparéncia dos processos para

melhoria da qualidade dos servicos.

Desde sua criacdo até 31 de dezembro de 2012, foram cadastradas
2.325.794 manifestacdes na Ouvidoria-Geral conforme detalhado na Figura 1, tendo
como média anual 155.053 manifestacdes (BRASIL, 2013b). No ano de 2013, até 31

de julho, a média de recebimentos mensais foi de 16.670 manifestacdes.

261.858 w-cadastradas
i
¥
226.341 196.166 203.019
184.964
¥ 4 Lt
186.786 i 190.753 177 395
170.966 168.184 :
123.4154
93.4630d id
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Figura 1 — Manifesta¢gfes cadastradas de 1998 a 2012.
Fonte: Relatdrio de atividades 2012 (BRASIL, 2013b).

A maior parte das manifestacfes recebidas tratam de reclamacdes quanto
a beneficio, atendimento previdenciario ou atendimento nas agéncias onde o0s
beneficios sdo recebidos. A figura a seguir detalha a divisdo dos assuntos das
55.028 manifestagdes recebidas em 2012. Para melhor entendimento a classificagéo

dos assuntos sera tratada ao longo deste trabalho.
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Reclamacgdo - Atendimento Bancario _ 50.230
Reclamacgdo - Atendimento Previdendario _ 34.224
Dendncia ﬁ 21.410
Solicitagdo Diversa 8.947

Elogio . 3.620

Reclamacdo - Arrecadagdo/Fiscalizacdo

Sugestio J 710

Figura 2 — Manifestagfes recebidas em 2012 — por tipo.
Fonte: Relatdrio de atividades 2012 (BRASIL, 2013b).

1.3 Competéncias institucionais da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social

De acordo com a Portaria MPS N° 751, DE 29 DE DEZEMBRO DE 2011 -
DOU DE 30/12/2011, que aprovou 0s Regimentos Internos dos 6rgaos do Ministério
da Previdéncia Social - MPS, as competéncias institucionais que correspondem as
atribuicées da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social - OUGPS, a serem executadas
por intermédio de politicas publicas para atender as necessidades dos seus

beneficiarios diretos e indiretos, sao:

| - estabelecer e manter um canal de comunicac¢éo permanente, imparcial e
transparente, sob a forma de pés-atendimento, com os cidaddos que
buscam os servicos do Ministério da Previdéncia Social, de seus érgéos
colegiados e entidades vinculadas;

Il - atuar como ouvidoria interna da Previdéncia Social e das entidades a ela
vinculadas;

Il - apresentar diagnésticos, relatdrios gerenciais técnicos e/ou informacdes
para subsidiar ac6es de melhoria dos servicos prestados pela Previdéncia
Social;
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IV - encaminhar e responder reclamagfes, dendncias, sugestdes e elogios,
recebidos por correspondéncia (PREVCartas) ou diretamente registrados no
Sistema de Ouvidoria, relativos aos servigos oferecidos pela Previdéncia
Social, apés adotar os procedimentos necessarios em cada caso; e

V - elaborar estudos e realizar pesquisas para afericdo da satisfacdo dos
usuérios dos servicos prestados pelo Ministério e suas entidades
vinculadas.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria assegurara o sigilo das manifestacdes de
acordo com a legislacdo em vigor, sendo preservada a identidade do autor
da denuncia, salvo sua expressa solicitacdo em sentido contrario. (BRASIL,
2011)

1.4 Organizacéo — Viséao geral

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social - OUGPS é composta por quatro

divisbes, além do Gabinete do Ouvidor-Geral, cada uma contendo atribuicbes

especificas, conforme definido no Regimento Interno do Ministro da Previdéncia

Social, publicado sob a forma de Portaria (Portaria MPS N° 751, de 29 de dezembro

de 2011 - DOU de 30/12/2011).

1.4.1 Organograma

Na Figura 3 é apresentado, de forma gréfica, o organograma da

Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

Gahinete do Ministro

QOuvidoria-Geral da

Figura 3 — Organograma funcional da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.
Fonte: Portaria n° 751 de 29 de dezembro de 2011 (BRASIL, 2011).
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1.4.2 Descri¢cdo do organograma

A Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social integra a estrutura organizacional
do Gabinete do Ministro de Estado da Previdéncia Social. E representada e dirigida
por um Ouvidor-Geral, auxiliado diretamente por um substituto e assessorado por
uma equipe composta de servidores, que atuara com autonomia e independéncia.
Sua estrutura organizacional também comporta quatro divisbes com objetivos e

definicdes distintas (BRASIL, 2013b).

A Divisdo de Analise e Processamento (DIVAP) é responsavel por
receber, analisar e revisar as manifestacdes eletrbnicas, antes de encaminhar o
registro a respectiva area técnica solucionadora e/ou responder aos cidadaos, aos
servidores da Previdéncia Social e entidades a ela vinculadas. A DIVAP também é
responsavel por elaborar e atualizar os manuais internos da Ouvidoria-Geral da

Previdéncia Social e aprimorar modelos de respostas das manifestacoes.

bY

Compete a Divisdo de Interacdo com o Cidadao (DICID) realizar o
cadastro, encaminhar e acompanhar as manifestacbes dos cidaddos que
comparecem pessoalmente a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, para obter
orientacdes a respeito de demandas e processos que tramitam na Previdéncia
Social. Alem desse atendimento, a Divisdo de Integracdo com o Cidadado também
recebe cartas e outras correspondéncias oriundas da sociedade em geral e de
orgaos publicos. No atendimento presencial o maior volume de solicitagdes refere-se
a informacdes ou orientacdes sobre aposentadoria, auxilio doencga, revisdo e recusa
de beneficios previdenciarios. Destaca-se ainda uma demanda significativamente

sobre extrato de contribuicdes previdenciarias.

A Divisao de Informacgbes Gerenciais (DIGER) é responsavel por produzir

relatorios, estudos e diagnosticos técnicos e gerenciais a partir das manifestacoes
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recebidas pela Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, por acompanhar, orientar e
avaliar o desempenho das éareas técnicas solucionadoras quanto a qualidade e
tempestividade das respostas a Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social. Além de
gerir os sistemas da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social, em conformidade com
as unidades competentes e de subsidiar, com informacfes dos usuarios, a

manutencao da pagina eletrénica da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social.

Ao Servico de Apoio Administrativo (SEAAD) compete assessorar e
apoiaro gabinete, bem como executar e controlar as atividades relacionadas a
administracdo de pessoal, gestdo de documentos, comunicacdo administrativa,
publicacdo, administracdo de material, informatica, patriménio e servigos gerais, em

conformidade com as unidades competentes.
1.4.3 Canais de atendimento da Ouvidoria-Geral

Os canais de atendimento possibilitam a Ouvidoria-Geral estreitar a
relacdo entre sociedade e governo (BRASIL, 2013b). Permitem que o cidadao
solicite o cadastro de denuncias, elogios, sugestdes, reclamacgdes e ainda solicite
outras solicitagcdes, colaborando de forma substancial para a melhoria dos servigos

prestados pela Previdéncia Social. S&o eles:

- Autoatendimento (Via Internet) - Pelo link da Ouvidoria-Geral, no site
www.previdencia.gov.br, o cidad&o pode acessar o Sistema de Ouvidoria
e cadastrar diretamente sua manifestacdo. Esta forma de contato surgiu
com a implantacédo do atual Sistema de Ouvidoria (SOU-Web), em marco
de 2008. Ao final do cadastro da manifestacdo o Sistema de Ouvidoria
(SOU-Web) gera um codigo (protocolo), que permite o acompanhamento
da manifestacdo pelo cidadéo, que pode ser feito por meio da pagina da

Previdéncia Social ou pela Central de Atendimento 135. A criacdo do
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codigo da manifestacdo atende ao Decreto Presidencial n° 6.932 de 2009,
o qual dispbe sobre a simplificacdo do atendimento publico prestado ao

cidadao.

Central de Atendimento 135 (Via Telefone) - A Central de Atendimento
135 oferece um grande numero de servicos da Previdéncia Social, dentre
eles o atendimento dos cidadaos e o cadastro de suas manifestacdes na
Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social. O cidaddo pode realizar sua
ligacdo a Central 135 por um telefone publico, telefone fixo ou pelo
celular, neste caso o custo de ligacdo é local. As manifestacdes
cadastradas por meio da Central 135 também podem ser acompanhadas
pelo cidadao, pois ao final da ligacdo, o atendente informard o cédigo

(protocolo) a ele.

Atualmente, a Central de Atendimento 135, é mantida por trés unidades,

uma em Belo Horizonte (MG), outra em Caruaru (PE) e a recém-inaugurada central

em Salvador (BA). Essas unidades oferecem um grande numero de servigcos da

Previdéncia Social, dentre os quais se destacam: agendamentos para atendimento

nas agéncias, disponibilizacdo de informacdes, requerimento de beneficios e

registros de manifestacdes para Ouvidoria. Entre os teleatendentes ha um grupo

capacitado especialmente para atender as chamadas direcionadas a Ouvidoria.

PREVCartas (Correspondéncias) - As correspondéncias recebidas pelo
PREVCartas (Caixa Postal 09714, CEP 70.040-976, Brasilia/DF), sao
cadastradas no Sistema de Ouvidoria (SOU-Web) e seguem o fluxo
correspondente ao assunto das manifestacbes. O cidadao recebe sua

resposta por meio de correspondéncia.
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- Atendimento Presencial — na Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social - O
cidaddo pode comparecer pessoalmente a Ouvidoria-Geral da
Previdéncia Social, para obter orientacdes e informacfes a respeito de
demandas e processos que tramitam na Previdéncia Social. O

atendimento é realizado de segunda a sexta, das 8h as 18h.

E importante ressaltar que, no ato do atendimento, o cidaddo devera
apresentar, ao servidor da Ouvidoria Geral, documento de identidade, para o
fornecimento de informacao ao interessado ou procuracao registrada em cartorio, no

caso de fornecimento de informacdes a terceiros.

A Figura 4 representa os canais de entrada das manifestacdes recebidas

no ano de 2012.

5.709
3,2%

72—
0,041% k

98.540
55,5%

MPresencial _IPREVCartas W Auto-Atendimento LCentral 135

Figura 4 — Manifesta¢gBes cadastradas por canais de atendimento em 2012.
Fonte: Relatdrio de atividades 2012 (BRASIL, 2013b).
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1.4.4 Mapeamento do processo (Fluxo atual)

As manifestacbes chegam a Ouvidoria-Geral pelos diversos canais de
atendimento disponiveis para o cidaddo, conforme ja citado anteriormente. Um
destes canais € a propria OUGPS através do atendimento presencial prestado pela

Divisdo de Interacdo com o Cidadao — DICID.

As manifestacdes cadastradas sdo tratadas pela Divisdo de Analise de
Processamento — DIVAP, a qual providencia o seu encaminhamento a area
competente ou emite um parecer ao cidadao. Este divisdo também é responsavel
pelo controle de qualidade do procedimento realizado nestas manifestacdes atraves
de revisbes do tratamento dado pelos analistas as mesmas. Ao ser emitida uma
carta fisica que deve ser enviada ao cidaddo pelos servicos do correio, este

procedimento é realizado pela DICID.

Estas manifestacdes geram numeros que sdo consolidados pela Divisao
de InformacgBes Gerenciais — DIGER, a qual confecciona relatérios gerencias e
indices estatisticos que auxiliam na tomada de decisdo do Gabinete do Ouvidor
onde sédo emitidos esclarecimentos e informativos de prestacdo de servico ao

Gabinete do Ministro e demais orgaos da administragéo publica.

O monitoramento das manifestacées que sdo encaminhadas pela DIVAP
as areas solucionadoras e ficam aguardando parecer técnico das mesmas sao
constantemente monitorados pela DIGER, o qual acompanha estas pendéncias e

auxilia as areas no que € necessario para solucédo destas manifestacoes.

O processo apresentado na Figura 5 demonstra o fluxo de trabalho de
toda a OUGPS na visdo de macroprocessos. Ja a Figura 6 apresenta o fluxo de todo

o ciclo de vida de uma manifestacédo na Previdéncia Social.
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Figura 5 — Fluxo de trabalho atual da OUGPS — Visdo geral de toda a instituicdo.

Fonte: Autor
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2 ANALISE FUNCIONAL - VISAO ESPECIFICA
2.1 Area(s) envolvida(s)

O sistema proposto atende os processos que envolvem o tratamento das
manifestacdes pela Ouvidoria-Geral, o controle da qualidade do tratamento dado e a
producdo de informacdes estatisticas de produtividade. A Figura 7 apresenta uma

visdo macro dos processos ligados ao ciclo de vida de uma manifestacao.

A area envolvida neste processo € a Divisdo de Analise e Processamento

- DIVAP.

Registrar a
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Figura 7 — Processo para resolucdo de manifestacoes.
Fonte: Autor.
2.2 Descricdo e mapeamento do processo atual — Visdo especifica
2.2.1 Processo: Tratar manifestacao

As manifestacdes recebidas na Ouvidoria-Geral ao serem cadastradas

através dos canais de atendimento atribuem-se um tipo de acordo com o assunto
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tratado. O tipo da manifestacao ira determinar o tratamento a ser dado e o caminho

a ser seguido pelo analista.
2.2.2 Tipos de manifestacdes recebidas

As demandas de manifestacbes trabalhadas pela Ouvidoria sao

classificadas em (BRASIL, 2012):

- Denudncias - Neste tipo de manifestacdo, sdo inseridos todos os relatos
que abordem sobre condutas supostamente ilegais/criminosas que
envolvem servidores, terceirizados e estagiarios da Previdéncia Social,
agentes externos e segurados/beneficiarios do Regime Geral de
Previdéncia Social. Também sdo incluidas nesta classificacdo, as

ameacas contra a integridade fisica e a vida de servidores.

- Elogio - Sédo todas as manifestacfes de satisfacdo do cidaddo com os
procedimentos ou com o atendimento prestado pelas unidades do
Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) ou dos outros setores da

Previdéncia Social.

- Sugestbes - Neste tipo, o cidaddo expressa sua opinido e sugere
modificacdes de procedimentos, na legislacdo, de atendimento e para o

sitio da Previdéncia Social.

- Solicitacbes Diversas - Nesta classificacdo, sdo enquadradas as
solicitacbes de informacOes a respeito das leis e dos procedimentos
previdenciarios que nao possam ser enquadrados em nenhum dos

demais tipos de manifestacdes presentes neste item.

- Manifestagdes da Area de Beneficio - Esta classificagdo engloba

as manifestacdes referentes aos requerimentos de beneficios e de
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certiddo de tempo de contribuicdo, aos processos de revisdo, recurso e

aos procedimentos em geral no que se refere a area de beneficios.

Manifestacbes sobre Atendimento da Previdéncia Social - Séo
enquadradas neste item, as reclamacdes a respeito do atendimento
prestado pela Previdéncia Social como um todo (Agéncias,
Juntas/Camaras de Recursos, Central de Atendimento 135 e da

Ouvidoria).

Manifestacbes sobre contribuicdo previdenciaria/failiacdo - Sao as
manifestacbes a respeito de contribuicdo previdenciaria que ainda
competem a Previdéncia Social (calculo de contribuicdes com pagamento
a vista, acerto de recolhimentos, inscricdo NIT/PIS/PASEP e demais

servicos no que se refere pessoa fisica).

Manifestacdes sobre atendimento nos Orgdos Pagadores/Instituicdes
Financeiras - As insatisfacbes que se referem ao atendimento dos
bancos, fornecimento de cartdo/senha e de empréstimos consignados sao

inseridos nesta classificacao.

Todos os tipos supramencionados sao desmembrados em classificacfes

e subclassificacbes especificas, as quais permitem visao detalhada da demanda.

2.2.3 Procedimentos quanto as manifestacfes recebidas

As manifestacbes recebidas e cadastradas sdo tratadas de forma

independente e imparcial e sdo acompanhadas até a sua efetiva conclusdo. Para

isso, foi estabelecida uma rotina de atuacdo da Ouvidoria-Geral da Previdéncia

Social para essas manifestacdes (Figura 8), que pode ser assim descrita:
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As manifestacdes do cidadao séo recebidas;

Em seguida sao identificadas aquelas manifestacbes que devem ser
encaminhadas para a respectiva area técnica solucionadora competente e

as que podem ser solucionadas na propria Ouvidoria-Geral;

Quando possivel a propria Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social

responde de forma resolutiva a manifestacdo do cidadéo;

Quando necessaria a obtencdo de informacdes adicionais as respostas,
as manifestacbes sdo enviadas as areas técnicas solucionadoras,
responsavel pelo assunto da manifestacdo, para que emita parecer

técnico sobre o pleito do cidadao;

Toda resposta enviada ao cidaddo e a solicitacdo de parecer a area
técnica é revisada antes de sair da Ouvidoria, isto garante a qualidade do

servico prestado; e

Quando as manifestacBes sdo enviadas as areas técnicas solucionadoras
€ realizado um acompanhamento acerca das providéncias necessarias

para a solucdo do pedido.

A - Distribuir
manifestacdes

-

DIVAP - Supervisor

Tratar Manifestacdo

D - Desdobrar E - Des/Vincular
manifestacdo manifestacio

A

DIVAP - Analista

C - Analisar
Manifestagdo

B - Captar
manifestagdo

Figura 8 — Processo Tratar Manifestacao.
Fonte: Autor.
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2.2.4 Subprocesso A: Distribuir manifestacéo

As manifestacbes cadastradas pelos canais de atendimento sao
recebidas pela Ouvidoria-Geral, especificamente pela DIVAP, onde, o supervisor
extrai o relatorio com a listagem das manifestacbes que estdo pendentes de
tratamento pela Divisdo. A partir da lista obtida o supervisor contabiliza as
manifestacdes e divide, manualmente, entre os analistas disponiveis. Cada analista
vincula cada manifestagao, através do seu cédigo, ao seu “tanque de analise!”, onde
constam as manifestacdes a serem analisadas pelo mesmo. O fluxo detalhado deste

processo € apresentado na Figura 9.
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Figura 9 - Distribuir Manifestacédo — Visao atual.
Fonte: Autor.

! Tanque de anélise: Repositério onde consta a listagem das manifestacées pendentes de analise
para cada analista.
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2.2.5 Subprocesso B: Captar manifestacéao

Dristribuir
manifestacdes

pendentes

DIVAP - Supervisor

Captar Manifestacao

Analisar
Manifestacio
Pendente

Captar
Manifestacdo

DIVAP - Analista

Figura 10 — Captar Manifestacéo — Visao atual.
Fonte: Autor.

No processo atual, detalhado na Figura 10 a extracdo e distribuicdo
manual das manifestacfes pelo Supervisor a serem tratadas pelos analistas onera o
tempo de ambos. O sistema atual ndo permite, de forma automatica e segura, que
0s responsaveis pelo tratamento de cada manifestacdo possa capta-las para sua
lista de pendéncias. Estas sdo captadas individualmente a partir da lista impressa

entregue pelo supervisor a cada analista.
2.2.6 Subprocesso C: Analisar manifestagao

A partir da captacdo da manifestacdo, onde a mesma encontra-se no
tanque de andlise de um determinado analista, 0o proximo passo € a analise, onde
sao identificados quais registros devem ser encaminhadas para uma area técnica
solucionadora competente e quais podem ser solucionadas diretamente pela
Ouvidoria-Geral. Este procedimento origina dois fluxos internos de tratamento das

manifestacdes: Manifestacdes novas e manifestacdes retornadas.
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Fluxo das manifestacfes novas

A manifestacdo cadastrada pode seguir por dois caminhos na Ouvidoria-

Geral (Figura 11):

Primeiro fluxo: resposta Imediata - trata da manifestacdo que pode ser
respondida por meio de consultas aos sistemas corporativos e a
legislacdo previdenciaria. Neste caso, o registro é analisado na Ouvidoria-
Geral da Previdéncia Social e a resposta € enviada para o cidaddo, apos

passar por um controle da qualidade, finalizando o fluxo.

Segundo fluxo: encaminhamento para a area técnica solucionadora -
se refere as manifestacfes cuja resposta depende de um parecer da area
técnica competente. Nessa situacdo, a Ouvidoria-Geral da Previdéncia
Social classifica e encaminha, de forma on-line, a manifestacao registrada
para a respectiva area técnica solucionadora. Em seguida, a area técnica
avalia a manifestacdo e emite parecer, que é encaminhado de volta a
Ouvidoria-Geral para a formulacdo da resposta adequada ao cidadéo,
com base nas informagBes disponibilizadas pela é&rea técnica

solucionadora.
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Avaliar as Preparar pedido de
manifestacdes Jm:rmagﬁo paraa
anteriores Area Solucionadora

Figura 11 — Analisar Manifestacdo Nova — Visao atual.
Fonte: Autor.
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Fluxo das manifestacfes retornadas

O retorno das manifestacdes consiste no resultado da avaliacdo da
manifestacdo que a area realizou, conforme Figura 12. Quando o retorno é
considerado incompleto ou divergente do perguntado pelo segurado, o registro sera
reenviado para que a area técnica solucionadora responsavel possa complementar
ou corrigir a conclusdo de sua apuracdo. Caso a apuracdo seja procedente a

Ouvidoria-Geral podera elaborar resposta final para o cidadao.

Em alguns casos, o retorno sera considerado procedente, contudo, a
manifestacdo devera ser reenviada para uma nova area técnica solucionadora com
0 objetivo de buscar a solucdo do problema apresentado pelo cidaddo. Todos os
retornos das manifestacbes passam por esses procedimentos anteriormente

descritos: de analise e de controle da qualidade.
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anteriores

Analisar Manifestacio -
Retornada

Figura 12 — Analisar Manifestacdo Retornada — Viséo atual.
Fonte: Autor.

Procedimentos especificos para tratamento de alguns tipos de manifestacao

Elogios - Os elogios recebem tratamento diferenciado conforme descrito
na Figura 13, pois ndo sdo encaminhados via sistema para as Areas
Solucionadoras. A Ouvidoria identifica e classifica todos os elogios via sistema e

posta uma resposta para o cidadao agradecendo sua iniciativa.
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Sugestdes - As sugestbes cadastradas no sistema também ndo séo
encaminhadas para as Areas Solucionadoras por meio do sistema (Figura 13). A
Ouvidoria identifica e classifica todas as sugestdes recebidas. Ao cidadéo é postada
resposta no site da Ouvidoria, referente ao codigo da manifestacdo, agradecendo

sua iniciativa.
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Figura 13 — Analisar Manifestacéo de Elogio e Sugestéo — Viséo atual.
Fonte: Autor.

Denudncias - As denuncias recebem o mesmo tratamento quando de seu
cadastro e analise, mas sua distribuicdo esta disciplinada na Portaria Conjunta
MPS/INSS/DATAPREV 328/2010, redigida em conjunto com as areas envolvidas no
procedimento de apuracado, onde, de acordo com sua natureza é encaminhada para

apuracdao disciplinar em uma determinada area técnica (Figura 14).
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Figura 14 — Analisar Manifestacédo de Denuncia — Visao atual.
Fonte: Autor.
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Atendimento nos Orgdos Pagadores / Instituicbes Financeiras
(empréstimo consignado) - Neste tipo existe tratamento especifico para as
reclamacoes, no que se refere a empréstimo consignado, previsto nos artigos 45 a

51 da Instru¢cdo Normativa n° 28/2008 INSS/PRES.
2.2.7 Subprocesso D: Desdobrar manifestagcéo

Durante a andlise da manifestacdo o analista responséavel identifica que a
mesma trata mais de um assunto, e estes assuntos sdo classificados de forma
diferentes, neste caso € necessario que a manifestacdo seja desmembrada em
guantas forem necessarias a fim de que todos os problemas sejam solucionados de

maneira pertinente e satisfatoria, conforme descrito na Figura 15.

Salitar Adaptar Gerar nova Incluir na lista
desdobramento informacdes manifestacdo de distribuicdo

Desdobrar manifestagio
DIVAP

Figura 15 — Desdobrar manifestagéo — Viséo atual.
Fonte: Autor.

2.2.8 Subprocesso E: Des/Vincular manifestagao

A vinculacdo de manifestacdo é utilizada ao identificar manifestacdes, de
um mesmo cidadéo, que se complementam ou simplesmente esta reiterando o seu
pedido, assim é viavel a identificacdo mais rapida de manifestacdes interligadas que

se complementam e auxiliam no processo de analise e entendimento. O
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procedimento inverso, a desvinculacdo, também ¢é realizado. Este tem o intuito de

desfazer uma vinculacédo que ndo ha motivos para existir (Figura 16).

Informar os Saolitar
dados des/fvinculagdo

DIVAP

Des/Vincular manifestagio

Figura 16 — Des/Vincular manifestacéo — Visdo atual.
Fonte: Autor.

2.2.9 Processo: Controlar a qualidade

2.2.10 Subprocesso F: Revisar manifestagao
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Disponibilizar a
resposta ao
Cidaddo

Validar decisdo
Solicitar

parecer 3 Area
Solucionadora

Revisar Manifestagao
DIVAP - Revisor

Figura 17 — Revisar manifestacdo — Viséo atual.
Fonte: Autor.

A Ouvidoria-Geral possui uma equipe de agentes publicos especifica para
revisar todas as tomadas de decisbes acima citadas. Desta forma, a carta formulada

e/ou o texto de encaminhamento da manifestacdo para a area competente serdo
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reavaliados para verificar se existe alguma incorrecao (Figura 17). Caso exista erro,
a manifestacdo passa pelo procedimento de andlise novamente, para que sejam

realizadas as devidas retificacdes.

2.2.11 Fluxo de status da manifestacao durante o ciclo de vida
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Figura 18 — Fluxo de status — Visédo atual.
Fonte: Autor.

As manifestacdes quando cadastradas no sistema de Ouvidoria recebem
um primeiro status no sistema: “Aceita” o que significa que ndo passou ainda por
nenhum processo de analise (Figura 18). Quando do primeiro contato do analista
com a manifestacéo, ele transporta essa manifestacédo para um tanque de analise e
preenche varios requisitos exigidos pelo sistema para uma perfeita analise e
compreensao da area técnica competente por onde a manifestacao vai tramitar.

Nesse status a manifestagdo passa para o status “Em andlise”. Nessa analise séo
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identificadas quais as manifestacbes que devem ser encaminhadas para a area
competente e aquelas que podem ser solucionadas na propria Ouvidoria. Este

procedimento origina dois fluxos internos de tratamento das manifestacées.

O primeiro fluxo, como ja explicado anteriormente, trata da manifestacéo
que pode ser respondida por meio de consultas aos sistemas corporativos e a
legislacdo previdenciaria. Neste caso, 0 registro € analisado e a resposta é
encaminhada para a equipe de controle de qualidade, recebendo o status
“Aguardando Revisdo”, ao ser iniciado o processo de revisdao da manifestagcdo o
status é atualizado para “Em Revisdo”. Este setor é responsavel por avaliar o texto
gue sera enviado ao cidadao. Apos aprovada, a resposta € enviada para o cidadao,
mudando automaticamente o status para “Resposta Enviada”, finalizando o
processo nha Ouvidoria, caso a resposta seja enviada via correio, antes a
manifestacdes fica com o status “Resposta Preparada Aguardando Envio”, apds a
impressao da correspondéncia a mesma se torna “Resposta Enviada’”, finalizando o
processo. A revisdo reprovada sera postada ao interessado apds as devidas

correcoes.

O segundo fluxo se refere as manifestacdes cuja resposta depende de um
parecer da area competente. Nestas situacdes, a Ouvidoria classifica e encaminha o
registro para a Area Solucionadora de forma on-line o que possibilita a celeridade da
resposta. Nesse estagio a manifestacdo passa para o status “Encaminhado
Solucionador”. A area avalia a situacdo apresentada pelo cidadao e se posiciona.
As areas solucionadoras, ao identificarem que a manifestacdo precisa ser
encaminhada a uma unidade de atendimento, dentro da sua jurisdicdo, encaminha
para a unidade e a manifestacdo se torna “Encaminhada a Unidade

Solucionadora Nivel I”, que pode devolver a manifestacdo com parecer técnico ou
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encaminhar para outra unidade solucionadora se pronunciar “Encaminhada a
Unidade Solucionadora Nivel 1I”. Ao ser encaminhado parecer da Unidade
Solucionadora Nivel | ou Il a manifestacdo aguarda validacéo da resposta pela Area
Solucionadora antes de retornar a Ouvidoria, onde fica com status “Aguardando
Validacao” ao ser validade pela area ela retorna a OUGPS com o status “Retornada
a Ouvidoria”.

2.2.12 Subprocesso G: Emitir relatério de qualidade

O sistema utilizado atualmente pela Ouvidoria-Geral efetua avaliacfes de
algumas manifestacdes, no entanto, ndo € possivel gerar relatorio de qualidade por
falhas no processo de concepcdo do software. Logo, ndo € possivel o

acompanhamento da qualidade das manifestacdes tratadas na instituicao.
2.2.13 Processo: Monitorar a Produtividade
2.2.14 Subprocesso H: Emitir relatorio de produtividade

O relatério de produtividade € retirado para afericdo da quantidade de
manifestacbes analisadas pela equipe em determinado periodo. O relatério
apresenta informacfes estatisticas de producdo por analista da equipe. Os dados
extraidos sao trabalhados pelo supervisor, em planilha eletronica, a fim de alcancar

os dados da forma necessaria (Figura 19).

DIVAP

Informar dados z
E Gerar relatorio
para extragao

Emitir Relatério de Produtividade

Figura 19 — Emitir relatério de produtividade — Visao atual.
Fonte: Autor.
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2.3 Identificacdo do problema

2.3.1 Com relacao a distribuicdo da manifestacéao

Quadro 1 — Detalhamento do problema — Distribuir da manifestacéo.

O problema de

Controle deficiente das manifestacdes distribuidas aos analistas pelo
supervisor.

Afeta

O tempo de disponibilidade do supervisor;
A integridade da ordem das manifestac@es a serem tratadas.

Cujo impacto é

As manifesta¢cfes pendentes sdo listadas em um relatério. O Supervisor
separa manualmente as manifestagdes para cada analista disponivel e
Ihe entrega uma listagem, em papel, do que deve ser feito.

Esta atividade onera muito tempo do supervisor, assim, 0 mesmo néo
tem tempos para outras atividades mais importantes;

Manifestacdes sédo deixadas de lado por serem complicadas ou
simplesmente por se perderem no meio do caminho.

Beneficios de uma
solucéo seriam

Aprimoramento do controle da distribuicdo das manifesta¢des pelo
supervisor para cada analista.

Fonte: Autor.

2.3.2 Com relacao a captacdo da manifestacao

Quadro 2 — Detalhamento do problema — Captar da manifestacao.

O problema de

Onera o tempo do analista na captacdo das manifestacdes uma a uma
pelo cédigo especifico.

Afeta

O tempo de disponibilidade do analista;
A integridade da ordem das manifesta¢Ges a serem tratadas.

Cujo impacto é

As manifestacfes pendentes sdo listadas em um relatério. O
Supervisor separa manualmente as manifestacées para cada analista
disponivel e lhe entrega uma listagem, em papel, do que deve ser
feito.

Esta atividade onera muito tempo do supervisor, assim, 0 mesmo ndo
tem tempos para outras atividades mais importantes;

Manifestactes sdo deixadas de lado por serem complicadas ou
simplesmente por se perderem no meio do caminho.

Beneficios de uma
solucao seriam

Aumentar a produtividade dos analistas e diminuir o tempo de espera
do cidad&o por uma resposta conclusiva.

Aproveitamento do tempo de trabalho dos analistas.

Fonte: Autor.
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2.3.3 Com relacao a analise da manifestacéao

Quadro 3 — Detalhamento do problema — Analisar da manifestacéo.

O problema de

Excesso de informacgdes a serem preenchidas pelos analistas.

Afeta

O tempo e producao no processo de analise da manifestacéo.

Cujo impacto é

Conflito no preenchimento das informagdes, onde muitas ndo séo
utilizadas, apenas oneram o processo.

Beneficios de uma
solugéo seriam

Simplificacédo e diminuicéo das informacdes utilizadas no processo de
analise da manifestacao.

Fonte: Autor.

Quadro 4 — Detalhamento do problema — Analisar da manifestacéo.

O problema de

N&o é possivel a utilizacdo das informacdes de forma gerencial, pois
0s campos preenchidos ndo séo passiveis de extracao.

Afeta

A tomada de deciséo por parte da administracdo da Ouvidoria-Geral e
Administracéo Publica.

Cujo impacto é

Impossibilidade de fornecimento de informagdes pertinentes a
sociedade e aos gestores.

Beneficios de uma
solucéo seriam

Produzir nimeros estatisticos fidedignos para a administracéo geral.

Fonte: Autor.

2.3.4 Com relacao arevisdo da manifestacéo

Quadro 5 — Detalhamento do problema — Revisar da manifestagéo.

O problema de

N&o ha identificagdo da qualidade do tratamento dado & manifestacao.

Afeta

A identificacdo de falhas na qualidade dos analistas e do processo.

Cujo impacto é

N&o é possivel a medicdo de indices de qualidade, identificacédo de
necessidade de treinamento e melhoria no processo.

Beneficios de uma
solucao seriam

A implementacédo de um processo de avaliacdo da qualidade do
tratamento da manifestagdo pelo analista da OUGPS.

Identificac&o de necessidade de treinamento aos analistas em
determinado assunto.

Fonte: Autor.

2.3.5 Com relagéo a emisséo de relatorio de qualidade

Quadro 6 — Detalhamento do problema — Emitir relatério de qualidade.

O problema de

Nao ha relatério para afericdo da qualidade do tratamento das
manifestacdes.

Afeta

A tomada de deciséo por parte dos supervisores.
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Cujo impacto é

N&ao ha como apresentar dados estatisticos da qualidade do processo
de tratamento das manifestagdes.

Beneficios de uma
solugéo seriam

Identificac@o de deficiéncias de entendimento e procedimentos por parte
dos analistas.

Identificacdo da necessidade de cursos de capacitacéo para os
funcionarios da OUGPS.

Fonte: Autor.

2.3.6 Com relagdo a emisséo de relatério de produtividade

Quadro 7 — Detalhamento do problema — Emitir relatério de produtividade.

O problema de

N&o ha relatério para afericdo da produtividade dos analistas.

Afeta

A tomada de deciséo por parte dos supervisores.

Cujo impacto é

N&o ha como apresentar dados estatisticos da produtividade dos
analistas a fim de justificar aumento, diminuicdo ou permuta de
analista em uma equipe.

Beneficios de uma
solucao seriam

Avaliacéo gerencial da producéo individual e de equipe.

Fonte: Autor.
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3 PROPOSTA DE SOLUCAO
3.1 Objetivo geral do projeto

Este projeto tem como objetivo geral automatizar a rotina de distribuicéo,
captacao, tratamento e revisdo das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria-Geral
gerando dados estatisticos e qualitativos quanto a producéo e qualidade do servico

prestado pela instituicao.
3.2 Objetivos especificos do projeto
3.2.1 Com relacao a distribuicdo da manifestacéo

Obj 1 Prover automacdo para que O supervisor obtenha autonomia na

distribuicdo das manifestacfes a serem tratadas pelos analistas.

Quadro 8 — Objetivo especifico 1.

Automatizar o processo de distribuicdo das manifestacdes pelo
supervisor, uma vez que, hoje, este processo € feito manualmente,
onerando muito tempo.

Descricdo da
necessidade

Prioridade Alta.
A distribuicdo é feita a partir de um relatério extraido das manifestacdes
Situacéo atual pendentes em uma planilha e dividas manualmente pelos analistas
disponiveis.

Criacéo da funcionalidade de captacdo automatica, a partir da
Solucéo proposta solicitagcdo do analista, de um determinado tipo, quantidade ou até
mesmo por uma manifestacdo especifica.

Fonte: Autor.

3.2.2 Com relacdo a captacdo da manifestacao

Obj 2 Prover automacao para que o analista obtenha autonomia na captacao

das manifestacOes a serem tratadas.

Quadro 9 — Objetivo especifico 2.

Automatizar o processo de captura das manifestacdes pelo analista,
uma vez que, hoje, este processo é feito manualmente pelo
supervisor, onerando muito tempo.

Descricao da
necessidade

Prioridade Alta.
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Situacéo atual

A captacao é feita registro a registro pelo analista que ira trata-la,
restando residuos de manifestacfes que nao foram captadas e
tratadas pelos analistas.

Solucéo proposta

Criacdo da funcionalidade de captacdo automatica, a partir da
solicitacao do analista, de um determinado tipo, quantidade ou até
mesmo por uma manifestacao especifica.

Fonte: Autor.

3.2.3 Com relacao a anélise da manifestacéao

Obj 3 Otimizar o processo de tratamento da manifestacdo de forma mais

clara, agil e objetiva.

Quadro 10 — Objetivo especifico 3.

Descricéo da
necessidade

Simplificar o processo de tratamento da manifesta¢éo dentro da
Ouvidoria-Geral.

Prioridade

Alta.

Situacéo atual

Os procedimentos para tratamento da manifestagdo sdo onerosos pela
quantidade de informagdes e telas que devem ser consultadas e
campos preenchidos.

Solucéo proposta

Simplifica¢é@o e diminuicdo de acesso a telas e informacdes
desnecessarias para a conclusao do tratamento da manifestagéo.

Fonte: Autor.

3.2.4 Com relacado arevisdo da manifestacao

Obj 4 Permitir a avaliacdo das atividades realizadas pelos analistas no

processo de analise da manifestagdo, produzindo numeros estatisticos fidedignos

para a administracdo geral e publica.

Quadro 11 — Objetivo especifico 4.

Descri¢éo da
necessidade

Para garantia de que as informacdes e a decisdo tomada pelo analista
durante a andlise da manifestacéo estao coerentes e de qualidade é
necessario uma validacéo por parte da equipe de qualidade.

Prioridade

Alta.

Situacao atual

A avaliacdo na reviséo é feita, mas nem sempre é salva.

Solucéo proposta

A revisao deve ser realizada pela equipe de qualidade em todas as
manifestacdes e deve ter uma avaliacdo gravada a cada vez que for
analisada, independente das vezes que isso ocorrer.

Fonte: Autor.
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3.2.5 Com relacdo a emisséao de relatorio de qualidade

Obj 5 Aferir a qualidade dos trabalhos desempenhados pelos analistas no
gue tange o tratamento da manifestacao, produzindo nimeros estatisticos fidedignos

para a administracéo geral e publica.

Quadro 12 — Objetivo especifico 5.

Descricao da Aferir a qualidade do que é encaminhado para areas fora da OUGPS e
necessidade ao cidadéo.

Prioridade Alta.

Situacao atual Na&o é possivel qualificar a revisdo do tratamento da manifestacao.

Incluir no médulo de revisao a qualificac@o do tratamento dado a
Solugéo proposta manifestacdo pelo analista, no que diz respeito a classificagdo dada, o
interpretacao do assunto, a decisédo tomada e o portugués utilizado.

Fonte: Autor.

3.2.6 Com relagdo a emisséo de relatério de produtividade

Obj 6 Aferir a produtividade dos trabalhos desempenhados pelos analistas no

gue tange o tratamento da manifestacao.

Quadro 13 — Objetivo especifico 6.

Descricao da

4 Aferir a produtividade do que é trabalhado e produzido na OUGPS.
necessidade

Prioridade Alta.

Situacao atual N&o é possivel quantificar a produtividade dos analistas.

Incluir o relatério de produtividade que consolide o que foi produzido
Solucgéo proposta na OUGPS por periodo especifico, por equipe, por analista, por tipo de
manifestacéo, dente outros.

Fonte: Autor.

3.3 Funcionalidades

3.3.1 Com relagédo a distribuicdo da manifestacao
- Distribuicdo de manifestagoes;

3.3.2 Com relacdo a captacdo da manifestacao

- Captacao de manifestacgoes.
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3.3.3 Com relacao a analise da manifestacéao
- Consulta de manifestacao;
- Visualizacéo do espelho e historico da manifestacéo;
- Andlise e classificacdo da manifestacao de acordo com o problema;
- Alteracéo do tipo da manifestacao;

- Encaminhamento a uma area solucionadora, para solucdo e envio de

resposta ao manifestante;

- Desdobramento da manifestacao;

- Vinculacéo e desvinculacdo de manifestacoes;

- Anexar documentos a manifestacao.
3.3.4 Com relacao arevisdo da manifestacao

- Reviséo das informacdes e avaliacdo da analise da manifestacao.
3.3.5 Com relacdo a emisséao de relatorio de qualidade

- Emisséo de relatério de qualidade;

- Geracao de grafico de qualidade;

- Emissao de relatério de erros frequentes;

- Geracao de grafico de ocorréncias de erros frequentes.
3.3.6 Com relacdo a emisséao de relatorio de produtividade

- Emisséo de relatério de produtividade;

- Geracao de grafico de produtividade do analista.
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3.4 Descricdo e mapeamento do processo proposto — Visdo especifica

Nem todos os processos mapeados anteriormente foram modificados. As
propostas apresentadas tem como area envolvida a Divisdo de Andlise e

Processamento — DIVAP.
3.4.1 Processo: Tratar manifestacao
3.4.2 Subprocesso A — Distribuir manifestacdes

O processo de distribuicdo das manifestacdes aos analistas pelo
supervisor atualmente € manual. A proposta de otimizacdo deste processo torna
este processo automatico conforme Figura 20, sendo feito a partir da ferramenta,

pelo proprio analista, ou pelo Supervisor, a partir de determinados critérios.
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Figura 20 — Distribuir Manifestagc&o — Proposta.
Fonte: Autor.
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3.4.3 Subprocesso B — Captar manifestacdes

O processo de captacdo das manifestacdes pelos analistas tem como
proposta a otimizacdo do processo de captacdo da manifestacdo de forma
automatico, sendo feito a partir da ferramenta, pelo proprio analista, de acordo com
o seu perfil (Figura 21), disponibilidade de demandas e quantitativo de

manifestacdes pendentes de analise.

Analisar
Manifestacdo
Pendente

Captar
Manifestacdo

DIVAP - Analista

Captar Manifestagao

Figura 21 — Captar Manifestacéo — Proposta.
Fonte: Autor.

3.4.4 Subprocesso C — Analisar manifestagdes

Tipos de Manifesta¢cGes Recebidas

O enquadramento das manifestacbes em um determinado tipo sera
simplificado com a diminui¢cdo do universo de tipos apresentado para o cidadéo. Os

grupos de tipos propostos e sua explicacao estdo descritos a seguir:

Denudncias - Sdo as manifestacbes ou relatos referentes a conduta
supostamente ilegal ou criminosa que envolva servidores, terceirizados estagiarios,
agentes externos e segurados ou beneficiarios da Previdéncia Social. Também sé&o

incluidas nesta classificacdo as ameacas contra a integridade fisica e a vida de
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servidores. Nao é enviada resposta aos cidaddos que denunciarem terceiros

(servidores, segurados e trabalhadores terceirizados).

Elogios - Sdo todas as manifestacdes de satisfacdo do cidaddo com os
procedimentos ou com o atendimento prestado pelos servidores, empregados,

terceirizados, estagiarios e aprendizes do MPS, INSS, PREVIC e DATAPREV.

Sugestdes - Neste tipo de manifestacdes, o cidaddo expressa sua opiniao
e sugere modificacdes de procedimentos em geral, na legislacdo, de atendimento e

para o site da Previdéncia Social.

Reclamacdes - Sdo as insatisfacbes quanto aos beneficios
(procedimentos de requerimento, indeferimento, revisdo e recurso), ao atendimento
prestado pela Previdéncia Social e pelos bancos, a qualquer cidaddo e a todos os

servidores da Instituicao.

SolicitacBes Diversas - Sao as solicitacdes, esclarecimentos e duvidas
sobre legislacdo e procedimentos previdenciarios que ndo se enquadram a nenhum

dos demais tipos de manifesta¢cdes citados anteriormente.
Fluxo das Manifestacdes Novas

O processo de tratamento da manifestacdo nova terd inicio com a
captacdo automatica feita pelo analista através do proprio sistema. O analista
podera escolher qual manifestacdo sera captada ou selecionar uma determinada
guantidade de um determinado tipo de manifestacbes a serem analisadas (Figura
22), estas serdo carregadas na lista pessoal do analista automaticamente, sem

antes ver seu conteudo.
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Figura 22 — Analisar Manifestacdo Nova — Proposta.
Fonte: Autor.

Fluxo das Manifestacdes Retornadas

O tratamento das manifestacbes retornadas sera diferenciado no que

tange a captacdo da manifestacado para andlise (Figura 23), conforme item anterior,

assim como as demais manifestacées a captacdo sera feita de forma automatica

pelo analista.
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Figura 23 — Analisar Manifestacao Retornada — Proposta.
Fonte: Autor.

Procedimentos especificos para tratamento de alguns tipos de manifestagdo

Elogios - O elogio, por ndo serem encaminhados via sistema para as

Areas envolvidas, recebem tratamento diferenciado. O processo proposto consiste

em identificar, classificar e encaminhar todos os elogios via sistema e postar uma

resposta para o cidaddo agradecendo sua iniciativa, conforme fluxo descrito na

Figura 24. A manifestagédo de elogio encaminhada & area ndo necessita de retorno
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da area recebedora. A proposta de processo de tratamento de elogio ocorre

conforme fluxo.

Sugestdes - As sugestbes cadastradas no sistema SOU-Web, apos
identificas e classificas, sera postada ao cidaddo resposta no site da Ouvidoria,
referente ao codigo da manifestacéo, agradecendo sua iniciativa e a sugestdo sera
encaminhada a area competente, mas ndo sera necessario que a area emita um

parecer a OUGPS (Figura 24).

Adequar tipo

da
manifestacdo

o

Captar
Manifestacdo

Analisar a
manifestacdo

] KL

Sim Classificar a

DIVAP - Analista

Tipo correta?

Encaminhar &
unidade
pertinente

Preparar
parecer ao

Encaminhar
pararavsio e
avaliacio

cidaddo

Tratar Manifestagio - Tipo
Elogio e Sugestio

Figura 24 — Analisar Manifestacéo de Elogio e Sugestdo — Proposta.
Fonte: Autor.

Denuncias - O processo de tratamento da dendncia é disciplinado na
Portaria Conjunta MPS/INSS/DATAPREV 328/2010 e no Memorando-Circular n®
21/2008 DIRBEN/CGBENEF, assim, o fluxo ndo pode ser modificado (Figura 25). No
entanto, o inicio do tratamento da manifestagcdo de dendncia se dara conforme os

demais tipos, através da captacdo automatica via sistema.

Empréstimo Consignado - O processo de tratamento de previsto nos
artigos 45 a 51 da Instrugcdo Normativa n® 28/2008 INSS/PRES, assim, a exemplo
das manifestacbes de denuncia, a mudanca no fluxo se da pela alteragdo na

captacdo da manifestacao pelo préprio sistema.
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Figura 25 — Analisar Manifestagdo de Denudncia — Proposta.
Fonte: Autor.

3.4.5 Subprocesso D: Desdobrar manifestagéo

A proposicédo de um novo fluxo para o desdobramento das manifestacoes
€ embasado na independéncia deste processo, tornando-o desvinculado de uma

andlise prévia ou do status da manifestagéo (Figura 26).

o?

Tratar
manifestacdo

Sim

Mesmo tip
Saolitar Adaptar Gerar nova
desdobramento informacgdes manifestacdo
MNao

Incluir na lista
de distribuicio

Desdobrar manifestagio
DIVAP

Figura 26 — Desdobrar manifestacao — Proposta.
Fonte: Autor.

3.4.6 Subprocesso E: Des/Vincular manifestagao

A exemplo do processo de desdobramento da manifestacdo e vinculagao
e desvinculagdo de manifestacdes torna-se independente, tenho o0 seu acesso
diretamente no menu principal e sem a necessidade da analise da manifestacéao

para iniciacado do procedimento (Figura 27).
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Informar os Solitar
dados des/vinculacdo

DIVAP

Des/Vincular manifestagao

Figura 27 — Des/Vincular manifestacéo — Proposta.
Fonte: Autor.

3.4.7 Processo: Controlar a qualidade

Revisar a
manifestacdo

DIVAP - Revisor

Controlar Qualidade

Emitir relatario
de qualidade

DIVAP - Supervisor

Figura 28 — Controlar a qualidade — Proposta.
Fonte: Autor.

3.4.8 Subprocesso F — Revisar manifestacdes

Conforme explicitado anteriormente a carta formulada e/ou o texto de
encaminhamento da manifestacdo para a area competente sédo reavaliados para

verificar se existe alguma incorrecdo. No entanto, ndo ha um mecanismo eficiente
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gue compute os erros cometidos pelos analistas. Assim, a fim de mensurar a
qualidade do trabalho desempenhado pelos analistas e identificacdo de necessidade
de determinado treinamento, sera possivel que o revisor avalie a acdo do analista,
indicando, inclusive, que tipo de erro ocorreu, caso ocorra. O fluxo € detalhado de

forma grafica na Figura 29.
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Cidaddo
N
Validar decisdo Avaliar Analista
Solicitaf

parecer a Area
Solucionadora

Revisar Manifestacio
DIVAP - Revisor

Figura 29 — Revisar Manifesta¢éo — Proposta.
Fonte: Autor.

3.4.9 Subprocesso G - Emitir relatérios de qualidade

O relatério de qualidade fornecerd informacdes primordiais para a
identificacdo de possiveis problemas que envolvam entendimento e procedimentos
dos analistas durante o processo de andlise da manifestacdo (Figura 30). Estas
informacgdes serdo extraidas de acordo com os parametros informados pelo usuario
com possibilidade de geracdo de graficos para melhor visualizacdo, e
posteriormente podendo ser extraidas para planilha eletrbnica, impressas ou salvas

em formato PDF.
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N Gerar relatario
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Exportar
relatario

Emitir Relatério de Qualidade
DIVAP

Figura 30 — Emitir relatério de qualidade — Proposta.
Fonte: Autor.

3.4.10 Processo: Monitorar a produtividade

3.4.11 Subprocesso H — Emitir relatérios de produtividade

O usuario podera acompanhar a produtividade dos analistas, revisores e
equipes pelo relatério de qualidade que trara as informacdes quanto a producéo de
cada individuo em determinado periodo. Estas informacdes também poderdo ser
extraidas para planilha eletronica pelo usuario (Figura 31). A geracdo de graficos
para melhor visualizacdo apoiara a tomada de decisdo e visualizagdo das
informacdes apresentadas no grafico. O relatério e o grafico poderéo ser impressos

ou salvos em formato PDF.
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Figura 31 — Emitir relat6rio de produtividade — Proposta.
Fonte: Autor.

3.4.12 Proposta para o fluxo de status

O fluxo de status seguido pelas manifestacdes durante seu ciclo de vida
da Ouvidoria-Geral é muito complexo, principalmente no que tange a Area
Solucionadora. Assim, a proposta de fluxo (Figura 32) para o ciclo de vida da

manifestacdo tem a seguinte linha:

As manifestacfes ao serem cadastradas no sistema de Ouvidoria SOU-
Web recebem um primeiro status no sistema: “Aceita” indicando que nao passou
ainda por nenhum processo de analise. Ao ser transportada para o tanque de
analise passa ao status “Em analise”. Como explicado anteriormente, ha a
possibilidade de dois fluxos internos de tratamento das manifestacdes, pois nesta
etapa sao identificadas quais as manifestacdes que devem ser encaminhadas para a

area competente e aguelas que podem ser solucionadas na prépria Ouvidoria.

O primeiro fluxo trata da manifestagcdo que pode ser respondida por meio

de consultas aos sistemas corporativos e a legislacdo previdenciaria. Na sua
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conclusdo a resposta € encaminhada para a equipe de controle de qualidade,
recebendo o status “Em Revisao” tanto no recebimento quanto durante o processo
de revisdo da manifestacdo. Ao ser aprovada, a resposta € enviada para o cidadao,

com o status “Resposta Enviada”, finalizando o processo na Ouvidoria.
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carreta? Enviada
Nio

Encaminhada &
Area

OUGPS

Solucionadora

Retornada a Possui
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validagdo da Area Unidade
Solucionadara Solucionadora

Figura 32 — Fluxo de Status — Proposta.
Fonte: Autor.

O segundo fluxo se trata as manifestacdes cuja resposta depende de um
parecer da area competente. Ao ser analisada e o pedido de verificacdo a area
competente preparado é encaminhada para a equipe de controle de qualidade,
recebendo o status “Em Revis&o” tanto no recebimento quanto durante o processo
de revisdo da manifestacdo. Ao ser aprovada, o registro € encaminhado para a Area
Solucionadora de forma on-line recebendo o status “Encaminhado a Area
Solucionadora”. A area avalia a situagao apresentada pelo cidadéo e se posiciona.
As é&reas solucionadoras, ao identificarem que a manifestacdo precisa ser

encaminhada a uma unidade de atendimento, dentro da sua jurisdicdo, encaminha
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para a unidade e a manifestacdo se torna “Encaminhada a Unidade
Solucionadora”. Ao ser encaminhado parecer da Unidade Solucionadora a
manifestacdo aguarda validacdo da resposta pela Area Solucionadora antes de
retornar a Ouvidoria, onde fica com status “Aguardando Validacdo” ao ser validade

pela area ela retorna a OUGPS com o status “Retornada a Ouvidoria”.
3.5 Restricdes técnicas e administrativas
3.5.1 Restri¢bes técnicas

Por tratar-se de um 6rgdo publico, havendo recomendacdes de 6rgaos
reguladores superiores para desenvolvimento de novas tecnologias, as seguintes

restricBes técnicas devem ser levadas em consideracdo na concepc¢ao deste projeto:

- O processo de desenvolvimento do sistema deve utilizar ferramentas de

software livre;
- O sistema deve ser usual nos browsers Internet Explorer e Mozilla Firefox;

- O sistema deve funcionar perfeitamente nos sistemas operacionais

Windows e Linux;

- O sistema deve estar disponivel apenas para usuarios logados na rede do

INSS, Previdéncia Social ou Dataprev e suportar acessos simultaneos.
3.5.2 Restrigcdes administrativas
As restricdes administrativas relativas ao projeto sao:

- O prazo previsto no cronograma deve ser rigorosamente seguido, caso
ocorra alteracdes, as mesmas devem ser informadas com antecedéncia e

0 novo cronograma deve ser encaminhado para aprovacao;
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- Os custos do projeto ndo podem ultrapassar os limites estipulados no

Plano de Custos do Projeto;
- O projeto ndo pode ultrapassar 18 (dezoito) meses.
3.6 Premissas

Para éxito do projeto as seguintes premissas devem ser levadas em

consideracao:

- Deve-se limitar os custos do projeto aos valores estipulados no plano de

custos do projeto;

- Todos os documentos devem ser aprovados pelo representante da
Ouvidoria-Geral em até 48 horas. Passado o tempo citado, a

documentacédo sera considerada aprovada,

- Devem ser realizadas reunifes trimestrais com o0 representante da

Ouvidoria-Geral onde sera apresentado o andamento atual do projeto.
3.7 Metodologia utilizada
3.7.1 Processo de construcao

A metodologia adotada para o0 processo de construcdo do sistema
proposto foi a XR — “Extreme Requeriments” (CASTRO, 2012). Esta metodologia
tem como intuito a definicdo dos requisitos de software e solucdo com base em
conceitos de engenharia de software, gestdo de processos, qualidade de software e

engenharia de requisitos.

As fases do processo de definicdo dos requisitos seguidas pela

metodologia em questao séo:
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- Elicitacdo — Fase em que sao identificadas as caracteristicas do negocio

por meio de documentos, leis e normas e o problema € diagnosticado;

- Andlise — Avaliacdo de propostas de solucbes que atendam o cliente de

forma satisfatoria ao que foi definido como escopo;

- Documentacdo - Os requisitos identificados séo devidamente
documentados de forma a orientar a comunicacao entre as equipes e até

mesmo o cliente;

- Validacdo — Fase em que o cliente valida os artefatos confeccionados e

aprova os requisitos e solucao apresentados.

Fases
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I 1 )

: .
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Figura 33 — Fases e disciplinas do processo XR.
Fonte: Adaptado CASTRO, 2012.

Durante a fase de elicitacdo do projeto foi construido o Plano de
Desenvolvimento de Software — PDS, o qual apresenta a identificacdo e modelagem

do negocio e a proposta de solugcéo para os problemas identificados.

Para o mapeamento do processo de negocio foi utilizada a metodologia

BPMN? a qual foi graficamente modelada através da ferramenta BizAgi°.

2 Business Process Modeling Notation - Notac&o de Modelagem de Processos de Negécio notagéo
visual para representacao de fluxos de processos.
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A etapa de analise e documentacdo tem por objetivo concentrar e
organizar todos os requisitos identificados para o sistema na disciplina de definicdo
de requisitos. Estas informacdes, bem os protétipos do projeto, gerados durante a

prototipacéo séo consolidadas no Documento de Definicdo de Requisitos — DDR.

Na criacdo dos protétipos das telas que representam como a
funcionalidade sera visualmente apresentada utilizou-se a ferramenta Pencil

Sketching.

O gerenciamento das mudancas e requisitos, bem como a rastreabilidade

dos mesmos é realizada durante todas as fases e disciplinas do processo.

Apds a conclusdo das etapas anteriores sdo realizados testes para

verificacdo e validacéo do sistema.
3.7.2 Métricas

Com o intuito de medir o tamanho do sistema a ser entregue ao usuario e
com o objetivo de identificar e estimar o esfor¢o, prazo e custo do projeto, o
processo de métricas utilizara a técnica de ponto de funcdo que visa medir o

tamanho do software pelo ponto de vista do usuario.

A andlise de Pontos de Funcdo (APF) é uma técnica de medicdo das
funcionalidades fornecidas por um software do pon to de vista de seu
usario. Ponto de funcdo é a unidade de medida desta técnica que tem por
objetivo tornar a medicdo independente da tecnologia utilizada para a
construcdo do software. Ou seja a APF busca medir o que o software faz,e
n&o como ele foi construido. (VAZQUEZ, SIMOES, ALBERT, 2011, p. 31).

Neste projeto foram utilizados dois tipos de técnicas de medicéo:

contagem indicativa e contagem detalhada.

% BizAgi Process Modeler - Ferramenta para criagdo de fluxogramas, mapas mentais e diagramas em
geral.
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A medicado indicativa do projeto, desenvolvida pela NESMA* permite
realizar uma contagem de pontos de funcdo nos momentos iniciais do ciclo de vida
de um sistema, a mesma é€ utilizada quando ndo ha maiores detalhes sobre os

requisitos, dados e processo.

Para a contagem detalhada foi seguida a Norma Internacional para
medicdo de tamanho funcional do IFPUG®, a qual é realizada na conclusdo do
processo de definicdo de requisitos a fim de identificar o tamanho funcional do

sistema baseado na visdo e solicitacdo do usuario.
3.7.3 Modelagem do sistema

A analise do sistema foi realizada considerando como paradigma a
metodologia de Analise Orientada a Objetos, no entanto foi utilizada, a fim de

agregar maiores informacdes, diagramas pertencentes a Analise Estruturada.

A andlise orientada a objetos baseia-se em uma visao integrada das
funcionalidades do sistema e na forma como elas contribuem para atender aos
requisitos do usuario. O agrupamento de objetos proporciona a identificacdo e
definicdo de comportamentos, estados e relacionamentos com demais objetos. Para
tanto, foi utilizado o diagrama de caso de uso, o qual foi graficamente representado

pela ferramenta Astah Community® através da linguagem de modelagem UML".

Os diagramas de caso de uso auxiliam a comunicagcao entre os analistas

e o cliente. Boock (2005, p. 243) conceitua diagramas de caso de uso como: “Um

* Netherlands Software Metrics Association - Associa¢do de usuarios de métricas de software da
Holanda, fundada em 1989, mantém seu préprio Manual de Praticas de Contagens.

® IFPUG - International Function Point Users Group - Organismo internacional responsavel pela
manutenc¢ao e evolucao do padrdo de Analise de Ponto de Funcao - APF.

® Ferramenta para modelagem de diagramas no processo de engenharia de software. Anteriormente
conhecida como Jude.

” Unified Modeling Language — Linguagem padrdo para modelagem orientada & objetos.
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diagrama que mostra um conjunto de casos de uso e atores e seus

relacionamentos”.

Na analise estruturada, segundo Pressman, (2011, p. 154), “os objetos de
dados sdo modelados de maneira que definam seus atributos e relacionamentos”. A
modelagem dos dados indica como 0s processos transformam os dados durante o
trafego no sistema. Nesta abordagem foram utilizados os diagramas de fluxo de

dados (DFD) e o diagrama de contexto.

Segundo Pressman (2011, p. 182) “O diagrama de fluxo de dados permite
gue desenvolvamos modelos do dominio de informacdo e dominio funcional’.
Conforme o diagrama de fluxo de dados é atualizado com niveis de detalhe cada
vez mais especificos, € possivel uma decomposicdo funcional tacita do sistema.
Assim, o resultado do aprimoramento do diagrama resultou em um correspondente
refinamento dos dados a medida que se avancou nos processos que compdem a

aplicacéo.

O diagrama de contexto trata-se de um diagrama de fluxo de dados de
alto nivel. Sua representacédo utiliza um processo Unico de dados para descrever o
escopo e ilustrar as entidades externas e os depositos de dados que fornecem e

recebem dados do sistema.

Na concepc¢éao do diagrama de fluxo de dados e do diagrama de contexto
utilizou-se a ferramenta Visio® a qual possibilita a diagramacao técnica dos fluxos em

questéao.

® Ferramenta da empresa Microsoft para criagéo de diagramas para o ambiente Windows.
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3.7.4 Modelagem de dados

Para Heuser, (2009, p. 25) “O modelo conceitual registra que dados
podem aparecer no banco de dados, mas nédo registra como estes dados estao

armazenados’.

A partir deste conceito, o modelo de dados do projeto € representado
graficamente pelo Diagrama Entidade-Relacionamento que informa as entidades
envolvidas e seus relacionamentos entre si. A concepcdo do citado diagrama foi

realizada através da ferramenta BrModelo®.
3.7.5 Gerénciade requisitos

Pressman (2011, p. 130) conceitua gestdo de requisitos como “um
conjunto de atividades que ajuda a equipe de projeto a identificar, controlar e
acompanhar as necessidades e suas mudancas a qualquer momento enquanto o
projeto prossegue”. O Plano de Geréncia de Requisitos lista as atividades para

continuo acompanhamento das alteracdes de requisitos do projeto.
3.7.6 Geréncia de testes

O plano de gerenciamento de teste deste projeto baseia-se no Modelo de
Plano de Teste do Padrédo IEEE 829-1998 (RIOS, 2007). Este padrdo também
conhecido como o Padrdo 829 para Documentacdo de Teste de Software € um
padrao IEEE que especifica a forma de uso de um conjunto de documentos. Os

testes realizados durante o processo sao: Teste de Sistema e Teste de Aceitagéo.

° BrModelo - Ferramenta freeware voltada para ensino de modelagem em banco de dados relacional.
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3.7.7 Gerénciado projeto

Conforme definicdo contida na quarta edicdo do Guia PMBOK (2009), “um

projeto € um esforco temporario empreendido para criar um produto, servico ou

resultado exclusivo”.

Vargas (2005, p. 4) descreve a proposta do gerenciamento de projetos

como “...estabelecer um processo estruturado e logico para lidar com eventos que

se caracterizam pela novidade, complexidade e dindmica ambiental”.

Gerenciamento de projetos & um conjunto de ferramentas gerenciais que
permitem que a empresa desenvolva um conuunto de habilidade, incluindo
conhecimento e capacidades individuais, destinados ao controle de eventos
nao repetitivos, Unicos e complexos, dentro de um cenario de tempo, custo
e qualidade predeterminados. (VARGAS, 2005, p. 7)

“Gerenciamento de projetos é a aplicagdo de conhecimento, habilidades,
ferramentas e técnicas as atividades do projeto a fim de atender aos seus
requisitos. O gerenciamento de projetos é realizado através da aplicacdo e
integracdo apropriadas dos 42 processos agrupados logicamente
abrangendo os 5 grupos.” (Guia PMBOK, 2008, p. 12)

O Gerenciamento do Projeto sera baseado nas melhores praticas do

PMBOK 42 edicdo, o qual compila as melhores préticas existentes e praticadas nas

mais diversas organizacdes a partir de estudos sobre gerenciar projetos, mas com a

flexibilidade de um guia que compreende as diferencas entre organiza¢des, dando

total liberdade para que estas possam utilizar todos os quarenta e dois processos.

3.8 Usuarios do sistema

3.8.1 Usuario Administrador

Quadro 14 — Usuario administrador.

Descricao

Usuarios que acessardo o médulo de gerenciamento do
sistema.

O que ele faz?

Gerencia e mantém informag6es de negdcio pertinentes e
vitais ao ciclo de vida da manifestacao na OUGPS.

Extracdo de informacdes gerenciais.

O que ele precisa?

O usuério precisa de login e senha que ira possibilitar o
acesso as areas restritas do sistema.
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Frequéncia de uso do sistema Eventual.
Volume de transacgdes Médio.
Sim.

Precisa de treinamentos em
informatica? Quais?

Médulo de administragéo e extracao de informacgdes
gerenciais.

Jatem experiéncia com sistemas
semelhantes?

Sim.

Fonte: Autor.

3.8.2 Usuério Supervisor

Quadro 15 — Usuario supervisor.

Descricao

Usuérios que acessardo o modulo de gerenciamento das
manifestagdes.

O que ele faz?

Gerenciar as atividades dos analistas de acordo com a
natureza e tipo da manifestacgéo.

Extrai relatérios de produtividade e qualidade.

O que ele precisa?

O usuario precisa de login e senha que ira possibilitar o
acesso as areas restritas do sistema.

Frequéncia de uso do sistema Diéria.
Volume de transagdes Alta.
Sim.

Precisa de treinamentos em
informatica? Quais?

Médulo de extracdo de informacgdes gerenciais;
Manipulacdo de planilhas eletrbnicas.

Jatem experiéncia com sistemas
semelhantes?

Sim.

Fonte: Autor.

3.8.3 Usuario Revisor

Quadro 16 — Usuario revisor.

Descrigéo

Usuarios que acessardo o médulo de revisao e controle de
qualidade das manifestacoes.

O que ele faz?

Revisa o tratamento dado pelo analista as manifestagfes
durante o tratamento das mesmas.

O que ele precisa?

O usuario precisa de login e senha que ir4 possibilitar o
acesso as areas restritas do sistema.

informatica? Quais?

Frequéncia de uso do sistema Diaria.
Volume de transagdes Alta.
Precisa de treinamentos em Sim.

Médulo de controle da qualidade das manifestacdes;
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Médulo de tratamento das manifestacoes.

Jatem experiéncia com sistemas
semelhantes?

Sim.

Fonte: Autor.

3.8.4 Usuario Analista

Quadro 17 — Usuario analista.

Descricao

Usuérios que acessardo o madulo de tratamento das
manifestagdes.

O que ele faz?

Efetua a analise as manifesta¢@es, dando-lhe o tratamento
que lhe for conveniente.

O que ele precisa?

O usuario precisa de login e senha que ira possibilitar o
acesso as areas restritas do sistema.

Frequéncia de uso do sistema Diéria.
Volume de transagdes Alta.
Precisa de treinamentos em Sim.

informatica? Quais?

Médulo de tratamento das manifestagdes.

Jatem experiéncia com sistemas
semelhantes?

Sim.

Fonte: Autor.
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4.1 Técnica estimativa
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Nesta técnica € preciso identificar apenas os arquivos logicos existentes

na aplicacdo e a partir desta informacdo usa-se a premissa de que existem

aproximadamente trés Entradas Externas - EEs (para adicionar, alterar, e excluir

dados do Arquivo Logico Interno - ALI), duas Saidas Externas - SEs, e uma Consulta

Externa - CE na média para cada ALI, e aproximadamente uma SE e uma CE para

cada Arquivo de Interface Externa — AlE.

4.2 Dados utilizados

Quadro 18 — Contagem indicativa — Funcfes de dados.

Descri¢éo da funcionalidade

Tipo da funcéo de

Contribuicdo em pontos

dados de funcéo

Manifestacao ALI 35
Usuério ALl 35
Classificacao ALI 35
Historico ALI 35
Modelo de resposta/encaminhamento ALI 35
Decisdo ALI 35
Reviséo ALI 35
Produtividade ALI 35
Equipe ALI 35
Perfil ALI 35
Irregularidades Bancérias ALI 35
Area solucionadora AIE 15
Unidade solucionadora AIE 15
Localidade AIE 15
Beneficio AIE 15

Total de Pontos de Funcéao 445

Fonte: Autor.
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4.3 Calculo da estimativa

(PF) = 35 x numero de ALIs + 15 x numero de AIEs
(PF)=35x11+15x4

(PF) =385 + 60

(PF) = 445 pontos de fungao.

Para isso deve-se desprender, por exemplo, em uma equipe alocada para
0 projeto o qual a produtividade média seja de 11 pontos de fungcdo por
hora/pessoa/més resultara em 49 hora/pessoa/més (calculo arredondado), o que
significa 5.859,58 horas a serem trabalhadas, conforme Quadro 20, uma vez que,
segundo Boehm uma pessoa més equivale a 152 horas de trabalho. Assim, em uma

equipe com 3 profissionais, € necessario o prazo de 13 dias Uuteis (calculo

arredondado) para a concepcao deste projeto.

Quadro 19 — Contagem indicativa — Fator de converséo por fase.

Célculo do Fator de Converséao (por Fase)

Avaliacdo Técnica 0,26
Concepcao 1,95
Elaboracgéo 3,89
Construgao 5,12
Implantagéo 1,95

Total do Fator de Converséo 13,17

Fonte: Autor.

Quadro 20 — Contagem indicativa — Esfor¢o por fase.

Esforgo por fase

Fase % Esforco Esforco (hrs)
Avaliacao Técnica 1,97% 115,52
Concepcao 14,79% 866,42
Elaboracéo 29,57% 1732,83
Construgéo 38,88% 2278,40
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Implantacéo 14,79% 866,42

Fonte: Autor.
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I DOCUMENTO DE DEFINICAO DE REQUISITOS — DDR
1 INTRODUCAO
1.1 Objetivo

Este documento tem por objetivo instituir todos os requisitos identificados
para o sistema da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social nos Modulos: Tratamento
de Manifestacéo; Controle de Qualidade; e Controle de Produtividade, com o intuito
de munir os membros da equipe de projeto das informacdes necessarias para a

conclusao do projeto em todas as suas fases com conformidade e qualidade.
1.2 Defini¢cdes, anacrdnicos e abreviacdes

Para melhor compreensdo das informacdes presentes neste documento
faz-se necessario a identificacdo de determinados termos especificos, os quais

serdo utilizados ao longo deste artefato.
1.2.1 Definicdes

DICID — Divisdo de Interacdo com o Cidadao da Ouvidoria-Geral - Setor

da Ouvidoria-Geral.

DIGER - Divisdo de Informacdes Gerenciais da Ouvidoria-Geral - Setor

da Ouvidoria-Geral.

DIVAP — Divisdo de Analise e Processamento da Ouvidoria-Geral - Setor

da Ouvidoria-Geral.

DOU - Diario Oficial da Unido - veiculo de comunicacéo utilizado pela
Imprensa Nacional a fim de tornar publico todo e qualquer assunto acerca do ambito

federal.
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INSS — Instituto Nacional de Seguro Social — Criado em 27 de junho de
1990, por meio do Decreto n° 99.350, a partir da juncdo do Instituto de
Administracdo Financeira da Previdéncia e Assisténcia Social - IAPAS com o
Instituto Nacional de Previdéncia Social - INPS, como autarquia vinculada ao

Ministério da Previdéncia Social - MPS.

MPS — Ministério da Previdéncia Social - Instituicdo publica com o objetivo
de reconhecer e conceder direitos aos seus segurados. A Previdéncia Social é o

seguro social para a pessoa que contribui.

OUGPS - Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social — 6rgdo que tem por
objetivo maior a aproximacao do cidaddo a Administracdo Publica Federal, por meio
da criacdo de um canal, pés-atendimento, de comunicacdo permanente, imparcial e
transparente para a sociedade assistida pelos servicos prestados acerca da

Previdéncia Social.

SEAAD - Servi¢co de Apoio Administrativo da Ouvidoria-Geral - Setor da

Ouvidoria-Geral.

SOU-Web - Sistema de Ouvidoria Web da Ouvidoria-Geral — Atual

sistema que atende ao 6rgao.

Um requisito é uma condicdo ou uma capacidade advinda de
necessidades do cliente que devem ser atendidas pelo sistema. Os seguintes tipos

de requisitos serdo abordados neste projeto:

Requisito Funcional - RF: Definem as funcionalidades a serem
desenvolvidas na construcao do sistema, com o intuito de satisfazer os requisitos de

negocio.
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Requisito Complementar - RC: Descrevem as informacdes,

caracteristicas e propriedades dos requisitos funcionais do sistema.

Requisito Nado-Funcional - RNF: Caracteristicas de qualidade desejada
para o sistema, como confiabilidade, eficiéncia, portabilidade, usabilidade ou outras
caracteristicas como padrbes, regulamentos e contratos com 0s quais o sistema

deve ter conformidade e atender.

Requisito de Negdécio - RNG: Correspondem as regras que devem ser
seguidas pelo sistema para cada requisito funcional identificado e/ou para o médulo

a fim de garantir a conformidade com as normas regulam o negécio.
1.2.2 Identificacdo dos requisitos

Os requisitos séo identificados com um identificador Unico, composto de

sigla e numeracao conforme listado abaixo:
As siglas seguiram as seguintes regras:
- RF para Requisito funcional;
- RC para Requisito complementar;
- RNF para Requisito ndo-funcional;
- RNG para Requisito de negécio;

A numeracgéo inicia em 1 (um) e a medida que forem surgindo novos

requisitos é incrementada de 1 (um), sem limite maximo ou minimo.
1.2.3 Mensagem

A forma que o sistema tem de esclarecer o que estad sendo executado e

qual foi o resultado final da execucao é através de mensagens, estas sao utilizadas
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para comunicacdo entre as acdes executadas pelo sistema e o usuario. Neste

documento as mensagens de sistema serao identificadas da seguinte forma:

Mensagem para o usuario - LMSG: Define a informacdo que deve ser
apresentada como mensagem ao usuario em virtude da execucdo das

funcionalidades e regra de negdcio definida pelo usuario.
1.3 Processo de elicitacdo

O processo de elicitacgdo dos requisitos foi realizado através de

entrevistas e questionarios respondidos pelo representante da Ouvidoria-Geral.

A técnica de elicitacdo através de entrevista trata-se de uma abordagem
metodica com intuito de extrair informa¢des de uma pessoa ou grupo de pessoas,
por meio de perguntas referentes a assuntos relevantes e da documentacdo das

respostas.



2 REQUISITOS

2.1 Requisitos funcionais

2.1.1 Distribuicdo de manifestacdes

Quadro 21 — Requisitos funcionais — Distribuicdo de manifestacdes.
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Requisito

Ident. Requisito Funcional Regra de Neg6cio | Prioridade
Complementar
O sistema deve permitir que o
. S RNG12, RNG13,
RF1. supervisor glstrlbua _ RC1 RNG14 RNG15. Alta -1
manifestacbes aos analistas.
RF2. O sistema deve sugerir opcoes | o~y RNG10 Média — 2
de distribuicéo em lote.
Fonte: Autor.
2.1.2 Captacédo de manifestacdes
Quadro 22 — Requisitos funcionais — Captacdo de manifestacfes
Ident. Requisito Funcional RESUBID Regra de Neg6cio | Prioridade
Complementar
: RNG5, RNGS6, -
RF3. anah.sta ca;zte as RC2 RNG7 RNGS. Média — 2
manifestagBes para o seu
- RNGO.
proprio tanque.
Fonte: Autor.
2.1.3 Andlise de manifestacdes
Quadro 23 — Requisitos funcionais — Andlise de manifestacdes
Ident. Requisito Funcional RESUUSID Regra de Neg6cio | Prioridade
Complementar
O sistema deve permitir a
RF4. consulta a registros de RC3, RC4 RNG1, RNG2. Alta — 1
manifestacfes a qualquer
momento da navegacao
O sistema deve permitir o
RF5. encaminhamento da RC6 RNG20, RNG21 Alta — 1
manifestagdo para a Area
Solucionadora
O sistema deve permitir o
RF6. envio de resposta ao RC7 RNG66. Alta—1

manifestante
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Requisito

Ident. Requisito Funcional Regra de Neg6cio | Prioridade
Complementar
O sistema deve permitir o
encaminhamento da
RF7. manifestacdo para a Area RC8 RNG20, RNG21 Alta—1
Solucionadora e resposta ao
manifestante paralelamente.
Sl |mosRcin | mveie v, |
RF8. manifestaco de acordo o RC19, RC20, RNG20, RNG21, Média — 2
tipo ¢ RC21, RC22. RNG28.
O sistema deve permitir a RC23, RC24, RNG17, RNG18,
~ RNG22, RNG23, -
RF9. alteracdo de dados das RC25, RC26, Média - 3
manifestacdes RC27, RC28; RNG25, RNG26,
¢ ' ' RNG27, RNG28.
O sistema deve permitir a RNG17, RNG18,
RF10. alteracao do tipo da RC9 RNG22, RNG23, Média -3
manifestacéo. RNG24, RNG28.
O sistema deve permitir a RC10, RC11,
visualizagcéo de espelho com RC12, RC13, din
RF1L. as principais informacdes e RC14, RC15, RNG2, RNG29. Média - 2
historico. RC16.
O sistema deve gravar todo o
RF12. historico de tratamento das RC17 RNG28, RNG37, Média — 3
. ~ RNG48.
manifestacdes.
O sistema deve permitir a
RF13. visualizac¢éo do histérico da RC17 RNG2. Média — 3
manifestacdo
O sistema deve permitir
N RNG38, RNG39, .
RF14. anexar docymentos a RC29 RNG40, RNG41. Média — 2
manifestacgao.
O sistema deve permitir o
RE1S. desd_obramNento de uma RC30 RNG42, RNG43, Média — 2
manifestacdo em varias RNG44.
outras manifestacdes.
O sistema deve permitir a RNG45, RNG46, -
RF16. Vinculagéo de manifestagfes. RC31 RNG48. Média — 4
O sistema deve permitir a
RF17. Desvinculacao de RC32 RNG47, RNG48. Média — 4
manifestacdes.
Fonte: Autor.
2.1.4 Revisdo de manifestacdes
Quadro 24 — Requisitos funcionais — Revisdo de manifestacdes.
Ident. Requisito Funcional RESUUSID Regra de Neg6cio | Prioridade

Complementar
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Requisito

Ident. Requisito Funcional C Regra de Neg6cio | Prioridade
omplementar
O sistema deve permitir que o
Analista Revisor retorne a RNG28, RNG33,
RF18. manifestacdo ao analista que RNG34, RNG35, Média — 2
a tratou para as devidas RNG64, RNG65.
alteracdes
O sistema deve permitir que o
Revisor avalie a manifestacéo RNG28, RNG30, in
RF19. em “De Acordo”, “Mudanga de RC33 RNG31. Média — 2
Cenario” ou “Em desacordo”.
O sistema deve permitir que o
RF20. Analista Revisor categorize o RC33 RNG28, RNG32. Média — 4
erro encontrado.
O sistema deve permitir que
RF21. toda manifestacéo seja RC34, RC35. RNGZ28. Alta—-1
revisada apoés ser analisada.
Fonte: Autor.
2.1.5 Emissao de relatério de qualidade
Quadro 25 — Requisitos funcionais — Emissao de relatério de qualidade.
Ident. Requisito Funcional RESUBID Regra de Neg6cio | Prioridade
Complementar
O sistema deve emitir relatério
com as informacdes de RC36, RC37, RNG49, RNG50,
RF22. . RNG51, RNG60, Alta - 1
gualidade do trabalho de RC39.
) ) RNG62.
determinado analista
O sistema deve emitir relatério
RE23 as informacgdes de qualidade RC36, RC38, RNG50, RNG51, Alta - 1
) do trabalho de determinada RCA40. RNG60, RNG62.
equipe
O sistema deve emitir relatério
de categoria de erros RC36, RC41, L o
RF24. cometidos em determinado RC42. RNG60 Média — 2
periodo.
O sistema deve gerar grafico
RF25. | Som as informacdes de RC36, RC43 RNG52, RNG60. Média - 3
gualidade do trabalho de
determinado analista
O sistema deve gerar grafico
RF26. | Com as informacges de RC36, RC44 RNG52, RNG6O. Média - 3
gualidade do trabalho de
determinada equipe
O sistema deve gerar gréfico
RF27. de categoria de erros RC36, RC45 RNG52, RNG60. Média - 4
cometidos
RF28. O sistema deve permitir a RC37, RC38, RNG58 Baixa -5
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Requisito

Ident. Requisito Funcional Regra de Neg6cio | Prioridade
Complementar
impressao do relatério de RC39, RC40,
qualidade. RC41, RC42,
RCA43, RC44,
RC45.
O relatorio e o grafico de
gualidade devem fornecer a
RF29. opcao de salvamento em RC46 RNG59 Baixa — 5
documento sem premissao de
edicéo.
O relatorio e o grafico de
RF30. qualidade devem fornecera | o yq RNG61 Baixa — 5
opcao de extragdo em formato
de planilha eletrénica.
Fonte: Autor.
2.1.6 Emissao de relatério de produtividade
Quadro 26 — Requisitos funcionais — Emisséo de relatério de produtividade.
Ident. Requisito Funcional REGIUIE Regra de Neg6cio | Prioridade
Complementar
O sistema deve emitir relatorio
com informacdes de
RF31. produtividade de periodo RC47, RC48 RNG53, RNG60. Alta—1
especifico por analista.
O sistema deve emitir relatorio
com informacdes de
RF32. produtividade de periodo RC47, RC49 RNG54, RNG60. Alta—1
especifico por equipe.
O sistema deve emitir relatorio
RF33. | com informacGes de RC47, RC50 RNG55, RNG60. Alta - 1
produtividade de periodo
especifico por revisor
O sistema deve gerar gréfico
RF34. com informacdes de RC47, RC51 RNG56, RNG57, Média — 2
L : RNG60.
produtividade do analista
O sistema deve gerar gréfico
RF35. com informacdes de RC47, RC52 RNG56, RNGS7, Média — 2
L . RNG60.
produtividade do revisor
O sistema deve gerar gréfico
RF36. com informacdes de RC47, RC53 RNG56, RNGS7, Média — 2
L . RNG60.
produtividade da equipe
O sistema deve permitir a
RF37. impresséo do relatério/grafico RCS1, RCS2, RNG58 Baixa — 5
- RC53.
de produtividade.
O relatério e o grafico de
RF38. RC54 RNG59 Baixa — 5

produtividade devem fornecer
a opcao de salvamento sem
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Ident. Requisito Funcional Coﬁejgiigr?tar Regra de Neg6cio | Prioridade
premisséo de edigdo.
O relatorio e o grafico de
RE30. produtividade devem fornecer RC54 RNG61 Baixa — 5

a opcao de extracdo em

formato de planilha eletrdnica.

Fonte: Autor

2.2 Requisitos Complementares

com valor:

Para cada requisito complementar foi informado:

Nome do atributo;

Breve descricéo;

Exemplo de preenchimento;

Quanto as suas caracteristicas foi informado:

Se 0 mesmo € Obrigatorio (O);

Atributo selecionavel, lista de multipla escolha ou selec&o unica (S);

Editavel e permite o preenchimento (E);

Quanto aos tipos de atributos foi informado se trata de uma informacéao

Alfanumérico (A);
Numérico (N);
Caractere (C);
Data (D);

Link (LK);

Leitura (L);
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- Dominio Dinamico (DD) - Lista de op¢clGes que sera apresentada em um

campo (atributo) para selecdo e sera mantida (incluidos, alterados,

excluidos itens) por sistema outro sistema;

- Dominio Fixo (DF) - Lista de opc¢des, fixas, que sera apresentada em um

campo (atributo) de formulario para selecdo, porém, sem opcao de

mudanca por sistema.

2.2.1 Distribuicdo de manifestacdes

Quadro 27 — Requisitos complementares — Distribuicdo de manifestacdes — RC1.

Identificador:

Requisito Funcional

RC1. Distribuicdo de manifestacBes pelo Supervisor. RF1, RF2
Nome L |O|S |E | Descricao Exemplo Tipo
Status da Atributo indicador de status das Aguardando
: ~ X X . ~ o DD
Manifestacdo manifestacdes Revisdo
Tlpo.da ) X X Atrlb.uto para descricao do tipo da Reclamagcio DD
Manifestacao manifestagéo.
Atributo para descricao do tipo da
Subtipo X X manifestagéo caso seja selecionado o tipo | Atendimento DD
“Reclamacao”.
Codl_go da ) X X Atrlb_uto Coij|g0 identificador da AABB12345 A
Manifestacdo manifestacgéo.
Quantidade de Atributo de quantidade de manifestacdes a
) ~ X X 999 N
manifestactes serem captadas
Lista das equipes da OUGPS. A partir
Equipe X desta informacéo poderéo ser Beneficio A
selecionados os analistas.
Lista com o0 nome dos analistas que )
Analista X poder&o receber a manifestacao. \Il?oa(?]wm da A
ocha

Sera filtrado de acordo com a equipe.

Fonte: Autor.




2.2.2 Captacao de manifestacdes

Quadro 28 — Requisitos complementares — Captacdo de manifestacdes — RC2.
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Identificador:

Requisito Funcional

RC2. Captacao das manifestacdes para o seu proprio

RF3
tanque.
Nome L |O|S |E | Descricao Exemplo Tipo
Status da Atributo indicador de status das Aguardando
: N X |X . ~ - DD
Manifestacéo manifestacdes Revisao
Tlpo.da ) X X Atrlb'uto para descricao do tipo da Reclamagcio DD
Manifestacéo manifestacao.
Atributo para descricao do tipo da
Subtipo X X manifestagéo caso seja selecionado o tipo | Atendimento DD
“Reclamacao”.
Codl_go da ) % |x X Atnb_uto C0£j|go identificador da AABB12345 A
Manifestacdo manifestagao.
Quantidade de Atributo de quantidade de manifestacdes a
. ~ X X 999 N
manifestacdes serem captadas
Data de X Atrlb.uto que |nd|.ca a data que a 01/01/2000 D
Cadastro manifestacdo foi cadastrada.
Nome do Atributo que representa 0 nome do Maria da
. X . . A
manifestante manifestante Silva
Fonte: Autor.
2.2.3 Andlise de manifestacéao
Quadro 29 — Requisitos complementares — Analise de manifestacfes — RC3.
Identificador: Requisito Funcional
RC3. Filtro de consulta manifestacédo RF4
Nome L |{O|S |E | Descricao Exemplo Tipo
Status da Atributo Indicador de status das Aguardando
: N X X : ~ - DD
Manifestagao manifestagdes Revisao
Tlpo.da ) X X Atrlb_uto para descricdo do tipo da Reclamagio DD
Manifestacao manifestagéo.
Atributo para descricdo do tipo da
Subtipo X X manifestacdo caso seja selecionado o tipo | Atendimento DD
“Reclamacao”.
Codl_go da ) X X Atrlb_uto Cogllgo identificador da AABB12345 A
Manifestacdo manifestacgao.
Data de X X Atrlb_uto que |nd|.ca a data que a 01/01/2000 D
Cadastro manifestacdo foi cadastrada.
Nome do Atributo que representa o nome do Maria da
. X X . - A
manifestante manifestante Silva
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Identificador:

Requisito Funcional

RC3. Filtro de consulta manifestacao RF4
Nome L |{O|S |E | Descricao Exemplo Tipo
Obrigatdrio em manifestagdes do tipo
Numero do Beneficio. O nimero do beneficio deve ser
Beneficio X X validado conforme digito verificador e 99.999.999-9 N
calculo da Previdéncia Social.
Estado X X Unidade federativa da manifestagéo DF DD
Nome do funcionario elogiado. .
Nome do X . . B Maria da A
elogiado Qbrlgatorllo”em caso de manifestacéo do Silva
tipo “Elogio
Nome da pessoa denunciada. N
Nome do X . . B Jodo de A
denunciado Qbrlgatorlo elm” caso de manifestacéo do Freitas
tipo “Denuncia
Fonte: Autor.
Quadro 30 — Requisitos complementares — Analise de manifestacdes — RC4.
Identificador: Requisito Funcional
RC4. Resultado de consulta manifestacédo RF4
Nome L (O|S |E | Descricéo Exemplo Tipo
Quantidade de Atributo de quantidade de manifestactes
. ~ X 999 N
manifestacdes resultado da consulta
Status X Atrlb.uto Ind~|cador de status das Agugrgando A
manifestagdes Revisado
Tipo da Atributo para descricao do tipo da Reclamacao
. ~ X . ~ S0 A
Manifestacao manifestacgao. de Beneficio
Cédigo X Atnb_uto Cog|go identificador da AABB12345 A
manifestagao.
Cadastro X Atributo que indica a data que a 01/01/2000 D
manifestagéo foi cadastrada.
Nome do Atributo que representa 0 nome do Maria da
. X . . A
manifestante manifestante Silva
Obrigatdrio em manifestacdes do tipo
Beneficio X Beneﬂuo. 0] nimero d_o ben_eflcm deve ser 99.999 999-9 N
validado conforme digito verificador e
célculo da Previdéncia Social.
Fonte: Autor.
Quadro 31 — Requisitos complementares — Analise de manifestacfes — RC5.
Identificador: Requisito Funcional
RC5. Tanque do analista RF8
Nome L [O|S |E | Descricdo Exemplo Tipo
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Identificador:

Requisito Funcional

RC5. Tanque do analista RF8
Nome L|O|S Descricéo Exemplo Tipo
Status anterior . . N
da X Atrlb_uto Indicador de status FJas Retqrna_da a A
. N manifestagfes antes da analise Ouvidoria
Manifestacdo
. Atributo para descri¢cao do tipo e subtipo da N
Tlpo_da ) X manifestagao. Reclamagqo A
Manifestacéo . . ) de Beneficio
Concatenacéo de Tipo + Subtipo.
Codl.go da ) X X Atrlb_uto Cogllgo identificador da AABB12345 A
Manifestacéo manifestagéo.
Data de X Atrlb.uto que |nd|_ca a data que a 01/01/2000 D
Cadastro manifestagdo foi cadastrada.
Nome do Atributo que representa o nome do Maria da
. X : - A
manifestante manifestante Silva
Quantidade de Atributo de quantidade de manifestagcfes
. ~ X X 999 N
manifestacdes no tanque do analista
Nome do X Nome do analista do perfil Joaquim A
analista Jose
Perfil X Perfil do usuéario logado Analista A
Fonte: Autor.
Quadro 32 — Requisitos complementares — Analise de manifestagfes — RC6.
Identificador: Requisito Funcional
RC6. Decisdo — encaminhamento de manifestacéo RF5
Nome L |O|S |E | Descrigcéo Exemplo Tipo
Decisio x x| x Atrlbuto. Indicador o tipo de decisao Encaminhamento | DD
(encaminhamento)
Modelo de Modelo de texto de encaminhamento _Favor, verificar e
: XX | X ~ informar DD
encaminhamento padréo. . =
situacdo...
Texto da solicitacdo de apuragéo Favor, verificar e
Texto de referente ao assunto tratado na informar situacéo
. XX | X|X : ~ e DD
encaminhamento manifestacdo adaptado do modelo do beneficio do
selecionado. Sr...
Atributo que indica a area
. solucionadora que recebera a 23'091 -
Area X X | X manifestacéo para apuragao. Geréncia DD
solucionadora N ) Executiva
Informacéo trazida da base da Brasilia
Dataprev.

Fonte: Autor.




Quadro 33 — Requisitos complementares — Analise de manifestacdes — RC7.
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Identificador:

Requisito Funcional

RC7. Deciséo — resposta final RF6
Nome L |{O|S |E | Descricao Exemplo Tipo
Deciso % [ x| x Atributo Ind!cador o tipo de deciséo R_esposta DD
(Resposta final) Final
Modelo de X |X | X Modelo de texto de resposta padrao. Prezado Sr... | DD
resposta
Texto adaptado do modelo selecionado Prezado Sr
Texto de . . ~
X | X | X | X | que sera o corpo da correspondéncia que Jodo da DD
resposta . ; : ,
sera encaminha ao manifestante. Silva...
Fonte: Autor.
Quadro 34 — Requisitos complementares — Analise de manifestacdes — RC8.
Identificador: Requisito Funcional
RC8. Decisdo — encaminhamento de manifestacao com RE7
resposta.
Nome L |O|S |E | Descricéo Exemplo Tipo
Decisio % Ix | x Atrlbuto_ Indicador o tipo de decisao Encaminhamento DD
(encaminhamento com resposta) com Resposta
Modelo de Modelo de texto de encaminhamento _Favor, verificar e
. XX ]| X ~ informar DD
encaminhamento padrao. . =
situacgdo...
Texto da solicitacdo de apuragéo Favor, verificar e
Texto de referente ao assunto tratado na informar situagéo
. XX | X|X ; ~ o DD
encaminhamento manifestacdo adaptado do modelo do beneficio do
selecionado. Sr...
Atributo que indica a area
i solucionadora que recebera a 23'091 -
Area. X [x | x manifestacéo para apuracéo. Geréncia DD
solucionadora N ) Executiva
Informacéo trazida da base da Brasilia
Dataprev.
Modelo de XX | X Modelo de texto de resposta padrao. Prezado Sr... DD
resposta
Texto adaptado do modelo
Texto de selecionado que sera o corpo da Prezado Sr Joao
XX | X|X e . . ; DD
resposta correspondéncia que serd encaminha | da Silva...
ao manifestante.
Fonte: Autor.
Quadro 35 — Requisitos complementares — Analise de manifestacdes — RC9.
Identificador: Requisito Funcional
RC9. Alteracao de tipo de manifestacdo RF10
Nome L |O|S |E | Descricao Exemplo Tipo
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Identificador:

Requisito Funcional

RC9. Alteracéo de tipo de manifestacao RF10
Nome L |O|S |E | Descricao Exemplo Tipo
T|po.da ) % x| x Atrlb'uto para descricdo do tipo da Reclamagio DD
Manifestacdo manifestacao.
Atributo para descricdo do tipo da
Subtipo X X manifestacdo caso seja selecionado o tipo | Atendimento DD
“Reclamacao”.
Codl_go da ) % Ix Atnb_uto Cog|go identificador da AABB12345 A
Manifestacdo manifestagao.
Ndmero do beneficio referente a
NGmero do man!festaggo. Opngqatono caso o tipo da 999.999 999-
o X X | manifestagéo seja “Reclamacgéao de N
beneficio SN ~ . 9
beneficio” ou “Reclamagéo quanto a
empréstimo consignado”
Atributo que identifica a categoria da Ministério:
Categoria de unidade de atendimento, filtro para o _'
unidade X consulta & base da Dataprev. - Agéncia; A
Informacao trazida da base da Dataprev. | - Banco, etc
Atributo que indica a Unidade em que o
manifestante/reclamante foi atendido.
Unidade de Obrigat6rio caso a manifestacdo seja do
atendimento X tipo “Reclamacéo de atendimento 23-001.01 N
previdenciario” ou “Elogio”.
Informacéo trazida da base da Dataprev.

. Atributo que indica o nome da Unidade em | Agéncia da
Descricéo da que o manifestante/reclamante foi Previdéncia
unidade de X atendido ou onde o beneficio é mantido. Social Plano A
atendimento . i )

Informacao trazida da base da Dataprev. Piloto
Fonte: Autor.
Quadro 36 — Requisitos complementares — Analise da manifestacdo — RC10.
Identificador: Requisito Funcional
RC10. Espelho da manifestacdo — Reclamacéo de
o RF11.

beneficio.

Nome L |O|S|E | Descricao Exemplo Tipo

Status da X Atributo indicador de status das Aguardando A

Manifestacao manifestacbes Reviséo

Classificagdo Classificacdo da manifestacdo de 01003 ~ De[n ora

da X : na concesséao de A
. ~ acordo com o tipo. o

Manifestacdo beneficio.

Codl_go da ) X Atrlb_uto cocjlgo identificador da AABB12345 A

Manifestacdo manifestacao.

Data de X Atrlbut_o que |~(jent!f|ca a data em que 01/01/2000 D

Cadastro a manifestacdo foi cadastrada.
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Identificador: Requisito Funcional
RC10. Espelho da manifestagdo — Reclamacéo de
. RF11.
beneficio.
Nome O|S Descricdo Exemplo Tipo
Atributo que indica o canal de
Canal de entrada da manifestacdo. Canal onde | Central 135 -
; . o : A
entrada a manifestacao foi recebida e Salvador
cadastrada.
Nume}rq do Num_ero do~benef|C|o referente a 999999 999-9 N
beneficio manifestagao.
Atributo que indica o sexo do Feminino ou o
Sexo : : Dominio
manifestante Masculino
Atributo que indica a Unidade em que
Unidade de o manifestante/reclamante foi
Atendimento atendido ou onde o beneficio & 23-001.01 N
mantido
- Atributo que indica o nome da Agéncia da
Descricéo da . e
. Unidade em que o Previdéncia
unidade de . : . . A
X manifestante/reclamante foi atendido | Social Plano
atendimento L . )
ou onde o beneficio é mantido Piloto
Texto da Atributo que informa o texto da Solicito a
) - ; - . i e A
Manifestacdo manifestacéo registrada pelo cidaddo | verificacéo...
Tipo da Atributo para descricao do tipo da Reclamacao A
Manifestacao manifestagéo. sobre Beneficio
Nom_e do Atrlb.uto gue representa o0 nome do Maria da Silva A
manifestante manifestante
Endereco DeS(_:rlc;ao do endereco do Rua 10, casa 3 A
manifestante
E-mail ou telefone para contato com | émail@email.com
Contato : A
0 manifestante. 099-9999-0999
Estado Atrlbuto_que indica a Unidade DE A
Federativa da busca.
CEP Cddigo do endereco do manifestante. | 72000-000 N
Municipio Atributo que indica a Municipio da S50 Jodo A
busca.
Bairro Atributo que indica o Bairro da busca. | Campo Limpo A
NUmero do protocolo pertinente a
Protocolo algum processo relacionado a 9.999.999.999-99 N
manifestacéo
Data dp Data em que foi dado e,n-trada no 01/01/2000 D
requerimento requerimento do beneficio
Tltula( QO NomeNdo titular do beneficio em Maria da Silva A
beneficio guestao
Data de Data de nascimento do titular do 01/01/2000 D
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Identificador: Requisito Funcional
RC10. Espelho da manifestacdo — Reclamacéao de
. RF11.
beneficio.
Nome L |O|S|E | Descricédo Exemplo Tipo
nascimento beneficio em questao.
CPE X Nume’rq do CPF do~t|tular do 999 999 999-99 N
beneficio em questéo
. Espécie do beneficio em questao. 41 —
Espécie do . o .
beneficio X Concatenacéo do Cédigo + Aposentadoria A
Descri¢do da espécie. por Idade
Documentos Link para abertura de documentos
X N . ~ Documento.doc A
anexos anexos a manifestacéo.
Atributo que indica a Categoria da Agéncia da
Categoria da Unidade em que o gencia d
X X . . . Previdéncia A
unidade manifestante/reclamante foi atendido .
L . Social
ou onde o beneficio é mantido.
Cadigo da . f o
manifestacio X Atrlb_uto co@go_ldentlflcador da AABB12345 A
. manifestagéo vinculada.
vinculada
D_ata da~ X Data_ em que foi feita a vinculacdo da 01/01/2000 D
vinculacéo manifestacéo
Statl.JS da ~ Atributo indicador de status das Aguardando
manifestagao X manifestag6es vinculadas Reviséo A
vinculada & ’
Tipo da . - . ~
. ~ Atributo para descri¢do do tipo da Reclamacao
manifestacéo X : . - A
. manifestagdo vinculada. sobre Beneficio
vinculada
Fonte: Autor.
Quadro 37 — Requisitos complementares — Analise da manifestacdo — RC11.
Identificador: Requisito Funcional
RC11. Espelho da manifestacdo — Reclamacao de
. . I RF11.
atendimento previdenciério.
Nome L |[O|S|E | Descrigéo Exemplo Tipo
Status da Atributo indicador de status das Aguardando
: ~ X : ~ - A
Manifestacao manifestagfes Reviséo
Classificagao Classificacdo da manifestacdo de 01008 — De[’n ora
da X . na concessao de A
. ~ acordo com o tipo. .
Manifestacao beneficio.
Codl.go da ) X Atrlb_uto cthgo identificador da AABB12345 A
Manifestacao manifestacao.
Data de X Atrlbut_o que |~dent|_f|ca a data em que 01/01/2000 D
Cadastro a manifestagdo foi cadastrada.
Unidade de X Atributo que indica a Unidade em que | 23-001.01 N
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Identificador:

Requisito Funcional

RC11. Espelho da manifestacdo — Reclamacéao de
atendimento previdenciario.

RF11.

Nome L |O|S|E | Descricdo Exemplo Tipo
Atendimento o manifestante/reclamante foi
atendido ou onde o beneficio é
mantido
- Atributo que indica o nome da Agéncia da
Descricdo da : e
. Unidade em que o Previdéncia
unidade de X . . . . A
X manifestante/reclamante foi atendido | Social Plano
atendimento B . )
ou onde o beneficio é mantido Piloto
Texto da Atributo que informa o texto da Solicito a
, N X : ~ . R o A
Manifestacdo manifestacdo registrada pelo cidadédo | verificagéo...
Tipo da Atributo para descricdo do tipo da Reclamacéao
. ~ X . ~ . A
Manifestacéo manifestacgéo. sobre Beneficio
Nom_e do X Atrlb_uto gue representa 0 nome do Maria da Silva A
manifestante manifestante
Atributo que indica o canal de
Canal de entrada da manifestacdo. Canal onde | Central 135 -
X . ~ . . A
entrada a manifestacéo foi recebida e Salvador
cadastrada.
Nume’rq do X Num_ero doNbenef|C|o referente a 999 999 999-9 N
beneficio manifestacao.
Atributo que indica o sexo do Feminino ou -
Sexo X : . Dominio
manifestante Masculino
Endereco X Desqugao do enderego do Rua 10, casa 3 A
manifestante
E-mail ou telefone para contato com | émail@email.com
Contato X . A
0 manifestante. 99-9999-9999
Estado X Atrlbuto.que indica a Unidade DE A
Federativa da busca.
CEP X Cddigo do endereco do manifestante. | 72000-000
Municipio X Atributo que indica a Municipio. S&o Joéo
Bairro Atributo que indica o Bairro. Campo Limpo
Documentos Link para abertura de documentos
X N . ~ Documento.doc A
anexos anexos a manifestacéo.
Atributo que indica a Categoria da Agéncia da
Categoria da Unidade em que o gencia
. X . . . Previdéncia A
unidade manifestante/reclamante foi atendido .
S . Social
ou onde o beneficio é mantido.
Nome d,o_ X Nome do funcionario reclamado Maria da Silva A
funcionario
Dia do X Dia em que o atendimento foi 01/01/2000 D

atendimento

realizado
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Identificador:

Requisito Funcional

RC11. Espelho da manifestacdo — Reclamacéao de
atendimento previdenciario.

RF11.

Nome L |O|S|E | Descricdo Exemplo Tipo
Setor Setor reclamado, onde o atendimento L
X ; ) Setor de pericia. A
reclamado foi realizado
Matricula X Matricula do funcionario reclamado 999999-9 N
. - . 23-001.01-
Unidade de Caddigo + Descricéo ga unidade que Agéncia da
. X reclamada, responsavel pelo e A
atendimento . Previdéncia
atendimento. X
Social
Trata-se de Q'uesta_lo.que ao ser respondida - Sim: o
4 . X disponibiliza os campos sobre a B Dominio
meédico perito? o o - N3o.
pericia médica.
Sexo do Atributo que indica o sexo do médico | - Feminino -
P . X . . . ) Dominio
médico perito perito responsavel pelo atendimento - Masculino
Dia da pericia | X Dia em que a pericia médica foi 01/01/2000 D
realizada
Hor,a_da X Horarlo em que a pericia médica foi HH:MM N
pericia realizada
Espécie do X Cdbdigo + Descricdo da espécie do 99 — Descricdo A
beneficio beneficio envolvido. da espécie
Sala da pericia | X Sala em que a pericia foi realizada N
Cabdigo da . f -
manifestacio X Atrlb_uto co@go_ldentlflcador da AABB12345 A
. manifestacéo vinculada.
vinculada
D_ata da~ X Datg em que foi feita a vinculacdo da 01/01/2000 D
vinculacao manifestagao
Statl.JS da ~ Atributo indicador de status das Aguardando
manifestacéo X : ~ . o A
. manifestagfes vinculadas. Reviséo
vinculada
T|po_da = Atributo para descricdo do tipo da Reclamacao
manifestacéo X : . - A
. manifestacgédo vinculada. sobre Beneficio
vinculada
Fonte: Autor.
Quadro 38 — Requisitos complementares — Analise da manifestacdo — RC12.
Identificador: Requisito Funcional
RC12. Espelho da manifestagdo — Reclamacéao de
. - RF11.
atendimento bancério.
Nome L |O|S|E | Descricao Exemplo Tipo
Status da X Atributo indicador de status das Aguardando A
Manifestacao manifestacdes Revisao
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Identificador:

Requisito Funcional

RC12. Espelho da manifestacdo — Reclamacéao de

atendimento bancario.

RF11.

Nome L |O|S|E | Descricéo Exemplo Tipo
Classificagao Classificacdo da manifestacéo de 01003 — Demora
da X & : ¢ na concesséao de A
. N acordo com o tipo. .
Manifestacéo beneficio.
Codl'go da ) X Atrlb'uto cocNilgo identificador da AABB12345 A
Manifestagao manifestacgao.
Data de X Atnbut_o que |~dent|_f|ca a data em que 01/01/2000 D
Cadastro a manifestacéo foi cadastrada.
Atributo que indica a Unidade em
Unidade de que o manifestante/reclamante foi
Atendimento X atendido ou onde o beneficio é 23-001.01 N
mantido
- Atributo que indica 0 nome da Agéncia da
Descricéo da . e
. Unidade em que o Previdéncia
unidade de X : . . . A
X manifestante/reclamante foi atendido | Social Plano
atendimento o . )
ou onde o beneficio é mantido Piloto
Texto da Atributo que informa o texto da Solicito a
) ~ X . ~ . o a e A
Manifestacdo manifestagéo registrada pelo cidaddo | verificagéo...
Tipo da Atributo para descri¢cao do tipo da Reclamacao
. ~ X . ~ .. A
Manifestacao manifestagéo. sobre Beneficio
Nom_e do X Atrlb.uto que representa 0 nome do Maria da Silva A
manifestante manifestante
Atributo que indica o canal de
Canal de entrada da manifestagdo. Canal onde | Central 135 -
X . ~ . . A
entrada a manifestacéo foi recebida e Salvador
cadastrada.
Nume’rq do X Num_ero doNbenef|C|0 referente a 999 999 999-9 N
beneficio manifestagao.
Atributo que indica o sexo do Feminino ou -
Sexo X . . Dominio
manifestante Masculino
Endereco X Desc_:rlgao do enderego do Rua 10, casa 3 A
manifestante
E-mail ou telefone para contato com | email@email.com
Contato X . A
0 manifestante. 99-9999-9999
Estado X Atrlbuto.que indica a Unidade DE A
Federativa da busca.
CEP X Cddigo do endereco do manifestante. | 72000-000 N
Municipio X Qtrlbuto que indica a Municipio da S50 Jodo A
usca.
Bairro Atributo que indica o Bairro da busca. | Campo Limpo
Documentos X Link para abertura de documentos Documento.doc
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Identificador:

Requisito Funcional

RC12. Espelho da manifestacdo — Reclamacéao de

atendimento bancério. RF1L.
Nome L |O|S|E | Descricéo Exemplo Tipo
anexos anexos a manifestacao.
Atributo que indica a Categoria da Agéncia da
Categoria da Unidade em que o gencia g
. X : : . Previdéncia A
unidade manifestante/reclamante foi atendido .
L : Social
ou onde o beneficio é mantido.
Dia dq X Dla_em que o ate_nc_ilrpento fOJ . 01/01/2000 D
atendimento realizado na instituicdo bancaria
Banco X Cddigo + Descrigédo do banco em 001 — Banco do A
reclamado que o problema foi ocorrido Brasil
Namero do X _Numero _do contrato que ha 9999-9 N
contrato irregularidade
Espécie do X Numero + descricdo da espécie do 99 — Descricdo A
beneficio beneficio envolvido. da espécia
Trata-se de Questdo que ao ser respondida - Sim:
empréstimo X como “Sim” habilita as questdes o Dominio
consignado? sobre empréstimo consignado. - Nao.
Agéncia X Numero da agéncia bancéria 99999-9 N
reclamada reclamada
As questdes que podem ser
marcadas sao:
* Ndo autorizei a
consignacao/retencao e existe
desconto no beneficio;
¢ Ndo recebimento do valor do
empréstimo, financiamento ou
operacgdo de arrendamento
mercantil, e ja existe desconto;
e Cobranca de taxas de juros
superiores a pactuada e a
anunciada;
Questdes « Cobranca de outras taxas abusivas | Valores da
sobre a X ndo previstas no contrato de coluna S
irregularidade empréstimo/financiamento ou “‘Descricao

operagdo mercantil;

Solicitou o cancelamento do
empréstimo/financiamento ou
operacdo de arrendamento
mercantil e consta desconto;

Desconto no beneficio apés o
empréstimo/financiamento ou ou
operacdo de arrendamento
mercantil ja ter sido liquidado;

¢ Valor do desconto no beneficio
diferente do pactuado;

* Ndo houve retorno apés o contrato
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Identificador:

Requisito Funcional

RC12. Espelho da manifestacdo — Reclamacéao de

atendimento bancario.

RF11.

Nome L |O|S|E | Descricéo Exemplo Tipo
assinado;
e Mau atendimento na instituicdo
financeira;
e Informacdes duvidosas e inducdo a
tomada de empréstimo e/ou cartao
de crédito;
e Mau atendimento ou informacdes
incorretas na Agéncia da
Previdéncia Social — APS;
¢ Cartdo de crédito néo solicitado;
¢ Reserva de margem consignavel
ndo desconstituida;
¢ QOutras reclamacdes.
Obs: Estas questdo ndo se limitam a
esta lista, podem ser cadastradas
novos motivos em iteragéo futura
deste sistema.
Outras N X I_Descrlgao de outras questfes ndo outros. .. A
reclamacdes listadas.
Selec¢do do tipo de ressarcimento a
ser realizado:
Tipo de - Ressarcimento por conta Valores da
. X : coluna S
ressarcimento corrente/poupanca do titular » Cx
Descrigao
- Ressarcimento por ordem de
pagamento.
ddigo +
Banco cje X Codlgo_ Nome do banco para 999 — Banco X A
ressarcimento ressarcimento
Agencu_i de X Cod|go_|dentlf|cador da agéncia de 99999-9 N
ressarcimento ressarcimento
Conta corrente X NUmero da conta-corrente ou 9999-9 N
ou Poupancga poupanca
Nome do pai constante na identidade
Nome do pai do titular do beneficio reclamado. ~ .
. . X . . Joéo da Silva A
na identidade Este dado é essencial no momento
do ressarcimento.
Numero do
protocolo de
atendimento Numero do protocolo de atendimento
registrado na X registrado na Ouvidoria da Insituicdo | 999999999-99 N
Ouvidoria da Financeira
Insituicdo
Financeira
Data do i
: Data do contato realizado com a
registro na X Ouvidoria da Insituicdo Financeira 01/01/2000 D

ouvidoria da
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Identificador:

Requisito Funcional

RC12. Espelho da manifestacdo — Reclamacéao de

atendimento bancario.

RF11.

Nome L |O|S|E | Descricéo Exemplo Tipo
Instituicdo
Financeira
Cabdigo da . e -
manifestacio X Atnb_uto 00(2|go.|dent|f|cador da AABB12345 A
. manifestacdo vinculada.
vinculada
D_ata da~ X Data_ em que foi feita a vinculacdo da 01/01/2000 D
vinculacéo manifestagéo
Status da . -
manifestacio X Atrlb'uto |nd~|cado_r de status das Aguarglando A
. manifestagdes vinculadas. Reviséo
vinculada
Tipo da . - . ~
. ~ Atributo para descricao do tipo da Reclamacao
manifestacéo X : . - A
. manifestacdo vinculada. sobre Beneficio
vinculada
Fonte: Autor.
Quadro 39 — Requisitos complementares — Analise da manifestacdo — RC13.
Identificador: Requisito Funcional
RC13. Espelho da manifestacéo — Elogio. RF11.
Nome L |O|S|E | Descricdo Exemplo Tipo
Status da X Atributo indicador de status das Aguardando A
Manifestacdo manifestactes Revisdo
Atributo que indica o canal de
Canal de entrada da manifestagdo. Canal onde | Central 135 -
X . ~ . . A
entrada a manifestagdo foi recebida e Salvador
cadastrada.
Nume’rq do X Num_ero do~benef|C|o referente a 999 999 999-9 N
beneficio manifestacao.
Atributo que indica o sexo do Feminino ou o
Sexo X : . Dominio
manifestante Masculino
Classificacao . : N 01003 — Demora
Classificacdo da manifestacao de =
da X . na concesséao de A
. ~ acordo com o tipo. .
Manifestacao beneficio.
Codl_go da ) X Atrlb_uto coc~i|go identificador da AABB12345 A
Manifestacdo manifestacao.
Data de X Atrlbut_o que |~dent|_f|ca a data em que 01/01/2000 D
Cadastro a manifestagdo foi cadastrada.
Atributo que indica a Unidade em que
Unidade de X o manifestante/reclamante foi 23.001.01 N

Atendimento

atendido ou onde o beneficio é
mantido
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Identificador: Requisito Funcional
RC13. Espelho da manifestagéo — Elogio. RF11.
Nome L |O|S|E | Descricdo Exemplo Tipo
Texto da Atributo que informa o texto da Solicito a
) N X : ~ . L a P A
Manifestacdo manifestagéo registrada pelo cidadéo | verificagéo ...
Tipo da Atributo para descricdo do tipo da Reclamacao
. N X . ~ . A
Manifestacéo manifestacao. sobre Beneficio
Nom.e do X Atrlb_uto gue representa 0 nome do Maria da Silva A
manifestante manifestante
Endereco X Desgrlgao do enderego do Rua 10, casa 3 A
manifestante
E-mail ou telefone para contato com | €mail@email.com
Contato X . A
0 manifestante. 99-9999-9999
Estado X Atrlbuto_que indica a Unidade DE A
Federativa da busca.
CEP X Cddigo do endereco do manifestante. | 72000-000 N
Municipio X Atributo que indica a Municipio da S350 Jodo A
busca.
Bairro X Atributo que indica o Bairro da busca. | Campo Limpo A
Nome do X At_rlbutq gue indica 0 funmclnarlo que | \iaria da Silva A
elogiado foi elogiado na manifestacao
Dia d(_) X Indlca_ o dia em que foi realizado o 01/01/2000 A
atendimento atendimento
Seto_r do X Ind|c_a o] Sf-ztor em que o funcionario Setor de pericias. A
servidor elogiado é lotado.
Matricula X Ind|qa a matricula do funcionario 99999-9 N
elogiado.
Documentos Link para abertura de documentos
X N . ~ Documento.doc A
anexos anexos a manifestacao.
Atributo que indica a Categoria da A
. . Agéncia da
Categoria da Unidade em que o e
X X . . : Previdéncia A
unidade manifestante/reclamante foi atendido .
I . Social
ou onde o beneficio é mantido.
Atributo que indica a Unidade em que
Unidade de o manifestante foi atendido ou onde o
Atendimento X beneficio € mantido — Atribuido na 23-001.01 N
analise
Cddigo da . o -
manifestacio X Atrlb_uto c0(3|go_|dent|f|cador da AABB12345 A
. manifesta¢éo vinculada.
vinculada
D_ata da~ X Data_ em que foi feita a vinculacdo da 01/01/2000 D
vinculacéo manifestacéo
Status da X Atributo indicador de status das Aguardando A
manifestacdes vinculadas. Revisao

manifestacdo
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Identificador: Requisito Funcional
RC13. Espelho da manifestagéo — Elogio. RF11.
Nome L |O|S|E | Descricdo Exemplo Tipo
vinculada
Tipo da . - : ~
. ~ Atributo para descricdo do tipo da Reclamacao
manifestacao X : . . A
. manifestagdo vinculada. sobre Beneficio
vinculada
Fonte: Autor.
Quadro 40 — Requisitos complementares — Analise da manifestacdo — RC14.
Identificador: Requisito Funcional
RC14. Espelho da manifestagdo — Sugestao. RF11.
Nome L |O|S|E | Descricdo Exemplo Tipo
Status da X Atributo indicador de status das Aguardando A
Manifestacéo manifestagbes Reviséo
Atributo que indica o canal de
Canal de entrada da manifestacdo. Canal onde | Central 135 -
X . ~ . ; A
entrada a manifestacéo foi recebida e Salvador
cadastrada.
Nume}rq do X Num.ero do~benef|C|o referente a 999 999 999-9 N
beneficio manifestagéo.
Atributo que indica o sexo do Feminino ou -
Sexo X : . Dominio
manifestante Masculino
Classificacao e : N 01003 — Demora
Classificacdo da manifestacdo de ~
da X . na concesséao de A
. ~ acordo com o tipo. .
Manifestacdo beneficio.
Codl.go da ) X Atrlb.uto co@go identificador da AABB12345 A
Manifestacao manifestagéo.
Data de X Atrlbut_o que |~(1ent!f|ca a data em que 01/01/2000 D
Cadastro a manifestagdo foi cadastrada.
Atributo que indica a Unidade em que
Unidade de o manifestante/reclamante foi
Atendimento X atendido ou onde o beneficio é 23-001.01 N
mantido
Texto da Atributo que informa o texto da Solicito a
. ~ X . ~ - . ~ L ~ A
Manifestacdo manifestacéo registrada pelo cidaddo | verificagéo ...
Tipo da Atributo para descricdo do tipo da Reclamacéao
. ~ X . ~ i~ A
Manifestacdo manifestacao. sobre Beneficio
Nom.e do X Atrlb_uto gue representa 0 nome do Maria da Silva A
manifestante manifestante
Endereco X Desc;rlgao do enderego do Rua 10, casa 3 A
manifestante
Contato X email@email.com A

E-mail ou telefone para contato com
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da

acordo com o tipo.

na concessao de

Identificador: Requisito Funcional
RC14. Espelho da manifestagéo — Sugestao. RF11.
Nome L Descricéo Exemplo Tipo
0 manifestante. 99-9999-9999
Estado X Atrlbuto.que indica a Unidade DE A
Federativa da busca.
CEP X Caddigo do endereco do manifestante. | 72000-000 N
Municipio X Atributo que indica a Municipio da S50 Jodo A
busca.
Bairro X Atributo que indica o Bairro da busca. | Campo Limpo A
Referente & X Atributo cjue,mdlca a gquem ou a que ReferenNte a A
a sugestao é referente. legislacéo.
Documentos Link para abertura de documentos
X N . ~ Documento.doc A
anexos anexos a manifestacéo.
Atributo que indica a Categoria da Agéncia da
Categoria da Unidade em que o gencia d
X X . . . Previdéncia A
unidade manifestante/reclamante foi atendido .
L ; Social
ou onde o beneficio é mantido.
Atributo que indica a Unidade em que
Unidade de o manifestante/reclamante foi
Atendimento X atendido ou onde o beneficio € 23-001.01 N
mantido — Atribuido na analise
Cddigo da . P .
manifestacio X Atrlb.uto co@go.ldentlflcador da AABB12345 A
. manifestagdo vinculada.
vinculada
D_ata da~ X Datg em que foi feita a vinculacao da 01/01/2000 D
vinculacao manifestacao
Statl.JS da ~ Atributo indicador de status das Aguardando
manifestacao X . ~ . o A
. manifesta¢des vinculadas. Revisao
vinculada
Tipo da . . . =
. ~ Atributo para descricdo do tipo da Reclamacéo
manifestacao X . . -~ A
. manifestacéo vinculada. sobre Beneficio
vinculada
Fonte: Autor.
Quadro 41 — Requisitos complementares — Analise da manifestacdo — RC15.
Identificador: Requisito Funcional
RC15. Espelho da manifestagéo — Denuncia. RF11.
Nome L Descricdo Exemplo Tipo
Status da X Atributo indicador de status das Aguardando A
Manifestacao manifestacfes Revisdo
Classificagdo | Classificacdo da manifestacdo de 01003 — Demora A
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Identificador: Requisito Funcional
RC15. Espelho da manifestagéo — Denudncia. RF11.
Nome Descricéo Exemplo Tipo
Manifestacao beneficio.
Codl'go da ) Atrlb_uto CO(jIgO identificador da AABB12345 A
Manifestacao manifestagéo.
Data de Atrlbut_o que Ejent[flca a data em que 01/01/2000 D
Cadastro a manifestacdo foi cadastrada.
Atributo que indica a Unidade em que
Unidade de o manifestante/reclamante foi
Atendimento atendido ou onde o beneficio é 23-001.01 N
mantido
Descricio da Atr!buto gue indica 0 nome da Agéncia da
: Unidade em que o i .
unidade de . . . Previdéncia Social A
X manifestante/reclamante foi atendido )
atendimento B . Plano Piloto
ou onde o beneficio é mantido
Texto da Atributo que informa o texto da Solicito a
) N . ~ . o a PSS A
Manifestacdo manifestagdo registrada pelo cidaddo | verificagao ...
. Espécie do beneficio em questao. 41 —
Espécie do - - - i
beneficio Concatenacéo do Cédigo + Descricdo | Aposentadoria por A
da espécie. Idade
Tipo da Atributo para descri¢do do tipo da Reclamacao A
Manifestacao manifestagéo. sobre Beneficio
Nom_e do Atrlb.uto gue representa o0 nome do Maria da Silva A
manifestante manifestante
Atributo que indica o canal de entrada
Canal de da manifestagdo. Canal onde a Central 135 -
. ~ . . A
entrada manifestacgéo foi recebida e Salvador
cadastrada.
Nume’rq do Num_ero do~benef|C|o referente a 999 999 .999-9 N
beneficio manifestacao.
Atributo que indica o sexo do Feminino ou -
Sexo . . Dominio
manifestante Masculino
Endereco Desgrlgao do enderego do Rua 10, casa 3 A
manifestante
E-mail ou telefone para contato com o | €mail@email.com
Contato - A
manifestante. 09-9999-9999
Atributo que indica a Unidade
Estado Federativa da enderego do DF A
manifestante.
CEP Cddigo do endereco do manifestante. | 72000-000 N
Municipio Atrlb_uto gue indica a Municipio do S50 Josdo A
manifestante.
Bairro Atributo que indica o Bairro. Campo Limpo A
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Identificador:

Requisito Funcional

RC15. Espelho da manifestagéo — Denudncia. RF11.

Nome

L

Descricéo

Exemplo

Beneficio

NUmero do beneficio denunciado que

denunciado X deve ser investigado. 999.999.999-9
T|tula( qlo X Atrlbuto que reprgsenta 0 nome do Maria da Silva
beneficio titular do beneficio denunciado
Datalde X Atrlbl_Jto que |nd!ca a data de N 01/01/2000
nascimento nascimento do titular do beneficio
CPF do titular | X Namero do CPF do titular do 999.999.999-99
beneficio denunciado.
Serwdpr X Nome dp servidor envolvido na Maria da Silva
envolvido dendncia.
Enderego do X Enderego do titular do beneficio S0 Jodo
titular denunciado.
Bairro do X Atributo que indica o Bairro do titular Campo Limpo
titular do beneficio denunciado. P P
Estado X Atrlbuto_que indica a Unidade DE
Federativa da busca.
CEP X Codlgp _do enderggo do titular do 22000-000
beneficio denunciado.
Norpe ou X Nome ou razéo social da empresa Empresas S.A.
razao social denunciada
CNPJ X Numero do CNPJ da empresa 999.999.999.999/
denunciada 9999-99
Nome do Nome do sindicato ou associacao Sindicato dos
L X : Aposentados de
sindicato denunciado.
MA
Nome do X Nome do responsavel pelo sindicato |\ i 42 silva
responséavel ou associa¢do denunciado
Documentos Link para abertura de documentos
X N . . Documento.doc
anexos anexos a manifestacao.
Atributo que indica a Categoria da
Categoria da X Unidade em que o Agéncia da
unidade manifestante/reclamante foi atendido Previdéncia Social
ou onde o beneficio & mantido.
Cddigo da . L .
manifestacio X Atrlb_uto co@go_ldentlflcador da AABB12345
. manifestacéo vinculada.
vinculada
Data da~ X Data em que foi feita a vinculagéo da 01/01/2000
vinculacéo manifestacéo
StatL_Js da ~ Atributo indicador de status das Aguardando
manifestacdo | X : ~ . o
manifesta¢des vinculadas. Revisdo

vinculada
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Identificador: Requisito Funcional
RC15. Espelho da manifestagéo — Denudncia. RF11.
Nome L |O|S|E | Descricao Exemplo Tipo
Tipo da . - : ~
. ~ Atributo para descricdo do tipo da Reclamacao
manifestacdo | X : . - A
. manifestagdo vinculada. sobre Beneficio
vinculada
Fonte: Autor.
Quadro 42 — Requisitos complementares — Analise da manifestacdo — RC16.
Identificador: Requisito Funcional
RC16. Espelho da manifestagdo — Reclamacao de RE11
solicitacdes diversas. '
Nome L |O|S|E | Descricao Exemplo Tipo
Status da X Atributo indicador de status das Aguardando A
Manifestacdo manifestacbes Revisdo
Classificagao Classificacdo da manifestacdo de 01003 — Demora
da X & . & na concesséao de A
. ~ acordo com o tipo. .
Manifestacéo beneficio.
Codl.go da ) X Atrlb.uto co@go identificador da AABB12345 A
Manifestacao manifestagéo.
Data de X Atrlbut_o que |~dent|_f|ca a data em que 01/01/2000 D
Cadastro a manifestagéo foi cadastrada.
Atributo que indica a Unidade em que
Unidade de o0 manifestante/reclamante foi
Atendimento X atendido ou onde o beneficio é 23-001.01 N
mantido
- Atributo que indica o nome da Agéncia da
Descricéo da . b
. Unidade em que o Previdéncia
unidade de X . . . X A
X manifestante/reclamante foi atendido | Social Plano
atendimento L . )
ou onde o beneficio é mantido Piloto
Texto da Atributo que informa o texto da Solicito a
) ~ X . ~ . L a o A
Manifestacdo manifestacdo registrada pelo cidadéo | verificagéo ...
Tipo da Atributo para descricdo do tipo da Reclamacao
. ~ X . ~ - A
Manifestacao manifestagéo. sobre Beneficio
Nom.e do X Atrlb_uto gue representa 0 nome do Maria da Silva A
manifestante manifestante
Atributo que indica o canal de
Canal de entrada da manifestacdo. Canal onde | Central 135 -
X . ~ . . A
entrada a manifestagdo foi recebida e Salvador
cadastrada.
Nume’rq do X Num_ero d0~benef|C|o referente a 999 999 999-9 N
beneficio manifestagao.
Atributo que indica o sexo do Feminino ou o
Sexo X : . Dominio
manifestante Masculino
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Identificador:

Requisito Funcional

RC16. Espelho da manifestacdo — Reclamacao de

solicitagfes diversas.

RF11.

Nome L |O|S|E | Descricdo Exemplo Tipo
Enderecgo X Desgrlgao do enderego do Rua 10, casa 3 A
manifestante
E-mail ou telefone para contato com | émail@email.com
Contato X . A
0 manifestante. 09-9999-9999
Atributo que indica a Unidade
Estado X Federativa da enderego do DF A
manifestante.
CEP X Cddigo do endereco do manifestante. | 72000-000 N
Municipio X Atrlb_uto gue indica a Municipio do S350 Jodo A
manifestante.
Bairro X Atributo que indica o Bairro. Campo Limpo A
Documentos Link para abertura de documentos
X N . ~ Documento.doc A
anexos anexos a manifestacéo.
Atributo que indica a Categoria da Agéncia da
Categoria da Unidade em que o gencia d
. X . . . Previdéncia A
unidade manifestante/reclamante foi atendido .
L . Social
ou onde o beneficio é mantido.
Numero do X Num_ero doNCPF do envolvido com a 999.999 999-99 N
CFP manifestacéo
Numero do Ndmero do comando no Sistema de
comando X rotocolo da Previdéncia Social 99999 N
SIPPS 1 P
Numero do Ndmero do comando no Sistema de
comando X rotocolo da Previdéncia Social 99999 N
SIPPS 2 P
Numero do NUmero do PIS ou PASEP envolvido
PIS/PASEP X com a manifestacéo 999.999.999-99 N
Numero do X NuUmero do protocolo do processo 9999999/2013-99 N
protocolo 1 aberto.
Numero do X Numero do protocolo do processo 9999999/2013-99 N
protocolo 2 aberto.
Cddigo da . o -
manifestacio X Atrlb_uto co@go_ldentlflcador da AABB12345 A
. manifestagéo vinculada.
vinculada
Qata daN X Datg em que foi feita a vinculacao da 01/01/2000 D
vinculacao manifestagao
Statl.Js da ~ Atributo indicador de status das Aguardando
manifestacdo X : " . o A
. manifestacdes vinculadas. Revisdo
vinculada
Tipo da X Atributo para descricdo do tipo da Reclamacao A

manifestacdo
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Identificador: Requisito Funcional

RC16. Espelho da manifestacdo — Reclamacao de

i . RF11.
solicitagfes diversas.

Nome L |O|S|E | Descricdo Exemplo Tipo
vinculada manifestacdo vinculada. sobre Beneficio

Fonte: Autor.

Quadro 43 — Requisitos complementares — Analise de manifestacbes — RC17.

Identificador: Requisito Funcional
RC17. Histérico da manifestagéo. RF12, RF13.
Nome L |O|S |E | Descricao Exemplo Tipo
Codl.go da ) X Atrlb_uto coo~I|go identificador da AABB12345 A
Manifestacéo manifestagéo.
Data de X Atrlb_uto que |dentlf|ca a dataem que a 01/01/2000 D
Cadastro manifestacdo foi cadastrada.
Nom_e do X Atrlb_uto que representa o nome do Maria da Silva A
manifestante manifestante
Tipo da X Atributo para descricdo do tipo da Reclamacéao A
manifestacao manifestagéo. sobre Beneficio
Seq X NuUmero identificador da agéo 01 N
Data da acio X AtnbutoNque identifica a data em que a 01/01/2000 D
transagéo ocorreu.
Usuario da agao | X Usuario que realizou a transacao J(_)aqu_lm A
Silvério
Acdo realizada | X Descricao da acéo realizada Rew; ao daN A
manifestagcéo
o L ~ Dia 99/99/9999
glsgltgrlco da X E:gggcgoga transacdo. (Resumo da USUArio Maria A
& §20). da Silva ...
Fonte: Autor.
Quadro 44 — Requisitos complementares — Analise de manifestagfes — RC18.
Identificador: Requisito Funcional
RC18. Andlise e classificagdo da manifestacao nova. RF8
Nome L |O|S |E | Descricao Exemplo Tipo
Classificacéo - ) 01003 —
da % | x X Classifica¢@o da manifestacdo de Demora na A
. ~ acordo com o tipo. concessao de
Manifestacdo L
beneficio.
Codl.go da ) X Atnb_uto co@go identificador da AABB12345 A
Manifestacao manifestacao.
Data de X Atnbut_o que |£jent|_f|ca a data em que 01/01/2000 D
Cadastro a manifestacéo foi cadastrada.
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Identificador:

Requisito Funcional

RC18. Andlise e classificagdo da manifestacdo nova. RF8
Nome L |O|S |E | Descricao Exemplo Tipo
Atributo que indica a Unidade em que
Unidade de o0 manifestante/reclamante foi
Atendimento XX X atendido ou onde o beneficio é 23-001.01 N
mantido
Descrigéo da Agéncia da
Serie Texto descritivo com 0 home da Previdéncia
Unidade de X |X X : ; . A
) Unidade de Atendimento Social Plano
Atendimento )
Piloto
Texto da Atributo que informa o texto da Solicito a
. ~ X . ~ . . ~ o ~ A
Manifestacdo manifestacdo registrada pelo cidaddo | verificagao ...
Tipo da Atributo para descri¢cdo do tipo da Reclamacéo
. N X : ~ e A
Manifestacdo manifestagao. de Beneficio
Nom_e do X Atnb_uto que representa o0 nome do Maria da Silva A
manifestante manifestante
_ - Masculino .
Sexo X Sexo do manifestante . Dominio
- Feminino
Cadigo da . P .
manifestagio | X gtgsi‘]fgs’ t‘;og'g‘\’/ifcequggador da AABB12345 A
vinculada & '
D_ata da~ X Datq em que foi feita a vinculacao da 01/01/2000 D
vinculacao manifestagao
Status da Atributo indicador de status das Aguardando
manifestacéo X : ~ . guare A
. manifestagfes vinculadas. Reviséo
vinculada
Tipo da . . . Reclamacéo
manifestacao X Atrlb_uto para d(_escngao do tipo da sobre A
. manifestagéo vinculada. -
vinculada Beneficio
Fonte: Autor.
Quadro 45 — Requisitos complementares — Analise de manifestagdes — RC19.
Identificador: Requisito Funcional
RC19. Andlise e classificagdo da manifestacao RES
retornada.
Nome L |O|S |E | Descricéao Exemplo Tipo
01003 —
Classificacao da Classificacdo da manifestacao de Demora na
. ~ X | X X - ~ A
Manifestacdo acordo com o tipo. concesséo de
beneficio.
Codl.go da ) X Atrlb_uto cthgo identificador da AABB12345 A
Manifestacao manifestacéo.
Data de X Atributo que identifica a data em que | 01/01/2000 D
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Identificador:

Requisito Funcional

RC19. Andlise e classificacao da manifestacao

retornada. AL
Nome O|S Descricdo Exemplo Tipo
Cadastro a manifestacdo foi cadastrada.
Atributo que indica a Unidade em
Unidade de gue o manifestante/reclamante foi
Atendimento X atendido ou onde o beneficio é 23-001.01 N
mantido
Descricéo da Ageéncia da
SCric Texto descritivo com o nome da Previdéncia
Unidade de X : . X A
. Unidade de Atendimento Social Plano
Atendimento )
Piloto
Texto da Atrlb_uto que mforma o texto da Solicito a
) ~ manifestagdo registrada pelo e« A
Manifestacdo i verificagéo...
cidadao
Tipo da Atributo para descricdo do tipo da Reclamacao A
Manifestacéo manifestagéo. de Beneficio
Nom_e do Atrlb_uto gue representa o nome do Maria da Silva A
manifestante manifestante
. - Masculino o
Sexo Sexo do manifestante o Dominio
- Feminino
Texto do Ultimo encaminhamento a Favor verificar
Texto de . . . .
! area solucionadora feito pela e informar a A
encaminhamento T . ~
Ouvidoria-Geral situagéo do ...
; Cédigo + Descrigéo da area 23-001 -
Area ! . = Geréncia
. solucionadora a qual a manifestacao . A
solucionadora . ; Executiva
foi encaminhada .
Plano Piloto
Texto da resposta dada pela area O beneficio foi
Texto da . ~ ,
solucionadora a questédo concedido em A
resposta )
encaminhada
23-001 -
< Cadigo + descricao da area que Geréncia
Area ~ . A
respondeu a questao Executiva
Plano Piloto
Questao respondida pela area .
. solucionadora indicando se a - Sim; o
Conclusivo? < . ~ Dominio
resposta é conclusiva ou nédo ao - N3o.
problema apontado
Cddigo da . o -
manifestacio Atrlb_uto co@go_ldentlflcador da AABB12345 A
. manifestacéo vinculada.
vinculada
Qata da~ Data em que fEn feita a vinculagéo 01/01/2000 D
vinculacéo da manifestacdo
Status da Atributo indicador de status das Aguardando A
manifestacdes vinculadas. Revisdo

manifestacdo
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Identificador:

Requisito Funcional

RC19. Andlise e classificacao da manifestacao

retornada. AL
Nome L |O|S |E | Descricédo Exemplo Tipo
vinculada
Tlpo_da ~ Atributo para descricdo do tipo da Reclamagao
manifestacao X . . sobre A
. manifestacdo vinculada. -
vinculada Beneficio
Fonte: Autor.
Quadro 46 — Requisitos complementares — Analise de manifestagdes — RC20.
Identificador: Requisito Funcional
RC20. Dados da unidade de atendimento. RF8
Nome L |O| S |E | Descricao Exemplo Tipo
Categoria de Atributo que indica a Categoria da Agéncia da
X X X : Previdéncia A
unidade Unidade. .
Social
UE X X Atrlbu_to que indica a_Unldade Federativa DE A
da unidade de atendimento.
Co_dlgo da X Atributo que indica a Unidade 23-001.01 N
unidade
Municipio X X Atributo que indica a Municipio da unidade S50 Jodo A
de atendimento.
Agéncia da
Nome da X Texto descritivo com o nome da Unidade Previdéncia A
unidade de Atendimento Social Plano
Piloto
Fonte: Autor.
Quadro 47 — Requisitos complementares — Analise de manifestagdes — RC21.
Identificador: Requisito Funcional
RC21. Dados da classificacdo da manifestacéo. RF8
Nome L |O|S |E | Descricao Exemplo Tipo
Tipo da Carregado conforme o tipo da Reclamacao
. ~ X . ~ . . b A
manifestacdo manifestacdo que esta sendo analisada de beneficio
Descri¢éo da Descricdo da classificacdoo que esta Atraso na
R X . concessao A
classificacéo sendo analisada .
de beneficio
Codlg(_) da~ X Cod|_go da classificagdoo que esta sendo 01003.1 N
classificagéo analisada




Fonte: Autor.

Quadro 48 — Requisitos complementares — Analise de manifestagbes — RC22.
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Identificador:

Requisito Funcional

RC22. Dados da manifestacao de beneficio. RF8
Nome L |[O|S |E | Descricéo Exemplo Tipo
Codl_go da ) X Atnb_uto co@go identificador da AABB12345 A
Manifestacéo manifestagao.
Data de X Atributo que |dent~|ﬂca a data em 01/01/2000 D
Cadastro que a manifestacdo foi cadastrada.
Atributo que indica o canal de
Canal de entrada da manifestagédo. Canal Central 135 -
X ; s : A
entrada onde a manifestacgéo foi recebida e | Salvador
cadastrada.
Nume}rq do X Num'ero do~benef|C|0 referente a 999 999 999-9 N
beneficio manifestacgéao.
Atributo que indica o sexo do Feminino ou o
Sexo X . . Dominio
manifestante Masculino
Texto da Atnb.uto que mforma o texto da Solicito a
) ~ X manifestagéo registrada pelo e A
Manifestacdo S verificagéo...
cidadéo
Tipo da X Atributo para descri¢cdo do tipo da Reclamacéo
. ~ . ~ - A
Manifestacdo manifestagao. sobre Beneficio
Nom_e do X Atrlb.uto que representa 0 nome do Maria da Silva A
manifestante manifestante
Endereco X Desc;rlgao do enderego do Rua 10, casa 3 A
manifestante
-mai email@email.com
Contato X E-mail ou tglefone para contato @ A
com o manifestante. 09-9999-9999
Estado X Atrlbuto_que indica a Unidade DE A
Federativa da busca.
CEP X Cod|_go do endereco do 72000-000 N
manifestante.
Municipio X Atributo que indica a Municipio S50 Jodo A
busca.
Bairro X Atributo que indica o Bairro da Campo Limpo A
busca.
Numero do protocolo pertinente a
Protocolo X algum processo relacionado a 9.999.999.999-99 N
manifestacéo
Data dp X Data em que foi dado e,n_trada no 01/01/2000 D
requerimento requerimento do beneficio
T|tula[ qlo X NomeNdo titular do beneficio em Maria da Silva A
beneficio questao
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Identificador:

Requisito Funcional

RC22. Dados da manifestacdo de beneficio. RF8
Nome L |O|S |E | Descricéo Exemplo Tipo
Datalde X Data glg nasmmentcg do titular do 01/01/2000 D
nascimento beneficio em questéo.
CPE X Nume'ro_ do CPF doNtltuIar do 999 999.999-99 N
beneficio em questao
L. Espécie do beneficio em questao. 41 —
Espécie do - - :
beneficio X Concatenac&o do Caodigo + Aposentadoria A
Descricéo da espécie. por Idade
Fonte: Autor.
Quadro 49 — Requisitos complementares — Analise de manifestacbes — RC23.
Identificador: Requisito Funcional
RC23. Dados da manifestacao de reclamacéao
: : o RF9
atendimento previdenciério.
Nome L |[O|S |E | Descricédo Exemplo Tipo
Codl.go da ) X Atrlb_uto cocjlgo identificador da AABB12345 A
Manifestacéo manifestagéo.
Data de X Atributo que |dent~|f|ca a data em 01/01/2000 D
Cadastro gue a manifestacao foi cadastrada.
Texto da Atrlb.uto que mforma o texto da Solicito a
) ~ X manifestagdo registrada pelo e A
Manifestacdo i verificagéo...
cidadao
Tipo da Atributo para descricdo do tipo da Reclamacao
. " X : ~ - A
Manifestacao manifestagéo. sobre Beneficio
Nom_e do X Atrlb.uto gue representa o0 nome do Maria da Silva A
manifestante manifestante
Atributo que indica o canal de
Canal de entrada da manifestacdo. Canal Central 135 -
X . ~ . . A
entrada onde a manifestacao foi recebida e | Salvador
cadastrada.
Nume’rq do X Num_ero do~benef|C|o referente a 999 999 999-9 N
beneficio manifestacao.
Atributo que indica o sexo do Feminino ou -
Sexo X : . Dominio
manifestante Masculino
Endereco X Desgrlgao do endereco do Rua 10, casa 3 A
manifestante
-mai email@email.com
Contato X E-mail ou t(_elefone para contato @ A
com o manifestante. 09-9999-9999
Estado X Atrlbuto.que indica a Unidade DE A
Federativa da busca.
CEP X Caddigo do endereco do 72000-000 N

manifestante.
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Identificador:

Requisito Funcional

RC23. Dados da manifestacdo de reclamacéao

atendimento previdenciario. R
Nome L |O|S |E | Descricdo Exemplo Tipo
Municipio X ﬁ\trlbuto gue indica a Municipio da S50 Jodo A
usca.

Bairro X Atributo que indica o Bairro da Campo Limpo A
busca.

Nom_e d,o_ X Nome do funcionario reclamado Maria da Silva A

funcionario

Dia d(_) X Dia em que o atendimento foi 01/01/2000 D

atendimento realizado

Setor X Setor reclamado, onde o Setor de pericia A

reclamado atendimento foi realizado médica.

Matricula X Matricula do funcionario reclamado | 999999-9 N

Trata-se de Q'uesta_lo.que ao ser respondida - Sim: o

5 . X disponibiliza os campos sobre a B Dominio

médico perito? gy A - Nao.
pericia médica.

Sexo do Atr'ib.uto que indica o sgxo do - Feminino N

médico perito X médico perito responsavel pelo . Dominio

P atendimento - Masculino

Dia da pericia | X Dia em que a pericia médica foi 01/01/2000 D
realizada

Numerp do X Nume,rc_) do requerimento de 999999-9 N

requerimento beneficio

Hora da pericia | X Horano em que a pericia médica foi HH:MM N
realizada

Espécie do X Cddigo + Descricdo da espécie do | 99 — Descrigcédo A

beneficio beneficio envolvido. da espécie

Sala da pericia | X Sala em que a pericia foi realizada | 99 N

Fonte: Autor.
Quadro 50 — Requisitos complementares — Analise de manifestacfes — RC24.
Identificador: Requisito Funcional
RC24. Dados da manifestacdo de reclamacéao de
; » RF9
atendimento bancério.

Nome L |O|S |E | Descricéo Exemplo Tipo

Codl_go da ) X Atrlb_uto co@go identificador da AABB12345 A

Manifestacdo manifestacgao.

Data de X Atributo que |dent~|f|ca a data em 01/01/2000 D

Cadastro gue a manifestacao foi cadastrada.

Texto da X Atributo que informa o texto da Solicito a A

manifestacdo registrada pelo
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Identificador:

Requisito Funcional

RC24. Dados da manifestacédo de reclamacéao de

atendimento bancério. R
Nome L |O|S |E | Descricédo Exemplo Tipo
Manifestacao cidadao verificacéo...
Tipo da X Atributo para descri¢éo do tipo da Reclamacao
. ~ : ~ - A
Manifestacéo manifestacao. sobre Beneficio
Nom_e do X Atrlb_uto gue representa o nome do Maria da Silva A
manifestante manifestante
Atributo que indica o canal de
Canal de entrada da manifestacéo. Canal Central 135 -
X . ~ . . A
entrada onde a manifestacéo foi recebida e | Salvador
cadastrada.
Nume}rq do X Num_ero do~benef|C|o referente a 999 999 999-9 N
beneficio manifestagéo.
Atributo que indica o sexo do Feminino ou o
Sexo X . . Dominio
manifestante Masculino
Endereco X Desqugao do endereco do Rua 10, casa 3 A
manifestante
E-mail ou telefone para contato com | €émail@email.com
Contato X . A
0 manifestante. 099-9999-0999
Estado X Atrlbuto_que indica a Unidade DE A
Federativa da busca.
CEP X Codllgo do endereco do 72000-000 N
manifestante.
Municipio X Atributo que indica a Municipio da S50 Jodo A
busca.
Bairro X Atributo que indica o Bairro da Campo Limpo A
busca.
Dia dq X Dia em que o atgnqllrpento fOII . 01/01/2000 D
atendimento realizado na instituicdo bancaria
Numero do X _Numero_do contrato que ha 9999-9 N
contrato irregularidade
Espécie do X NuUmero + descricdo da espécie do | 99 — Descricao A
beneficio beneficio envolvido. da espécia
Agéncia X NUmero da agéncia bancéria 99999-9 N
reclamada reclamada
Trata-se de Questéo que ao ser respondida - Sim-
empréstimo X como “Sim” habilita as questdes 7 Dominio
consignado? sobre empréstimo consignado. - Nao.
Banco X Caddigo + Descricdo do banco em 001 - Banco do A
reclamado gue o problema foi ocorrido Brasil
Questdes X Questdes que podem ser Valores da S
sobre a selcionadas: coluna
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Identificador:

Requisito Funcional

RC24. Dados da manifestacédo de reclamacéao de

atendimento bancario.

RF9

Nome

L

O

S

E

Descricdo

Exemplo

Tipo

irregularidade

e Nao autorizei a
consignacao/retencéo e existe
desconto no beneficio;

¢ Nao recebimento do valor do
empréstimo, financiamento ou
operacao de arrendamento
mercantil, e ja existe desconto;

e Cobranca de taxas de juros
superiores a pactuada e a
anunciada;

e Cobranca de outras taxas
abusivas nao previstas no
contrato de
empréstimo/financiamento ou
operagao mercantil;

¢ Solicitou o cancelamento do
empréstimo/financiamento ou
operacdo de arrendamento
mercantil e consta desconto;

¢ Desconto no beneficio apds o
empréstimo/financiamento ou ou
operacgéo de arrendamento
mercantil ja ter sido liquidado;

¢ Valor do desconto no beneficio
diferente do pactuado;

¢ Nao houve retorno apés o
contrato assinado;

e Mau atendimento na instituicdo
financeira;

e Informacdes duvidosas e inducéo
a tomada de empréstimo e/ou
cartao de crédito;

e Mau atendimento ou informac8es
incorretas na Agéncia da
Previdéncia Social — APS;

e Cartdo de crédito ndo solicitado;

¢ Reserva de margem consignavel
ndo desconstituida;

e Outras reclamacgoes.

Obs: Estas questao nao se limitam
a esta lista, podem ser cadastradas
novos motivos em iteragao futura
deste sistema.

“Descri¢ao”

Outras
reclamacdes

Descricao de outras questdes ndo
listadas.

Outros....

Tipo de
ressarcimento

Selecéo do tipo de ressarcimento a
ser realizado:

Valores da
coluna
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Identificador:

Requisito Funcional

RC24. Dados da manifestacédo de reclamacéao de

atendimento bancario.

RF9

Nome L |O|S |E | Descricédo Exemplo Tipo
- Ressarcimento por conta “Descri¢cao”
corrente/poupanca do titular
- Ressarcimento por ordem de
pagamento.

Banco cje X Cadigo + Nome do banco para 999 — Banco X A

ressarcimento ressarcimento

Agencu’;} de X Cddigo 'ldentlflcador da agéncia de 99999-9 N

ressarcimento ressarcimento

Conta corrente X NUmero da conta-corrente ou 9999-9 N

ou Poupanca poupanca
Nome do pai constante na

Nome do pai identidade do titular do beneficio . .

. ) X . ; Joéo da Silva A
na identidade reclamado. Este dado é essencial
no momento do ressarcimento.

Numero do

protocolo de

atendimento Numero do protocolo de

registrado na X atendimento registrado na 999999999-99 N

Ouvidoria da Ouvidoria da Insituicdo Financeira

Insituicdo

Financeira

Data do

registro na .

ouvidoria da X Date_l do_contato r e‘?"Ead‘? com a 01/01/2000 D

o Ouvidoria da Insituicdo Financeira

Instituicdo

Financeira

Fonte: Autor.
Quadro 51 — Requisitos complementares — Analise de manifestagdes — RC25.

Identificador: Requisito Funcional

RC25. Dados da manifestacdo de elogio. RF9

Nome L |O|S |E | Descrigado Exemplo Tipo
Atributo que indica o canal de

Canal de entrada da manifestagdo. Canal Central 135 -

X . ~ . . A
entrada onde a manifestacéo foi recebida e Salvador
cadastrada.

Sexo x Ix Atrlb_uto gue indica o sexo do Femlnlno ou Dominio
manifestante Masculino

Codl_go da ) X Atrlb_uto cocjlgo identificador da AABB12345 A

Manifestacdo manifestacgao.

Data de X Atrlbut_o que |~dent|_f|ca a data em que 01/01/2000 D

Cadastro a manifestagéo foi cadastrada.
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Identificador:

Requisito Funcional

RC25. Dados da manifestacao de elogio. RF9

Nome L |O|S |E | Descricéo Exemplo Tipo
Atributo que indica a Unidade em

Unidade de gue o manifestante/reclamante foi

Atendimento XX atendido ou onde o beneficio é 23-001.01 N
mantido
Atributo que informa o texto da -

Textp da N X manifestagdo registrada pelo SO'.'(?'tO a A

Manifestacéo i~ verificagéo...
cidadao

Tipo da Atributo para descri¢do do tipo da Reclamacao

. ~ X . ~ . A

Manifestacéo manifestagéo. sobre Beneficio

Nom_e do X |x Atrlb_uto que representa o nome do Maria da Silva A

manifestante manifestante

Endereco X Desqugao do endereco do Rua 10, casa 3 A
manifestante
E-mail ou telefone para contato com | émail@email.com

Contato X . A
0 manifestante. 99-9999-9999

Estado X |x Atrlbuto.que indica a Unidade DE A
Federativa da busca.

CEP X Codllgo do endereco do 72000-000 N
manifestante.

Municipio X % Atributo que indica a Municipio da S350 Jodo A
busca.

Bairro X Atributo que indica o Bairro da Campo Limpo A
busca.

Nome do X At_rlbutq gue indica 0 funC|9nar|o qQUe | \1aria da Silva A

elogiado foi elogiado na manifestacao

Dia do X Indica o dia em que foi realizado o 01/01/2000 A

atendimento atendimento

Protocolo X Numero do protocolo. 9999999/2013-99 N

Matricula X Indlc_a a matricula do funcionario 99999-9 N
elogiado.

Fonte: Autor.
Quadro 52 — Requisitos complementares — Analise de manifestacfes — RC26.

Identificador: Requisito Funcional

RC26. Dados da manifestacéo de sugestao. RF9

Nome L |O|S |E | Descricéo Exemplo Tipo
Atributo que indica o canal de

Canal de entrada da manifesta¢cdo. Canal Central 135 -

X ; ~ . . A
entrada onde a manifestacado foi recebida e | Salvador

cadastrada.
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Identificador:

Requisito Funcional

RC26. Dados da manifestacdo de sugestéao. RF9

Nome L |O|S |E | Descricéo Exemplo Tipo

Sexo % Ix Atrlb'uto que indica o sexo do Femlnlr_lo ou Dominio
manifestante Masculino

Codl_go da ) X Atrlb_uto coEilgo identificador da AABB12345 A

Manifestacéo manifestagao.

Data de X Atributo que |dent~|f|ca a data em 01/01/2000 D

Cadastro que a manifestacédo foi cadastrada.

Texto da Atnb_uto que mforma o texto da Solicito a

) ~ X X manifestagéo registrada pelo e A

Manifestacdo S verificagéo...
cidadéo

Tipo da Atributo para descricao do tipo da Reclamacao

. ~ X . ~ . A

Manifestacéo manifestacao. sobre Beneficio

Nom_e do % |x Atrlb'uto que representa o nome do Maria da Silva A

manifestante manifestante

Endereco X Desc_rlgao do endereco do Rua 10, casa 3 A
manifestante
E-mail ou telefone para contato com | €mail@email.com

Contato X . A
0 manifestante. 099-9999-0999

Estado X |x Atrlbuto_que indica a Unidade DE A
Federativa da busca.

CEP X Cod|.go do endereco do 72000-000 N
manifestante.

Municipio % Ix Atributo que indica a Municipio da S50 Jodo A
busca.

Bairro X Atributo que indica o Bairro da Campo Limpo A
busca.

Referente A X Ix Atributo gue’lndma a quem ou a que Ref_erent~e a A
a sugestéo é referente. Legislagéo
Atributo que indica a Unidade em

Unidade de que o manifestante/reclamante foi

Atendimento XX atendido ou onde o beneficio é 23-001.01 N
mantido — Atribuido na analise

Fonte: Autor.
Quadro 53 — Requisitos complementares — Analise de manifestacfes — RC27.

Identificador: Requisito Funcional

RC27. Dados da manifestacao de denuncia. RF9

Nome L |O|S |E | Descricéo Exemplo Tipo

Codl_go da ) X Atrlb_uto c0(2|go identificador da AABB12345 A

Manifestacdo manifestacdo.
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Identificador:

Requisito Funcional

RC27. Dados da manifestacdo de denuncia. RF9
Nome L |O|S |E | Descricéo Exemplo Tipo
Data de Atributo que identifica a data
X em que a manifestacao foi 01/01/2000 D
Cadastro
cadastrada.
Texto da Atributo que informa o texto da
; ~ X |X manifestagéo registrada pelo Solicito a verificacéo... A
Manifestacdo ; N
cidadao
Espécie do beneficio em
Espécie do X questao. 41 — Aposentadoria A
beneficio Concatenacéo do Cédigo + por Idade
Descricdo da espécie.
Tipo da X Atributo para descricdo do tipo | Reclamacgéo sobre A
Manifestacéo da manifestacéo. Beneficio
Nom_e do X Atrlbuto_ que representa o nome Maria da Silva A
manifestante do manifestante
Atributo que indica o canal de
Canal de X entrada da manlfes:tagap. Canal Central 135 - Salvador A
entrada onde a manifestagéo foi
recebida e cadastrada.
Sexo X Atnb_uto que indica 0 sexo do Feminino ou Masculino | Dominio
manifestante
Endereco X Desc;rlgao do enderego do Rua 10, casa 3 A
manifestante
-mai email@email.com
Contato X E-mail ou t(_alefone para contato @ A
com o manifestante. 09-9999-9999
Atributo que indica a Unidade
Estado X Federativa da enderego do DF A
manifestante.
CEP X Codl_go do endereco do 22000-000 N
manifestante.
Municipio X Atrlbuto_ que indica a Municipio S50 Jodo A
do manifestante.
Bairro X Atributo que indica o Bairro. Campo Limpo A
Beneficio Numero do beneficio
! X denunciado que deve ser 999.999.999-9 A
denunciado ) .
investigado.
Titular do Atributo que representa 0 nome
s X do titular do beneficio Maria da Silva A
beneficio .
denunciado
Data de Atributo que indica a data de
. X nascimento do titular do 01/01/2000 N
nascimento s
beneficio
CPF do titular X NUmero do CPF do titular do 999.999.999-99 N
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Identificador:

Requisito Funcional

RC27. Dados da manifestacdo de denuncia. RF9

Nome L |O|S |E | Descricéo Exemplo Tipo
beneficio denunciado.

Serwdpr X Nor‘Qe d_o servidor envolvido na Maria da Silva A

envolvido denuncia.

Enderego do X Enderego do titular do beneficio Joaquim Alves A

titular denunciado.

Bairro do Atributo que indica o Bairro do :

titular X titular do beneficio denunciado. Campo Limpo A

Estado X Atrlbuto_que indica a Unidade DE A
Federativa da busca.

CEP X Cadigo dp _enderego_do titular 22000-000 N
do beneficio denunciado.

Norpe ou . X Nome ou razéo s_omal da Empresas S.A, A

raz&o social empresa denunciada

CNPJ X Numerq do CNPJ da empresa 999.999.999.999/9999- N
denunciada 99

Nome do X Nome do sindicato ou Sindicato dos A

sindicato associagdo denunciado. Aposentados de MA

Nome do Nome do responsavel pelo

. X sindicato ou associacao Jodo da Silva A

responsavel .

denunciado

Fonte: Autor.

Quadro 54 — Requisitos complementares — Analise de manifestacdes — RC28.

Identificador: Requisito Funcional

RC28. Dados da manifestacdo de solicitacdo diversa. | RF9
Nome L [O|S |E | Descri¢éo Exemplo Tipo
Codl_go da ) X Atrlb_uto co@go identificador da AABB12345 A
Manifestacdo manifestacao.
Data de X Atributo que |dent~|f|ca a data em 01/01/2000 D
Cadastro gue a manifestacdo foi cadastrada.
Texto da Atrlb_uto que mforma o texto da Solicito a
: N X X manifestagdo registrada pelo P A
Manifestacao s verificagéo...
cidadéo
Tipo da Atributo para descricdo do tipo da Reclamacao
. ~ X . ~ _ A
Manifestacao manifestagéo. sobre Beneficio
Nom.e do % Ix Atrlb_uto gue representa 0 nome do Maria da Silva A
manifestante manifestante
Canal de Atributo que indica o canal de Central 135 -
entrada X entrada da manifestacdo. Canal Salvador A
onde a manifestacao foi recebida e
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Identificador:

Requisito Funcional

RC28. Dados da manifestacao de solicitacao diversa. | RF9

Nome L |O|S |E | Descricéo Exemplo Tipo
cadastrada.

Nume,rq do X Num_ero doNbenef|C|o referente a 999 999 999-9 N

beneficio manifestacao.

Sexo % Ix Atrlb_uto gue indica o sexo do Femlnlr_lo ou Dominio
manifestante Masculino

Endereco X |X Descricao do endereco do Rua 10, casa 3 A
manifestante

-mai email@email.com

Contato X E-mail ou t(_alefone para contato @ A
com o manifestante. 99-9999-9999
Atributo que indica a Unidade

Estado X X Federativa da endereco do DF A
manifestante.

CEP X Ix Codl_go do endereco do 72000-000 N
manifestante.

Municipio % Ix Atrlb_uto gue indica a Municipio do S350 Jodo A
manifestante.

Bairro X Atributo que indica o Bairro. Campo Limpo A

Numero do NUmero do comando no Sistema

comando X de protocolo da Previdéncia Social 99999 N

SIPPS 1 P

Namero do Ndmero do comando no Sistema

comando X de protocolo da Previdéncia Social 99999 N

SIPPS 2 P

Numero do Namero do PIS ou PASEP

PIS/PASEP X envolvido com a manifestagéo 999.999.999/99 N

Numero do X NuUmero do protocolo do processo 9999999/2013-99 N

protocolo 1 aberto.

Numero do X NuUmero do protocolo do processo 9999999/2013-99 N

protocolo 2 aberto.

Fonte: Autor.
Quadro 55 — Requisitos complementares — Analise de manifestacdes — RC29.

Identificador: Requisito Funcional

RC29. Documentos anexos a manifestacao. RF14

Nome L |O|S|E | Descricdo Exemplo Tipo

Anexo X | X Nome do arquivo a ser anexado. Arquivo.pdf A

Loca] do % Ix chahzagao atual do arquivo a ser C-/meusdocumentos... A

arquivo feito o upload.

Cédigo da XX Atributo c6digo identificador da AABB12345 A
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Identificador:

Requisito Funcional

RC29. Documentos anexos a manifestacao. RF14

Nome L |O|S|E | Descricdo Exemplo Tipo

Manifestacao manifestacéo.

Fonte: Autor.
Quadro 56 — Requisitos complementares — Analise de manifestagdes — RC30.

Identificador: Requisito Funcional

RC30. Desdobramento de manifestacao. RF15

Nome L |O| S |E | Descrigcao Exemplo Tipo

Codl.go da ) % | x X Atrlb'uto coc~i|go identificador da AABB12345 A

Manifestacao manifestagéo.

Cédiao da nova Atributo cédigo identificador da nova

9 ~ X manifesta¢éo originada pelo AABB12345 A

Manifestacdo

desdobramento.
. Atributo para descri¢cdo do tipo e subtipo 5

Tipoda X | X X | da manifestacao. Reclamacéo A

Manifestacéo N , i de Beneficio
Concatenacgéo de Tipo+Subtipo

Tlpo_da N % Ix | x| x Atnb_uto para descricdo do tipo da nova Reclamagio DD

Manifestacdo manifestagao.
Atributo para descri¢cdo do tipo da

Subtipo X |X | X | X | manifestacao caso seja selecionado o Beneficio DD
tipo “Reclamagao”.

Data de X Atrlb.uto que |dent|f|ca a data em que a 01/01/2000 D

Cadastro manifestagéo foi cadastrada.

Status da X Atributo indicador de status das Aguardando A

Manifestacao manifestagbes Reviséo
Atributo que representa o nome do

Nome do manifestante. Maria da

. X [X X L, . ; A

manifestante N&o é obrigatério em caso de Silva
manifestagéo do tipo “Denulncia”.

Estado % Ix | x | x Atributo que indica a Unidade Federativa DE DD
da busca.
Endereco do manifestante. N&do é Rua 10 casa

Endereco X X X | obrigatério em caso de manifestacdo do 3 ' A
tipo “Denuncia”.

Municipio X X | Atributo que indica a Municipio da busca. | S&o Joao A
Atributo que indica o Bairro da busca.

i ~ s S Campo

Bairro X |X X | N&o é obrigatério em caso de Limpo A
manifestagao do tipo “Denudncia”.
Cddigo do endereco do manifestante.

CEP X |X X | N&o é obrigatério em caso de 72000-000 N
manifestagéo do tipo “Denulncia”.
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Identificador:

Requisito Funcional

RC30. Desdobramento de manifestacao. RF15
Nome L |O|S |E | Descricao Exemplo Tipo
Text_o da ~ X X X | Texto da manifestagdo SO'.'(?'tO a A
manifestacao verificagéo...

Fonte: Autor.

Quadro 57 — Requisitos complementares — Analise de manifestacdes — RC31.
Identificador: Requisito Funcional
RC31. Vinculacdo de manifestacéo. RF16
Nome L |O|S |E | Descricéo Exemplo Tipo
Codl.go da ) % | x Atnb'uto cocj|go identificador da AABB12345 A
Manifestacéo manifestacao.

. Atributo para descricdo do tipo e subtipo . ~
T|po.da ~ X | X da manifestagéo. Concatenacéo de Tipo + Manlfesta}gg 0 A
Manifestacéo . de Beneficio

Subtipo
Data de % [x Atrlb'uto que |dent|f|ca a data em que a 01/01/2000 D
Cadastro manifestacdo foi cadastrada.
Status da Atributo indicador de status das Aguardando
. ~ XX . ~ - A
Manifestacdo manifestacdes Revisdo
Nome do Atributo que representa o nome do Maria da
. X [ X . - A
manifestante manifestante Silva
Estado X Atributo que indica a Unidade Federativa DE A
da busca.
Codl.go da ) x | x Atrlb.uto co@go |dent|f|cador da AABB12345 A
Manifestacao manifestagéo a ser vinculada.

. Atributo para descri¢cdo do tipo e subtipo . 5
Tipoda X | X da manifestacao a ser vinculada. Manifestacdo |
Manifestacdo . ] . de Beneficio

Concatenacéao de Tipo + Subtipo
Data de Atributo que identifica a data em que a
X X manifestagéo a ser vinculada foi 01/01/2000 D
Cadastro
cadastrada.
Status da Atributo indicador de status das Aguardando
. ~ XX . ~ . - A
Manifestacdo manifesta¢cbes a ser vinculada. Revisdo
Nome do Atrlb_uto que representa o nome do Maria da
. X X manifestante da manifestacdo a ser ; A
manifestante . Silva
vinculada
Atributo que indica a Unidade Federativa
Estado X da busca e da manifestagéo a ser DF A
vinculada
Quantidade de . . . .
manifestacdes X Quantidade de manifestacdes vinculadas 10 N

vinculadas

a manifestacdes

Fonte: Autor.



Quadro 58 — Requisitos complementares — Analise de manifestacbes — RC32.
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Identificador:

Requisito Funcional

RC32. Desvinculagdo de manifestagéo. RF17
Nome L |O|S |E | Descricao Exemplo Tipo
Codl'go da ) % | x Atrlb_uto CO(jIgO identificador da AABB12345 A
Manifestacéo manifestagéo.
Data de % |x Atrlb_uto que |dent|f|ca a dataem que a 01/01/2000 D
Cadastro manifestacédo foi cadastrada.
Status da Atributo indicador de status das Aguardando

- ~ X | X . ~ - A
Manifestacdo manifestacbes Reviséo
Nome do Atributo que representa o nome do Maria da

. X : : A
manifestante manifestante Silva

i Atributo para descri¢éo do tipo e subtipo ) N
Tlpo_da ) X | x da manifestacio. Manlfesta}g_ao A
Manifestacdo . ) _ de Beneficio

Concatenacéo de Tipo + Subtipo
Estado X Atributo que indica a Unidade Federativa DE A
da busca.
Codl.go da ) % | x Atrlb_uto cocjlgo |dent|f|ca_dor da AABB12345 A
Manifestacéo manifestagdo a ser desvinculada.

. Atributo para descri¢éo do tipo e subtipo ) .
Tipoda X | X da manifestacéo a ser desvinculada. Manifestacdo | .
Manifestacdo . ] ) de Beneficio

Concatenacéo de Tipo + Subtipo
Data de Atributo que identifica a data em que a
X | X manifestagdo a ser desvinculada foi 01/01/2000 D
Cadastro
cadastrada.
Status da Atributo indicador de status das Aguardando
. ~ XX . ~ . - A
Manifestacdo manifestacdes a ser desvinculada. Reviséo
Nome do Atributo que representa o nome do Maria da
. X X . . . A
manifestante manifestante a ser desvinculada Silva
Quantldade~de Quantidade de manifestacfes vinculadas
manifestactes X A . ~ 10 N
. a manifestacdes
vinculadas
Fonte: Autor.
2.2.4 Revisdo de manifestacao
Quadro 59 — Requisitos complementares — Revisdo de manifestacdes — RC33.
Identificador: Requisito Funcional
RC33. Avaliacao da manifestacao pelo revisor. RF19, RF20.
Nome L |O|S |E | Descricéo Exemplo Tipo
Classificacso d i %0 d q - De acordo;
Parecer % | x assificacéo da manifestacéo de acordo | Em A
com a avaliacdo do revisor.
desacordo;
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Identificador:

Requisito Funcional

RC33. Avaliacdo da manifestacédo pelo revisor. RF19, RF20.
Nome L |O|S |E | Descricéo Exemplo Tipo
- Mudanca de
Cenario.
Texto com instru¢des do que alterar para classificacdo
Instrucao X X o rucoes do gt P incorreta — A
corrigir a manifestacao revisada. S
reanalisar item.
-Ortografia;
-Entendimento;
-Deciséo;
Categoria de Texto com categoria do erro identificado ;r']:?ol :ﬁ”ngeéo
erro do X | X| X pelo revisor na manifestacao tratada §ao0; DD
analista pelo Analista. -Falta de
Clareza;
-Dados
divergentes;
-Outros.
Fonte: Autor.
Quadro 60 — Requisitos complementares — Revisdo de manifestacao — RC34.
Identificador: Requisito Funcional
RC34.Tanque de manifestacbes para revisao RF21
Nome L |O|S |E | Descricédo Exemplo Tipo
. Atributo para selecao de tipo/subtipo da N
Tipoda X manifestacéo a ser revisada. Reclamacéo A
Manifestacao N ) _ de Beneficio
Concatenacéo de Tipo + Subtipo.
Codl_go da N X X Atrlb_uto COEiIgO identificador da AABB12345 A
Manifestacdo manifestacgéo.
Data de X Atrlb_uto que |nd|_ca a data que a 01/01/2000 D
Cadastro manifestacdo foi cadastrada.
Data da andlise | X Atrlb_uto que |nd|_ca a Qata quea 01/01/2000 D
manifestagéo foi analisada.
Quantidade de Atributo de quantidade de manifestacfes
. . X C 999 N
manifestagfes no tanque de revisédo
Nor_ne do X Nome do revisor do perfil M_arla da A
revisor Silva
Perfil X Perfil do usuéario logado Revisor A

Fonte: Autor.



Quadro 61 — Requisitos complementares — Revisdo de manifestacdo — RC35.
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Identificador:

Requisito Funcional

RC35. Revisao da manifestagéo. RF21
Nome L |O|S |E | Descricdo Exemplo Tipo
01003 —
Classificacdo da X Classificacdo da manifestacdo de acordo Demora na A
Manifestacéo com o tipo. concessao
de beneficio.
Codl.go da ) X Atrlb_uto CO(jIgO identificador da AABB12345 A
Manifestacéo manifestagéo.
Status da X Atributo indicador de status das Aguardando A
Manifestacdo manifestacbes Reviséo
Data de X Atrlb_uto que |de|_1t|f|ca a data em que a 01/01/2000 D
Cadastro manifestacdo foi cadastrada.
Categoria de Atributo que indica a categoria da unidade Ager?cta dg
X X ; Previdéncia A
unidade de atendimento. .
Social
Atributo que indica a Unidade em que o 23-001.01 —
Unidade de manifestante/reclamante foi atendido ou Agéncia da
Atendimento X onde o beneficio € mantido. Previdéncia A
Concatenagao dos valores da “Unidade de | Social Plano
Atendimento” e “Descricdo da Unidade” Piloto
Texto da X Atributo que informa o texto da Solicito a
. ~ . ~ . . o o ~ A
Manifestacdo manifestacdo registrada pelo cidadéo verificacao...
Atributo que informa o texto de Favor,
Texto do ; : . )
Encaminhamen- | X encgmlrjh_amento espnto pek_) anahstq ) informar A
o Obrigatdrio caso seja escolhida a decisao | atual
“Encaminhar & Area Solucionadora” situagédo do...
< Atributo que indica a area solucionadora 23'q01 i
Area . . ~ Geréncia
. X gue receberd a manifestacao para . A
solucionadora ~ Executiva
apuracao. Brasil
rasilia
Texto da Atributo que informa o texto da resposta
X informada pelo analista. Obrigatério caso Prezado Sr... A
Resposta ) . A u L,
seja escolhida a decisdo “Resposta Final
. Atributo para descri¢éo do tipo e subtipo Reclamac&o
Tipo da ; =
. ~ X da manifestacgéo. sobre A
Manifestacdo N . . ‘L
Concatenacéao de Tipo + subtipo. Beneficio
Nom_e do X Nome do autor da manifestacéo M_arla da A
manifestante Silva
N° da avaliaco | X Numer(z sequgnual para apresentacao da 01 N
avaliacdo na listagem
Parecer X Parec~er dado a avaliacéo na revisédo em De acordo A
questéo
Data da X Data em que a avaliacdo em questao foi 01/01/2000 D

avaliacao

feita
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Identificador:

Requisito Funcional

RC35. Revisao da manifestagéo. RF21
Nome L |O|S |E | Descricdo Exemplo Tipo
Revisor X Nomg do revisor que realizou a avaliagéo ano da A
anterior Silva
Fonte: Autor.
2.2.5 Relatorio de qualidade
Quadro 62 — Requisitos complementares — Relatério de qualidade — RC36.
Identificador: Requisito Funcional
RC36. Filtros de pesquisa para relatério de qualidade. RF22, RF23, RF24, RF25, RF26,
RF27.
Nome L |O|S |E | Descricao Exemplo Tipo
Equipe X X Nome da equipe Equipe de DD
Beneficio
Analista X X Nome do analista Jodo da Silva DD
Periodo inicio % | x X Data de’lr_umo do intervalo para emissdo 01/01/2000 D
do relatério
Periodo fim % | x X Data de’lr_ucm do intervalo para emissao 01/01/2000 D
do relatério
Fonte: Autor.
Quadro 63 — Requisitos complementares — Relatdrio de qualidade — RC37.
Identificador: Requisito Funcional
RC37. .Relatdrio de qualidade por analista. RF22, RF28.
Nome L |O|S |E | Descricéo Exemplo Tipo
Analista X X Nome do analista que realizou a anélise I\S/Iii/r;a da DD
Equipe X X Nome da equipe que o analista participa Equipe de DD
Beneficio
Periodo inicio % | x X Data de'lr.1|C|o do intervalo para emissao 01/01/2000 D
do relatério
Periodo fim % | x X Data de'|n|C|o do intervalo para emissao 01/01/2000 D
do relatério
Dia da analise X Dia da analise no resultado do relatério 01/01/2000 D
Quantidade de . N .
manifestacoes X Tota_l de manifestacfes analisadas pelo 999999999 N
X analista
analisadas
Quantidade de X Total de manifestacdes avaliadas pelo 999999999 N
manifestacbes revisor como “de acordo”
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Identificador:

Requisito Funcional

RC37. .Relatério de qualidade por analista. RF22, RF28.
Nome L |O|S|E | Descricdo Exemplo Tipo
de acordo com a
gualidade
Quantidade de
manlfesta(;cjes. X Tot_aI de mamIestagoes avallfldas pelo 999999999 N
em discordancia revisor como “em desacordo
com a qualidade
Célculo do percentual de
aproveitamento das manifesta¢des
Percentual de X analisadas. Férmula: 999% N
aproveitamento A
(Total em concordancia * 100) / Total de
analisadas
Total a,nallsado X Tota_l da soma de tqdas as ] 999999999 N
no periodo manifestacdes analisadas no periodo.
Percen_tual de X PerFentuaI medio de aproveitamento do 999% N
aproveitamento periodo.
Fonte: Autor.
Quadro 64 — Requisitos complementares — Relatdrio de qualidade — RC38.
Identificador: Requisito Funcional
RC38. Relatério de qualidade por equipe. RF23
Nome L |O|S|E | Descricdo Exemplo Tipo
Equipe X | X | X Nome da equipe Equipg Qe DD
Beneficio
Periodo inicio % | x X Data de’ll’_]ICIO do intervalo para emissao 01/01/2000 D
do relatério
Periodo fim % | x X Data de'|n|C|o do intervalo para emissao 01/01/2000 D
do relatério
Dia da analise X Dia da analise no resultado do relatério 01/01/2000 D
Quantidade de . ~ .
manifestacoes X Totql de manifesta¢cfes analisadas pela 999999999 N
X equipe
analisadas
Quantidade de
manifestacbes X Tot_al de manlrestagoes zivalladas pelo 999999999 N
de acordo com a revisor como “de acordo
qualidade
Quantidade de
mannfestagges. X Tot.al de manlfestagoes avah?das pelo 999999999 N
em discordancia revisor como “em desacordo
com a qualidade
Percentual de Célculo do percentual de
X aproveitamento das manifestacdes 999% N

aproveitamento

analisadas. Férmula:
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Identificador:

Requisito Funcional

RC38. Relatério de qualidade por equipe. RF23
Nome L |O|S|E | Descricdo Exemplo Tipo
(Total em concordancia * 100) / Total de
analisadas
Total qnahsado X Tota! da soma de tqdas as ] 999999999 N
no periodo manifestacdes analisadas no periodo.
Percen'tual de X Perfzentual meédio de aproveitamento do 999% N
aproveitamento periodo.
Fonte: Autor.
Quadro 65 — Requisitos complementares — Relatdrio de qualidade — RC39.
Identificador: Requisito Funcional
RC39. Lista de manifestacdes do relatdrio por analista. RF22.
Nome L |O|S |E | Descricéo Exemplo Tipo
Codl_go da N X Atnb_uto cocj|go identificador da AABB12345 A
Manifestacdo manifestagao.
Tipo da Atributo para descri¢cdo do tipo da Manifestacéo
. ~ X : ~ e A
Manifestacdo manifestagao. de Beneficio
Revisor X Nom.e do revisor que avaliou a Jodo da Silva A
manifestacao
Parecer dado & manifestacdo na “De acordo”
Parecer X < - . A
concluséo da reviséo por parte do revisor. | “Desacordo”
Fonte: Autor.
Quadro 66 — Requisitos complementares — Relatério de qualidade — RC40.
Identificador: Requisito Funcional
RC40. Lista de manifestacdes do relatério por equipe. RF23.
Nome L |O|S |E | Descricédo Exemplo Tipo
Codl.go da ) X Atrlb_uto co@go identificador da AABB12345 A
Manifestacao manifestagéo.
Tipo da Atributo para descricao do tipo da Manifestacao
. ~ X . ~ e A
Manifestacao manifestagéo. de Beneficio
Analista X Nome do analista que realizou a analise g/lii::/r;a da A
Revisor X Nom_e do revisor que avaliou a Jodo da Silva A
manifestacdo
Parecer dado a manifestacéo na “De acordo”
Parecer X concluséo da reviséo por parte do . ., A
Desacordo

revisor.

Fonte: Autor.




Quadro 67 — Requisitos complementares — Relatério de qualidade — RC41.
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Identificador:

Requisito Funcional

RC41. Relatério de categoria de erros frequentes. RF24
Nome L |O|S|E | Descricado Exemplo Tipo
Equipe X X Nome da equipe Equip? _de DD
Beneficio
Analista X X Nome do analista Jodo da Silva DD
Periodo inicio | X | X x | Data de inicio do intervalo para 01/01/2000 D
emisséao do relatério
Periodo fim x | x| |x |Dadeinicio dointervalo para 01/01/2000 D
emisséao do relatério
Quantidade de . ~ .
manifestacdes % | x Total de manifesta¢des analisadas e 999999999 N
com erro.
com erros
-Ortografia;
-Entendimento
-Deciséo;
-Falta de
Categorias de X | X Categorias de erros cometidos Informagdo; A
erros -Falta de
Clareza;
-Dados
divergentes;
-Outros.
Quantidade de . ~
erros por X Total dg manifesta¢cbes para cada 999999999 N
: categoria de erro.
categoria
Percentual da
guantidade de X Percent.ual de manifesta¢cfes para cada 999% N
erros por categoria de erro.
categoria
Fonte: Autor.
Quadro 68 — Requisitos complementares — Relatdrio de qualidade — RC42.
Identificador: Requisito Funcional
RC42. Lista de manifestacdes do relatério de erros
RF24.
frequentes.
Nome L |O|S |E | Descricao Exemplo Tipo
Codl_go da ) X Atrlb_uto c0<2|go identificador da AABB12345 A
Manifestacdo manifestacdo.
Tipo da X Atributo para descricao do tipo da Manifestacao A
Manifestacdo manifestacao. de Beneficio
Analista X Nome do analista que realizou a analise | Maria da Silva A
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Identificador:

Requisito Funcional

RC42. Lista de manifestacdes do relatério de erros

RF24.
frequentes.
Nome L |O|S |E | Descricao Exemplo Tipo
Revisor X Nom'e do revisor que avaliou a Jodo da Silva A
manifestacdo
-Ortografia;
Entendimento
-Deciséo;
Categoria do Categoria do erro dado na concluséo da -Falta de~ .
X . . Informacéo; DD
erro reviséo por parte do revisor.
-Falta de
Clareza;
-Dados
divergentes;
-Outros.
Fonte: Autor.
Quadro 69 — Requisitos complementares — Grafico de qualidade — RC43.
Identificador: Requisito Funcional
RCA43. Gréfico de qualidade por analista. RF25
Nome L |O |S |E | Descricdo Exemplo Tipo
Analista X | X Nome do analista que realizou a anélise '\S/I”a\l/r;a da DD
Periodo inicio % | x | x Data de’ll’_]ICIO do intervalo para emissao 01/01/2000 D
do relatério
Periodo fim % | x | x Data de’ll’_]ICIO do intervalo para emissao 01/01/2000 D
do relatério
Quantidade de . n .
manifestacdes % | x Totgl de manifestacdes analisadas pela 999999999 N
) equipe
analisadas
Percentual de
s ~ A
manifestactes x | x (Totgl de concordancia * 100) / Total de 999% N
de acordo com a analises
qualidade
Percentual de
s ~ . A iy
mannfesta(;ges_ x | x (Totgl de discordancia * 100) / Total de 999% N
em discordancia analises
com a qualidade

Fonte: Autor.

Quadro 70 — Requisitos complementares — Grafico de qualidade — RC44.

Identificador:

Requisito Funcional
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RC44. Grafico de qualidade por equipe. RF26
Nome L |O|S|E | Descricdo Exemplo Tipo
Equipe X | X Nome da equipe Equipe de A
Beneficio
Periodo inicio % | x X Data de,lr?ICIO do intervalo para emissdo 01/01/2000 D
do relatério
Periodo fim % | x X Data de,lr?ICIO do intervalo para emissao 01/01/2000 D
do relatério
Quantidade de . o .
manifestacoes % | x Totgl de manifesta¢cfes analisadas pela 999999999 N
. equipe
analisadas
Percentual de
: ~ A
manifestactes % | x (Tot_al de concordéancia * 100) / Total de 999% N
de acordo com a analises
qualidade
Percentual de
H A 1 A 1 *
manlf'esta(;cAJes. % | x (Tot_al de discordancia * 100) / Total de 999% N
em discordancia analises
com a qualidade
Fonte: Autor.
Quadro 71 — Requisitos complementares — Grafico de qualidade — RC45.
Identificador: Requisito Funcional
RC45. Gréfico de qualidade por categoria de erro. RF27
Nome L |O|S |E | Descricdo Exemplo Tipo
Periodo inicio % | x X Data de,|n|C|o do intervalo para emissao 01/01/2000 D
do relatério
Periodo fim % | x X Data de’ll’_]ICIO do intervalo para emissao 01/01/2000 D
do relatério
Quantidade de . ~ .
manifestacdes % | x Tot.al de manlrestagoes avall?das pelo 999999999 N
revisor como “em desacordo
com erro
-Ortografia;
Entendimento
-Deciséo;
Categoria do “Falta de
erro 9 X | X Nome da categoria do erro Informacéo; A
-Falta de
Clareza;
-Dados
divergentes;
-Outros.
19 *
Percentual de % | x (Total da categoria * 100) / Total de 999999999 N

manifestacfes

erros
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Identificador:

Requisito Funcional

RC45. Gréfico de qualidade por categoria de erro. RF27
Nome L |O|S |E | Descricdo Exemplo Tipo
com erro
Equipe X X Selecéo da equipe Equipe de DD
Beneficio
Analista X X SeIegao do nome do analista que M'arla da DD
realizou a analise Silva
Fonte: Autor.
Quadro 72 — Requisitos complementares — Salvar arquivo em formato PDF — RC46.
Identificador: Requisito Funcional
RC46. Salvar arquivo em formato PDF e planilha RFE24. RF29. RF30.
eletrénica. ! ’
Nome O[S |E | Descricéo Exemplo Tipo
Arquivo X X | Nome do arquivo a ser salvo. Relatorio.pdf A
Local X X End_erego do local de, s_alvamento no C\Documentos. . A
equipamento do usuario.
Fonte: Autor.
2.2.6 Relatorio de produtividade
Quadro 73 — Requisitos complementares — Relatdrio de qualidade — RC47.
Identificador: Requisito Funcional
RCA47. Filtros de pesquisa para relatério de produtividade. | RF31, RF32, RF33, RF34, RF35,
RF36.
Nome O|S Descricdo Exemplo Tipo
Equipe X Nome da equipe Equipe Qe DD
Beneficio
Analista X Nome do analista Jodo da Silva DD
Revisor X Nom.e do revisor que avaliou a Jodo da Silva DD
manifestacdo
Periodo inicio X Data de'|n|C|o do intervalo para emissao 01/01/2000 D
do relatério
Periodo fim X Data de inicio do intervalo para emisséo 01/01/2000 D

do relatério

Fonte: Autor.

Quadro 74 — Requisitos complementares — Relatério de produtividade — RC48.
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Identificador:

Requisito Funcional

Tipo da

Atributo para descricdo do tipo da

Manifestacéo

RC48. Relatério de produtividade por analista. RF31
Nome L [O|S |E | Descricdo Exemplo Tipo
Analista X | X | X | X | Nome do analista que realizou a analise I\S/I”a\tlr;a da DD
Equipe X X Sele_gao do nome da equipe para filtro do Equg _de DD
analista Beneficio
Periodo inicio % | x X Data derlr_nmo do intervalo para emisséo 01/01/2000 D
do relatorio
Periodo fim x | x X Data de,lr.uuo do intervalo para emissao 01/01/2000 D
do relatorio
Quantidade de . ~ .
manifestaces X Totgl de manifesta¢Bes analisadas pela 999999999 N
) equipe
analisadas
Célculo do percentual de producéo do
analista em comparacdo com a equipe.
Percen'EuaI de X ) . 999% N
producéo Formula:
(Total analisado * 100) / Total da equipe
. Total de manifestacdes produzidas pela
Total pro_duz|do X equipe a qual o analista faz parte, no 999 N
pela equipe .
mesmo periodo.
Fonte: Autor.
Quadro 75 — Requisitos complementares — Relatério de produtividade — RC49.
Identificador: Requisito Funcional
RC49. Relatério de produtividade por equipe. RF32
Nome L |O|S|E | Descricdo Exemplo Tipo
Equipe X | X | X Nome da equipe Equipe Qe DD
Beneficio
Periodo inicio % | x X Data de,lr_ucm do intervalo para emissdo 01/01/2000 D
do relatério
Periodo fim % | x X Data de,lr_ucm do intervalo para emisséo 01/01/2000 D
do relatério
Quantidade de . ~ .
manifestacdes X ;’oltj?l ge manifesta¢cBes analisadas pela 999999999 N
analisadas quip
Célculo do percentual de producao da
equipe em comparagdo com a produgéo
geral da Ouvidoria-Geral.
Percen'EuaI de X ] . 999% N
producéo Férmula:
(Total de analisado pela equipe * 100) /
Total analisado geral
X A
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Identificador:

Requisito Funcional

RC49. Relatério de produtividade por equipe. RF32
Nome L |O|S|E | Descricado Exemplo Tipo
Manifestacao manifestacao. de Beneficio
Quantidade de . . . .
manifestacdes X Quantld_ade de~ manifestacdes por tipo 999999999 N
. de manifestacéo
por tipo
Fonte: Autor.
Quadro 76 — Requisitos complementares — Relatério de produtividade — RC50.
Identificador: Requisito Funcional
RC50. Relatério de produtividade por revisor. RF33
Nome L [O|S |E | Descricao Exemplo Tipo
Revisor X |X|X Nome do revisor Joéo da Silva A
Periodo inicio % | x X Data de,lr_nmo do intervalo para emissao 01/01/2000 s
do relatério
Periodo fim % | x X Data de'|n|C|o do intervalo para emissao 01/01/2000 S
do relatério
Quantidade de . ~ .
manifestacdes X Tot.al de manifestacdes revisadas pelo 999999999 N
) revisor
revisadas
Célculo do percentual de producao do
revisor em comparacdo com a producao
geral da equipe de revisao.
Percen'EuaI de X ” . 999% N
producéo Foérmula:
(Total revisado * 100) / Total da revisado
pela equipe
Tipo da Atributo para descricdo do tipo da Manifestacéo
. ~ X . ~ e A
Manifestacdo manifestacao. de Beneficio
Quantidade de . . ~ .
manifestacdes X Quantld-ade de~ manifestagdes por tipo 999999999 N
. de manifestacdo
por tipo
Quantidade de
manifestactes X Tot_al de manlrestac;oes ?valladas pelo 999999999 N
de acordo com a revisor como “de acordo
qualidade
Quantidade de
manifestacdes X Total de manifestagdes avaliadas pelo 999999999 N

em discordancia
com a qualidade

revisor como “em desacordo”

Fonte: Autor.

Quadro 77 — Requisitos complementares — Grafico de produtividade — RC51.

Identificador:

Requisito Funcional
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RC51. Grafico de produtividade por analista. RF34

Nome L |O|S|E | Descricado Exemplo Tipo

Analista X |X|X Nome do analista que realizou a analise I\S/Iiﬁ/r;a da DD

Equipe X X Nome da equipe que o analista participa Equipe .de DD

Beneficio

Periodo inicio % | x X Data de,lr.\ICIO do intervalo para emissdo 01/01/2000 D
do relatorio

Periodo fim % | x X Data derlr_nmo do intervalo para emissdo 01/01/2000 D
do relatério

Quantidade de . ~ .

manifestacoes X Tota_l de manifesta¢cfes analisadas pelo 999999999 N

) analista

analisadas

Quantidade de

man_lfesta(;oes X Tota_ll de mamfgsta(;oes analisadas pela 999999999 N

analisadas pela equipe do analista.

equipe
Célculo do percentual de producéo do
analista. Férmula:

Percen'EuaI de X ' 999% N

producéo (Total analisado * 100) / Total da
analisado pela equipe

Fonte: Autor.
Quadro 78 — Requisitos complementares — Grafico de produtividade — RC52.

Identificador: Requisito Funcional

RC52. Gréfico de produtividade por revisor. RF35

Nome L |O|S |E | Descricdo Exemplo Tipo

Revisor X | X | X Nome do revisor M.a”a da DD

Silva

Periodo inicio X X Data de,lr_1|C|o do intervalo para emisséo 01/01/2000 D
do relatério

Periodo fim X X Data de,lr_1|C|o do intervalo para emissao 01/01/2000 D
do relatério

Quantidade de . n .

manifestacdes X Tota_l de manifestacdes revisadas pelo 999999999 N

) analista

revisadas

Quantidade de

ma_nlfesta(;oes X Totgl de manlfgstac;oes revisadas pela 999999999 N

revisadas pela equipe do analista.

equipe
Célculo do percentual de producao do
revisor. Férmula:

Percentual de X 999% N

producéo

(Total revisado * 100) / Total revisado
pela equipe
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Identificador:

Requisito Funcional

RC52. Gréfico de produtividade por revisor. RF35
Nome L |O|S |E | Descricdo Exemplo Tipo
Codl'go da ) X Atrlb_uto CO(jIgO identificador da AABB12345 A
Manifestacéo manifestagéo.
Tipo da Atributo para descricdo do tipo da Manifestacao
. ~ X . ~ e A
Manifestacéo manifestacao. de Beneficio
Fonte: Autor.
Quadro 79 — Requisitos complementares — Gréafico de produtividade — RC53.
Identificador: Requisito Funcional
RC53. Gréfico de produtividade por equipe. RF36
Nome L |O|S |E | Descricédo Exemplo Tipo
Equipe X X Nome da equipe Equipe Qe DD
Beneficio
Periodo inicio % | x X Data derlr_umo do intervalo para emissdo 01/01/2000 D
do relatério
Periodo fim % | x X Data de’lr_ucm do intervalo para emissao 01/01/2000 D
do relatério
Quantidade de . ~ .
manifestaces X Zo;cjaill :e manifestaces analisadas pela 999999999 N
analisadas quip
Quantidade de
man_lfestagoes X Total de manllfestagoes analisadas por 999999999 N
analisadas na todas as equipes.
Ouvidoria
Célculo do percentual de producao da
equipe. Férmula:
Percen'EuaI de X quip - - 999% N
producao (Total analisado pela equipe * 100) /
Total analisado pelas equipes
Fonte: Autor.
Quadro 80 — Requisitos complementares — Salvar arquivo em formato PDF — RC54.
Identificador: Requisito Funcional
RC54. SaIvAar' arquivo em formato PDF e planilha RF38, RF30.
eletrénica.
Nome O |S |E | Descricao Exemplo Tipo
Arquivo X [X X | Nome do arquivo a ser salvo. Relatorio.pdf A
X |x X End_erego do local de, s_alvamento no C\Documentos. . A
Local equipamento do usuario.
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Identificador:

Requisito Funcional

RC54. Salvar arquivo em formato PDF e planilha

o RF38, RF39.
eletronica.
Nome L |O|S|E | Descricdo Exemplo Tipo
Fonte: Autor.
2.3 Regras de Negocio
Quadro 81 — Regras de negdcio.
Identificador | Descricéo REGUIEIE Observacédo
Funcional
RNG1. Qualquer_ usuario da Ouvidoria podera consultar RE4
uma manifestacao.
RNG?2 O acesso ao  histérico e ao espelho da | RF4, RF11,
' manifestagdo podera ser feito através da consulta. RF13.
RNG3. A qaptagao da_ls manlfestagoe_s sera de_= acordo com RE3
o tipo de manifestacéo e perfil do analista.
O usuério poderé selecionar as manifestagdes para
captacdo através da selecao do status da
RNG4. manifestacdo. (Em aceita ou Retornadas do RF3
solucionador)
O usuério poderé selecionar as manifestacdes para
RNGS. captacao através da selegdo do tipo da RF3
manifestacgao.
RNGS. Devr—_:m ser~capf[adas a quantidade Qe RE3
manifesta¢cdes informada pelo analista.
As manifestacdes disponiveis para serem captadas
RNG?7. pelo analista devem possuir status “Em Aceita” ou RF3
“‘Retornada a Ouvidoria” somente
RNGS. Quando a manifestacéo for cfaptadau porum ) RE3
Analista, e seu status mudara para “Em analise”.
Os tipos de manifestacfes a serem captados pelo
RNGS9. Analista deve ser definidos pelo usuério RF3
administrador.
O sistema deve sugerir uma listagem de
distribuicdo de manifestacdes ao supervisor. A lista
RNG10. de sugestao de~ dlstnbmgz_io a0 supervisor Ievzira RE?
em consideracdo a quantidade de manifestacdes
pendentes, o perfil do analista e quantas
manifestagdes ja tem em sua lista.
O revisor podera selecionar as manifestacfes para
RNG11. distribuicdo através da selecdo do tipo da RF1
manifestacéo.
RNG12. O sistema devera verificar se o tipo da RF1
manifestagdo a ser distribuida ao analista é
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Identificador

Descricéo

Requisito
Funcional

Observacédo

compativel com o tipo permitido para o seu perfil.

RNG13.

Devem ser distribuidas a quantidade de
manifestagdes informada pelo supervisor.

RF1

RNG14.

Quando a manifestacéo for distribuida pelo
supervisor, e seu status mudara para “Em analise”.

RF1

RNG15.

As manifestac@es disponiveis para serem
distribuidas pelo supervisor devem possuir status
“Em Aceita” ou “Retornada a Ouvidoria” somente

RF1.

RNG16.

As classificagcdes devem estar disponiveis de
acordo com o tipo de manifestacéo analisada.

RF8

RNG17.

O nUimero do beneficio deve ser validado antes de
ser salvo.

Para calcular o digito verificador deve ser seguido
0S seguintes passos:

- Considerar os 10 (dez) digitos a esquerda do
campo numero do beneficio;

- Multiplicar os algarismos pelos respectivos pesos
conforme ilustracéo abaixo:

Pesos109 8 7 6 5 4 3 2 1 1°DV
X X X X X X X X X X -D1

- Somar todos os produtos obtidos.

- Dividir o somatoério por 11.

- Subtrair de 11 o resto da diviséo.

- O resultado sera o digito verificador.

RF9, RF10.

RNG18.

Toda manifestacdo deve ter um tipo atribuido.

RF9, RF10.

RNG19.

Toda manifestacdo deve ter uma unidade de
atendimento envolvida.

RF8

RNG20.

As unidades de atendimento, areas solucionadoras
e categorias de unidade serdo trazidas da base de
dados da Dataprev.

RF5, RF8.

RNG21.

As opc¢OGes de unidade de atendimento e area
solucionadora devem ser carregadas de acordo
com a Unidade Federativa (UF).

RF5, RF8.

RNG22.

As manifesta¢cfes podem ser alteradas para
qualquer tipo, respeitando os campos obrigatdrios
do novo tipo.

RF10, RF9.

RNG23.

Caso a manifestacao tenha o tipo “Reclamagao”
deve ser atribuido o subtipo “Beneficio”,
“Atendimento” ou “Empréstimo consignado”.

RF10, RF9.

RNG24.

Somente pode ser alterado o tipo da manifestagcéo
que esteja com o status “Em Analise”.

RF10

RNG25.

Somente podem ser editados os dados de
manifestagdes que estdo com o status “Em
Analise”.

RF9.
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Requisito

Identificador | Descricéo ; Observacédo
Funcional
O sistema deve completar o endereco de acordo
com o CEP informado. A informacéo sera
RNG26. carregada através das informacdes da base de RF9
dados dos Correios
RNG27. Som.ente 0~anallsta responsavel pela analise da RE9
manifestacdo pode alterar os dados da mesma.
RF1, RF3,
RF6, RF9,
RF12,
RF14,
Deve ser gerado log de toda alteracéo nas RF15,
RNG28. manifestagdes e as informagdes salvas no RF16,
histérico. RF17,
RF18,
RF19,
RF20,
RF21.
RNG29. 0] .espelho_da manniestagao deve aprese,n_tar as RE11
principais informagdes do cadastro e anélise.
Quando o Revisor nao identifica erro no tratamento
RNG30. da manifestagdo a mesma sera marcada como “De | RF19
acordo”.
Quando o Revisor identifica erro no tratamento da
RNG31. manifestacdo a mesma sera marcada como “Em RF19
desacordo”.
Quando a manifestacao for marcada como “Em
RNG32. desacordo” devem ser listados possiveis motivos RF20
para ser preenchido pelo revisor.
Quando a manifestacao for marcada como “Em
desacordo” devera ser informada uma justificativa
RNG33. com observacdes ou instrugbes a serem RF18
visualizadas pelo Analista responséavel pela
manifestacéo
A manifestacdo marcada como “Em desacordo” ou
RNG34. “Mudancga de cenario” deve retornar para a lista de | RF18
manifestacbes sob responsabilidade do Analista.
RNG35. Quando a manlfesta}gao fo“r devol\{|(_1a E)elo revisor, RE18
o seu status mudara para “Em analise”.
A manifestacdo marcada como “Em acordo” deve
RNG36 ser seguir o fluxo normal, conforme a decisao
’ tomada pelo Analista (Encaminhada a Area
Solucionadora ou Resposta Enviada ao Cidadao).
RNG37. Deye ser gerado qu de t(zdas as transac;o_es, _ RF8, RF12.
realizadas na manifestacdo e salvas no histérico.
Somente podem ser anexados a manifestacao
RNG38. documentos com extenséo .jpeg, .jpg, .gif, .png, RF14

.doc, .pdf, .otd.
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Requisito

Identificador | Descricéo ; Observacédo
Funcional
O anexo pode ser inserido em qualquer momento
RNG39. em qualquer manifestacdo que néo tenha o status RF14
“Resposta enviada”.
RNGA0. O tamanho maximo do arquivo a ser anexado é de RE14
3MB.
RNGA1. Uma vez anexad.o o] dogumento nao pode ser RE14
excluido da manifestacao.
RNGA42. Uma vez desdobrada a manifestacéo ndo pode ser RE15
excluida.
A manifestacdo desdobrada, ao gerar uma nova
manifestacdo, deve carregar as informacgoes
RNG43, béasicas do manifestante e beneficio, exceto em RF1S
caso de Denuncia.
A nova manifestacdo gerada pelo desdobramento
deve permanecer com status “Em Aceita” caso seja
RNGA44. de_Tlpo diferente _da manifestagéo original, caso RE15
seja de mesmo Tipo a mesma deve receber o
status “Em Analise” e ser incluida na lista de
pendéncia do analista que a desdobrou.
RNGA5. As manifesta¢@es vinculadas devem ter ligacédo de RE16
uma com a outra para que possam ser rastreadas.
RNG46. As mamfestat;oes vinculadas devem ser do mesmo RE16
manifestante.
RNGA7. Par_a ser _desvmculada a manlfestagao deve, RE17
obrigatoriamente, estar vinculada.
As manifestacbes podem ser vinculadas ou | RF16,
RNG48. desvinculadas a qualquer momento, esta | RF17,
informacao deve ser salva no histdérico. RF12.
O relatorio de qualidade por analista deve
RNG49 apresentar a quantidade de manifestaces RF22,
’ analisadas no periodo, bem como quantidade de RF25.
manifestacbes com falhas e o percentual com erro.
O relatdrio de qualidade por equipe deve
apresentar a quantidade de manifesta¢cfes
: . ; RF23,
RNG50. analisadas no periodo pela equipe, bem como
! . ~ RF26.
guantidade de manifestacdes com falhas e o
percentual com erro.
Os relatérios de qualidade devem apresentar opcao .
: g ; X RF22;
de listar os cédigos das manifesta¢cfes que foram
RNG51. o - . RF23,
contabilizadas para o relatorio, com link para
. - ~ - . ~ RF24.
visualizag&o de determinada manifestacéo.
fg . RF25,
O gréfico de qualidade deve apresentar os dados
RNG52. - i e RF26,
numeéricos do relatdrio de forma gréfica.
RF27.
O relatdrio de produtividade por analista deve
RNG53. RF31

apresentar a quantidade de manifestacbes
analisadas no periodo e o percentual comparado
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Requisito

Identificador | Descricéo ; Observacédo
Funcional
ao total de manifesta¢des analisadas do periodo.
Entende-se como analisadas as manifestacfes que
nao estdo com status “Em aceita” ou “Em analise”.
O relatério de produtividade por equipe deve
apresentar a quantidade de manifestacfes
RNG54. analisadas no periodo pela equipe, bem como o RF32
percentual comparado ao total de manifestacdes
analisadas do periodo.
O relatério de produtividade por revisor deve
RNG5S. apr_esentar a qua}nﬂdade de manifesta¢bes RE33
revisadas no periodo e o percentual comparado ao
total de manifestacdes revisadas do periodo.
. . RF34,
O gréafico de produtividade deve apresentar 0s
RNG56. . - i RF35,
dados numéricos do relatorio de forma gréfica. RE36
O gréfico deve ser no formato pizza para relatério
individual e no por equipe deve ser apresentado RE34
juntamente um segundo gréfico, em barras, com a '
RNG57. ' . ~ ) RF35,
guantidade de manifestacdes analisadas ou RE36
revisadas por cada integrante da equipe '
selecionada.
Tantos os graficos quanto os relatério podem ser | RF28,
RNG58. .
impressos. RF37.
Tantos os graficos quanto os relatério podem ser RE29
RNG59. salvos em documento formato PDF, ndo editavel, RF38,
no computador do usuério. '
RF22,
RF23,
RF24,
RF25,
, . ~ .. | RF26,
A data fim do periodo para extracdo do relatério RE27
RNG6O. deve ser maior ou igual a data de inicio do periodo RF31’
parametro para o relatorio. RF32’
RF33,
RF34,
RF35,
RF36.
Tantos os graficos quanto os relatério podem ser RF24,
. - A RF27,
RNG61. extraidos em formato de planilha eletr6nica, RE30
editavel. RE39.
O relatério de qualidade deve considerar as
manifestacbes que tiveram o status “Em revisdo” | RF22,
RNG62. . ~ e . .
apos a conclusdo da decisdo, ou seja, apés o | RF23.
status “Em andlise”.
Ao concluir a revisdo da manifestacdo o status
RNG63. deve ser alterado conforme decisao escolhida pelo | rRp1g

analista no momento da andlise: Decisdo
“Resposta Final” o status apds a revisdo deve ser
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Identificador | Descricéo REGIUIEIE Observacédo
Funcional
“Resposta Enviada”. Decisdo “Encaminhar & Area
Solucionadora” o status apos a revisédo deve ser
“‘Encaminhado a Area Solucionadora”. Decisao
“Encaminhamento com Resposta” o status apos a
revisao deve ser “Resposta Enviada”.
Ao ser concluida a revisdo da manifestacdo e a
avaliagdo for “Em desacordo” ou “Mudanga de
RNG64. Cenério” o sistema deve atualizar o status da | RF18
manifestagdo para “Em analise” e o responsavel é
o Ultimo analista que elaborou a deciséo.
Quando a manifestacdo for avaliada como
“‘Mudanca de Cenario”, ao concluir a revisdo a
RNG65. mesma deve ter o status “Em andlise” e o | RF18
responsavel sera o Ultimo analista que foi
responsavel pela agéo da “Decisao”.
Se for enviada resposta ao manifestante e o
analista, no momento da decisdo, selecionar a
opgao “Enviar correspondéncia”, a resposta deve
RNG66. ser impressa e encaminhada via correio ao | RF6.
interessado, caso contrario a resposta ficard
disponivel no site para acesso pelo proprio
manifestante mediante cédigo pessoal.
Fonte: Autor.
2.4 Mensagens do sistema
Quadro 82 — Mensagens do sistema.
Identificador Descricéo Requ_|5|to Observacéao
Funcional
RF1, RF3,
RF4, RF16,
RF17, RF22,
~ A RF23, RF24,
LMSGL | (o ocpondentes aos criénios dos fivos. | RF25: RF26
p ' RF27, RF31,
RF32, RF33,
RF34, RF35,
RF36.
RF1, RF3,
RF4, RF16,
RF17, RF22,
Nenhum filtro de Consulta Informado. Pelo RF23, RF24,
LMSG2. menos um campo de filtro deve ser RF25, RF26,
informado para realizar a consulta. RF27, RF31,
RF32, RF33,
RF34, RF35,
RF36.
LMSG3. A manifestacao foi distribuida com sucesso. RF1
LMSGA. As manifesta¢des foram distribuidas com RF1.
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Requisito

Identificador Descricéo . Observacéao
Funcional
sucesso.
LMSGS. Qu_antldade de manifesta¢cBes deve ser RF1, RF3.
maior que zero.
LMSG6. As manifesta¢fes foram captadas com RE3
sucesso.
LMSG7. Status Eia manifestacdo invalido para a RF1, RF3,
operacao. RF10.
O cabdigo da
RF1, RF3, manifestacéo deve
LMSGS. Cddigo da Manifestacéo invalido! RF14, RF15, | possuir 4 (quatro)
RF16, RF17. | letras e 5 (cinco)
ndmeros.
O CPF deve ser
LMSG9. CPF invalido. RF10 validado conforme
Digito Verificador.
LMSG1o0. Beneficio informado néo foi encontrado. EE‘I’ORFQ’
E obrigatdrio informar ou o Numero do Em caso de
LMSG11. Beneficio ou o NUmero do Requerimento RF10 manifestacéo de
para Reclamagédo de Beneficio. Beneficio.
RF1, RF3,
RF4, RF10,
RF16, RF17,
RF22, RF23,
LMSG12. Campo obrigatério ndo informado. RF24, RF25,
RF26, RF27,
RF31, RF32,
RF33, RF34,
RF35, RF36..
LMSG13. Manifestacdo alterada com sucesso. RF10.
LMSG14. Manifestacdo nao encontrada. RF15, RF16,
RF17.
N&o foram encontradas manifestacdes RF4, RF14,
LMSG15. ma h RF15, RF16,
correspondentes aos critérios dos filtros.
RF17.
No caso de
E obrigatério informar pelo menos um erro e avaliagao "Em
LMSG16. e RF20 desacordo”, deve
preencher o campo “justificativa”.
ser marcado pelo
menos um erro.
Mensagem
apresentada caso
LMSG17. Manifestacdo devolvida com sucesso. RF19 a opcao
selecionada seja
“Em Desacordo”.
LMSG18. Documento anexado com Sucesso. RF14 Mensagem

apresentada em
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Requisito

Identificador Descricéo . Observacéao
Funcional
caso de sucesso.
LMSG19. Esta Extensdo de arquivo ndo é permitida. RF14
LMSG20. Tamanho do arquivo maior que o permitido. RF14
Manifestacdes
N&o é permitido anexar documentos a esta com status
LMSG21. . ~ RF14 “Resposta
manifestacao. .
Enviada” ndo deve
ter novos anexos.
Manifestacdo desdobrada com sucesso. O Manifestacéo
LMSG22. - . = up RF15 desdobrada deve
Cdédigo da nova manifestagao é “%Cod”. o
ter um novo cédigo
LMSG23. Manifestacdo vinculada com sucesso. RF16
LMSG24. Manifestacdo desvinculada com sucesso. RF16
Manifestacdes
LMSG25. Man!festac;ao néo pode ser vinculada. RE16 vinculadas devem
Manifestantes divergentes. ser do mesmo
manifestante.
RF31, RF32,
LMSG26. Confirma a operagéo? RF33, RF37,
RF38.
LMSG27. Transacéo efetuada com sucesso!
RF31, RF32,
LMSG28. Transacao cancelada com sucesso! RF33, RF37,
RF38.
LMSG29. Arguivo salvo com sucesso! RF29, RF38.
RF22, RF23,
RF24, RF25,
LMSG30 A data fim do periodo deve ser maior ou RF26, RF27,
' igual a data de inicio do periodo. RF31, RF32,
RF33, RF34,
RF35, RF36.
RF1, RF3,
RF4, RF15,
RF16, RF17,
RF22, RF23,
LMSG3L1. Campo “%Campo” com informacao invalida. | RF24, RF25,
RF26, RF27,
RF31, RF32,
RF33, RF34,
RF35, RF36.
LMSG32. Beneficio “%Situagéo do beneficio” RF8.

Fonte: Autor.



3 RASTREABILIDADE

3.1 Requisitos funcionais X Atributos

3.1.1 Distribuicdo de manifestacao

Quadro 83 — Matriz — Requisitos funcionais x Atributos — Distribuicdo de manifestago.
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Requisito Funci
Atributos

onal
RF1

RF2

Cddigo da Manifestacéo

Tipo da manifestagéo

Subtipo da manifestacéo

Status da manifestacéo

Quantidade de manifestacdo

Equipe

Analista

X | X | X | X | X|X|X

X | X | X | X | X|X|X

Fonte: Autor.

3.1.2 Captacédo de mani

Quadro 84 — Matriz — Requisitos funcionais x Atributos — Captacéo de manifestacéo.

festacao

Atributos

Requisito Funcional

RF3

Cddigo da Manifestacéo

Tipo de manifestacdo

Subtipo da manifestacdo

Status da manifestacao

Quantidade de manifestacdes

Nome do manifestante

Data de cadastro

X | X | X | X | X | X|X

Fonte: Autor.



3.1.3 Anélise de manifestacéao

Quadro 85 — Matriz — Requisitos funcionais x Atributos — Andlise de manifestacao.
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Requisito
uncional

Atributos

RF
4

RF
5

RF
6

RF
10

RF
11

RF
12

RF
13

RF
14

RF
15

RF
16

RF
17

Cddigo da
manifestacéo

Cédigo da nova
manifestagcéo

Tipo de
manifestagcéo

Subtipo

Status da
manifestagéo

Status anterior da
manifestagcéo

Nome do
manifestante

X

X

Sexo

Endereco

CEP

Contato

Data de cadastro

Canal de entrada

X | X | X | X | X|X

X | X | X | X | X|X

Quantidade de
manifestacdes

Nome do analista

Perfil

Nuamero do
beneficio

Banco envolvido

Classificacédo da
manifestacédo

Descricao da
classificacéo

Unidade de
atendimento

Descricdo unidade
de atendimento

Texto da
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Requisito
uncional

Atributos

RF
10

RF
11

RF
12

RF
13

RF
14

RF
15

RF
16

RF
17

Manifestacao

Deciséo

Texto do
Encaminhamento

X

X

Texto da Resposta

Estado

Municipio

Bairro

X | X | X | X

X | X | X | X

Categoria da
unidade

X

X

Nome da unidade

Modelo de resposta

Modelo de
Encaminhamento

Area Solucionadora

Area

Anexo

Conclusivo?

Local do arquivo

Nome do elogiado

Nome do
denunciado

Revisor

Parecer

Instrugéo

Categoria de erro
do analista

Quantidade de
manifestacbes
vinculadas

Enviar
correspondéncia

Cddigo da
manifestacéo
vinculada

Data da vinculacao

Status da




152

Requisito
uncional

Atributos

RF
10

RF
11

RF
12

RF
13

RF
14

RF
15

RF
16

RF
17

manifestagcédo
vinculada

Tipo da
manifestagcédo
vinculada

Seq

Data da acéo

Usuério da acdo

Acdo realizada

Historico da acéo

X | X | X | X | X

X | X | X | X | X

Protocolo

Data do
requerimento

Titular do beneficio

Data de nascimento

CPF

Espécie do
beneficio

Nome do
funcionario

Dia do atendimento

Setor reclamado

Matricula

Trata-se de médico
perito?

Sexo do médico
perito

x

x

Dia da pericia

Hora da pericia

Sala da pericia

Banco reclamado

Numero do contrato

X | X | X | X]|X

X | X | X | X]|X

Trata-se de
empréstimo
consignado?

Agéncia reclamada

Questdes sobre a
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Requisito
uncional

Atributos

RF
10

RF
11

RF
12

RF
13

RF
14

RF
15

RF
16

RF
17

irregularidade

Outras reclamacdes

Tipo de
ressarcimento

Banco de
ressarcimento

Agéncia de
ressarcimento

Conta corrente ou
Poupanca

Nome do pai na
identidade

Nuamero do
protocolo de
atendimento
registrado na
Ouvidoria da
Insituicéo
Financeira

Data do registro na
ouvidoria da
Instituicdo
Financeira

Setor do servidor

Matricula

Referente a

Beneficio
denunciado

x

x

Titular do beneficio

Data de nascimento

CPF do titular

Servidor envolvido

Endereco do titular

Bairro do titular

X | X | X | X | XX

X | X | X | X | XX

Nome ou razao
social

x

x

CNPJ

Nome do sindicato

Nome do
responsavel
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Requisito
uncional

Atributos

RF | RF
11 | 12

RF
13

RF
14

RF
15

RF
16

RF
17

Namero do
comando SIPPS 1

Namero do
comando SIPPS 2

Nuamero do
PIS/PASEP

Numero do
protocolo 1

Numero do
protocolo 2

Fonte: Autor.

3.1.4 Revisdo de manifestacao

Quadro 86 — Matriz — Requisitos funcionais x Atributos — Revisdo de manifestacéo.

Atributos

Requisito Funcional

RF18

RF19

RF20

RF21

Parecer

X

Instrugéo

X

Categoria de erro do analista

Tipo da manifestacdo

Cédigo da manifestacéo

Data de cadastro

Data da analise

Quantidade de manifestacdes

Nome do revisor

Classificacdo da manifestacéo

Status da manifestacao

Categoria da unidade

Unidade de atendimento

Texto da manifestacéo

Texto do encaminhamento

Area solucionadora

Texto da resposta

Texto da Resposta

XIX X | X|X|X[X|X|X]|X|X|X|X|X|X
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Requisito Funcional
Atributos

RF18

RF19

RF20

RF21

Tipo da Manifestag&o

Nome do manifestante

N° da avaliacéo

Parecer

Data da avaliacdo

Revisor

X | X | X | X|X]|X

Fonte: Autor.

3.1.5 Relatorio de qualidade

Quadro 87 — Matriz — Requisitos funcionais x Atributos — Relatério de qualidade.

Requisito
Funcional

Atributos

RF
29

RF
30

Analista

Equipe

Periodo inicio

Periodo fim

Dia Da analise

Quantidade de manifestacdes analisadas

Quantidade de manifestacdes de acordo
com a qualidade

Quantidade de manifestacées em
discordancia com a qualidade

X

x

Percentual de aproveitamento

Cédigo da manifestacéo

Tipo da manifestacdo

Revisor

X | X | X | X | X

Parecer

X | X | X | X | X

Quantidade de manifestacdes com erro

Categorias de erros

Quantidade

X | X | X | X|X|X|X

Erros por categoria

X | X | X | X | X | X|X|X]|X

Percentual da quantidade de erros por
categoria

x
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Requisito
Funcional | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF
) 22 | 23 | 24 | 25 | 26 | 27 | 28 | 29 | 30
Atributos
Percentual de manifestagBes com erro X X
Total analisado no periodo X X X
Arquivo X
Local X
Fonte: Autor.
3.1.6 Relatorio de produtividade
Quadro 88 — Matriz — Requisitos funcionais x Atributos — Relatdrio de produtividade.
Requisito
Funcional | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF
) 31 | 32 33 | 34 | 35 | 36 | 37 38 | 39
Atributos
Analista X X X X X X
Equipe X X X X X X X
Revisor X X X X X X
Periodo inicio X X X X X X X
Periodo fim X X X X X X
Quantldade de manifesta¢cBes X X X X X
analisadas
Percentual de producéo X X X X X X X
Tipo de manifestacdo X
Total produzido pela equipe X
Quantidade de manifestacdes por tipo X X X
Quantidade de manifestacdes X X X
revisadas
Quantidade de manifestacdes de X X
acordo com a qualidade
Quantidade de manifestacbes em X X
discordancia com a qualidade
Quantidade de manifestacdes X X
analisadas pela equipe
Cddigo da manifestacéo X X
Quantidade de manifestacdes X X
revisadas pela equipe
Quantidade de manifestacdes X X

analisadas na Ouvidoria
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Requisito
Funcional | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF
) 31 32 33 34 35 36 37 38 39
Atributos
Arquivo X X
Local
Fonte: Autor.
3.2 Requisitos funcionais X Complementares
3.2.1 Distribuicdo de manifestacao
Quadro 89 — Matriz — Requisitos funcionais X Complementares — Distribuicdo de manifestacao.
Requisito Complementar
- . RC1
Requisito Funcional
RF1
RF2 X
Fonte: Autor.
3.2.2 Captagédo de manifestagdo
Quadro 90 — Matriz — Requisitos funcionais x Complementares — Captacao de manifestacéo.
Requisito Complementar
. . RC2
Requisito Funcional
RF3 X
Fonte: Autor.
3.2.3 Andlise de manifestagéo
Quadro 91 — Matriz — Requisitos funcionais x Complementares — Andlise de manifestacao.
Req.
Func. | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF
Req. 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 | 14 15 16 17
Complem
RC3
RC4
RC5 X
RC6 X
RC7 X
RC8 X
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Req.

Func. | RF | RF | RF

Req.
Complem

RF
10

RF
11

RF
12

RF
13

RF
14

RF
15

RF
16

RF
17

RC9

RC10

RC11

RC12

RC13

RC14

RC15

RC16

X | X | X | X | X|X|X

RC17

RC18

RC19

RC20

RC21

RC22

X | X | X | X|X

RC23

RC24

RC25

RC26

RC27

RC28

X | X | X | X | X]|X

RC29

RC30

RC31

RC32

Fonte: Autor.

3.2.4 Revisdo de manifestacao

Quadro 92 — Matriz — Requisitos funcionais x Complementares — Revisao de manifestacao.

Requisito Funcional

Requisito
Complementar

RC33

RC34

RC35

RF18
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Requisito
Complementar RC33 RC34 RC35
Requisito Funcional
RF19 X
RF20
RF21 X X
Fonte: Autor.
3.2.5 Emissao de relatério de qualidade
Quadro 93 — Matriz — Requisitos funcionais x Complementares — Emisséo de relatério de qualidade.
Requisito
Complementar | RC | RC | RC | RC | RC | RC | RC | RC | RC | RC | RC
Requisito 36 | 37 | 38 | 39 | 40 | 41 | 42 | 43 | 44 | 45 | 46
Funcional
RF22 X X X
RF23 X X X
RF24 X X X
RF25 X X
RF26 X X
RF27 X
RF28 X X X X X X X X X
RF29 X
RF30
Fonte: Autor.
3.2.6 Emisséo de relatorio de produtividade
Quadro 94 — Matriz — Requisitos funcionais x Complementares — Emisséo de relatério de produtividade.
Requisito
Complementar
. RC47 | RC48 | RC49 | RC50 | RC51 | RC52 | RC53 | RC54
Requisito
Funcional
RF31 X X
RF32 X X
RF33 X X
RF34 X X
RF35 X X
RF36 X
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Requisito
Complementar
. RC47 | RC48 | RC49 | RC50 | RC51 | RC52 | RC53 | RC54
Requisito
Funcional
RF37 X X X
RF38 X
RF39
Fonte: Autor.
3.3 Requisitos funcionais X Regras de negécio
3.3.1 Distribuicdo de manifestacao
Quadro 95 — Matriz — Requisitos funcionais x Regras de negécio — Distribuicdo de manifestacéo.
Regras de
Negdcio
. RNG10 RNG12 RNG13 RNG14 RNG15
Requisito
Funcional
RF1 X X X X
Fonte: Autor.
3.3.2 Captacéao de manifestacao
Quadro 96 — Matriz — Requisitos funcionais x Regras de negdcio — Captacdo de manifestacéo.
Regras de
Negébcio
. RNG3 | RNG4 | RNG5 | RNG6 | RNG7 | RNG8 | RNG9
Requisito
Funcional
RF3 X X X X X X X
Fonte: Autor.
3.3.3 Anélise de manifestacéao
Quadro 97 — Matriz — Requisitos funcionais x Regras de negécio — Andlise de manifestacao.
Requisito
uncional | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF | RF
Regras 4 5 6 7 8 9 10 (11 | 12 | 13 | 14 | 15 | 16 | 17
de Negocio
RNG1 X
RNG2 X X
RNG16 X
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Requisito
uncional

Regras
de Negdcio

RF
10

RF
11

RF
12

RF
13

RF
14

RF
15

RF
16

RF
17

RNG17

RNG18

RNG19

RNG20

RNG21

RNG22

RNG23

RNG24

RNG25

RNG26

RNG27

RNG28

X | X | X | X

RNG29

RNG33

RNG37

RNG38

RNG39

RNG40

RNG41

X | X | X | X

RNG42

RNG43

RNG44

RNG45

RNG46

RNG47

RNGA48

RNG66

Fonte: Autor.



3.3.4 Revisdo de manifestacao

Quadro 98 — Matriz — Requisitos funcionais x Regras de negdcio — Revisdo de manifestacao.
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Regras de
Negocio | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG
Requisito 28 30 31 32 33 34 35 64 65
Funcional
RF18 X X X X X X
RF19 X X X
RF20 X X
RF21 X
Fonte: Autor.
3.3.5 Emitir relatério de qualidade
Quadro 99 — Matriz — Requisitos funcionais x Regras de negdécio — Emitir relatério de qualidade.
Regras de
Negocio | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG
Requisito 49 50 51 52 58 59 60 61 62
Funcional
RF22 X X X X X
RF23 X
RF24 X
RF25 X X
RF26 X X
RF27 X
RF28 X
RF29 X
RF30 X
Fonte: Autor.
3.3.6 Emitir relatorio de produtividade
Quadro 100 — Matriz — Requisitos funcionais x Regras de negdcio — Emitir relatério de produtividade.
Regras de
Neg6cio | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG
Requisito 53 54 55 56 57 58 59 60 61
Funcional
RF31 X X
RF32 X
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Regras de
Negocio | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG | RNG
Requisito 53 54 55 56 57 58 59 60 61
Funcional
RF33 X X
RF34 X X X
RF35 X X
RF36 X X
RF37 X X
RF38 X
RF39 X
Fonte: Autor.
3.4 Requisitos funcionais X Prioridade
3.4.1 Distribuicdo de manifestagao
Quadro 101 — Matriz — Requisitos funcionais x Prioridade — Distribuicdo de manifestacéo.
Prioridade Prioridade
1 - Maior /5 - Menor
Requisito Funcional 1 2 3 4 5
RF1 X
RF2 X
Fonte: Autor.
3.4.2 Captacao de manifestacao
Quadro 102 — Matriz — Requisitos funcionais x Prioridade — Captacédo de manifestacgéo.
Prioridade Prioridade
1 - Maior /5 - Menor
Requisito Funcional 1 2 3 4 5
RF3 X

Fonte: Autor.




3.4.3 Anélise de manifestacéao

Quadro 103 — Matriz — Requisitos funcionais x Prioridade — Andlise de manifestacao.
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Requisito Funcional

Prioridade

Prioridade

1 - Maior / 5 — Menor

2

3 4

RF4

RF5

RF6

RF7

X | X | X | X|Pr

RF8

RF9

RF10

RF11

RF12

RF13

RF14

RF15

RF16

RF17

Fonte: Autor.

3.4.4 Revisdo de manifestacao

Quadro 104 — Matriz — Requisitos funcionais x Prioridade — Revisdo de manifestacéo.

Prioridade Prioridade
1 - Maior / 5 - Menor
Requisito Funcional 1 2 3 4
RF18 X
RF19 X
RF20 X
RF21 X

Fonte: Autor.




3.4.5 Emisséao de relatorio de qualidade

Quadro 105 — Matriz — Requisitos funcionais x Prioridade — Emissé&o de relatério de qualidade.
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Requisito Funcional

Prioridade

Prioridade

1 - Maior / 5 — Menor

2

3 4

RF22

RF23

RF24

RF25

RF26

RF27

RF28

RF29

RF30

Fonte: Autor.

3.4.6 Emissao de relatério de produtividade

Quadro 106 — Matriz — Requisitos funcionais x Prioridade — Emissao de relatério de produtividade.

Requisito Funcional

Prioridade

Prioridade

1 - Maior / 5 - Menor

2

3 4

RF31

RF32

RF33

X | X | X |k

RF34

RF35

RF36

RF37

RF38

RF39

Fonte: Autor.
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3.5 Requisitos funcionais X Objetivos especificos
3.5.1 Distribuicdo de manifestacao

Quadro 107 — Matriz — Requisitos funcionais x Objetivos especificos — Distribuicdo de manifestacao.

Objetivo Especifico
Requisito Obj 1 Obj 2 Obj 3 Obj 4 Obj 5 Obj 6
Funcional
RF1
RF2 X

Fonte: Autor.

3.5.2 Captacéao de manifestacao

Quadro 108 — Matriz — Requisitos funcionais x Objetivos especificos — Captacdo de manifestacéo.
Objetivo Especifico

Requisito Obj 1 Obj 2 Obj 3 Obj 4 Obj 5 Obj 6
Funcional

RF3 X

Fonte: Autor.

3.5.3 Andlise de manifestacao

Quadro 109 — Matriz — Requisitos funcionais x Objetivos especificos — Andlise de manifestagéo.

Objetivo Especifico
Requisito Obj 1 Obj 2 Obj 3 Obj 4 Obj 5 Obj 6
Funcional

RF4

RF5

RF6

RF7

RF8

RF9

RF10

RF11

RF12

RF13

RF14

XIX | X[ X|X|X|X|X|X|X]|X]|X

RF15
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Objetivo Especifico

Requisito Obj 1 Obj 2 Obj 3 Obj 4 Obj 5 Obj 6
Funcional
RF16 X
RF17
Fonte: Autor.
3.5.4 Revisdo de manifestacao
Quadro 110 — Matriz — Requisitos funcionais x Objetivos especificos — Revisdo de manifestacéo.
Objetivo Especifico
Requisito Obj 1 Obj 2 Obj 3 Obj 4 Obj 5 Obj 6
Funcional
RF18 X
RF19 X
RF20 X
RF21 X

Fonte: Autor.

3.5.5 Emisséo de relatorio de qualidade

Quadro 111 — Matriz — Requisitos funcionais x Objetivos especificos — Emissdo de relatério de qualidade.

Objetivo Especifico

Requisito
Funcional

Obj 1

Obj 2

Obj 3

Obj 4

Obj 5

Obj 6

RF22

RF23

RF24

RF25

RF26

RF27

RF28

RF29

RF30

X | X | X | X | X[ X|X|X]|X

Fonte: Autor.




3.5.6 Emisséao de relatorio de produtividade
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Quadro 112 — Matriz — Requisitos funcionais x Objetivos especificos — Emisséo de relatério de produtividade.

Objetivo Especifico
Requisito Obj 1 Obj 2 Obj 3 Obj 4 Obj 5 Obj 6
Funcional
RF31 X
RF32 X
RF33 X
RF34 X
RF35 X
RF36 X
RF37 X
RF38 X
RF39 X
Fonte: Autor.
3.6 Modulos X Usuérios
Quadro 113 — Matriz — Médulos X Usudrios.
Usuérios ) . . i
3 Analista Revisor Supervisor Administrador
Mddulo
Distribuicdo de manifesta¢éo X X
Captacéo de manifestacéo X
Analise de manifestagao X
Controle de qualidade X X
Controle de produtividade X X

Fonte: Autor.

3.7 Requisitos Funcionais X Casos de uso

3.7.1 Distribuicdo de manifestagao

Quadro 114 — Matriz — Requisitos funcionais X Casos de uso — Distribuicdo de manifestacéo.

Caso de Uso ECUO1L
Requisito Funcional
RF1 X
RF2 X

Fonte: Autor.
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3.7.2 Captacao de manifestacao

Quadro 115 — Matriz — Requisitos funcionais X Casos de uso — Captacdo de manifestagéo.

Caso de Uso
- . ECU2
Requisito Funcional

RF3 X

Fonte: Autor.

3.7.3 Andlise de manifestacao

Quadro 116 — Matriz — Requisitos funcionais X Casos de uso — Andlise de manifestacéao.

Caso de uso
ECU3 ECU4 ECU5 ECU6 ECU7 ECU8 ECU9 | ECU10

Funcional
RF4 X

RF5

RF6 X

RF7 X

RF8 X

RF9

RF10 X

RF11 X

RF12 X

RF13 X

RF14 X

RF15 X

RF16 X

RF17

Fonte: Autor.

3.7.4 Revisdo de manifestacao

Quadro 117 — Requisitos funcionais X Casos de uso — Revisdo de manifestacéo.

Caso de Uso
- . ECU11
Requisito Funcional

RF18 X

RF19

RF20
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Caso de Uso
. . ECU11
Requisito Funcional
RF21 X
Fonte: Autor.
3.7.5 Emisséao de relatorio de qualidade
Quadro 118 — Requisitos funcionais X Casos de uso — Emisséo de relatério de qualidade.
Caso de Uso ECU12 ECU13 ECU14 ECU15
Funcional
RF22
RF23 X
RF24 X
RF25 X
RF26 X
RF27 X X
RF28 X X X X
RF29 X X X X
RF30 X X
Fonte: Autor.
3.7.6 Emissao de relatério de produtividade
Quadro 119 — Requisitos funcionais X Casos de uso — Emissdo de relatério de produtividade.
Caso de Uso ECU16 ECU17
Funcinal
RF31 X
RF32 X
RF33
RF34 X
RF35 X
RF36 X
RF37 X X
RF38 X
RF39 X

Fonte: Autor.



3.8 Perfis e permissdes

Quadro 120 — Lista de usuarios.
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Nome do Usuario

Area

Administrador

Diviséo de Gestéo da Informacéo — DIGER

Supervisor Divisdo de Analise e Processamento — DIAP
Revisor Divisao de Andlise e Processamento — DIAP
Analista Divisdo de Andlise e Processamento — DIAP

Fonte: Autor.

3.8.1 Usuario administrador

Usuario administrator do sistema que possui visdo geral do negdcio e do

sistema.

Quadro 121 — Quadro de permissfes — Usudrio administrador.

Modulo Funcionalidade Permisséo
Distribuir Manifestagéo Distribuir Manifestacao Sim
Captar Manifestacéao Captar Manifestagéo Sim
Analisar manifestacdo Sim
Elabora decisé@o Sim
Consultar manifestacéo Sim
Visualizar espelho/historico Sim
Analisar de Manifestacéo
Anexar documento Sim
Alterar tipo da manifestacéo Sim
Desdobrar manifestagcéo Sim
Vincular/Desvincular manifestagéo Sim
Revisar manifestacio Sim
Emitir relatério de qualidade Sim
Revisar de Manifestacao
Emitir relatério de erros frequentes Sim
Gerar gréficos de qualidade Sim
Gerar gréfico de erros frequentes Sim
Emitir relatério de produtividade Sim
Monitorar produtividade
Gerar gréficos de produtividade Sim

Fonte: Autor.
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3.8.2 Supervisor

Usuario administrador dos perfis dos Analistas e Assistentes, permissao
para extrair relatorios quantitativos e qualitativos referentes ao tratamento das

manifestacdes.

Quadro 122 — Quadro de permissdes — Supervisor.

Modulo Funcionalidade Permisséo
Distribuir Manifestagéo Distribuir Manifestacdo Sim
Captar Manifestacéo Captar Manifestagéo N&o
Analisar manifestacéo N&o
Elabora decisé@o N&o
Consultar manifestacéo Sim
Visualizar espelho/histérico Sim
Analisar de Manifestacéo
Anexar documento Sim
Alterar tipo da manifestacéo N&o
Desdobrar manifestagéo Sim
Vincular/Desvincular manifestagéo Sim
Revisar manifestacdo N&o
Emitir relatério de qualidade Sim
Revisar de Manifestagéo Emitir relat6rio de erros frequentes Sim
Gerar gréficos de qualidade Sim
Gerar gréfico de erros freqiientes Sim
Emitir relatério de produtividade Sim
Monitorar produtividade
Gerar gréficos de produtividade Sim

Fonte: Autor.

3.8.3 Revisor

Usuério com acesso a realizacdo de revisdo das manifestacdes tratadas

pelo Analista.
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Quadro 123 — Quadro de permissdes — Revisor.

Médulo Funcionalidade Permisséo
Distribuir Manifestacéo Distribuir Manifestacéo N&o
Captar Manifestacéo Captar Manifestacéo N&o
Analisar manifestagéo Néo
Elabora decisédo Nao
Consultar manifestacao Sim
Visualizar espelho/histérico Sim
Analisar de Manifestacéo
Anexar documento Sim
Alterar tipo da manifestacéo N&o
Desdobrar manifestagéo N&o
Vincular/Desvincular manifestagéo N&o
Revisar manifestacéo Sim
Emitir relatério de qualidade Sim
Revisar de Manifestacéo
Emitir relatério de erros frequientes Sim
Gerar graficos de qualidade Sim
Gerar gréfico de erros frequentes Sim
Emitir relatério de produtividade Néao
Monitorar produtividade
Gerar graficos de produtividade Néao

Fonte: Autor.

3.8.4 Analista

Usuério responsavel pelo tratamento da manifestacdo recebida pela

Ouvidoria-Geral.

Quadro 124 — Quadro de permissdes — Analista.

Maodulo Funcionalidade Permisséo

Distribuir Manifestagéo Distribuir Manifestacao N&o
Captar Manifestacéo Captar Manifestacéo Sim
Analisar manifestacdo Sim

Elabora decisé@o Sim

Consultar manifestacao Sim

Analisar de Manifestacéo

Visualizar espelho/historico Sim

Anexar documento Sim

Alterar tipo da manifestacéo Sim
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Médulo Funcionalidade Permisséo
Desdobrar manifestacéo Sim
Vincular/Desvincular manifestacéo Sim
Revisar manifestacdo Néo
Emitir relatério de qualidade N&o
Revisar de Manifestacéao
Emitir relatério de erros frequientes N&ao
Gerar graficos de qualidade N&o
Gerar gréfico de erros frequentes Nao
Emitir relatério de produtividade Néao
Monitorar produtividade
Gerar gréficos de produtividade N&o

Fonte: Autor.

3.9 Requisitos ndo funcionais de qualidade

3.9.1 Confiabilidade

Quadro 125 — Requisitos néo funcionais — Confiabilidade.

Identificador

Requisito N&o Funcional

RNF1.

O sistema deve garantir que a atualizacdo de dados seré feita de forma atémica,
sempre com registro historico, garantindo a integridade dos dados.

RNF2.

O sistema deve ter disponibilidade de 90%, 24 horas / 7 dias na semana.

Fonte: Autor.

3.9.2 Desempenho (Eficiéncia)

Quadro 126 — Requisitos néo funcionais — Desempenho.

Identificador

Requisito Nao Funcional

O sistema deve responder a qualquer pesquisa, incluséo, alteracdo e exclusdo

RNF3. em até 2 segundos da confirmagédo da operacao.

O sistema deve garantir que as atualizag@es dindmicas de informacado Unica ndo
RNF4.

devem exceder 1 (um) segundo.
RNF5. Acesso simultaneo de pelo menos de 500 (quinhentos) usuarios.

Fonte: Autor.
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3.9.3 Portabilidade

Quadro 127 — Requisitos ndo funcionais — Portabilidade.

Identificador

Requisito Ndo Funcional

RNF6.

O sistema deve rodar em microcomputadores com sistema operacional Windows
XP, ou Linux.

RNF7.

O sistema deve ser compativel com os browsers Internet Explorer versao 6 ou
superior, Google Chrome e Mozilla Firefox.

Fonte: Autor.

3.9.4 Usabilidade

Quadro 128 — Requisitos néo funcionais — Usabilidade.

Identificador

Requisito N&o Funcional

RNF8. O sistema deve estar preparado para acessibilidade de deficientes fisicos.

RNF9. Os campos devem apresentar nomes intuitivos.

RNFE10. A_s quﬁes do menu principal devem ficar disponiveis o maximo possivel para
viabilizar o acesso.

RNF11. Treinamento adequado para usuarios.

RNE12. As cores do sistema devem seguir o padréo de cores da Previdéncia Social

(Uma ou mais): Azul, Verde, Amarelo e Branco.

Fonte: Autor.

3.9.5 Manutenibilidade

Quadro 129 — Requisitos ndo funcionais — Manutebilidade.

Identificador

Requisito Nao Funcional

RNF13.

O sistema deve ser de facil manutengéo, evitando maiores problemas em
ajustes futuros.

Fonte: Autor.

3.10 Analise derisco

Quadro 130 — Matriz de risco.

Probabi Resposta
Identificagéo Impacto |r'?j 3 I- Monitoramento
iskelefs Mitigag&o Contingéncia
Acompanhamento
- Acesso ao
. das atividades e . Manter
Desconhecimen- .- ; cliente em .
s Alto Média gualidade do o profissional
to do negdcio - possiveis .
profissional " especializado.
. davidas.
durante o projeto.
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. Resposta
e Probabi- :
Identificagdo Impacto lidad Monitoramento
o Mitigacao Contingéncia
Controle do Acompanham Definicdo de
percentual
Mudanca de L escopo e ento das fases L
escopo Alto Média solicitagfes de e atividades maximo de
P & ; crescimento do
mudancas. do projeto. )
projeto.
. Realocacao de
o Comprometi-
~ Verificacdo a colaboradores
Manutengéo do .- : mento e ~
razo Alto Média cada fim de nova ciéncia do para concluséo
P fase. de etapa em
cronograma.
atraso.
Pontos chaves
das leis e normas heci i
Conformidade descritas na Conhecimento | Teste especifico
. o = e repasse das | nas leis e
com leis e Alto Média documentacéo .
leis e normas normas
normas para serem envolvidas determinantes
verificadas a cada ' '
fim de fase.
Manutencéo Realocacao de
Definicdo de nivel | da equipe outrps_ .
. - - . profissionais no
Disponibilidade . minimo e alocada até a )
de recursos Alto Baixa desejavel de conclusao da projeto em
recursos etapa corren- andamento.
' te P Nunca a
' diminuicéo.
Reunides Manter N
o R Definicdo de
. periddicas para transparéncia .
Comprometimen- Ly . matriz de
t0 do cliente Alto Médio repasse do e comunica- responsabilida-
andamento ao ¢édo com o des
cliente. cliente. '
Nivel da
_ Revisio em equipe de Trema_merjto e
Qualidade dos s o acordo com o | capacitacdo dos
.y Alto Média pares, validacdo e | " A
requisitos . nivel de profissionais
check list. . X
complexidade | envolvidos.
do projeto.
Questionério e Acompanha-
Retencéo de - . avaliacdoes de mento e ava- Valorizacdo do
AN Médio Baixa ' ~ o o
profissionais satisfagéo dos liagdo do profissional.
colaboradores. mercado.
Nivel da
. Revisdo em equipe de Capacitacéo
Qualidade da . o x acordo com o
: Alto Baixa pares, validacédoe | . frequente dos
equipe ) nivel de
check list. . colaboradores.
complexidade
do projeto.

Fonte: Autor



[l MODELAGEM DO SISTEMA

1 MODELAGEM DO SISTEMA DE INFORMACAO
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Diagramas sdo meios utilizados como representacfes simplificadas

ilustradas de informacdes, conceitos, ideias, processos e fluxos. E mais uma forma

de comunicacdo entre os envolvidos no projeto. A seguir sdo explicitados os

principais diagramas do projeto em questao.

1.1 Diagrama de contexto

E4 — Analista

—Cd

———RCi——————
———RC1 ) ————=
———RCiE—————
———RC ] ————=
——RC3—————

—————RCE——
- RC2

RCE, RC14
AL, R,
RC22, RCZ3,
RC24, RC2E
RC28, RC2T
RCZR, RC2G
RC11, REA2
RC13, RC14

RC15, RC14
RC1T, RC1E

E2 - Supervisor

[—FC43

=] RCAT

[——RCE3, RO51 —n
[—RCA45, RCAE

| Gl ] ]
R —————i]
———RC3 —————

———RC3————
F—HRC42, RC43—n

Sistema S0UPrey

RG34
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R4
i ]
L e
a——R A
R

RC11, REA2

RC13, RC14
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—RC4E, RCAT, RCAH -
r—F Cd4
—RC42, RC43—
——RC4E6, RC48—]

E3 — Revisor

RC11, REAZ

RC13, RC4
RC15, RC16
RCAT, RC14

L RCi——
- RC2
. RC3
RC46

[ ——RC4AT
RC48

—————RCIT—»
RC38, RC3E
——RCAD, RC41

RC47, RC48

EZ = Suparvisor

Figura 34 — Diagrama de contexto.

Fonte: Autor.



E1 - Administrador
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R34
— R ————— ]
R 3
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RC13, RC14
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RC17, RC14
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———RC42, RC43—n
———RC46, R4S —n]
RC11, REA2
RC13, RC4
RC15, RCA6
RC17, RC18

 ACd— ]
.2
- FC3
RUAG

——— R4 T —
RC48

—RC T —
RIC3E, RE3E
Lg——FICAD, RCA1

lp——— R Cdd—

RC47, RC48

E1 - Administrador

Figura 35 — Diagrama de contexto — Usuario Administrador.

Fonte: Autor



1.2 Diagrama de fluxo de dados
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sl AC

RC

Figura 36 — Diagrama de fluxo de dados — Ator Analista.

Fonte: Autor.
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Figura 37 — Diagrama de fluxo de dados — Ator Revisor.
Fonte: Autor.
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Figura 38 — Diagrama de fluxo de dados — Ator Supervisor.

Fonte: Autor.
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1.3 Modelo de caso de uso

(o)

Captar
Manifestacéo
Elaborar

Alterar tipo da
manifestagao
/
nalist
Decisdo
Vincular/Desvin

Desdobrar cular
Manifestagéo manifestagéo

R
Gerar Grafico
-
. /
Distribuir Gerar Grafico
Manifestagéo \ de Erros
Supervi Frequentes

Emitir Relatério
de Erros
Frequentes

Anal_isar . E % Consultar
Manifestagéoo Administrador Manifestagéo

Visualizar Espelho
e Historico

Revisar
Manifestagao

Emitir Relatorio de
Produtividade

Gerar Grafico de
produtividade

Emitir Relatério
de Qualidade

Amarelo - Modulo tratamento de manifestacéo
Azul - Mddulo Controle da qualidade
Vermelho - Madulo Controle de produtividade

Figura 39 — Diagrama de modelo de caso de uso.
Fonte: Autor.
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1.4 Modelo entidade relacionamento conceitual

Desc_Classificacao

Data_Atualizacdo
Nnme_Equlpe

|—. 1d_Equipe

Data_Atualizacdo
1d_Classificarao
IdiTIDI:I
I-(:)Dest_Tipn

Id_Perfil @ —— tlJ @ 1d_Subtipo
Datai.ntualiza;au O Perfil Equipe Status Classificacdo Tipo Subtipo B
Nome_Equipe {_—| > subtipo

(1,n)

(,n) .J (1,1}
Id_Status

Desc_Status

Participa

(1,n}|{1,n}

, {1,1)
(1,n)| {1,m)| (0,n)

CNP]

Senha Numero_Beneficio
Login Terto_Manifestacao Des_Unidade_atendimento
Nome Usuario Ln) Data Tadastro d
Data_Atualizacdo Cod_Manifestacao E“ Ereco N
~1d Usuario Banto_Ressarcimento Categoria
- Benefitio_Denunciado Cod_Unidade_Atendimento
1 (1,m Ag_Ressarcimento
{,n) Num_CC_Poupanca
Nome_Pai (0
Eg:‘ﬁ%:igﬁgsawﬂ Unidade de Atendimento [2" " pertence
Sindicato
Razao_Sacial
(L1} (o) (LTAIT) Recebe_Corr dencia
s O0n i
Instrucan Data_Ri|querimento
Categoria_Erro Egm_tun rato
Parecer ecer
’ s > | vankestaco Ny
Data_Atualizacdo Num Pis_Pasep
Num_Prot .M:end _IF
Data_Decisao Num_Protocolo Responsjavel
Des[ Decisao SalaPericia . Enderect
1d Deci -ik-ﬁjfu-sﬁ"gfssatragmgntu Area Solucionadora Desc_Arla_Solucionadora
(. _Decisao Matricula | 1d_area |Solucionadora
Nome_Titular
w nr— Data_Pericia 1)
0,n; is3 (1,n} 1,1) i i *
D  'Nome Flncinnarin {1.n)
ecisan Hora Perlcla Recebe Desc UF
Enme Eloglald% UF E%m_u?
anco_Envolvido
(L1) Bat _Rtem:IIlFmentu UF
1d_R ta @—| ) ata_teg_
-resposta A L1 ) Desc_Municipio
Texto_Resposta O— Resposta Ref . )
Data_Expedicao (-] slerencia . , Desc_iregularidade @ 1d_Municipio
Apresenta Irregularidades_Bancarias In_ativo )
Cod_Irregularidade
(1,1) Refere am
Id_Modelo
Modelo_Resposta (0.0}
Data_atualizacdo Modelo Registra Manifestante - Reside
Modelo_Encaminhamento (0,0} (1,1}
Cod_Especie
Num_Beneficio fic (L1 L) . —(_)Nome_Bairro
_Desc_Especie Beneficio Data_Cadastro Logradouro Bairra @ Id_Bairro
Situacao_Beneficio Data_Atualizacdo —

Sexo
CPF
Contato
Endereco
Nome_Manifestante
Id_Manifestante

Tk

Id_Logradouro

Figura 40 — MER - Modelo entidade relacionamento conceitual.

Fonte: Autor.
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IV DOCUMENTO DE ESPECIFICACAO DOS REQUISITOS
1 DIAGRAMA HIERARQUICO DE FUNCAO - DHF

O projeto € modulado de forma classica, isto €, com acesso as
funcionalidades principais através de barra de menus que levam a formularios de
preenchimentos e visualizacdo de resultados. A Figura 41 ilustra o Diagrama
Hierarquico de Funcbes (DHF) do sistema. As funcionalidades no maior nivel
hierarquico foram implementadas como maodulos, melhorando de forma significativa

a organizacéao do projeto.

Tratamento de Controle de Controle de
manifestacdo qualidade produtividade
Distribuicdo Revisdoda ErfzSran
manifestacdo H manifestacdo <oiteraT
= " produtividade
Captagac Emissdode
manifestacdo -
: ] rEIEtE;ID;E Geraciods
Consulta e grafico de
manifestacdo - produtividade
Geracaode
Visualizacdo - graficode
de espelho e qualidade
histérico da —
manifestacdo Emissaode
| relatdriode
Analize da 2ITos mais
manifestacdo frequentes
Alteraciode Geracdode
H tipoda | graficode
manifestacdo Erros mais
frequentes
| | Preparacdoda
decisdo
Winculacdo /
— Desvinculacdo
manifestacdo
| | Desdobrar
manifestacdo
L Anexar
Documento

Figura 41 — Estrutura funcional do sistema.
Fonte: Autor.
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2 ESPECIFICACOES FUNCIONAIS

As especificacdes de requisitos, mais conhecidas como casos de usos™®
identificam o tipo de fluxo que detalha a maneira de utilizar a aplicacdo. Estes

explicitam o ator que representa o papel do usuario, e sua iteracdo com a aplicacao.

Os casos de usos podem ser aplicados para captar o comportamento
pretendido do sistema que esta sendo desenvolvido, sem ser necessario
especificar como esse comportamento € implementado. Os casos de uso
fornecem uma maneira para os desenvolvedores chegarem a uma
compreensdo comum com o0s usuarios finais do sistema e com os
especialistas do dominio. (Boock, 2005, p.227).

2.1 ECUO1 - Distribuir manifestacéao

2.1.1 Diagrama hierarquico de funcéo

Tratamento de Controle de Controle de
manifestagdo qualidade produtividade

Distribuigdo Revisdoda ErsSiat
manifestacio || manifestacdo Celaiaride
Capta;ﬁo" Emissdo de produtividade
manifestacac || rEIatﬁ;m;ée Gerachoe
|  Consulta e graficode
manifestagdo " produtividade
Geracaode
Visualizagio H  graficode
geespelho e gualidade
| histéricoda
manifestacio Emissdoce
|| relatdriode
Andlise da Erros mais
B manifestacéo frequentes
Alteracdode Geragdo de
M tipoda | graficode
manifestagdo BITos Mais
freguentes
| | Preparacioda
deciséc
Vinculacdo /
M Desvinculagcdo
manifestacdo
| | Desdobrar
manifestagdo
L] Anexar
Documento

Figura 42 — DHF — Distribuir manifestagéo.
Fonte: Autor.

19 Os casos de uso também ajudam a verificar o sistema durante a evolucdo do desenvolvimento e a
validar sua arquitetura
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2.1.2 Especificacao

Quadro 131 — Especificacdo de requisito — Distribuir manifestacéo.

Descricéo

As manifestacdes pendentes de analise (novas ou retornadas) aguardam serem captadas pelos
analistas ou distribuidas pelo Supervisor para que sejam analisadas pelo analista.

A Distribuicdo pode ser feita das seguintes formas:
a. por uma Unica manifestacdo (individualmente); ou

b. em lote (varias manifestaces ao mesmo tempo) através da sugestdo de distribuicdo do
sistema ou por selecdo de parametros.

Atores Supervisor e Administrador.

O usuario deve ser logado no sistema e com permisséo para acesso a esta
funcionalidade. As manifestacdes devem estar com status “Em aceita” ou
Pré-Condicoes |“Retornada a Ouvidoria”.

Fluxo Principal de Eventos

P1. O usuario seleciona a opgéao “Distribuir Manifestagao” no menu principal.
P2. O sistema apresenta a tela de distribuicdo. [Figura 43]
P3. O usuario informa a opgao “Distribui¢cao Individual”. [FA1]

P4. O sistema desabilita os campos de distribuicdo em lote e solicita os dados para
distribuicdo. [RC1] [Figura 43]

P5. O usuério informa os dados pardmetros para distribuicdo e seleciona a op¢éo “Distribuir”.

P6. O sistema valida os dados e apresenta mensagem de confirmacdo da operacdo. [FE1]
[FE2] [FE4] [FES6]

P7. O usuério confirma a operagéo. [FE5]

P8. O sistema atualiza o status da manifestagcdo para “Em Analise”, atribui o analista
responséavel conforme distribuicdo e grava o log da operacdo. [RNG28]

P9. O sistema apresenta mensagem de sucesso. [LMSG3]
P10. O caso de uso se encerra.

Fluxos Alternativos

FA1l. Distribuir manifestacdes em lote

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgao “Captagéo em Lote” no passo P3 do fluxo
principal.

1. O sistema desabilita os campos de distribuicdo individual e solicita os dados para
distribuicdo. [RC1] [Figura 44]

2. O usuério informa os dados parametros para distribuicdo e seleciona a opgao
“Distribuir”. [FAZ2]

3. O sistema valida os dados e apresenta mensagem de confirmacdo da operacéo.
[FE1] [FE3][FES6]

4. O usuério confirma a operacéo. [FE5]
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FA2.

Este fluxo se inicia quando, no passo 2 do fluxo alternativo FA1, o usuério seleciona os itens
sugeridos na lista de distribuic&o.

Distribuir manifestac@es a partir da lista de sugestao

1. O usuario seleciona a opg¢éo itens na lista de sugestéo que deseja considerar.
2. 0O caso de uso retorna ao passo 3 do fluxo alternativo FAL.

O sistema seleciona dentre as manifestacbes pendentes de analise as que séo
compativeis com os parametros de pesquisa.

O sistema atualiza o status da manifestacdo para “Em Analise”, atribui o analista
responsavel conforme distribuicdo e grava o log da operacéo. [RNG28]

O sistema apresenta mensagem de sucesso. [LMSG4]
O caso de uso retorna ao passo P10 do fluxo principal.

Fluxos de Excec¢ao

FE1.

FE2.

FE3.

FE4.

Dados invalidos.

Manifestacdo com status invalido.

Quantidade de manifestacéo igual a zero.

Manifestag@o ndo encontrada.

O sistema verifica que o cédigo da manifestacao € invalido.

O sistema apresenta mensagem informando que o codigo da manifestacdo é
invalido. [LMSG8]

O caso de uso retorna ao passo que originou a excegao.

O sistema verifica que o status da manifestacéo n&o é valido para distribuig&o.

O sistema apresenta mensagem informando que o status da manifestacdo néo
permite distribuicdo. [LMSG7]

O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.

O sistema verifica que a quantidade de manifesta¢cbes solicitadas para distribuicéo é
igual a O (zero).

O sistema apresenta mensagem informando que a quantidade de manifestagédo
deve ser maior que 0 (zero). [LMSG5]

O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.

O sistema verifica que néo foi localizado registro com os pardmetros informados.

O sistema apresenta mensagem informando que n&o localizou manifestactes
correspondentes aos critérios dos filtros. [LMSG1]

O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.
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FE5. Operacao nao confirmada.

1. O sistema verifica que o usudrio ndo confirmou a operacéo e apresenta mensagem.
[LMSG27]

2. O caso de uso se encerra.

FE6. Campo obrigatério ndo preenchido.

1. O sistema verifica que o campo obrigatério néo foi preenchido.

2. O sistema apresenta mensagem informando que o campo néo foi preenchido.
[LMSG12]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excegao.

P6s-Condicbes N&o se aplica.

Objetivos atendidos Obj 1.

RF atendidos RF1, RF2.

RC atendidos RCL1.

RNG atendidas RNG10, RNG12, RNG13, RNG14, RNG15, RNG28.

MSG exibidas LMSG1, LMSG3, LMSGS5, LMSG7, LMSGS8, LMSG12, LMSGZ28.

Fonte: Autor.

2.1.3 Regras de negécio

Quadro 132 — Especificacdo para Implementagdo — Distribuir manifestacéao.

Regra de Requisitos

Negocio Funcionais Especificacéo para Implementacéo

O usuério informa os parametros de selecdo das
manifestagfes a serem distribuidas.

O sistema seleciona as manifestac6es com data de cadastro
mais antigas, do tipo solicitado conforme perfil do analista que
as recebera.

RNG10 RF2. O usuério confirma a operacao.

O sistema atualiza o status desta(s) manifestagdo para “Em
analise”.

OBS: Ao selecionar algum dado da grid “Sugestao de

distribuicdo” os campos “Quantidade” e “Analista” devem ficar
desabilitados.

O sistema deve verificar se o tipo de manifestagéo a ser
distribuida(s) é igual ao tipo de manifestacéo permitida pelo
usuario administrativo para que este analista possa realizar a
andlise.

RNG12 RF1.

RNG13 RF1 O usuario informa a quantidade de manifestacdes que deseja
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distribuir ao analista.

a quantidade informada pelo usuario.

O sistema deve apresentar e enviar para o tanque do analista

RNG14

RF1

em lote).

“Retornada a Ouvidoria”.

O sistema atualiza o status desta(s) manifestagdo para “Em
andlise”.

O usuario solicita a distribuicdo da manifestagdo (individual ou

O sistema busca as manifestagées com status “Em aceita” ou

RNG15

RF1.

em lote).

O sistema busca apenas as manifestagdes com status “Em
aceita” ou “Retornada a Ouvidoria”.

O usuario solicita a distribuicdo da manifestagdo (individual ou

RNG28

RF1.

Ao ser realizada a distribui¢éo o sistema deve gerar log da
operacao e as informacdes devem salvas no histérico.

Fonte: Autor.

2.1.4 Especificacdo de telas

Equipe

Distribuicio de manifestacio

@® Distribuicio invidual

Distribuicdo individual de manifestacio

Cddigo da manifestacdo AABB12345 Equipe | == Selecione == v | Analista | == Selecione == w |

Distribuicdo de manifestaco em lote

Tipo da manifestacio

Status da manifestacio

Sugestdo de distribuigdo

) Distribuicio em lote

~ | Subtipo da manifestacio w

~ | Quantidade =

ra

o Analista o

OoomoEoooia

Figura 43 — Tela — Distribuir manifestagdo individual.
Fonte: Autor.



Distribuicio de manifestacio

(O Distribuicio invidual & Distribuicio em lote

- Distribuicdo individual de manifestagio
ABB12345 Equipe w Analista v

- Distribuicdo de manifestacdo em lote

Cddigo da manifestacio

Tipe da manifestacdo [Reclamagﬁo | w ] Subtipo da manifestacio [Beneﬁcig | W ]
Status da manifestacie [ Em aceita | v ] Quantidade 25
Equipe [Eeneﬁcig | w ] Analista [<<Todos o5 analistas == | RS ]

- Sugestdo de distribuicdo

Analista Quantidade -~
Joaquim da Rocha 13

Luiz Antonio 12

laria Magalh3es 20

José Pereira 10

Carlas Alberto 13

Rita Amorim 5

Céssia Rocha 14

Lucas Alves 23 a

Figura 44 — Tela — Distribuir manifestagéo em lote.
Fonte: Autor.
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2.2 ECUO02 - Captar manifestacao

2.2.1 Diagrama hierarquico de funcéo

Tratamento de Controle de Controle de
manifestacao qualidade produtividade
| Distribuicio Revisdoda Erizzsrac
manifestacdo Ll manifestacdo TEiTTIaT
= " produtividade
§ Capracdo Emissdode
manifestagdo s
_; B rEIEt;?LID;;E Geracdode
Consulta ol grafico de
manifestacdo - produtividade
S Geracaode
Vizualizacdo —  graficode
de espelho e qualidade
histérico da
manifestacio Emissdode
|| relatdriode
1] Analise da 2ITos mais
manifestacdo freguentes
Alteracdo de Geracdods
u tipo da | graficode
manifestacdo Erros mais
frequentes
| | Preparacioda
decizdo
Winculacdo
— Desvinculacdo
manifestacdo
| | Desdobrar
manifestacao
L Anexar
Documento

Figura 45 — DHF — Captar manifestacao.
Fonte: Autor.

2.2.2 Especificacéo

Quadro 133 — Especificacdo de requisito — Captar manifestacéo.
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Descricao

As manifestac@es pendentes de andlise (novas ou retornadas) aguardam serem captadas pelos
analistas para que sejam analisadas.

As captacdes podem ser feitas das seguintes formas:

a. por uma Unica manifestacdo (individualmente); ou
b. em lote (varias manifestaces ao mesmo tempo).
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Atores

Analista e Administrador.

Pré-Condicbes

O usuario deve ser logado no sistema e com permisséo para acesso a esta
funcionalidade. As manifestagcdes devem estar com status “Em aceita” ou
“Retornada a Ouvidoria”.

Fluxo Principal de Eventos

P1. O usuario seleciona a opgdo “Captar Manifestacao” no menu principal.
P2. O sistema apresenta a tela de captacéo. [Figura 46]
P3. O usuario informa a opgao “Captacao Individual”’. [FA1]

P4. O sistema desabilita os campos de captacdo em lote e solicita os dados para captacgao.
[RC2] [Figura 46]

P5. O usuério informa os dados parametros para captacéo e seleciona a opgédo ‘Captar”.

P6. O sistema valida os dados e apresenta mensagem de confirmacdo da operacdo. [FE1]
[FE2] [FE4] [FE6]

P7. O usuério confirma a operagéo. [FE5]

P8. O sistema recarrega a lista de manifestacées pendentes de andlise pelo analista, atualiza
o status da manifestagdo para “Em Andlise”, atribui o analista responséavel pela captacéo e

grava o

P9. O sistema apresenta mensagem de sucesso. [LMSG6]
P10. O caso de uso se encerra.

log da operacédo. [RNG28]

Fluxos Alternativos

FAl. Captar ManifestacGes em Lote

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opg¢ao “Captagcdo em Lote” no passo P3 do fluxo

principal.

O sistema desabilita os campos de captacdo individual e solicita os dados para
captacgdo. [Figura 47]

O usuario informa os dados parametros para captacéo e seleciona a opcdo “Captar”.

O sistema valida os dados e apresenta mensagem de confirmagdo da operacao.
[FE1] [FE2] [FE3] [FES6]

O usuario confirma a operacgéo. [FE5]

O sistema seleciona dentre as manifestagcbes pendentes de analise as que séo
compativeis com os parametros de pesquisa, atualiza o status da manifestacéo para
“Em Analise” e atribui 0 analista responsavel pela captagéo.

O sistema recarrega a lista de manifestagbes pendentes de analise pelo analista,
apresenta mensagem de sucesso e grava o log da operagéo. [LMSG6] [RNG28]

O caso de uso retorna ao passo P10 do fluxo principal.

Fluxos de Excecéo

FE1. Dados invalidos.
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O sistema verifica que o cédigo da manifestacao € invalido.

O sistema apresenta mensagem informando que o codigo da manifestacdo é
invalido. [LMSG8]

O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.

FE2. Manifestacdo com status invalido.
1. O sistema verifica que o status da manifestacdo néo € valido para captacéo.
2. O sistema apresenta mensagem informando que o status da manifestacdo néo
permite captagéo. [LMSG7]
3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excegao.
FE3. Quantidade de manifestagdo igual a zero.
1. O sistema verifica que a quantidade de manifestagdes solicitadas para captacao é
igual a 0 (zero).
4. O sistema apresenta mensagem informando que a quantidade de manifestagcédo
deve ser maior que 0 (zero). [LMSG5]
5. O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.
FE4. Manifestacdo ndo encontrada.
1. O sistema verifica que ndo foi localizado registros com os parametros informados.
O sistema apresenta mensagem informando que néo localizou manifestagdes
correspondentes aos critérios dos filtros. [LMSG1]
5. O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.
FE5. Operagédo ndo confirmada.
1. O sistema verifica que o usuério ndo confirmou a operacéo e apresenta mensagem.
[LMSG28]
3. O caso de uso se encerra.
FE6. Campo obrigatério ndo preenchido.
1. O sistema verifica que o campo obrigatério néo foi preenchido.
2. O sistema apresenta mensagem informando que o campo ndo foi preenchido.
[LMSG12]
3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excecgao.
P6s-Condicbes Nao se aplica.

Objetivos atendidos Obj 2

RF atendidos

RF3

RC atendidos

RC2.
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RNG atendidas

RNG3, RNG4, RNG5, RNG6, RNG7, RNG8, RNG9, RNG28.

MSG exibidas

LMSG1, LMSG5, LMSG6, LMSG7, LMSGS8, LMSG12, LMSG28.

Fonte: Autor.

2.2.3 Regras de negocio

Quadro 134 — Especificacdo para Implementagdo — Captar manifestacao.

Regra de
Negocio

Requisitos
Funcionais

Especificagdo para Implementacéo

RNG3

RF3

O usuério solicita a captacdo da manifestacgao (individual ou
em lote).

O sistema busca as manifestagbes com o tipo permitido, esta
configuracao é feita pelo administrador do sistema que indica
guais os tipos de manifesta¢des determinado analista podera
captar para anélise.

O sistema s0 seleciona as manifestacdes do tipo permitido.

RNG4

RF3

O usuario informa o status que devera ser captado: “Em
aceita” ou “Retornada a Ouvidoria”.

O sistema deve captar apenas manifestagbes com este
status.

RNG5

RF3

O usuério informa o tipo da manifestacéo que devera ser
captado.

O sistema deve captar apenas manifestaces com este tipo
especifico.

RNG6

RF3

O usuario informa a quantidade de manifestacfes que devera
ser captada.

O sistema deve captar apenas a quantidade de manifestacdes
informada, independente de status e tipo.

Apenas devem ser captados os tipos permitidos no perfil do
usuario e os status permitidos.

RNG7

RF3

O usuério solicita a captagdo da manifestacgao (individual ou
em lote).

O sistema busca as manifestagdes com status “Em aceita” ou
“Retornada a Ouvidoria”.

RNGS8

RF3

O usuério solicita a captacdo da manifestacgéo (individual ou
em lote).

O sistema busca as manifestagdes com status “Em aceita” ou
“Retornada a Ouvidoria”.

O sistema atualiza o status desta(s) manifestagédo para “Em
analise”.

RNG9

RF3

As permiss8es de captacdo sdo definidas pelo administrador
do sistema no médulo gerencial. O sistema nao deve permitir
captacdo divergente do que foi definido.

RNG28

RF3

Ao ser realizada a captagdo da manifestacdo(s) o sistema
deve gerar log da operacéo e as informacdes devem salvas
no histérico.

Fonte: Autor.



2.2.4 Especificacao de telas

Captacio de manifestacio

@® Captacio invidual O Captacio em late

- Captacdo individual de manifestacdo

Cddigo da manifestagdo * AABB12345

- Captacdo de manifestacdo em lote

Tipo da manifestacio ~ | Sublipo da manifestacdo w

Status da manifestacdo ~  Quantidade 2

- Manifestacbes captadas

Cadigo Nome do manifestante Data de cadastro Tipo da manifestagao Status

AABB12345 | Maria da Silva 01/05/2000 Reclamacio de beneficio Em aceita

Figura 46 — Tela — Captar manifestacdo individual.
Fonte: Autor.

Captacdo de manifestacdo

(O Captacdo invidual (® Captacdo em lote

- Captacdo individual de manifestacdo

Cddigo da manifestacio | AABB12345 |

- Captacdo de manifestacio em lote

Tipo da manifestacio [Reclamagﬁo | v l Subtipo da manifestacio | Beneficio | w l
Status da manifestacio [Em aceita | ~ l Quantidade QE

- Manifestagies captadas
Cadigo Nome do manifestante Data de cadastro Tipo da manifestagao Status
AABB12345 | Maria da Silva 01/05/2000 Reclamacae de beneficio Em aceita
AABBS54321 | José Ribeiro 01/01/2000 Reclamacio de beneficio Em aceita

Figura 47 — Tela — Captar manifestacédo em lote.
Fonte: Autor.
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2.3 ECUO03 - Consultar manifestacao

2.3.1 Diagrama hierarquico de funcéo

Controle de

produtividade

Emissdode
relatdrio de
produtividade

Geragiods
erafico de
produtividade

Tratamento de Controle de
manifestacdo gualidade
DistribuicBo RevisBoda
manifestacio || manifestacio
|| Captacdo Emissdode
manifestagdo Ll relatéric de
qualidade
1 Consulta
manifestagdo .
< Geracac de
Visualizaciio —  graficode
| deespelhoe gualidade
histérico da —
manifestacdo Emissdo de
|| relatériode
Andlise da EITos mais
manifestacdo frequentes
Alteraciode Geracdode
H tipoda L{ pgraficode
manifestacio Erros mais
freguentes
|| Preparacioda
decisdo
Vinculacdo/
— Desvinculacio
manifestacdo
| | Desdobrar
manifestagdo
|| Anexar
Documenta

Figura 48 — DHF — Consultar manifestacéo.

2.3.2 Especificacéo

Quadro 135 — Especificacdo de requisito — Consultar manifestacéo.

Fonte: Autor.
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Descricéo

As manifestacBes podem ser consultadas a fim de visualizar as informacdes principais da

manifestacdo e manifestante.

Atores

Analista, Supervisor, Revisor e Administrador.

Pré-Condicbes

O usuario deve ser logado no sistema e com permissdo para acesso a esta

funcionalidade.

Fluxo Principal de Eventos
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P1. O usuario seleciona a opgédo “Consultar Manifestagdo” no menu principal ou a opc¢éo
“Consultar” em algum ponto do sistema.

P2. O sistema apresenta a tela com as opcdes de consulta. [Figura 49]
P3. O usuario informa os dados paradmetros para a consulta e seleciona a opgao “Consultar”.

P4. O sistema valida os dados e apresenta a lista de manifestacdes de acordo com a
consulta. [FE1] [FE2] [FE3]

P5. O usuério finaliza a operacéo. [0]
P6. O caso de uso se encerra.

Fluxos Alternativos

FAl. Visualizar espelho da manifestacéo

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgao “Espelho” no passo P5 do fluxo principal.

1. O sistema executa o Caso de Uso ECUO4 — Visualizar espelho e histérico da
manifestagao.

Fluxos de Excecéo

FE1. Dados invalidos.

1. O sistema verifica que o codigo da manifestacao é invalido.

2. O sistema apresenta mensagem informando que o cddigo da manifestacdo é
invalido. [LMSGS]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excecgao.

FE2. Manifestagdo ndo encontrada.

1. O sistema verifica que néo foi localizado registros com os parametros informados.

2. O sistema apresenta mensagem informando que n&o localizou manifesta¢des
correspondentes aos critérios da pesquisa. [LMSG1]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excegao.

FE3. Campo obrigatério néo preenchido.

1. O sistema verifica que o campo obrigatério ndo foi preenchido.

2. O sistema apresenta mensagem informando que o campo n&o foi preenchido.
[LMSG12].

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excecao.

Pés-Condicbes Nao se aplica.

Objetivos atendidos Obj 3.
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RF atendidos RF4
RC atendidos RC3, RC4.
RNG atendidas RNG1, RNG2.

MSG exibidas

LMSG1, LMSGS8, LMSG12.

Fonte: Autor.

2.3.3 Regras de negocio

Quadro 136 — Especificacéo para Implementac&o — Consultar manifestacéo.

Regra de
Negocio

Requisitos
Funcionais

Especificacao para Implementacéo

RNG1 RF4

A opcao de consulta deve estar disponivel em varios pontos do
sistema, assim, o usuario podera efetuar a consulta a qualquer
momento da navegacao.

A consulta ndo deve estar vinculada a atividade atual do
usuario, e ndo deve finalizar a operacdo atual do usuério.

RNG2 RF4

O resultado da consulta apresentada na grid devera apresentar
um icone sugestivel, onde ao usuario seleciona-lo sera
apresentado o espelho da manifestagéo.

A partir do espelho da manifestacéo sera possivel visualizar
também o histérico da manifestacao.

Fonte: Autor.

2.3.4 Especificacdo de telas

&LL

Consultar manifestacéo

Filtros para consulta

Cddigo da manifestacio
Nimero do beneficio

Mome do manifestante

Data de cadastro S

Status da manifestacao ‘ Resposta enviada

[ v]

Tipo da manifestacio Reclamagio

|V|

| ~ | Subtipo da manifestacio ‘Eleneﬂcio

Estado == Selecione ==

| A | Consultar

Resultado da consulta

6 manifestacfes encontradas

Primeirs * 1 = Ultima

Codigo Cadastro | Tipo da manifestagdo Nome do manifestante Status Beneficio | Espelho
AABB5T165 | 20/07/2013 | Reclamacdo de beneficio | Joaguim da Rocha Resposta enviada | 325.789.127-01 @
AABCO7235 | 04/09/2013 | Reclamacio de beneficio | Luiz Antonio Resposta enviada | 875.985.123-01 g
AAABIB232 | 06/04/2012 |Reclamacdo de beneficio | Maria Magalhdes Resposta enviada | 785.985.159-03 g
AABDI8T47 | 28/06/2013 | Reclamacdo de beneficio | José Pereira Resposta enviada | 741.852.963-09 @
AABB11478 | 03/09/2012 | Reclamacdo de beneficio | Carlos Alberto Resposta enviada | 963.852.741-28 g
AABC33279 | 01/07/2013 | Reclamacdo de beneficio | Rita Amorim Resposta enviada | 123.456.789-07 g

Figura 49 — Tela — Consultar manifestacéo.
Fonte: Autor.
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2.4 ECUO04 - Visualizar espelho e historico da manifestagcéo

2.4.1 Diagrama hierarquico de funcéo

Tratamento de Controle de Controle de
manifestagdo qualidade produtividade

Distribuicdo Fevizdo da i
manifestacao || manifestacdo it
= " produtividade
| Capragao Emissdode
manifestagdo =
_ ] r&lat;;;m;;e Geraciode
Consulta e grafico de
manifestacdo - predutividade
Geracao de
VisualizacBo B gréfi.c{:de
de espelho e qualidade
hiztérico da —
manifestacdo Emissaode
| | relatoriode
Analise da 2rros mais
manifestacdo freguentes
Alteraciode Geracdode
u tipo da | pgraficode
manifestacio Brros mais
frequentes
| | Preparacdo da
decisdo
Vinculagdo f

— Desvinculacdo
manifestacdo

Desdobrar
manifestacao

Anexar
Documento

Figura 50 — DHF — Visualizar espelho e histérico da manifestacéo.
Fonte: Autor.

2.4.2 Especificacéo

Quadro 137 — Especificacdo de requisito — Visualizar espelho e histérico da manifestacao.

Descricéo

acéo.

O espelho da manifestacdo, bem como o seu histérico podem ser visualizados pelo usuario a partir
da consulta a manifestacédo ou de outros pontos do sistema. O espelho apresenta as informacdes da
manifestagdo e o historico lista todas as acdes realizadas, andamento e o usudrio que realizou cada

Atores

Analista, Supervisor, Revisor e Administrador.
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O usuario deve ser logado no sistema e com permissao para acesso a esta

Pré-CondicGes | ¢ |, ionalidade.

Fluxo Principal de Eventos

P1. Este caso de uso se inicia quando o usuario seleciona a opgdo de visualizagdo do
espelho em algum ponto do sistema.

P2. O sistema verifica o tipo da manifestac¢éo solicitada.

P3. O sistema apresenta a tela “Espelho da manifestagdo” com as informagdes do registro de
acordo com o tipo da manifestacdo. [RC10] [RC11] [RC12] [RC13] [RC14] [RC15] [RC16]
[Figura 51] [Figura 52] [Figura 53] [Figura 54] [Figura 55] [Figura 56] [Figura 57]

P4. O usuario seleciona a opgdo “OK” e encerra a operagao. [FA1] [FA2]
P5. O caso de uso se encerra.

Fluxos Alternativos

FA1l. Visualizar histérico

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgéo “Historico” no passo P4 do fluxo principal.

1. O sistema apresenta a tela “Histérico da Manifestagdo” com o resumo do que foi
feito na manifestacéo. [Figura 58]

2. O usuario seleciona a opgéo “OK”.
3. O caso de uso retorna ao passo P4 do fluxo principal.

FA2. Visualizar anexo

Este fluxo se inicia quando o usuério seleciona o link do documento anexo no passo P4 do fluxo
principal.

1. O sistema apresenta o conteddo do arquivo anexo.
2. O caso de uso retorna ao passo P4 do fluxo principal.

Fluxos de Excegéo

N&o se aplica.

Pés-Condigdes Nao se aplica.

Objetivos atendidos Obj 3

RF atendidos RF11, RF13.

RC atendidos RC10, RC11, RC12, RC13, RC14, RC15, RC16, RC17.
RNG atendidas RNG2, RNG29.

MSG exibidas Nao se aplica.

Fonte: Autor.




200

2.4.3 Regras de negocio

Quadro 138 — Especificacdo para Implementacdo — Visualizar espelho e histérico da manifestago.

RegiE e REqUISIIoE Especificacdo para Implementacéo

Negocio Funcionais P caop P &
Ao ser realizada uma consulta de manifestacéo devera
apresentar a icone de visualizagao do espelho da
manifestacéo correspondente.

RNG2 RF11, RF13. Ao seIeC|9nar o icone o sistema abre a janela com as

informacdes do espelho e uma nova aba com a opcéo de
Historico.

Selecionando a aba “histérico” as informacdes de todas as
acOes ja realizadas na manifestacdo deve ser apresentada.

O espelho da manifestacéo deve apresentar as principais
RNG29 RF13 informacdes do cadastro feito pelo manifestante e dados
incluidos durante a analise.

Fonte: Autor.

2.4.4 Especificacdo de telas

Espelho/Histdrico da Manifestacio

Espelho | Histdrico

Cédigo da manifestagio  AABB12345 Data de cadastro 21i03i2013

MNome do manifestante:  Joo de Carvalho Canal de entrada: Central 135 - Salvador
Nimero do beneficio 123.456.789-01 Tipe da manifestagio Reclamagio de Beneficio
Sexo: Masculino Status da manifestacio:  Resposta enviada
Endereco: Rua S&o Jodo - Avenida Sdo José -n° 13 Contato: 41-9999-9999

Municipio Aguas Soltas Bairro: Cosme e Damido

Estado BA CEP: 70325-020

Texto da manifestacao

366 3003630 00636 303036006 30 03630 30 30K 36 06 3036 3630 306 303003 06 30 K363 3006 300060300 0K 00000 XXX XXX 0NN XX XN XN MK R XXX XA NK
3003030300030 0303030030030 3030030030300 300303030000 3003033000030 300 MM XN XX XXX MMM XN KM A XK AN XN XRAN NN X
3003030300030 0303030030030 3030030030300 300303030000 3003033000030 300 MM XN XX XXX MMM XN KM A XK AN XN XRAN NN X

Dados do beneficio

Protocolo 1.321.321.321-00 Data do requerimento 10i01/2013
Titular do beneficio: Jodo de Carvalho Data de nascimento 30/10/1945
CPF: 999.999.999-00 Espécie do beneficio;  41-Aposentadoria por Idade

Enexos desta manifestacio
Documentos anexos: Requerimento-beneficio.doc
Requerimento-recurso.pdf

Dados da ultima andlise

Classificacdo 01003 - Demora na concessao de beneficio
Categoria de Unidade:  Agéncia da Previdéncia Social

Unidade de Atendimento: 23-001.01 - Agéncia da Previdéncia Social - Plano Piloto

ManifestagBes vinculadas

Codigo Data da vinculagio Status Tipo | Espelho
AABB22851 23/03/2013 Encaminhada & Area Solucionadora Reclamacio de beneficio Q
AABB78942 23i03/2013 Resposta enviada Reclamacao de beneficio @

Figura 51 — Tela — Espelho da manifestagdo — Reclamagéo de beneficio.
Fonte: Autor.



Espelho/Histdrico da Manifestacio

Espelho | Histdrico

Cadigo da manifestacdo  AAABG4T1 Data de cadastro: 15/01/2013

Mome do manifestante:  Carolina Serrado Canal de entrada: Internet

Nimero do beneficio: 357.159.258-00 Tipo da manifestacio.  Reclamagéo de Atendimento
Sexa: Feminino Status da manifestacio. Resposta enviada

Endereco: Vale da lua, ndmero 300 Contatao: 99-9999-9999

Municipio: S&o Lucas Bairro: Lua

Estado: GO CEP: 70121100

Texto da manifestacio:

303020202030 3030303030 0000003030300 00 00 20000000 00 3020 2020303030 2030 30303030 30300000000 300000 002000 X X 000000 N X X X OO0 X MMM NN N NN NN XX
03030202000 3030303030 3000303030300 00 00 00200000 0000 203030 30 30 2030 303030303030 3000303030300 0000 00 0030000 0 300000000000 X X0 M MMM N N N NN XX XX
HEXXNNNN NN OO0 NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN AN NN

- Dados do atendimento

Mome do funciondrio:  Carlos Alberto Dia do atendimento: 14/01/2013

Setor reclamado: Pericia médica Matricula: 11231

Unidade de Atendimento: 23-001.01 - Agéncia da Previdéncia Social - Plano Piloto

- Atendimento pericia médica
Trata-se de médico perito?

Sexo do médico perito:  Masculino
Dia da pericia: 1410112013

Haora da pericia: 10:30
Espécie do beneficio: 31-Auxilio Doenga Previdenciario Sala da pericia: 2
- Enexos desta manifestagdo
Documentos anexos:
- Dados da dltima anélise
Classificacio: 03001 - Reclamag&o quanto ao atendimento do médico perito

Categoria de Unidade:  Agéncia da Previdéncia Social

Unidade de Atendimento: 23-001.01 - Agéncia da Previdéncia Social - Plano Piloto

- Manifestagfes vinculadas

Codigo Data da vinculagéo Status Tipo Espelho

Figura 52 — Tela — Espelho da manifestagdo — Reclamacéo de atendimento previdenciario.
Fonte: Autor.
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EspelhoMistérico da Manifestacio

Espelho | Histdrico

Cddigo da manifestacde  AABC85942 Data de cadastro: 30/03/2013

Mome do manifestante:  Carolina Serrado Canal de entrada: Internet

Mimero do beneficio 357.159.258-00 Tipo da manifestacio: Atendimento Bancario
Sexo: Feminino Status da manifestacdo: Resposta enviada
Endereco: Vale da lua, nimero 300 Contato: 9999999999
Municipio: S&0 Lucas Bairro: Lua

Estado: GO CEF: T0121-100

Texto da manifestacio
3030030 00000000E000000000E000000000000000000000000E000000000000000000000000000NN0E N
3300300000003 0003300030000 000000000 E0000E00000000000000000NNNNN XX XXX
3300300000003 0003300030000 000000000 E0000E00000000000000000NNNNN XX XXX
Dados do atendimento
Dia do atendimento: 30/03/2013 Banco reclamado:

Espécie do beneficio: 31-Auxilio Doenga Previdenciario

001 - Banco do Brasil
Agéncia reclamado 42351

- Dados da irregularidade

Trata-se de empréstimo consignado? Mamero o contrato: 3214508720

Reclamacbes sobre irmegularidades ocorridas nas operacies de Consignacdo/Retencio de Empréstimos/Constituicio de Resenva
de Margem Consingnavel - RMC, Financiamentos ou Operacioes de Arrecadamento Mercantil no Beneficio Previdencidrio.

Mao autorizei a consignacdolretencio e existe desconto no beneficio.

MN&o recebimento do valor do empréstimo, financiamento ou operacio de arrendamento mercantil, e ja existe desconto.
Cobranca de taxas de jures superiores 3 pactuada e a anunciada.

Cobranca de outras taxas abusivas ndo previstas no confrato de empréstimofinanciamento ou operacio mercantil.
Solicitou o cancelamento do empréstimo/financiamento ou operacdo de arrendamento mercantil e consta desconto
Desconto no beneficio apds o empréstimosfinanciamento ou ou operacdo de arrendamento mercantil ja ter sido liquidado.
Valor do desconte no beneficio diferente do pactuado.

Nao houve retorno apds o contrato assinado.

Mau atendimento na instituicdo financeira.

Informac@es duvidosas e inducdo a tomada de empréstimo efou cartio de crédito.

Mau atendimento ou informac@es incorretas na Agéncia da Previdéncia Social - APS.

Cart3o de crédito ndo solicitado Ressarcimento por conta corrente/poupanca do titular

Reserva de margem consignavel ndo descontituida.

Outras reclamacges:

- Dados para ressarcimento

Tipo de ressarcimento Ressarcimento por conta corrente/poupanca do titular Ressarcimento por ordem de pagamento
Banco de ressarcimento: 001 - Banco do Brasil Agéncia de ressarcimento; 42351
Conta corrente ou poupanca: 65428-8 Nome do pai na identidade: Jo&o da Silva

- Informacgdes adidonais

Numero do protocolo de atendimento registrado na Ouvidoria da Instituicio Financeira:

Data do registro na Quvidoria da Instituicdo Financeira:

- Enexos desta manifestacio

Documentos anexos:

- Dados da Gltima andlise

Classificacdo: 02001 - Reclamagdo guanto ao atendimento na agéncia bancario recebedora do beneficio
Categoria de Unidade:  Agéncia Bancaria

Unidade de Atendimento: 001 - Banco do Brasil

- Manifestagdes vinculadas

Cddigo Data da vinculagao Status Tipo Espelno

e —_1|
Figura 53 — Tela — Espelho da manifestacdo — Reclamacéo de atendimento bancario.
Fonte: Autor.
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Espelho/Histdrico da Manifestacio

Espelho | Histdrico

Cddigo da manifestacdo  AAABB471 Data de cadastro: 15/01/2013

Mome do manifestante:  Carolina Serrado Canal de entrada: Internet

Nimero do beneficio: 357.159.258-00 Tipo da manifestacdo:  Elogio

Sexo: Feminino Status da manifestacio: Resposta enviada
Enderecao: Vale da lua, nimero 300 Contato: 99.9999.9999
Municipio: S&o Lucas Bairra: Lua

Estado: GO CEP: 70121-100

Texto da manifestacio:

0030300000 0000000202000 0 0000 0000000000 20 03000 06 60000 0000000000 30 30 3000 0 06 06 000000 0000000030003 0000000000 NN NN XXX
0030300000 0000000202000 0 0000 0000000000 20 03000 06 60000 0000000000 30 30 3000 0 06 06 000000 0000000030003 0000000000 NN NN XXX
ERS SISO RRRRNSIIISR OO RRRRRNNS OO eRRRR RN RN RRR NN RN NN O NN NN OO OOy

- Dados do elogio

Mome do elogiado: Jo#o Benedito Dia do atendimento: 14/101/2013
Setar do servidor: Atendimento Matricula: 322243

Unidade de Atendimento: 23-001.01 - Agéncia da Previdéncia Social - Plano Piloto

- Enexos desta manifestagdo

Documentos anexos:

- Dados da (ltima anélise

Classificacio: 06001 - Elogio ao servidor da agéncia
Categoria de Unidade:  Agéncia da Previdéncia Social

Unidade de Atendimento: 23-001.01 - Agéncia da Previdéncia Social - Plano Piloto

- Manifestagdes vinculadas

Codigo Data da vinculagao Status Tipo Espelho

—e————————————_——|
Figura 54 — Tela — Espelho da manifestacdo — Elogio.
Fonte: Autor
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Espelho/Histdrico da Manifestacio

Espelho | Histérico

Cddigo da manifestacio  AAAB41223 Data de cadastro: 17/01/2013

Nome do manifestante:  Luciano Loureiro Prado Canal de entrada: Central 135 - Recife
Nimero do beneficio: Tipo da manifestacio;  Sugestdo

Sexo: Masculino Status da manifestacio: Resposta enviada
Endereco: Rua S&o Jorge - lote 3 Contata: 99.9999.9999
Municipio: Santa Clara Bairro: Recife

Estada: PE CEP: 79320130

Texto da manifestacio:

OO0 00O 000000 0000000000000 D030 6 26 0000 0000000000020 00 000000 N X N XXX XXX
OO0 00O 000000 0000000000000 D030 6 26 0000 0000000000020 00 000000 N X N XXX XXX
0030300000 0000000202000 0 0000 0000000000 20 03000 06 60000 0000000000 30 30 3000 0 06 06 000000 0000000030003 0000000000 NN NN XXX

- Dados da sugestdo

Referente a: Horario de atendimento

Unidade de Atendimento: 01-900.0 - Diretoria de atendimento

- Enexos desta manifestaco

Documentos anexos:

- Dados da dltima analise

Classificacio: 04009 - Sugestio quanto ao horario de atendimento
Categoria de Unidade:  Diretoria de atendimento

Unidade de Atendimento: 01-900.0 - Diretoria de atendimento

- Manifestagies vinculadas

Codigo Data da vinculagéo Status

Tipo

Espelho

Figura 55 — Tela — Espelho da manifestacdo — Sugestao.

Fonte: Autor
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Espelho/Histdrico da Manifestacio

Espelho | Histdrico

Cddigo da manifestacde  AABC12113 Data de cadastro: 070512013

Mome do manifestante: Canal de entrada: Central 135 - Salvador

Mimero do beneficio: Tipo da manifestacio:  Dendncia

Sexo: Status da manifestacdo: Encaminhada a Area Solucionadora
Endereco: Contato:

Municipio: Bairra:

Estado: CE CEF:

Texto da manifestacio:

OO0 NN 0000000000 00 00 3020202000 00030 20 00 30 30 2030 0 20203030 20 00 0 03020 0000003020 00 30 3000 M X000 M X XX X X0 M M XX XX X XXMM X
OO0 NN 0000000000 00 00 3020202000 00030 20 00 30 30 2030 0 20203030 20 00 0 03020 0000003020 00 30 3000 M X000 M X XX X X0 M M XX XX X XXMM X
0000000002020 2200020 20000 2020 2000 203020 20 00 20 20 2020 20 2020 20 20 20 20 20 2020 20 20 2020 20 20 20 20 20 202020 202000000000 XX XX X 000NN XXX XXX XXM XX

- Dados da dentinda

Beneficio denunciado: 325.157.263-11 Espécie do beneficio: 46-Aposentadoria por invalidez
Titular do beneficio: Maria das Dores Data de nascimento: 3011011945

CPF do fitular: 999.999.999-00 Senvidor envolvido: Dr. Glauco Pereira

Endereco do titular: Rua 17 - Chacara 23 Bairra: Laurilandia

Estado: CE CEF: 79321-853

- Dados da denlnda - Empresa

Nome ou Razio Social: CNPJ:

- Dados da dentinda - Sindicato

Mome do Sindicato: Mome do responsdvel:

- Enexos desta manifestacdo

Documentos anexos: SequradoTrabalhando.jpg
PeritoAtendimento.jpg

- Dados da tltima analise

Classificacio: 05001 - Denidncia quanto & concessio irregular de beneficio
Categoria de Unidade:  Agéncia da Previdéncia Social

Unidade de Atendimento: 05-001.01 - Agéncia da Previdéncia Social - Sobral

- Manifestacies vinculadas

Cadigo Data da vinculagdo Status Tipo Espelho

e ——
Figura 56 — Tela — Espelho da manifestagdo — Dendncia.
Fonte: Autor

205



Espelho/Histdrico da Manifestacdo

Espelho | Histdrico

Cddigo da manifestacio  AACD32140 Data de cadastro: 16/07/12013

Mome do manifestante:  Luiza Gomes Canal de entrada: Internet

Numero do beneficio: Tipo da manifestagio.  Solicitagdo Diversa
Sexa: Feminino Status da manifestacdo: Resposta enviada
Endereco: Rua 750 Contato: 99-9999.9909
Municipio: Cachoeira do Norte Bairro: Mangueira

Estado: RR CEP: T6784-001

Texto da manifestacio:

O X X X X X X X X X X XXX X NN XXX XXMM XXMM NNXXXXXXNNY
0000002000000 2222020 X X XX XXX XX XXMM XX XXMM X XXX NNX
HEARN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN XXX XXX NNX

- Dados da manifestacio

Nimero do CPF: 357.147.369-10 Nimero do comando SIPPS 1: 3215
Nimero do PISIPASEP: 9.999.999.999.9 Numero do comando SIPPS 2:
Mimero do protocolo 1: 3.425.321.857/2013-01 Mimero do protocolo 2:

- Enexos desta manifestacio

Documentos anexos: ReguerimentoRelarizacao.pdf

- Dados da dltima analise

Classificacdo: 07008 - Regularizagdo de inscrigdo
Categoria de Unidade:  Diretoria de Arrecadagao

Unidade de Atendimento: 01-400.0 - Diretoria de arrecadagao

- Manifestagies vinculadas

Codigo Data da vinculagao Status Tipo Espelho

——————————————————————————————c|
Figura 57 — Tela — Espelho da manifestac@o — Solicitacdes diversas.
Fonte: Autor
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Espelho/Histdrico da Manifestacdo

Espelho | Histdrico

Cadigo da manifestacio AABB12345 Data de cadastro 2110312013

Mome do manifestante  Jodo de Carvalho Tipo da manifestacio Reclamag&o de Beneficio
Seq | Data da agdo Usuario da agéo Agdo realizada
1 210312013 -10:31 Marina Dias Distribuicdo para andlise

Distribuido para:  Joaquim José da Silva Xavier

Seq | Data da agdo Usuario da agao Agdo realizada
2 21/03/2013-13:48 Joaquim José da Silva Xavier Andlise da manifestacio
Classificacio: 01003 - Demora na concessao de beneficio Categoria de Unidade:  Agéncia da Previdéncia Social

Unidade de Atendimenta:  23-001.01 - Agéncia da Previdéncia Social - Plano Piloto

Texto do encaminhamento : XXXXXXXX XXX 0000000 XXX XXX XXXXX XXX XXX X X000 XXX AAXXXXXXXXXKXXXX XX
3036 3 30 3030 303030300030 0000000000000 303036 3630 30 30 30 30 30 30 30 0000000 3030000003000 X000 3303030300 00000000NN NN NN XX XXX XXX XK XXX XX
Area Solucionadora:  23-001 - Geréncia Executiva - Plana Pilato

Seq | Data da agédo Usuario da agéo Acdo realizada
3| 2103/2013-16:10 Janaina de Oliveira Revisdo
Parecer: Em desacordo Categoria de erro: Decisao

Justificativa:  Beneficio concedido. Encaminhar carta ao segurado informando da concess3o.

Seq Data da agio Usuario da agio Agdo realizada
4 21/03/2013-13:48 Joaquim José da Silva Xavier Andlise da manifestacdo

Prezado Senhor Jodo de Carvalho

0030 303000030 30 000030 3030000030 30 00030 30 30003030 30 000303030 30003030 303303030 000030 30 3003030300000 3030 3000000 X 00000 N X XXX NN K
0030 303000030 30 000030 3030000030 30 00030 30 30003030 30 000303030 30003030 303303030 000030 30 3003030300000 3030 3000000 X 00000 N X XXX NN K
0030 303000030 30 000030 3030000030 30 00030 30 30003030 30 000303030 30003030 303303030 000030 30 3003030300000 3030 3000000 X 00000 N X XXX NN K

Atenciosamente,
Ouvideria-Geral da Previdéncia Social

Seq | Data da agdo Usuario da agao Agdo realizada
5 | 22/03/2013-09:19 Janaina de Oliveira Revisdo
Parecer: De desacordo Status da manifestacio: Resposta Enviada

Figura 58 — Tela — Histdrico da manifestacao.
Fonte: Autor.
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2.5 ECUO05 - Analisar manifestacao

2.5.1 Diagrama hierarquico de funcéo

Tratamento de
manifestacdo

Controle de
qualidade

Controle de
produtividade

Distribuicdo Fevisdoda i
manifestacio manifestacio ralatsrio de
= - produtividade
Captacao Emissdode
manifestagdo -
: re:f:ﬁg:;r Geraciode
Consulta & grafico de
manifestacdo - produtividade
Geracao de
Visualizacdo grafico de
deespelhoe gualidade
historico da —
manifestacdo Emissdo de
relatorio de
Analize da 2ITos mais
manifestacdo freguentes
Alteraciiode Geracdode
B tipo da graficode
manifestagdo Erros mais
frequentes
| | Preparacdoda
decisdo
Vinculacdo f
— Desvinculacdo
manifestacdo
Desdobrar
manifestacdo
L Anexar
Documento

Figura 59 — DHF — Analisar manifestacao.

2.5.2 Especificacao

Quadro 139 — Especificacdo de requisito — Analisar manifestacao.

Fonte: Autor.

Descricéo

As manifesta¢cBes recebidas na OUGPS, apés serem captadas ou distribuidas sdo analisadas por
um analista, a fim de serem classificadas e categorizadas corretamente para posterior tomada de

decisao.

Atores Analista e Administrador.

O usuario deve ser logado no sistema e com permissdo para acesso a esta
Pré-Condi¢oes |funcionalidade. As manifestagdes devem ter o status “Em analise”.
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Fluxo Principal de Eventos

P1. Este caso de uso se inicia quanto o usuario efetua login no sistema.

P2. O sistema apresenta a tela com o tanque de andlise e as manifestagfes pendentes de
andlise. [Figura 60]

P3. O usuario seleciona a opgao “Analisar” de uma respectiva manifestacao. [FA1]
P4. O sistema verifica que o status anterior da manifestagao era “Em Aceita” [FA2]..
P5. O sistema apresenta a tela “Analisar manifestacao”.

P6. O usuario preenche os campos necessarios e seleciona a opgao “Salvar Analise”. [FA3]
[FA4] [FAS] [FA6] [FA7] [FA8] [FA9] [FA10] [FAll] [FA12] [FA13] [FA15] [RNG16]
[RC18]

P7. O sistema valida as informacdes e apresenta solicitacdo de confirmacdo. [FE3] [FE4]
[FE5] [RNG19]

P8. O usuério confirma a operagéo. [FE2]

P9. O sistema salva as informacdes, salva log da operacdo e apresenta mensagem de
sucesso. [LMSG27] [RNG28]

P10. O caso de uso se encerra.

Fluxos Alternativos

FAl. Analisar manifestacdo especifica

Este fluxo se inicia quando o usuario opta por analisar uma manifetacao especifica no passo P3 do
fluxo principal .

1. O usuério informa o cédigo da manifestacdo especifica.
2. O sistema valida a informacéo. [FE1]
3. O caso de uso retorna ao passo P4 do fluxo principal.

FA2. Analisar manifestacédo retornada do solucionador

Este fluxo se inicia quando o sistema identifica que o satus anterior da manifestacéo era “Retornada
a Ouvidoria” no passo P4 do fluxo principal.

1. O sistema apresenta a tela “Retornada da area solucionadora”. [Figura 64] [RC19]
2. O caso de uso retorna ao passo P6 do fluxo principal.

FA3. Alterar dados da manifestacéo

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgao “Alterar Dados” no passo P6 do fluxo
principal.

1. O sistema apresenta a tela “Alterar dados”. [Figura 65] [Figura 66] [Figura 67]
[Figura 68] [Figura 69] [Figura 70] [Figura 71]

2. O usuario altera as informagdes necessarias e seleciona a opgéo “Salvar Alteragao”.
[RC22] [RC23] [RC24] [RC25] [RC26] [RC27] [RC28] [FA11] [FA12] [FA14]
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3. O sistema valida as informacg@es, salva as informagfes, salva o log da operacéo e
apresenta mensagem de sucesso. [FE3] [FE4] [LMSG31].

4. O caso de uso retorna ao passo P6 do fluxo principal.

FA4. Alterar tipo da manifestagéo

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgao “Alterar Tipo” no passo P6 do fluxo principal.

1. O caso de uso executa o Caso de Uso ECUO06 — Alterar tipo de manifestagéo.

FA5. Visualizar espelho/histérico da manifestagao

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona o icone de visualizar espelho no passo P6 do fluxo
principal.

1. O sistema executa ao Caso de Uso ECU04 — Visualizar espelho e histérico da
manifestagao.

FA6. Vizualizar anexo

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona o documento ja anexado a manifestagdo no passo
P6 do fluxo principal.

1. O sistema abre o arquivo correspondente para visualizagao.
2. O caso de uso retorna ao passo P6 do fluxo principal.

FA7. Consultar manifestacdes

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opg¢ao “Consultar” no passo P6 do fluxo principal.

1. O caso de uso executa o Caso de Uso ECU03 — Consultar manifestacéo.

FA8. Anexar documento

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgao “Anexar documento” no passo P6 do fluxo
principal.

1. O caso de uso executa o Caso de Uso ECU10 — Anexar documento.

FA9. Desdobrar manifestacéo

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a op¢éo “Desdobrar” no passo P6 do fluxo principal.

1. O caso de uso executa 0 Caso de Uso ECU08 — Desdobrar manifestacao.
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FA10. Vincular/Desvincular manifestacéo

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgao “Vincular/Desvincular’ no passo P6 do fluxo
principal.

1. O caso de uso executa o Caso de Uso ECUO09 — Vincular/Desvincular manifestacao.

FAl1l. Selecionar unidade de atendimento

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgéo “Selecionar Unidade” no passo P6 do fluxo
principal ou no passo 2 do fluxo alternativo FA3.

1. O sistema apresenta a tela “Selecionar Unidade de Atendimento”. [RC20] [Figura
61]

2. O usuario informa os parametros de busca e seleciona a opgao “Consultar’. [RC20]

3. O sistema valida os dados e carrega as informacdes referentes ao parametro de
busca. [FE1] [FE3] [RNG20] [RNG21]

4. O usuério seleciona a Unidade de Atendimento correspondente e seleciona a opgéo
“Selecionar”.

5. O sistema fecha a tela e vincula a unidade de atendimento a manifestacéo.
6. O caso de uso retorna ao passo P6 do fluxo principal.

FA12. Consultar situacdo do beneficio

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgéo “Consultar Beneficio” no passo P6 do fluxo
principal ou no passo 2 do fluxo alternativo FA3.

1. O sistema consulta a situacdo do beneficio junto a base de dados de beneficio da
Dataprev.

2. O sistema apresenta mensagem informando a situagéo do beneficio. [LMSG32]
3. O usuario seleciona a opgao “OK”.
4. O caso de uso retorna ao passo P6 do fluxo principal.

FA13. Selecionar classificacdo da manifestacao

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgéo “Selecionar Classificacdo” no passo P6 do
fluxo principal.

O sistema apresenta a tela “Selecionar classificagao”. [Figura 62]
O usuério preenche os campos e faz a busca pela classificagéo. [RC21] [RNG16]

3. O sistema apresenta a lista de classificacbes resultantes da busca com os
argumentos informados. [FE5]

4. O wusuario seleciona o icone referente a classificacdo que deseja atribuir a
manifestagéao.

5. O sistema carrega as informactes da classificac@o seleciona no campo determinado
da tela de anélise.
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6. O caso de uso retorna ao passo P6 do fluxo principal.

FA14. Consultar endereco

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona o icone “Correios” no passo 2 do fluxo alternativo
FA3.

1. O sistema carrega o logradouro de acordo com o CEP informado pelo usuario. [FE3]
2. O caso de uso retorna ao passo 2 do fluxo alternativo FA3.

FA15. Elaborar deciséo

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgéo “Elaborar Decisdo” no passo P6 do fluxo
principal.

1. O caso de uso executa o Caso de Uso ECUQ7 — Elaborar decisao.

Fluxos de Excec¢ao

FE1. Dados invalidos.

1. O sistema verifica que o codigo da manifestacao é invalido.

2. O sistema apresenta mensagem informando que o cddigo da manifestacdo é
invalido. [LMSGS]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excegao.

FE2. Operagao ndo confirmada.

1. O sistema verifica que o usuario ndo confirmou a operagdo e apresenta mensagem.
[LMSG28]

2. O caso de uso se encerra.

FE3. Campo obrigatério néo preenchido.

1. O sistema verifica que o campo obrigatério nédo foi preenchido.

2. O sistema apresenta mensagem informando que o campo ndo foi preenchido.
[LMSG12].

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excecao.
FE4. Namero do beneficio invalido.
1. O sistema verifica que beneficio informado nado é valido.

2. O sistema apresenta mensagem informando que o beneficio é invalido. [LMSG12].
3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excegao.
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FE5. Classificacdo ndo encontrada.

1. O sistema verifica que n&o foi localizado registros com os parametros informados.
2. O sistema apresenta mensagem informando que ndo localizou manifestacdes
correspondentes aos critérios da pesquisa. [LMSG1]
3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excecgao.
Pds-Condicdes N&o se aplica.

Objetivos atendidos Obj 3

RF atendidos

RF8, RF9, RF12.

RC atendidos

RC5, RC18, RC19, RC20, RC21, RC22, RC23, RC24, RC25, RC26,
RC27, RC28.

RNG atendidas

RNG16, RNG18, RNG19, RNG20, RNG21, RNG22, RNG23, RNG25,
RNGZ28.

MSG exibidas

LMSG1, LMSGS8, LMSG12, LMSG26, LMSG27, LMSG28, LMSG31,
LMSG32.

Fonte: Autor.

2.5.3 Regras de negoécio

Quadro 140 — Especificacdo para Implementacdo — Analisar manifestacao.

Regra de
Negdcio

Requisitos

Funcionais Especificagdo para Implementacéo

RNG16

O campo referente a classificacdo que pode ser selecionada
pelo usuario deve estar disponivel de acordo com o tipo de

manifestacdo analisada.

RF8 Cada tipo de manifestacéo tem o seu grupo de classificacbes

vinculadas.
Esta vinculacéo é definida pelo administrador do sistema.

RNG19

Ao concluir a andlise o sistema deve identificar se a
manifestagcdo tem uma unidade de Atendimento selecionada.

RF8 Toda manifestacao deve ter uma unidade de atendimento
envolvida, caso contrario ndo € possivel passar para o
processo passo.

RNG20

As unidades de atendimento, areas solucionadoras e
categorias de unidade seréo trazidas da base de dados da
Dataprev e estardo disponiveis para selecdo apenas, nao
sendo possivel sua edi¢cao ou excluséo.

RF8

RNG21

As opc¢des de unidade de atendimento e area solucionadora
devem ser carregadas de acordo com a Unidade Federativa
RF8 (UF). Ao selecionar a opcéo de UF o sistema deve apresentar
para selecdo somente as unidades e areas pertencentes
aquela Federacéo.

RNG28

Deve ser gerado log de toda alteracéo nas manifestacdes e as

RF12 . ~ o
informacdes salvas no histdrico.




214

As operacg8es de incluséo e alteracdo devem gerar log, as
consultas ndo devem ser salas.

Fonte: Autor.

2.5.4 Especificacao de telas

Tanque de andlise Analista: _Joaquim José da Silva Xavier Perfil:_Analis
Quantidade no tanque: 7 - Analisar especffica
B ) . = Analisar

Reclamac3o de beneficio: 5 Codigo da manifestagdo

Reclamacio de atendimento: 2

Manifestacies pendentes de andlise
Codigo Data de cadastro | Tipo Status anterior Nome do manifestante Analisar
AABB35842 | 05/04/2013 Reclamacio de beneficio Em aceita Maria Magalhdes a
AABCE5400 | 20/08/2013 Reclamacio de beneficio Em aceita Luiz Antonio V)
AABC10023 | 01/02/2013 Reclamacio de beneficio Retornada 3 Ouvidoria | José Pereira v}
AABB35134 | 15/01/2013 Reclamacdo de atendimento | Retornada 3 Ouvidoria | Carlos Alberto @
AABC10023 | 0140242013 Reclamacdo de atendimento Em aceita Rita Amorim a
AABB18993 | 09/05/2013 Reclamacéo de beneficio Em aceita José Pereira V)
AABB32251 | 23i06/2013 Reclamacio de beneficio Em aceita Emanuel Aradjo a

Y
Figura 60 — Tela — Tratar manifesta¢do — Tanque do analista.

Fonte: Autor.

Selecionar unidade

- Unidade de atendimento

Categoria da unidade | Agéncia da Previdéncia |V| UF: [DF

| W

Cddigo da unidade:

Mome da unidade:

Municipio [<< Selecione ==

[v]
Pesquisar

Codigo

Nome da Unidade

23-001.010

Agéncia da Previdéncia Social - Plano Piloto

)

Frimeira = 1 > Ultima

Figura 61 — Tela — Tratar manifestacdo — Selecionar unidade.

Fonte: Autor.
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Selecionar classificacio

- Classificagdo da manifestacdo

Tipo da manifestacdo:

Descricio da classificacio

Demaora na concessao

Cddigo da classificacio:

Pesquisar

Cédigo Classificagao
01003

Demora na concess3o de beneficio

010031

Demora na concesséo de beneficio - Beneficio em exigéncia externa o

Frimeira = 1 > Ultima

Figura 62 — Tela — Tratar manifestagcdo — Selecionar classificacéo.
Fonte: Autor.

Analisar Manifestacio

- Dados da manifestagdo

Cadigo da manifestacio  AABB12345 “

MNome do manifestante:

Data de cadastro 2110312013
Jodo de Carvalho Canal de entrada: Central 135 - Salvador

Mimero do beneficio 123.456.789-01 Consultar Beneficio Tipo da mar 3 1

c de Bel
Sexo: Masculino

Texto da manifestacio

KKK EE XXX KRN RN KRN KN N AN N KA N N AKX AN KK AN X AR KK AN X AR X KRN X
PSS PSSO IR SRR ISEERIPN PSSR IIERRIIP ISR IIEERITID ISR IO SERIII OSSO I RIS
PSS PSSO IR SRR ISEERIPN PSSR IIERRIIP ISR IIEERITID ISR IO SERIII OSSO I RIS

- Classificagdo da manifestagio

Classificacdo da manifestacdo: *

01003.1 - Demora na concessdo de beneficio

Selecionar Classificacio

- Unidade de atendimento

Unidade de atendimento: *

23-001.01 - Agéncia da Previdéncia Social - Plano Piloto Selecionar Unidade

- Enexos desta manifestacio

Documentos anexos: Requerimento-beneficio.doc

Requerimento-recurso.pdf

Manifestacdes vinculadas

Cadigo Data da vinculagiao Status

AABB22851 2310312013

Tipo

Encaminhada a Area Solucionadora

AABBTE042 2310312013 Resposta enviada

Espelho
Reclamacio de beneficio g
Reclamacéo de beneficio g

[ Vincular/Desvincular ] [ Alterar Tipo ]

Figura 63 — Tela — Tratar manifestacdo — Analisar manifestacao.
Fonte: Autor.

[ Desdobrar ] [

Alterar Dados ]




Analisar Manifestacio

Dados da manifestacdo

Cddigo da manifestacde  AABB12345 @ Data de cadastro 21/03/2013
Mome do manifestante:  Jodo de Carvalho Canal de entrada: Central 135 - Salvador
Nimero do beneficio: 123.456.789-01 Consultar Beneficio | Tipo da manifestacio:  Reclamagéo de Beneficio

Sexo: Masculino

Texto da manifestacio

XXX NN NN X NN X NN NN NN NN XN NN XN NN NN NN XN NN N XN NN NN X NN AKX K
030203000 0203020203020 003020 0036030 0030 00 0300030 300003020 003020 00302020300 203030203030 20 003020003020 003002030020 20000000 X 00X XXX XXX XX XXX XXX X
030203000 0203020203020 003020 0036030 0030 00 0300030 300003020 003020 00302020300 203030203030 20 003020003020 003002030020 20000000 X 00X XXX XXX XX XXX XXX X

Encaminhamento anterior

Texto do encaminhamento

KA XK R XXX XN NN XX NN XN KN XA AN AN AKX AR AKX AN X AR K RN X XN KRN NN XX KKNX
KKK EA R AKX KRR XN KN XX NN AN N KA AN KK N KN X AN K AN X AR KK AN X AR XK KN X AKX KRN X

Area Solucionadora 23-001 - Geréncia Executiva - Plano Piloto

- Resposta da &rea solucionadora

Texto da resposta 23-001 - Geréncia Executiva - Plano Piloto
303 X330 X 33003036 303036 3 30363 0036 X336 503036303036 5 3036 500036 X 0036 3 X036 3 30303030300 K030 300036 30063 00K 0003 00 X 0000000 X 30X KX 000X XX
XX XX XK XXX KR KX XXX XXX KKK K X AKX XXX XX KX XK XK AKX AKX XXX KX KX KX KK AKX XK XX KX KN X KN KKK XK
Conclusivo? Sim Nio

- Classificagio da manifestagio

Classificacio da manifestacdo: *

01003.1 - Demora na concess3o de beneficio

Selecionar Classificacio

- Unidade de atendimento

Unidade de atendimento *

23-001.01 - Agéncia da Previdéncia Social - Plano Piloto

Selecionar Unidade

Enexos desta manifestacio

Documentos anexos: Requerimento-beneficio.doc

Requerimento-recurso.pdf

- Manifestagdes vinculadas

Cadigo Data da vinculagao Status
AABB22851 231032013

Tipo

Encaminhada & Area Solucionadora

AABBTE942 2310312013

Resposta enviada

Espelho
Reclamacio de beneficio @
Reclamacio de beneficio g

[ vincularesvincular | [ Arerartipo |

Elaborar Decisdo
Salvar Andlise

Figura 64 — Tela — Tratar manifestagdo — Retornada da area solucionadora.
Fonte: Autor.

[ Desdobrar | [ aterarpaces |
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Alterar Dados da Manifestacio

Cddigo da manifestacio

AABB12345

Data de cadastro:

21/03/2013

- Dados da manifestacdo

Sexo:”

Nome do manifestante:” Jo&o de Carvalho

® Masculino O Feminino Canal de entrada: Central 135 - Salvador
Contato: (41) 9999-9999 Tipo da manifestacdo:  Reclamagdo de Beneficio
Endereco: * Rua S3o Jodo - Avenida S3o José-n°13
Munfcipio:* Aguas Soltas Bairro: Cosme e Damido
Estado: * BA | ~ ] cep: * 70325020 B

G

Texto da manifestagio: *

D36 300 363630 36 36 3030 303030 3000 3000 30 200 360030 363 30 3036 30 30 30 3030 0000300000 00030000 00030030 000000000 NN XN XX XXX XN X XN AN N AN A XN XXX XKX KK

- Dados do beneficio

Numero do beneficio: *  123.456.789-01

Consultar Beneficio Data do requerimento:

Data de nascimento:

10/01/2013

Protocolo: 1.321.321.321-00

301101945

Titular do beneficio: * Jo&o de Canvalho

Espécie do beneficio: [41—Aposentadoria por ldade 999.999.989-99

|v] CPF:

Figura 65 — Tela — Tratar manifestagdo — Alterar dados da reclamacéo de beneficio.
Fonte: Autor.

Alterar Dados da Manifestacio

Cdodigo da manifestacio  AAABGAT1

Data de cadastro: 15/01/2013
- Dados da manifestacdo
Nome do manifestante:” Carolina Serrado
Sexo: " O Masculino (® Feminino Canal de entrada: Internet
Contato: (99) 9999-9999 Tipo da manifestacio: Recl gido de Atendi 1
Endereco: * Vale da lua, nimero 300
Municipio: ’ S3o Lucas Bairro: Lua
Estado * co | v ] CEP* 70121-100

g

Texto da manifestacio:

KA XXX NN R RN NN XN X XXX NN RN NN NN MMM X XXX N RN AN MMM N NN NN NN MMM XXX

- Dados do atendimento

MNome do funcionério:*  Carlos Alberto

Dia do atendimento:” 14/01/2013

Setor reclamado:; Pericia médica

Matricula: 12341

- Atendimento pericia médica

Trata-se de médico perito?” @ Sim O NEo

Sexo do médico perito:” @ Masculino
Consultar Beneficio Nimero do requerimento

Hora da pericia: 10:30

O Feminino

Mimero do beneficio: 123.456.789-01

Dia da pericia: * 14/01/2013

Espécie do beneficio:

[31—Auxf|\0 Doenca Previdencidrio | W l Sala da pericia: 2

Salvar Alteracao

Figura 66 — Tela — Tratar manifestagcdo — Alterar dados da reclamacéo de atendimento previdénciario.

Fonte: Autor.

Salvar Alteracio

217



Alterar Dados da Manifestacio

Cddigo da manifestacio  AAAB41223

Data de cadastro: 1710172013
- Dados da manifestacio
Mome do manifestante:” Luciano Loureiro Prado
Sexo:” (®) Masculino ) Femining Canal de entrada: Central 135 - Recife
Contato (99) 9999-9999 Tipo da manifestaco: Sugestio
Endereco: Rua S3o Jorte - lote 3
Municipio: * Santa Clara Bairra: Recife
Estado: * PE | v | cEp: 79320-130 =2

=3

Texto da manifestacio: *

036 30 30 303000 00000036 3 30 303000 0000036030 3630 00 00 3000003 30 330 30 30 3000003303000 30 30000 X 03030030000 00000000NN N N0 XN XX XX XN N XN AX KX K

- Dados da sugestdo

Referente a:* Hordrio de atendimento

Unidade de atendimento * 01-900.0 - Diretoria de atendimento [ Pesquisar Unidade ]

Salvar Alteracao

Figura 67 — Tela — Tratar manifestagéo — Alterar dados da manifestacao de sugestao.
Fonte: Autor

Alterar Dados da Manifestaco

Cddigo da manifestacdo  AABC12113

Data de cadastro: 07I05/2013
- Dados da manifestacio
Mome do manifestante: Contato:
Sexo: (® Masculino ) Feminino Canal de entrada: Central 135 - Salvador
Endereco: Tipo da manifestacdo:  Denuncia
Municipio: Bairro:
Estado: CE | g% ] cEp:

=

Texto da manifestacio: *

LSS ettt b eIt T sttt ittt ettt ittt ittt ettt ittt ettt ittt it st ettt ittt tetitttitst e ettty

- Dados da dentindia - Segurado

Beneficio denunciado:  325.157.863-11 Consultar Beneficio |  aenidor envolvido: Dr. Glauco Pereira

Titular do beneficio: Maria das Dores

CPF do titular: 990.099.999-99 Data de nascimento: 30101945

Endereco do titular: Rua 17 - Chacara 23 Bairro: Laurildndia

Espécie do beneficio: | 46-Aposentadaria por Invalidez | v ] CEP: 79321-853

T

- Dados da dentincia - Empresa

Mome ou Razdo Social: CNPJ:

- Dados da dendinda - Sindicato

MNome do Sindicato: Mome do responsavel:

Salvar Alteracio

Figura 68 — Tela — Tratar manifestacéo — Alterar dados da manifestacéo de denuncia.
Fonte: Autor.

218



Alterar Dados da Manifestacio

Cddigo da manifestacio  AAABGAT1

Data de cadastro: 15/01/2013
- Dados da manifestacdo
Nome do manifestante:” Carolina Serrado
Sexo:” ) Masculino (&) Feminino Canal de entrada: Internet
Contato: (99) 9999-9999 Tipo da manifestacio: Elogio
Endereco: ‘ale da lua, numero 300
Municipio: : S3o Lucas Bairro: Lua
Estado: * Go | v ] CEP 70121-100 2

C=r

Texto da manifestacdo: *

KAKKKAX KKK KX AAK AL KKK KX NANN NN KKK A X KKK KR AAA AKX N NN NN NN A X XXX KX NN NN AN KKK XN NN NN KN N XX KKK KR A A A AK

- Dados do elogio

Nome do elogiado: JoZo Benedito Data do atendimento:  14/01/2013

Pratocolo: 1.321.321.321-00 Watricula: 32224-3

Unidade de atendimento:* 23-001-010 - Agéncia da Previdéncia Social - Plano Piloto [ Pesquisar Unidade ]

Salvar Alteracio

Figura 69 — Tela — Tratar manifestacéo — Alterar dados da manifestacéo de elogio.
Fonte: Autor.

Alterar Dados da Manifestacao

Cddigo da manifestacdo  AACD32140

Data de cadastro: 16/07/2013
- Dados da manifestacio
Nome do manifestante:” Luiza Gomes
Sexo:” ) Masculino (®) Feminino Canal de entrada: Internet
Contato: (99) 9999-0999 Tipo da manifestacio: Solicitagdo Diversa
Endereco: * Rua 750
Munfcipio:* Cachoeira do Norte Bairro: Mangueira
Estado: * RR | v ] CEP: * 76724-001

e

Texto da manifestacio: *

KARKKX XX AX KX NN N KK KR XK R K KKK KK KKK KN KN KN KK KX XXM KN K MM MM NN NN KN KN KN KK KK KKK

- Dados do manifestacio

MNamero do beneficio: 357.147.369-10 Consultar Beneficio Nimero do comanda SIPPS 1- 3215

MNimero do PISIPASEP:  9.999.999.999-9 Ndmero do comando SIPPS 2:

Nimero do protocolo 1: 3.425.321.857/2013-01 Mumero do protocolo 2:

Salvar Alteracio

Figura 70 — Tela — Tratar manifestacéo — Alterar dados da manifesta¢éo de solicitagdo diversa.
Fonte: Autor.
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Alterar Dados da Manifestacio

Cddigo da manifestacio  AABCB85942 Data de cadastra: 30/03/12013

Dados da manifestacdo

Nome do manifestante:” Carolina Serrado

Sexo: 0 Masaulino @ Feminino Canal de entrada: Internet

MNimero do beneficio: ©  123.456.789-01 Tipo da manifestacio:  Atendimento Bancario
Endereco: * Vale da lua, nimero 300 Contato: (99)9999-9999
Municipio: ’ 330 Lucas Bairra: Lua

Estado:” 6o | v | cep 70121-100

e

Texto da manifestacio: *

AN XXX KN AN KN NN N NN KN RN KN KN NN MK AKX KN KN KN KA MK K N KN NN KX KN AKX NN AKX KKK AKX KHK

Dados do atendimento

Dia do atendimento: * 30/03/2013 Banco reclamado: * 001 -Banco do Brasil | W |

Espécie do beneficio:” 31-Auxilio Doenca Previdencidrio | v | Agéncia reclamado: 4235-1

Dados da irregularidade

Trata-se de empréstimo consignada? ® sim O Nao Niimero o contrato © 3714598720

Reclamacdes sobre irregularidades ocorridas nas operacdes de Consignacdo/Retencio de Empréstimos/Constituicio de Reserva
de Margem Consingnavel - RMC, Financiamentos ou Operacioes de Arrecadamento Mercantil no Beneficio Previdencidrio. *

MNao autorizei a consignacao/retencio e existe desconto no beneficio.

Nao recebimento do valor do empréstimo, financiamento ou operacdo de arrendamento mercantil, e ja existe desconto.
Cobranca de taxas de juros superiores 3 pactuada e 3 anunciada.

Cobranca de outras taxas abusivas ndo previstas no contrato de empréstimoffinanciamento ou operacio mercantil.
Solicitou o cancelamento do empréstimoffinanciamento ou operacde de arrendamento mercantil e consta desconto.
Desconto no beneficio apds o empréstimoffinanciamento ou ou operacio de arrendamento mercantil ja ter sido liguidado.
Valor do desconto no beneficio diferente do pactuado.

M&Ao houve retorno apds o contrato assinado.

Mau atendimento na instituicio financeira.

Informacfes duvidosas e inducido a tomada de empréstimo efou cartio de crédito.

Mau atendimento ou informaces incorretas na Agéncia da Previdéncia Social - APS.

Cartdo de crédito ndo solicitado.

Y

Reserva de margem consignavel ndo descontituida.

Outras reclamacbes:

Dados para ressarcmento

Tipo de ressarcimento; * @ Ressarcimento por conta corrente/poupanca do titular () Ressarcimento por ordem de pagamento
Banco de ressarcimento: | 001 - Banco do Brasil | w | Agéncia de ressarcimento: 42351
Conta corrente ou poupanca:  4235-1 Nome do pai na identidade:  Jp3o da Silva

Informacdes adiconais
Nimero do protocole de atendimento registrado na Ouvidoria da Instituic3o Financeira:

Data do registro na Quvidoria da Instituicde Financeira:

Salvar Alteracao

Figura 71 — Tela — Tratar manifestacéo — Alterar dados da reclamacé&o de atendimento bancario.
Fonte: Autor.
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2.6 ECUO06 — Alterar tipo de manifestacao

2.6.1 Diagrama hierarquico de funcéo

Tratamento de
manifestacdo

Controle de
qualidade

Controle de
produtividade

Distribuicdo Revisdoda Eriz=sran
manifestacdo manifestacdo TEitTIAT
= rodutividade
Captacao Emissdode .
manifestagdo =
B2 dewioi || [ oenios
Consulta 9 grafico de
manifestacdo - produtividade
- Geracdode
Vizualizacdo gréfi.mde
deespelho e qualidade
historico da -
manifestacdo Emissaode
relatario de
Andlise da Brros mais
manifestacdo frequentes
—
Alteracdo de Geragao de
tipoda erafico de
manifestacdo Erros mais
frequentes
Freparacdo da
decizdo
Vinculacdo/
Desvinculacdo
manifestacdo
Desdobrar
manifestacdo
Anexar
Documento

Figura 72 — DHF — Alterar tipo de manifestacéo.

2.6.2 Especificacao

Quadro 141 — Especificacdo de requisito — Alterar tipo de manifestacao.

Fonte: Autor.
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Descricéo

As manifestacBes podem ter seu tipo alterado pelo usuario ao ser identificado que o tipo atribuido

atualmente ndo é adequado ao assunto tratado na manifestacao.

Atores

Analista e Administrador.

Pré-Condicbes

O usuario deve estar logado no sistema e com permissao para acesso a esta
funcionalidade.
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Fluxo Principal de Eventos

P1. O usuario seleciona a opgao “Alterar Tipo da Manifestacdo” no menu principal ou a partir
do caso de uso ECUOQ5 — Analisar manifestagéo.

P2. O sistema apresenta a tela “Alterar Tipo da Manifestacao”. [Figura 73]

P3. O usuério informa o codigo da manifestacdo a ser alterada e seleciona a opc¢éo
“Carregar’.

P4. O sistema valida o dado informado e carrega as informacGes da manifestacao. [FE1]
[FE3] [FE4] [RNG24]

P5. O usuario seleciona a opgao “Alterar Tipo”.

P6. O sistema solicita confirmag&o da operacdo. [LMSG26]

P7. O usuério confirma a operagéo. [FE2]

P8. O sistema solicita o novo tipo da manifestacao.

P9. O usuério seleciona o futuro tipo da manifestagéo.

P10. O sistema carrega os campos obrigatérios de acordo com o tipo selecionado. [RC9]
P11. O usuario preenche as informagdes solicitadas e seleciona a opg¢ao “Confirmar”.

P12. O sistema valida os dados, altera o tipo da manifestacéo, salva o registro e grava o log da
operacao. [FE3] [RNG17] [RNG18] [RNG22] [RNG23] [RNG28]

P13. O caso de uso se encerra.

Fluxos Alternativos

N&o se aplica.

Fluxos de Excecéo

FE1. Cdbdigo da manifestacéo invalido.

1. O sistema verifica que o codigo da manifestacao é invalido.

O sistema apresenta mensagem informando que o codigo da manifestacdo €&
invalido. [LMSGS]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excecao.

FE2. Operagao ndo confirmada.

1. O sistema verifica que o usuario ndo confirmou a operagéo e apresenta mensagem.
[LMSG28]

2. O caso de uso se encerra.

FE3. Campo obrigatério ndo preenchido.

1. O sistema verifica que o campo obrigatério nédo foi preenchido.

2. O sistema apresenta mensagem informando que o campo ndo foi preenchido.
[LMSG12].

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.
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FE4. Status invalido

1. O sistema verifica que o status da manifestacao ndo é “Em analise”.

2. O sistema apresenta mensagem informado que o status ndo permite a operacao.
[LMSG7]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excecgao.

Pds-Condicdes N&o se aplica.

Objetivos atendidos Obj 3

RF atendidos RF10

RC atendidos RC9

RNG atendidas RNG17, RNG18, RNG22, RNG23, RNG24, RNG28.
MSG exibidas LMSG7, LMSGS8, LMSG12, LMSG26, LMSGZ28.

Fonte: Autor.

2.6.3 Regras de negécio

Quadro 142 — Especificacdo para Implementagéo — Alterar tipo de manifestacgéo.

Regra de Requisitos
Negdcio Funcionais

Especificac&o para Implementacéo

No momento da alteracao de tipo da manifestacdo, o nimero
RNG17 RF10 do beneficio (se houver) deve ser validado antes de ser salvo.
Somente sera salvo se for valido.

Toda manifestagdo deve ter um tipo atribuido.

RNG18 RF10 Ao solicitar a alteracéo de tipo da manifestagéo deve ser,
obrigatoriamente, informado um tipo.

As manifestacfes podem ser alteradas para qualquer tipo,
respeitando os campos obrigatdrios do novo tipo.

RNG22 RF10 Cada tipo de manifestacéio tem o seu grupo de informagdes
obrigatdrias, e as mesmas devem ser consideradas para
salvamento do novo tipo.

Caso o novo tipo da manifestacao seja “Reclamacao” o
RNG23 RF10 sistema deve apresentar os subtipos “Beneficio”,
“Atendimento” ou “Empréstimo consignado” para selecao.

Somente pode ser alterado o tipo da manifestacdo que esteja
com o status “Em Analise”.

RNG24 RF10 . . . : a2
Se o sistema identificar que o status da manifestacao néo é
equivalente a operagéo nao pode ser concluida.

Deve ser gerado log de toda alteragdo nas manifestacdes e as
informacdes salvas no histérico.

RNG28 RF10

As operacdes de inclusédo e alteracdo devem gerar log, as
consultas ndo devem ser salvas.

Fonte: Autor.




2.6.4 Especificacao de telas

Alterar Tipo da Manifestacio

- Alterar tipo da manifestacio

Cddigo da manifestagio * AABB12345
Status da manifestacio  Em analise
2110312013
Estado DF

Data de cadastro

@ Mome do manifestante  .Jodo de Carvalho

Tipo da manifestacio Reclamag&o de Beneficio

Carregar

Alterar Tipo

Figura 73 — Tela — Tratar manifestagdo — Alterar tipo de manifestacao.

Alterar Tipo da Manifestacio

Fonte: Autor.

- Alterar tipo da manifestacio

Cddigo da manifestacdo  AABB12345
Status da manifestacio  Em analise
2110312013
Estado DF

Data de cadastro

@ Nome do manifestante  Jodo de Carvalho

Tipo da manifestacdo Reclamacéo de Beneficio

Alterar Tipo

Carregar

- Dados da manifestacio

Cddigo da manifestacio AABB12443 Data de cadastro 21i03/12013

Tipo da manifestaciio * | Ejagio | o l Subtipo da manifestacio at
MNamero do beneficio - - MNdmero do protocolo

Mome do elogiado Data do atendimento

Categoria da Unidade [Agéncia da Previdéncia | v ] UF. |DF | v ]
Unidade de Atendimento [23—001_01 (0 - Agéncia da Previdéncia Social - Plano Piloto | W l

Texto da manifestaco *

Texto atual da manifestacio.

Caonfirmar

Figura 74 — Tela — Tratar manifestacdo — Alterar tipo de manifestacgéo.

Fonte: Autor.
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2.7 ECUO07 — Elaborar decisao

2.7.1 Diagrama hierarquico de funcéo

Tratamento de Controle de Controle de
manifestacdo qualidade produtividade

Distribuicdo Revisdoda ErizzTiT
manifestacdo - manifestacio oo
= - produtividade
| Captacao Emissdode
manifestacdo Sri
N ] re:f:ﬁg:die Geracdode
| | Consulta o eraficode
manifestacdo - produtividade
Geracdode
Visualizacdo = gréfi.mde
| deespelhoe gualidade
historico da —
manifestacdo Emissacde
|| relatdric de
| ] Analise da BITos mais
manifestacio freguentes
Alteracdode Geracdods
B tipo da | graficode
manifestacdo £17os mais
frequentes

Freparacdo da
decisdo

Winculacdo /
— Desvinculacdo
manifestacdo

Desdobrar
manifestacdo

Anexar
Documento

Figura 75 — DHF — Elaborar deciséo.
Fonte: Autor.

2.7.2 Especificacéo

Quadro 143 — Especificacdo de requisito — Elaborar decisé&o.

Descricéo

A decisao € incluida na manifestacdo apds a analise. Ao ser identificado que o problema apontado
pelo cidadéo foi concluido é encaminhada correspondéncia ao mesmo informado a solugdo do caso.
Caso o problema n&o tenha sido solucionado o caso é encaminhado a Area Solucionadora para
verificacdo e providéncias. No caso de manifestacBes do tipo Elogio e Sugestdo, os mesmos séo
encaminhados & Area Envolvida para ciéncia e paralelamente é encaminhada uma correspondéncia
ao cidaddo agradecendo o contato.
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Atores Analista e Administrador.

O usuério deve ser logado no sistema e com permissao para acesso a esta
Pré-Condi¢6es |funcionalidade. As manifestagdes devem possuir o status “Em andlise”.

Fluxo Principal de Eventos

P1. O caso de uso inicia quando o usuario seleciona a opgao “Elaborar Decisdo” de uma
determinada manifestacdo em analise.

P2. O usuario seleciona a opgao “Elaborar Decisdo” no menu principal.
P3. O sistema apresenta a tela “Selecionar Decis&do”. [Figura 76]

P4. O usuario seleciona a opgao “Resposta Final”. [FA1] [FAZ2]

P5. O sistema apresenta a tela “Decisdo: Preparar Resposta”. [Figura 77]

P6. O usuario seleciona o modelo de resposta que sera utilizado como padrdo para a
construgéo da correspondéncia ao manifestante. [FA4] [FA5]

P7. O sistema apresenta o conteido do modelo correspondente ao escolhido.

P8. O usudrio edita 0 modelo conforme necessidade e seleciona a opgao “Confirmar”. [FA3]
P9. O sistema valida e solicita confirmac¢é&o da operacgéo. [FE2]

P10. O usuério confirma a operagéo. [FE1]

P11. O sistema salva a conteldo, grava o log da operagéo e atualiza o status da manifestacao
para “Em revisdo”. [RNG28]

P12. O caso de uso se encerra.

Fluxos Alternativos

FA1l. Preparar decisdo de encaminhamento a Area Solucionadora

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgédo “Encaminhamento” no passo P4 do fluxo
principal.

1. O sistema apresenta a tela “Decisao: Preparar encaminhamento”. [Figura 78]

O usuario seleciona o0 modelo de encaminhamento que sera utilizado como padréo
para a construcdo do texto de solicitacdo de verificacdo que sera encaminhado.
[FA4] [FA5]

3. O sistema apresenta o conteido do modelo correspondente ao escolhido.

4. O usuéario edita 0 modelo conforme necessidade, seleciona a Area Solucionadora
que recebera a manifestacdo e seleciona a opg¢ao “Confirmar’. [FA3] [RNG20]
[RNG21]

5. O caso de uso retorna ao passo P9 do fluxo principal.

FA2. Preparar decisdo de encaminhamento com resposta

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgédo “Encaminhamento com Resposta” no passo
P4 do fluxo principal.

1. O sistema apresenta a tela “Decisdo: Preparar encaminhamento com resposta”.
[Figura 79]
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2. O usuario seleciona o0 modelo de encaminhamento que sera utilizado como padréo
para a construcdo do texto de solicitacdo de verificacdo que sera encaminhado.
[FA4] [FAS5].

3. O sistema apresenta o contetdo do modelo correspondente ao escolhido.

4. O usuéario edita o0 modelo conforme necessidade e seleciona a Area Solucionadora
que recebera a manifestacdo. [RNG20] [RNG21]

5. O usuéario seleciona o modelo da resposta que sera utilizada como padréo para a
construcédo do texto de solicitacdo de verificacdo que sera encaminhado.

6. O usuario edita o0 modelo conforme necessidade e seleciona a opgao “Confirmar”.
[FA3].
7. O caso de uso retorna ao passo P9 do fluxo principal.

FA3. Cancelar operacao

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgéo “Cancelar’ no passo P8 do fluxo principal,
fluxo alternativo FA1 ou fluxo alternativo FA2.

1. O sistema cancela a operacéo e fecha a janela.
2. O caso de uso se encerra.

FA4. Visualizar espelho da manifestacao

Este fluxo se inicia quando o usuério seleciona o icone para visualizagdo do espelho no passo P6
do fluxo principal, fluxo alternativo FA1 ou no Fluxo Alternativo FA2.

1. O sistema executa o Caso de Uso ECUO4 — Visualizar espelho e histérico da
manifestagao.

FA5. Consultar manifestacao
Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgéo “Consultar” no passo P6 do fluxo principal.

1. O caso de uso executa o Caso de Uso ECUO03 — Consultar manifestacéo.

Fluxos de Excecéo

FE1. Operacéo ndo confirmada.

1. O sistema verifica que o usuario ndo confirmou a operagéo e apresenta mensagem.
[LMSG28]

2. O caso de uso se encerra.
FE2. Campo obrigatério nédo preenchido.

1. O sistema verifica que o campo obrigatério néo foi preenchido.
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2. O sistema apresenta mensagem informando que o campo nédo foi preenchido.
[LMSG12].

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excecao.

Pés-Condicbes N&o se aplica.

Objetivos atendidos Obj 3

RF atendidos RF5, RF6, RF7.

RC atendidos RC6, RC7, RCS8.

RNG atendidas RNG20, RNG21, RNG28.
MSG exibidas LMSG12, LMSG28.

Fonte: Autor.

2.7.3 Regras de negécio

Quadro 144 — Especificacéo para Implementacéo — Elaborar deciséo.

Regia e REQUISIIDE Especificacao para Implementacgéo
Negdcio Funcionais P caop P §
Ao selecionar a decisédo que envolva encaminhamento para
area solucionadora deve ser preenchido o campo “area
RNG20 RF6 ; b e ~
solucionadora” as informacdes deste campo devem ser
trazidas da base de dados da Dataprev.
As informagdes do campo “area solucionadora” devem ser
RNG21 RF6 carregadas de acordo com a Unidade Federativa (UF)
informada.
Ao ser concluido o processo de elaboracéo da decisdo o
RNG28 RF5, RF6, RF7. |sistema deve gerar log da operacéo e as informac¢des devem
salvas no historico.

Fonte: Autor.
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2.7.4 Especificacado de telas

Elaborar Decisdo

- Dados da manifestacio

Cddigo da manifestacio AABB12345 # Data de cadastro 21/03/12013
Classificacio 01003 - Demora na concessdo de beneficio  Tipo da manifestaca Recl gao de Benefici
Categoria de Unidade

Agéncia da Previdéncia Social Mome do manifestante  Jo#o de Carvalho
Unidade de Atendimento 23-001.01 - Agéncia da Previdéncia Social - Plano Piloto

Texto da manifestacio

XXX XXX XN X XN XX XX XX XX XXMM MMM MMM NN NN NN XN XXX XX
EEEN AN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NNXY
XXX XXX XN X XN XX XX XX XX XXMM MMM MMM NN NN NN XN XXX XX

- Dedsdo

O Encaminhamento O Resposta Final O Encaminhamento com Resposta ‘

Figura 76 — Tela — Tratar manifestagdo — Escolher Decisao.
Fonte: Autor.

&
Elaborar Decis&o

- Dados da manifestacio

Cddigo da manifestagio AABB12345 @

Data de cadastro 21/03/2013
Classificacdo 01003 - Demora na concessio de beneficio  Tipo da manifestacio Reclamagio de Beneficio
Nome do manifestante  Jodo de Carvalho

Unidade de Atendimento 23-001.01 - Agéncia da Previdéncia Social - Plano Piloto
Texto da manifestacio

Categoria de Unidade  Agéncia da Previdéncia Social

O O M X X N X X XXX XX X NN MM NN XN KN M XNMNNKMNNNNNXX
O O M X X N X X XXX XX X NN MM NN XN KN M XNMNNKMNNNNNXX
O O M X X N X X XXX XX X NN MM NN XN KN M XNMNNKMNNNNNXX

- Dedsdo

O Encaminhamento @® Resposta Final O Encaminhamento com Resposta ‘

- Minuta de resposta

Modelo de Minuta de Resposta:

01003.2 - Beneficio concedido

Prezado Senhor Jodo de Carvalho

HXXXMXXMMAX MM NMAAN NN N XANAAKNAXKANXX
HXXXMXXMMAX MM NMAAN NN N XANAAKNAXKANXX

Atenciosamente,
Ouvidoria-Geral da Previdéncia Sociall

[ Enviar correspondéncia

[ Voltar | [ Cancelar ] | Confirmar

Figura 77 — Tela — Tratar manifestagdo — Decisé@o: Preparar resposta.
Fonte: Autor.



Elaborar Decisdo

- Dados da manifestacio

Cddigo da manifestacdo AABB12345 @ Data de cadastro 2110312013

Classificagdo 01003 - Demora na concessio de beneficio  Tipo da manifestacio Reclamagdo de Beneficio
Categoria de Unidade  Agéncia da Previdéncia Social MNome do manifestante  Jodo de Carvalho
Unidade de Atendimento 23-001.01 - Agéncia da Previdéncia Social - Plano Piloto

Texto da manifestacdo

XM X0 O O X M M X X XXM XM MM MMM NN NN XN XXM XXM MNKNNK
EEE NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NNXX
XM X0 O O X M M X X XXM XM MM MMM NN NN XN XXM XXM MNKNNK

- Dedisdo

® Encaminhamento

) Resposta Final

O Encaminhamento com Resposta ‘
- Texto de encaminhamento

Modelo de Encaminhamento:

01003.5 - Beneficio com exigéncia interna

Em consulta aos sistemas coorporativos identificamos que o beneficio n® 123.362.442-32 encontra-se em exigéncia interna
nesta unidade. Solicitamos verificaca ici

cioe 1lamento quanto a atual situacdo do beneficio em questio.

- Area Solucionadora
UF: v l Area Solucionadora: [23—001.—Geréncia Executiva Plano Piloto | v l ‘
l Woltar ] [ Cancelar ] [ Confirmar ]

Figura 78 — Tela — Tratar manifestagdo — Decisdo: Preparar encaminhamento.
Fonte: Autor.
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Elaborar Decisdo

- Dados da manifestacio

Cadigo da manifestagio AABB12345 @

Data de cadastro 2110312013
Classificacao 01003 - Demora na concessdo de beneficio  Tipo da manifestacao
Categoria de Unidade  Agéncia da Previdéncia Social MNome do manifestante  Jodo de Carvalho
Unidade de Atendimento 23-001.01 - Agéncia da Previdéncia Social - Plano Piloto

Texto da manifestacdo

KEAKNEE KN NN KRN NN NN NN KN KN KN NN NN KN MR NNN K NNNMNN A NNNN KN NN KN KX
X X X XX X X XX XX X N XXX XM N M XN NN M N NN XKNXXK
X X X XX X X XX XX X N XXX XM N M XN NN M N NN XKNXXK

- Dedsdo

Reclamagao de Beneficio

(O Encaminhamento O Resposta Final ® Encaminhamento com Resposta

- Encaminhamento

Modelo de Encaminhamento:

01003.5 - Beneficio com exigéncia interna

Em consulta aos sistemas coorporativos identificamos que o beneficio n® 123.362.442-32 encontra-se em exigéncia interna
nesta unidade. Solicitamos verificac3o e posicionamento quanto a atual situacio do beneficio em questio.

- Area Solucionadora

UF: e Area Solucionadora:

23-001. - Geréncia Executiva Plano Piloto

- Minuta de resposta

Modelo de Minuta de Resposta: [01003.2— Beneficio concedido

Prezado Senhor Jodo de Carvalho

OO0 N NN NN NN NN NN NN NN NN X
XXX XANN XXM XXMM NMANNNANNAAKNXXKANXX

Atenciosamente,
Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social|

[] Enviar correspondéncia

[ Woltar ] [ Cancelar ] [ Confirmar

Figura 79 — Tela — Decisdo: Preparar encaminhamento com resposta.
Fonte: Autor.
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2.8 ECUO08 — Desdobrar manifestacao

2.8.1 Diagrama hierarquico de funcéo

Controle de
produtividade

Emissdode
relatorio de
produtividade

Geracdode
grafico de
produtividade

Tratamento de Controle de
manifestagdo qualidade
Distribuicdo Fevizdo da
manifestacao || manifestacdo
Captacdo Emissgode
manifestagdo | relatériode
gualidade
Consulta
ifestacd n
manifestacio Geraciods
Visualizaclo B EFE"ﬁ_EDdF-‘
deespelho e qualidade
hiztérico da -
manifestacio Emissaode
|| relatdrio de
Analise da EIros mais
manifestacdo freguentas
Alteraciode Geraciode
- tipo da | praficode
manifestacio £rros mais
frequentes
| | Preparacdo da
decisdo
Vinculagdo f
— Desvinculacdo
manifestacdo
Desdobrar
manifestacao
L] Anexar
Documento

Figura 80 — DHF — Desdobrar manifestagéo.

Fonte: Autor.

2.8.2 Especificacéo

Quadro 145 — Especificacdo de requisito — Desdobrar manifestacéo.
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Descricéo

A manifestacdo, independente do tipo, pode ser desdobrada, ou seja, se ela tratar de mais de um
assunto pode ser dividida em outra manifestacdo, do mesmo tipo ou de tipo diferente para que o

outro assunto seja tratado de forma independente.

Atores

Analista, Supervisor e Administrador.
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O usuério deve estar logado no sistema e ter permissao para acesso a esta

Pré-Condicoes | ¢\ ionalidade.

Fluxo Principal de Eventos

P1. O usuario seleciona a opgao “Desdobrar manifestagdo” no menu principal ou a partir do
caso de uso ECUO5 — Analisar manifestacéo.

P2. O sistema apresenta a tela “Desdobrar manifestacdo”. [Figura 81]

P3. O usuario informa o cédigo da manifestacdo a ser desdobrada e seleciona a opgéo
“Carregar”.

P4. O sistema valida a informacéo. [FE1] [FE4] [FE5]

P5. O usudrio escolhe a opgao “Desdobrar”. [FA1]

P6. O sistema solicita confirmacéo da operacéo. [LMSG26]
P7. O usuério confirma a operacéo. [FE2]

P8. O sistema apresenta a tela para complemento das informac¢des da nova manifestagéao.
[RC30] [Figura 82]

P9. O usudrio preenche as informagdes necessarias e seleciona a opgao “Confirmar”. [FA2]
P10. O sistema valida as informacdes e solicita confirmacéo da operacgéo. [FE3] [LMSG26]
P11. O usuério confirma a operagéo. [FE2]

P12. O sistema cria a hova manifestacdo e apresenta mensagem de sucesso juntamente com
0 novo cadigo da manifestagéo e grava o log da operagéo. [LMSG22] [RNG28]

P13. O caso de uso se encerra.

Fluxos Alternativos

FAl. Visualizar espelho da manifestacéo

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona o icone para visualizacao do espelho no passo P5
do fluxo principal.

1. O sistema executa o Caso de Uso ECUO4 — Visualizar espelho e histérico da
manifestacéo.

FA2. Consultar endereco

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona o icone “Correios” no passo P9 do fluxo principal.

1. O sistema carrega o logradouro de acordo com o CEP informado pelo usuario. [FE5]
2. O caso de uso retorna ao passo P9 do fluxo principal.

Fluxos de Excecao

FE1. Cdbdigo da manifestacéo invalido.

1. O sistema verifica que o codigo da manifestacédo € invalido.
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2. O sistema apresenta mensagem informando que o cédigo da manifestacao é
invalido. [LMSGS]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.

FE2. Operagéo ndo confirmada.
1. O sistema verifica que o usudrio ndo confirmou a operacéo e apresenta mensagem.
[LMSG28]
2. O caso de uso se encerra.
FE3. Informacgéo invalida.
1. O sistema verifica que alguma informacgéo fornecida € invalida.
2. O sistema apresenta mensagem informando que o dado é invalido. [LMSG31]
3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.
FE4. Manifestante ndo encontrada.
1. O sistema néo localiza a manifestacdo informada.
2. O sistema apresenta mensagem informando que a manifestagdo ndo foi encontrada.
[LMSG14]
3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.
FE5. Campo obrigatério ndo preenchido.
1. O sistema verifica que o campo obrigatorio ndo foi preenchido.
2. O sistema apresenta mensagem informando que o campo ndo foi preenchido.
[LMSG12]
3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excegao.
P6s-Condicbes Nova manifestagdo incluida para ser tratada pela Ouvidoria-Geral.

Objetivos atendidos Obj 3

RF atendidos RF15

RC atendidos RC30.

RNG atendidas RNG28, RNG42, RNG43, RNG44.

MSG exibidas LMSGS8, LMSG12, LMSG14, LMSG22, LMSG26, LMSG28, LMSG31.

Fonte: Autor.



2.8.3 Regras de negocio
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Quadro 146 — Especificacdo para Implementacdo — Desdobrar manifestacéo.

Regia e REqUISII0E Especificacao para Implementacéo
Negdcio Funcionais P caop P &
Ao ser desdobrada sera gerada uma nova manifestacdo, com
RNG42 RF15 cédigo distinto e a andlise sera distinta e independente.
Assim, a mesma nédo podera ser excluida do sistema.
Ao solicitar o desdobramento da manifestacdo o sistema criara
uma nova manifestacao.
A mesma deve carregar as Iinformagbes bésicas do
RNG43 RF15 manifestante e beneficio da manifestacdo origem (exceto em
caso de Denuncia, onde o0s campos ndo podem vim
preenchidos). As informa¢gbes dos campos podem ser
editadas.
Ao ser solicitado o desdobramento da manifestacdo o sistema
deve solicitar de qual tipo ser4 a nova manifestacao.
O usuario seleciona o tipo e o sistema verifica se o tipo
escolhido é o mesmo da manifestacéo origem.
Caso seja do mesmo tipo a hova manifestagéo recebe o status
RNG44 RF15 “Em Andlise” e deve ser incluida na lista de pendéncia do
analista que a desdobrou.
Caso seja de tipo diferente, a nova manifestacdo deve
permanecer com status “Em Aceita” e disponivel para ser
captada por outro analista ou distribuida pelo supervisor
responsével.
Ao ser concluido o processo de desdobramento da
RNG28 RF15 manifestacdo o sistema deve gerar log da operacdo e as

informacdes devem salvas no histoérico.

Fonte: Autor.



2.8.4 Especificacao de telas

Desdobramento de Manifestacao

- Vinculagio de manifestacio

Cédigo da manifestaco * AABB12345

Status da manifestacdo  Em analise
Data de cadastro 2110312013
Estado DF

ﬂ Nome do manifestante  Jodo de Carvalho

Tipo da manifestacdo

Carregar

Reclamagio de Beneficio

Desdobrar

Figura 81 — Tela — Desdobrar manifestacéo.

Fonte: Autor.

Desdobramento de Manifestacio

- Desdobramento de manifestacdo

Codigo da manifestagio AABB12345

Status da manifestacdo  Em analise
Data de cadastro 2110312013
Estado DF

ﬁ Nome do manifestante  Jodo de Carvalho

Tipo da manifestacdo

Carregar

Reclamacg&o de Beneficio

- Nova manifestacdo
Cddigo da manifestacio AABB12443

Data de cadastro 2110312013

Mome do manifestante  -Joda Carvalho

[v)

Tipo da manifestaciio * | Reclamacio | r l Subtipo da manifestacio *| ganeficio
Endereco * Jo&o Carvalho

Municipio Bairro *

Estado * DF | s ] cep

T3

Texto da manifestagio *

Confirmar

Figura 82 — Tela — Desdobrar manifestacdo — Informag¢8es da nova manifestacéo.

Fonte: Autor.
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2.9 ECUOQ9 - Vincular/Desvincular manifestacao

2.9.1 Diagrama hierarquico de funcéo

Tratamento de Controle de Controle de
manifestagdo qualidade produtividade
Distribuicdo Fevizdo da i
manifestacao || manifestacdo fEETiE
= " produtividade
| Ceptagac Emissiode
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_ ] r&lat;;;m;;e Geraciode
Consulta e grafico de
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de espelho e qualidade
hiztérico da —
manifestacdo Emissaode
| | relatoriode
Analise da 2rros mais
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Alteraciode Geracdode
u tipo da | pgraficode
manifestacio Brros mais
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| | Preparacdo da
decisdo
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Desvinculacdo
manifestacdo
| | Desdobrar
manifestacao
L] Anexar
Documento

Figura 83 — DHF — Vincular/desvincular manifestagéo.
Fonte: Autor.

2.9.2 Especificacéo

Quadro 147 — Especificacdo de requisito — Vincular/desvincular manifestacao.

Descricao

Ao ser identificado que uma reclamacédo trata-se de assunto vinculado a outra manifestacdo ja
existente do mesmo autor/manifestante (segurado/cidadao) as mesmas podem ser vinculadas para
fins de posterior rastreamento. A situag@o contraria também é possivel, se for identificado que as
mesmas ndo devem estar vinculadas elas podem ser desvinculadas no sistema.

Atores

Analista, Supervisor e Administrador.
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Pré-Condicbes

O usuério deve estar logado no sistema e ter permissao para acesso a esta
funcionalidade.

Fluxo Principal de Eventos

P1. O usuario seleciona a opgao “Des/Vincular manifestagdo” no menu principal ou a partir do
caso de uso ECUO5 — Analisar manifestacéo.

P2. O sistema apresenta a tela “Des/Vincular manifestagdo”. [Figura 84]

P3. O usuario seleciona a opgao “Vincular manifestagéo”. [FA1]

P4. O sistema apresenta a tela “Vincular manifestacao - Manifestagdes” [Figura 85]

P5. O usuério informa o cédigo da manifestacéo e seleciona “carregar”.

P6. O sistema valida as informagdes, preenche os campos referentes a manifestacéo. [FE1]
[FE3] [FE4] [FE5] [RC31]

P7. O usuario informa o cddigo da manifestagéo a ser vinculada e seleciona “vincular”. [FA2]

P8. O sistema carrega as informagfes da manifestacdo e solicita confirmacdo. [FE1] [FE3]
[FE4] [FE5] [RC31] [RNG45] [RNG46] [RNG47] [LMSG26] [Figura 85]

P9. O usuério confirma a operagéo. [FE2]

P10. O sistema vincula as manifestacdes, apresenta mensagem de sucesso e grava log da
operacgdo. [LMSG23] [RNG28]

P11. O caso de uso se encerra.

Fluxos Alternativos

FA1l. Desvincular manifestacéo

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgéo “Desvincular manifestagao” no passo P3 do

fluxo principal.

N o g A

O sistema apresenta a tela “Desvincular manifestagao - Manifestagdes”. [Figura 86]

O usuario informa o cddigo da manifestacdo que deseja desvincular e seleciona a
opcad “Carregar”.

O sistema valida a informacdo e carrega as informacdes das manifestacbes ja
vinculadas a ela. [FE1] [FE4] [FE5] [RC31]

O usuario seleciona a opgéo “Desvincular” da respectiva manifestagao. [FA2]
O sistema solicita confirmacé&o da operacéo. [LMSG26]
O usuério seleciona a opgao “Sim”. [FE2]

O sistema realiza a desvinculagdo da manifestacédo, apresenta mensagem e grava o
log da operacdo. [LMSG24] [RNG28]

O caso de uso retorna ao passo P11 do fluxo principal.

FA2. Visualizar espelho da manifestacéo

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona o icone de visualizagao do espelho no passo P7 do
fluxo principal ou seleciona o codigo de uma manifestacédo na listagem no passo 4 do fluxo FAL.

1.

O sistema executa o Caso de Uso ECU04 - Visualizar espelho e histérico da
manifestacéo.




239

Fluxos de Excecéo

FE1. Cdbdigo da manifestacéo invalido.

O sistema verifica que o cédigo da manifestacao € invalido.

O sistema apresenta mensagem informando que o cdédigo da manifestacdo é
invalido. [LMSG8]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.
FE2. Operagéo ndo confirmada.

1. O sistema verifica que o usuério ndo confirmou a operagéo e apresenta mensagem.
[LMSG28]

2. O caso de uso se encerra.
FE3. Manifestante divergente.

1. O sistema verifica que as manifesta¢bes a serem vinculadas sdo de manifestantes
diferentes.

2. O sistema apresenta mensagem informando que o manifestante ndo é o mesmo.
[LMSG25]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excegao.
FE4. Manifestacdo ndo encontrada.

1. O sistema néo localiza a manifestacdo informada.

O sistema apresenta mensagem informando que a manifesta¢do ndo foi encontrada.
[LMSG14]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.
FE5. Campo obrigatério ndo preenchido.

1. O sistema verifica que o campo obrigatério nédo foi preenchido.

2. O sistema apresenta mensagem informando que o campo néo foi preenchido.
[LMSG12]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.

P6s-Condicbes Nao se aplica.

Objetivos atendidos Obj 3

RF atendidos RF16, RF17.
RC atendidos RC31.
RNG atendidas RNG28, RNG45, RNG46, RNG47, RNG48.

LMSGS8, LMSG12, LMSG14, LMSG23, LMSG24, LMSG25, LMSG26,

MSG exibidas LMSG28.

Fonte: Autor.
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2.9.3 Regras de negocio

Quadro 148 — Especificacdo para Implementacdo — Vincular/desvincular manifestacao.

Regra de Requisitos
Negocio Funcionais

Especificacao para Implementacéo

As manifestacdes vinculadas devem ter ligacdo de uma com a

RNG45 RF16
outra para gque possam ser rastreadas.

Ao informar os cédigos das manifestacdes a serem vinculadas
o sistema deve verificar se 0 manifestante, ou seja, o autor da

manifestacdo (segurado/cidaddo) de ambas possui 0 mesmo
RNG46 RF16 nome.

Caso positivo as manifestag@es podem ser vinculadas.
Caso negativo as manifestagfes ndo podem ser vinculadas.

Para ser desvinculada a manifestacdo deve, obrigatoriamente,

RNG47 RF17 .
estar vinculada.

A vinculacéo ou desvinculacdo de manifestacdo pode ser
realizada a qualquer momento, independente do status da

manifestagao.
RNG48 RF16, RF17. . L
O procedimento deve ser guardado no historico da

manifestagdo, bem como a data e o nome do usuario que o
executou.

Ao ser concluido o processo de vinculagé@o e/ou desvinculagéo
RNG28 RF16, RF17. da manifestacdo o sistema deve gerar log da operacéo e as
informacdes devem salvas no historico.

Fonte: Autor.
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2.9.4 Especificacao de telas

Vinculacio e Desvinculacio de Manifestacio

(O Vincular manifestacdo () Desvincular manifestacio

Figura 84 — Tela — Vincular/desvincular manifestagéo.
Fonte: Autor.

Vinculacdo e Desvinculacdo de Manifestacio

@® Vincular manifestacde (O Desvincular manifestacio

- Vinculagdo de manifestagdo
Cddigo da manifestagio  AABB12345 # Nome do manifestante  Jodo de Carvalho
Status da manifestacio  Em analise Tipo da manifestacio Reclamagao de Beneficio
Data de cadastro 2110312013

- Manifestagdo a ser vinculada

Cddigo da manifestacio AABB13729 @ Nome do manifestante  Jo#o de Carvalho
Status da manifestacdo  Em aceita Tipo da manifestacio Reclamagao de Beneficio
Data de cadastro 2710312013

- Manifestagdes vinculadas

5 manifestagdes vinculadas

Cadigo Nome do manifestante Data de cadastro Status da manifestagéo ~
AABB11221 Joaquim de Carvalho 2210312013 Encaminha 4 Area Solucionadora
AABB14320 Joaquim de Carvalho 2210512013 Resposta enviada

AABB13445 Joaquim de Carvalho 25/03/2013 Resposta enviada

AABB12221 Joaquim de Carvalho 2310312013 Resposta enviada

AABB13499 Joaquim de Carvalho 1710412013 Resposta enviada a

Figura 85 — Tela — Vincular manifestacdo — Manifestacgdes.
Fonte: Autor.
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&
Vinculaco e Desvinculacdo de Manifestacio
(O Vincular manifestacio  ® Desvincular manifestacio
- Vinculagdo de manifestacdo
Cédigo da manifestacio AABB12345 @ Nome do manifestante  Jo#o de Carvalho
Status da manifestacio  Em analise Tipo da manifestacio Reclamagéo de Beneficio
Data de cadastro 2110312013
Ectado oF
- Manifestaces vinculadas
5 manifestagdes vinculadas
"] | Cadigo Nome do manifestante Data de cadastro Status da manifestagéo —
AABB11221 Joaquim de Carvalho 2210312013 Encaminha a Area Solucionadora
[ | AABB14320 Joaquim de Carvalho 2210512013 Resposta enviada
[ | AABB13445 Joaquim de Carvalho 250312013 Resposta enviada
[ | AsBB12221 Joaquim de Carvalho 2310312013 Resposta enviada
[ | AABB13499 Joaquim de Carvalho 170412013 Resposta enviada v

Figura 86 — Tela — Desvincular manifestacao — Manifestacdes.
Fonte: Autor.



2.10 ECU10 - Anexar documento

2.10.1 Diagrama hierarquico de funcéo
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Figura 87 — DHF — Anexar documento.

2.10.2 Especificacéo

Fonte: Autor.

Quadro 149 — Especificacdo de requisito — Anexar documento.
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Descricdo

As manifestaces podem ter documentos anexos com intuito de auxiliar no processo de analise. O
anexo pode ser inserido em qualquer momento em qualquer manifestacdo que ainda esteja em
andamento na Ouvidoria-Geral, ou seja, que ndo tenha o status “Resposta enviada”.

Atores

Analista, Revisor, Supervisor e Administrador.

Pré-Condic6es

O usuério deve estar logado no sistema e ter permisséo para acesso a esta
funcionalidade. A manifestagdo ndo pode ter o status “Resposta Enviada”
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Fluxo Principal de Eventos

P1. O usuario seleciona a opgédo “Anexar documento” no menu principal ou a partir do caso
de uso ECUO5 — Analisar manifestagéo.

P2. O sistema apresenta a tela “Anexar documento”. [RC29] [Figura 88]
P3. O usuério informa o cédigo da manifestacdo que deseja anexar e seleciona “Carregar’.

P4. O sistema valida a informacgao e apresenta a tela “Anexar documento” com a listagem dos
documentos ja anexados a manifestacao. [FE1] [FE5] [RC29] [RNG39] [Figura 89]

P5. O usuario escolhe a opg¢ao “Selecionar arquivo”. [FA1]

P6. O sistema solicita confirmacao da operacao. [LMSG26]

P7. O usudrio seleciona a opgéao “Sim”. [FE2]

P8. O sistema apresenta a tela para selegdo do documento a ser anexado.

P9. O usuério escolhe o caminho do documento e escolhe a opg¢ao “Anexar”. [FE2]

P10. O sistema valida as informagbes, anexa o documento a manifestacdo e apresenta
mensagem de sucesso. [FE3] [FE4] [LMSG18] [RNG38] [RNG39] [RNG40]

P11. O sistema grava o log da operacdo. [RNG28]
P12. O caso de uso se encerra.

Fluxos Alternativos

FA1l. Visualizar documento

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona um arquivo ja anexado a manifestagdo no passo P5
ndo fluxo principal.

1. O sistema abre o arquivo correspondente para visualizac&o.
2. O caso de uso se encerra.

Fluxos de Excecao

FE1. Dados invalidos.

1. O sistema verifica que o codigo da manifestagdo € invalido.

O sistema apresenta mensagem informando que o cédigo da manifestacdo é
invalido. [LMSG8]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.

FE2. Operacéo néo confirmada.

1. O sistema verifica que o usuario ndo confirmou a operagéo e apresenta mensagem.
[LMSG28]

2. O caso de uso se encerra.
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FE3. Tipo de arquivo nédo permitido.

1. O sistema verifica que o tipo de arquivo é divergente aos arquivos permitidos.

O sistema apresenta mensagem informando que o tipo de arquivo ndo pode ser
anexado. [LMSG19]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.

FE4. Documento excede o tamanho méaximo permitido.

1. O sistema verifica que o tamanho do arquivo maior que o tamanho maximo
permitido.

2. O sistema apresenta mensagem informando que o tamanho do arquivo excede o
maximo permitido. [LMSG20]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excegao.

FE5. Campo obrigatério ndo preenchido.

1. O sistema verifica que o campo obrigatério néo foi preenchido.

2. O sistema apresenta mensagem informando que o campo ndo foi preenchido.
[LMSG12]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.

P6s-Condicdes

Documento anexado a manifestacao.

Objetivos atendidos Obj 3

RF atendidos

RF14

RC atendidos

RC29

RNG atendidas

RNG28, RNG38, RNG39, RNG40, RNG41.

MSG exibidas

LMSG8, LMSG12, LMSG18, LMSG19, LMSG20, LMSG21, LMSG28.

Fonte: Autor.

2.10.3Regras de negocio

Quadro 150 — Especificacdo para Implementacdo — Anexar documento.

Regra de
Negédcio

Requisitos
Funcionais

Especificacdo para Implementacao

RNG38

RF14

O usuério seleciona o arquivo a ser anexado e confirma
operacéao.

O sistema valida qual a extensdo do arquivo. Somente serdo
aceitos documentos cuja extenséao seja .jpeg, .jpg, .gif, .png,
.doc, .pdf, ou .otd.

Caso a extensdo do documento seja divergente de algum dos

tipos citados acima o arquivo ndo deve ser anexado a
manifestagdo e o usuario informado de tal negativa.

RNG39

RF14

A manifestacao indicada pelo usuario ndo pode possuir 0
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Regra de Requisitos

Negécio Funcionais Especificacao para Implementacéo

status “Resposta enviada”, o sistema deve verificar qual o
status da manifestacéo, caso seja “Resposta enviada” o
usuario deve ser informado que ndo é permitido anexar novos
documentos nesta.

No entanto, os documentos ja anexados a mesma devem
permanecer disponiveis.

Para ser anexado a manifestacéio o sistema deve verificar o
tamanho do arquivo.

RNG40 RF14 Caso o tamanho do arquivo a ser anexado seja maior que 3MB

0 usuario deve ser informado que o procedimento nédo é
permitido e motivo.

A partir do momento que o arquivo é anexado nao é permitida
sua excluséo.

RNG41 RF14 Mesmo nas manifesta¢ées onde ja conste o documento

anexado em procedimento anterior ndo é permitida esta
excluséo.

Ao ser concluido o processo de anexacédo de documento na
RNG28 RF14 manifestagcdo o sistema deve gerar log da operacéo e as
informacdes devem salvas no historico.

Fonte: Autor.

2.10.4 Especificacao de telas
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Anexar documentos

Manifestacio

Cddigo da manifestacio * AABB12345 Mome do manifestante  Jo&o de Carvalho

Status da manifestacio  Em analise Tipo da manifestacio Reclamagio de Beneficio
Data de cadastro 21/03/12013

Estado DF

Selecione os documentos a serem anexados
Selecionar arquivo Anexar
Selecionar arquivo

Anexos

R —
Figura 88 — Tela — Anexar documento.
Fonte: Autor.
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Anexar documentos
- Manifestacdo
Cddigo da manifestacio * AABB12345 Mome do manifestante  Jodo de Carvalho
Status da manifestacdc  Em analise Tipo da manifestacio Reclamacio de Beneficio
Data de cadastro 2110312013
Estado DF | e |
Selecione os documentos a serem anexados
C:ADocumentosi\Move-recurso.doc ’ Selecionar arquivo ] ’ T ]
[ setecionararquiv_|
- Anexos
3 documentos anexados
Data do anexo Nome do documento Visualizar
211032013 Requerimento-APS.doc &
2510312013 Pedido-Recurso.pdf &

Figura 89 — Tela — Selecionar documento e anexar.
Fonte: Autor.



2.11 ECUL1 - Revisar manifestacao

2.11.1 Diagrama hierarquico de funcéo
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Figura 90 — DHF — Revisar manifestacao.

2.11.2 Especificacéo

Quadro 151 — Especificacdo de requisito — Revisdo da manifestacao.

Fonte: Autor.
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Descricédo

Toda manifestacdo apés ser analisada e ter uma decisdo atribuida deve passar pela revisdo de um
analista revisor. O revisor analisara as informacdes fornecidas pelo manifestante e preenchidas pelo
analista, bem como a decisé@o que foi atribuida. Ao ser identificado, pelo revisor, alguma informacéo
em desacordo com a analise ou decisdo, a manifestacao deve retornar ao analista que a analisou,
com as informacgdes pertinentes, a justificativa da devolucdo e a classificacdo do erro encontrado.
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Ao ser identificado que houve mudanga no cenario da manifestacdo durante o tempo em que a
manifestagdo ficou aguardando revisdo, a avaliagcdo “Mudanca de Cenario” possibilitara que o
analista dé o andamento adequado.

Atores Revisor e Administrador.

O usuario deve estar logado no sistema e ter permisséo para acesso a esta
Pré-Condigcdes |funcionalidade.

Fluxo Principal de Eventos

P1. O usuario seleciona a opgao “Revisar Manifestagao” no menu principal.

P2. O sistema apresenta a tela “Tanque do revisor” com as manifestagbes pendentes de
revisdo. [Figura 91]

P3. O usuario seleciona a opgdo “Revisar” de uma respectiva manifestagdo. [FA1]
P4. O sistema apresenta a tela “Revisar manifestagao”. [Figura 92]

P5. O usuario preenche os campos da avaliacdo e seleciona a opgéao “Concluir Avaliagao”.
[FA3] [FA4] [FAS] [FA6] [FA7] [RNG30] [RNG31] [RNG33] [RNG34] [RNG35]

P6. O sistema solicita confirmacéo da operacéo. [LMSG26]

P7. O usuério seleciona “Sim”. [FE3]

P8. O sistema verifica que a avaliagédo foi marcada como “De acordo”. [FAZ2]
P9. O sistema verifica que a decisao foi “Encaminhamento” [FA8]

P10. O sistema salva a avaliagéo, altera o status conforme a decisdo tomada pelo analista no
momento da analise e salva o log da operacao. [RNG28] [RNG63]

P11. O caso de uso se encerra.

Fluxos Alternativos

FAl. Revisar manifestacdo especifica

Este fluxo se inicia quando o usuario opta por analisar uma manifetacao especifica no passo P3 do
fluxo principal.

1. O usuéario informa o cédigo da manifestacéo especifica.
2. O sistema valida a informacéo. [FE1] [FE2]
3. O caso de uso retorna ao passo P4 do fluxo principal.

FA2. Retornar manifestacdo ao analista

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgao “Concluir Avaliacdo” no passo P8 do fluxo
principal e o sistema verifica que a opgao “Em desacordo” ou “Mudanca de cenario” esta marcada.

1. O sistema verifica se as informagdes quanto a devolugcdo da manifestacdo foram
fornecidas. [FE4]

2. O sistema solicita confirmacédo da operacédo. [LMSG26]
3. O usuario seleciona “Sim”. [FE3]

4. O sistema atualiza o status da manifestagdo para “Em analise” e o responsavel é o
Gltimo analista que elaborou a decisdo. [RNG34] [RNG35] [RNG64] [RNG65]
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5. O sistema grava o log da operacéo. [RNG28]
6. O caso de uso retorna ao passo P11 do fluxo principal.

FA3. Consultar manifestacao
Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgéo “Consultar’ no passo P5 do fluxo principal.

1. O caso de uso executa 0 Caso de Uso ECUO3 — Consultar manifestac&o.

FA4. Nova avaliacdo

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgao “Nova avaliagdo” no passo P5 do fluxo
principal.

1. O sistema limpa os campos da avaliacdo que estéo preenchidos.

2. O usuario preenche os campos da avaliagao.
3. O caso de uso retorna ao passo P5 do fluxo basico.

FA5. Visualizar espelho da manifestacéo
Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opc¢ao “Espelho” no passo P5 do fluxo principal.

1. O sistema executa o Caso de Uso ECUO4 — Visualizar espelho e histérico da
manifestagao.

FA6. Visualizar histérico da manifestacédo
Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgao “Espelho” no passo P5 do fluxo principal.

1. O sistema executa o fluxo alternativo FA1 do Caso de Uso ECU04 — Visualizar
espelho e histérico da manifestacao.

FA7. Vizualizar anexo

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona o documento j4 anexado a manifestagdo no passo
P5 do fluxo principal.

1. O sistema abre o arquivo correspondente para visualizagao.
2. O caso de uso retorna ao passo P5 do fluxo principal.

FA8. Enviar correspondéncia

Este fluxo se inicia quando, no passo P9 do fluxo principal, o sistema identifica que ha
correspondéncia a ser enviada ao manifestante, pois opgéo “Enviar correspondéncia” esta marcada.
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1. O sistema encaminha a manifestacdo para a fila de correspondéncia a serem
impressas e encaminhadas ao correio.

2. O caso de uso retorna ao passo P10 do fluxo principal.

Fluxos de Excecdo

FE1. Dados invalidos.

1. O sistema verifica que o codigo da manifestacgao é invalido.

O sistema apresenta mensagem informando que o cédigo da manifestacdo €&
invalido. [LMSGS]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excegao.

FE2. Manifestagdo n&o encontrada.

1. O sistema verifica que néo foi localizado registros com os parametros informados.

O sistema apresenta mensagem informando que n&o localizou manifesta¢des
correspondentes aos critérios dos filtros. [LMSG1]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.

FE3. Operacéo ndo confirmada.

1. O sistema verifica que o usuario ndo confirmou a operacdo e apresenta mensagem.
[LMSG28]

2. O caso de uso se encerra.

FE4. Campo obrigatério ndo preenchido.

1. O sistema verifica que o campo obrigatério ndo foi preenchido.

2. O sistema apresenta mensagem informando que o campo nao foi preenchido.
[LMSG12].

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excegao.

Pés-Condigdes Nao se aplica.

Objetivos atendidos Obj 4.

RF atendidos RF18, RF19, RF20, RF21.

RC atendidos RC33, RC34, RC35.

RNG28, RNG30, RNG31, RNG33, RNG34, RNG35, RNG63, RNG64,

RNG atendidas RNG65. RNGG6.

MSG exibidas LMSG1, LMSGS8, LMSG12, LMSG28.

Fonte: Autor.
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Quadro 152 — Especificacéo para Implementacéo — Revisdo da manifestacéo.

Regra de
Negédcio

Requisitos
Funcionais

Especificacao para Implementacéo

RNG28

RF18, RF19,
RF20, RF21.

Ao ser gravada a avaliacéo e conclusao do processo de
revisdo o sistema deve gerr log e as informag¢8es devem salvas
no histérico.

RNG30

RF19

Caso o revisor ndo categorize o erro. O sistema deve assumir
que o valor referente a avaliagcao é “De acordo”, assim, a
manifestacdo seguira o fluxo normal de sucesso.

RNG31

RF19

Quando o Revisor identificar algum erro no tratamento da
manifestacdo e selecionar a op¢do na avaliacdo o sistema
deve marcar a mesma como “Em desacordo”.

RNG32

RF20

Quando a manifestacao for marcada como “Em desacordo”
devem ser listados possiveis motivos para ser preenchido pelo
revisor.

RNG33

RF18

Quando a manifestacao for marcada como “Em desacordo”
devera ser informada uma justificativa com observacdes ou
instrucdes a serem visualizadas pelo Analista responséavel pela
manifestagao.

RNG34

RF18

A manifestagao marcada como “Em desacordo” ou “Mudanga
de cenario” deve retornar para a lista de manifestac6es sob
responsabilidade do Analista.

RNG35

RF18

Quando a manifestacao for devolvida pelo revisor, o seu status
mudara para “Em analise”.

RNG63

RF18.

Ao concluir a revisdo da manifestacdo o status deve ser
alterado conforme deciséo escolhida pelo analista no momento
da analise: Decisao “Resposta Final” o status apés a reviséo
deve ser “Resposta Enviada”. Decisdo “Encaminhar a Area
Solucionadora” o status apds a revisdo deve ser “Encaminhado
a Area Solucionadora”. Decisdo “Encaminhamento com
Resposta” o status apds a revisao deve ser “Resposta
Enviada”.

RNG64

RF21.

Ao ser concluida a revisdo da manifestacéo e a avaliacéo for
“Em desacordo” ou “Mudancga de Cenario” o sistema deve
atualizar o status da manifestagao para “Em analise” e o
responséavel é o Ultimo analista que elaborou a deciséo.

RNG65

RF18.

Quando a manifestagao for avaliada como “Mudancga de
Cenario”, ao concluir a revisdo a mesma deve ter o status “Em
analise” e o responsavel sera o ultimo analista que foi
responsavel pela agdo da “Decisdo”.

RNG66

RF18.

Se for enviada resposta ao manifestante e o analista, no
momento da decis&o, selecionar a opg¢ao “Enviar
correspondéncia”, a resposta deve ser impressa e
encaminhada via correio ao interessado, caso contrario a
resposta ficara disponivel no site para acesso pelo préprio
manifestante mediante cédigo pessoal.

Fonte: Autor.




2.11.4 Especificacao de telas

Analista: _Ana Maria Vasconcelos

Tangue de revisao

- Revisar especifica

Perfil: Revisor

Quantidade no tangque: T
Reclamacio de beneficio: 3 Cédigo da manifestagio Revisar
Reclamacio de atendimento: 2
Elogio: 1
Dendincia: 1
- Manifestages pendentes de revisdo
Cadigo Data de cadastro | Tipo Data de analise Mome do analista Revisar
AABBO98TS2Z | 05/04/2013 Elogio 28/08/2013 Maria da Silva o
AABCE5400 | 20/08/2013 Reclamacio de beneficio 28/08/2013 Joaquim José da Silva o
AABB44752 | 01/02/2013 Dendncia 28/08/2013 Maria da Silva @
AABB35134 | 15/01/2013 Reclamacgao de atendimento 28/08/2013 Joaquim José da Silva @
AABC10023 | 01/02/2013 Reclamacdo de atendimento | 28/08/2013 Joaguim José da Silva @
AABB18993 | 09/05/2013 Reclamacao de beneficio 28/08/2013 Joaguim José da Silva @
AABB32251 | 23/06/2013 Reclamacao de beneficio 28/08/2013 Joaguim José da Silva @

Figura 91 — Tela — Revisar manifestacéo — Tanque do revisor.
Fonte: Autor.
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Revisdo de Andlise de Manifestacio

- Dados da manifestacdo

Cddigo da manifestagio AABB12345 @

Data de cadastro 2110312013

Classificacdo 01003 - Demora na concessio de beneficio  Tipo da manifestacio Reclamacéo de Beneficio
Categoria de Unidade  Agéncia da Previdéncia Social MNome do manifestante  Jo#o de Carvalho
Unidade de Atendimento 23-001.01 - Agéncia da Previdéncia Social - Plano Piloto

Texto da manifestacio

RSSO RERPRRRRI NSO RRIFIISPPSSI SRR IR ORI PIIIII LSRR RFIISRPISII SR IIR RO IRI DS RS SY
303030303030 303000000000 000030000000 00020000000 0000 303030303030 30 3030303030303 000000 00NN N NN NN X XXX NN X XX MMM MM MMM NN NNX
300000303030 30 300006000 2030303000000 00 0020202020 2020 202020203030 20 20003030 30303030 3000 3030303000020 20 20 00 20000 0 X0 200000000000 X X X XXX XM X AN NN

- Encaminhamento

Texto do encaminhamento

KEE KA KRN AN R N AN NN AN KK AKX NN KR AN RN KKK XK KKK KX
XXX X XX X N X N XN XN MM NN XM NN MMM NN XN NN NN NN NMNNX

Area Solucionadora

23-001 - Geréncia Executiva - Plano Piloto

- Resposta
Minuta da resposta

Prezado Senhor Jodo de Carvalho

303030303030 303030000000 0030003000 2000 00 20200000 0 30 302020303030 30 2030 3030303030 30300000000 000000000 N NN NN X XXM X X X XXMM XXMM NN XX
303000300000 30 3030000000 0030003000020 20 2020000 0 0 20 2020202000 20 2000 00 3030300302000 20000000000 00 00 N N N XXX X XXX X XXMM XM MA A NNK
3030003030303 000 OO X X XXX XX X X0 X XX O MMM NN NN XXX NN NN XXMM AAAX

Atenciosamente,

Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social

- Avaliagdo

Parecer * O De acordo

® Em desacordo O Mudanca de cendrio

Instrucies

[ Ortografia

[ Entendimento ["] Decis3o [] Outros
["] Falta de clareza [] Dados divergentes [ ] Falta de informacao
[ Concluir avaliagao ] [ oltar ] [ Cancelar ] ’ Nova avaliagao

- Avaliagies de qualidade desta manifestagdo

N° da avaliagdo | Parecer Data da avaliagdo Revisor

Detalhar
1 Em desacordo 2210812013

Manoel da Silva 0

R —— ]|
Figura 92 — Tela — Revisar manifestacdo — Revisar manifestacéo.
Fonte: Autor.
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2.12 ECU12 — Emitir relatorio de qualidade

2.12.1 Diagrama hierarquico de funcéo

Tratamento de

manifestagdo

Controle de
qualidade

Controle de
produtividade

Distribuicdo
manifestacao

Captacdo
manifestagdo

Consulta
manifestacao

Revisdo da
manifestacao

Emissdode

relatorio de
gualidade

Emissdode
relatorio de
produtividade

Geracdode
grafico de
produtividade

Geragdode
VisualizacBo gréfi.c{:de
de espelho e qualidade
hiztérico da -
manifestacdo Emissaode
relatorio de
Andlise da 2rros mais
manifestacdo freguentas
Alteraciode Geracdcde
tipo da graficode
manifestacio BTTos Mais
frequentes
Preparacio da
decisdo
Vinculagdo f

Desvinculacdo
manifestacdo

Desdobrar
manifestacao

Anexar
Documento

Figura 93 — DHF — Emitir relatério de qualidade.

2.12.2 Especificacéo

Fonte: Autor.

Quadro 153 — Especificacdo de requisito — Emisséo relatorio de qualidade.
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Descricéo

O relatério de qualidade visa listar a qualidade das manifestacdes analisadas por determinado
analista ou por uma equipe em um periodo de tempo. O relatério apresenta as informagdes quanto

ao parecer apontado durante a revisdo da manifestacéo.

Atores

Revisor, Supervisor e Administrador.
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Pré-Condicbes

O usuario deve estar logado no sistema e ter permissdo para acesso a esta
funcionalidade.

Fluxo Principal de Eventos

P1. O usuario seleciona a opgdo “Relatério e Graficos” no menu principal.
P2. O sistema apresenta a tela com os filtros para pesquisa. [Figura 94]

P3. O usudrio seleciona a opg¢do "Qualidade” e preenche os filtros de pardmetro para a
consulta e seleciona a opgéo “Gerar Relatério”. [RC36]

P4. O sistema valida as informacdes e solicita a confirmagéo da operacdo. [FE1] [LMSG26]
[RNG60]

P5. O usuario seleciona a opgéo “Sim”. [FE2] [FE3]
P6. O sistema verifica que o parametro de pesquisa é de analista individual [FA1]

P7. O sistema verifica quantas manifestacdes tiveram a decisdo concluida pelo analista
determinado no periodo especificado.

P8. O sistema verifica se todas as manifestacdes resultantes da consulta tiveram o status
“Em revisao” apos a conclusdo da decisdo. [RNG62]

P9. O sistema contabiliza quantas manifestagdes tiveram a decisdo avaliada como “Em

acordo”, “Mudancga de cenario” e quantas tiveram a avaliagao “Em desacordo”.

P10. O sistema calcula o percentual equivalente as manifestagbes com avaliagdo “Em
desacordo” feitas pelo analista em questao.

P11. O sistema verifica se h4 manifestac6es que foram contadas em duplicidade e verifica a
quantidade e quantas foram avaliadas “Em acordo”, “Mudancga de Cenario” e quantas foram
avaliadas “Em desacordo”.

P12. O sistema gera o relatério de acordo com os pardmetros informados pelo usuario. [Figura
95] [RC37] [RNG49]

P13. O usuario seleciona a opgao “OK”. [FA2] [FA3] [FA4] [FAB]
P14. O caso de uso se encerra.

Fluxos Alternativos

Este fluxo se inicia quando o sistema identifica que no passo P6 do fluxo principal o pardmetro de
equipe foi informado.

FA1l. Emitir relatério de qualidade por equipe

1. O sistema verifica quantas manifestagfes tiveram a decisdo concluida pela equipe
determinado no periodo especificado.

2. O sistema verifica se todas as manifestacfes resultantes da consulta tiveram o
status “Em revisdo” apds a conclusao da decisédo. [RNG62]

3. O sistema contabiliza quantas manifestacdes tiveram a decisdo avaliada como “Em
acordo” e quantas tiveram a avaliagao “Em desacordo”.

4. O sistema calcula o percentual equivalente as manifestagbes com avaliagdo “Em
desacordo” feitas pela equipe em questao.

5. O sistema verifica se ha manifestacbes que foram contadas em duplicidade e
verifica a quantidade, o analista responsavel e quantas foram avaliadas “Em

acordo”, “Mudanca de Cenario” e quantas foram avaliadas “Em desacordo”.

6. O sistema gera o relatério de acordo com os parametros informados pelo usuario.
[RC38] [Figura 96] [RNG50]
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7. O caso de uso retorna ao passo P13 do fluxo principal.
FA2. Emitir listagem das manifestacdes do relatério

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgéo “Gerar listagem das manifestacdes” no
passo P13 do fluxo principal.

1. O sistema solicita a confirmacéo da operacéo. [FE1] [LMSG26]
O usuario seleciona a opgao “Sim”. [FE2]

3. O sistema apresenta a listagem das manifestacfes que serviram de subsidios para
a montagem do relatério em questdo. [RC39] [RC40] [Figura 97] [RNG51]

4. O usuario seleciona a opcao “OK”. [FA3] [FA4] [FA5] [FAB]
O caso de uso se encerra.

FA3. Gerar relatorio PDF

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgao “Gerar PDF” no passo P13 do fluxo principal
ou no passo 4 do fluxo alternativo FAZ2.

1. O sistema solicita a confirmacéo da operacéo. [LMSG26]
O usuario seleciona a opgéao “Sim”. [FE2]

O sistema gera o arquivo em formato PDF com as informacdes do relatério base e
solicita o local de salvamento do arquivo no computador do usuario. [RC37] [RC38]
[RC43] [Figura 98] [RNG59]

4. O usuério informa o local onde o arquivo deve ser salvo e seleciona a opgéo
“Salvar’. [FE2] [RC46]

5. O sistema salva o arquivo no local indicado e apresenta mensagem de sucesso
[LMSG29] [Figura 99]

6. O caso de uso retorna ao passo P14 do fluxo principal.
FA4. Imprimir relatério

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgao “Imprimir relatério” no passo P13 do fluxo
principal ou no passo 4 do fluxo alternativo FA2.

O sistema solicita a confirmacdo da operacéo. [LMSG26]

O usuério seleciona a opgéo “Sim”. [FE2]

O sistema imprime o relatério solicitado. [RC37] [RC38] [RC43] [Figura 98] [RNG58]
O caso de uso retorna ao passo P14 do fluxo principal.

P w DN

FA5. Visualizar espelho da manifestacéo

Este fluxo se inicia quando o usuério seleciona uma manifestacéo na listagem no passo 4 do fluxo
alternativo FA2.
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1. O sistema executa o Caso de Uso ECUO4 — Visualizar espelho e histérico da
manifestagao.

FA6. Extrair planilha eletronica.

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opg¢ao “Extrair planilha” no passo P13 do fluxo
principal ou no passo 4 do fluxo alternativo FA2.

1. O sistema solicita a confirmacéo da operacéo. [LMSG26]
O usuério seleciona a opgao “Sim”. [FE2]

3. O sistema gera a planilha eletrdnica com as informagdes do relatério base e solicita
o0 local de salvamento do arquivo no computador do usuario. [RC37] [RC38] [RC43]
[Figura 100] [RNG61]

4. O usuario informa o local onde o arquivo deve ser salvo e seleciona a opgéo
“Salvar’. [FE2] [RC46] [Figura 101]

5. O sistema salva o arquivo no local indicado e apresenta mensagem de sucesso
[LMSG29]

6. O caso de uso retorna ao passo P14 do fluxo principal.

Fluxos de Excecdao

FE1. Periodo invalido.

1. O sistema verifica que a “data fim” do periodo do relatério € menor que a “data de
inicio”.

2. O sistema apresenta mensagem informando que a data deve ser maior ou igual a
data de inicio do periodo. [LMSG30]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excegao.
FE2. Operacéo ndo confirmada.

1. O sistema verifica que o0 usuario ndo confirmou a operagdo e apresenta mensagem.
[LMSG28]

2. O caso de uso se encerra.
FE3. Campo obrigatério néo preenchido.

1. O sistema verifica que o campo obrigatério nédo foi preenchido.

2. O sistema apresenta mensagem informando que o campo nédo foi preenchido.
[LMSG12]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excegao.

Pé6s-Condicbes Nao se aplica.

Objetivos atendidos Obj 4

RF atendidos RF22, RF23, RF28, RF29, RF30.
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RC atendidos RC36, RC37, RC38, RC39, RC40,RCA46.
RNG atendidas RNG49, RNG50, RNG51, RNG58, RNG59, RNG60, RNG61, RNG62.
MSG exibidas LMSG12, LMSG26, LMSG28, LMSG29, LMSG30.

Fonte: Autor.

2.12.3Regras de negocio

Quadro 154 — Especificacdo para Implementacdo — Emissao relatério de qualidade.

Regra de Requisitos

Negocio Funcionais Especificagdo para Implementacéo

O sistema identifica as manifestacfes analisadas pelo analista
informado pelo usuario e ja revisadas.

Devem ser contabilizadas quantas manifestagdes foram
avaliadas como “De acordo” e quantas tiveram a avaliagao
como “Em desacordo” no intervalo do periodo informado.

Com base nesta quantidade deve ser mostrado o percentual de
RNG49 RF22 manifestagdes “Em desacordo” comparado com o total de
manifesta¢cdes analisadas e revisada (tenham tido o status “Em
analise” e “Em revisao”) pelo analista no mesmo periodo.

Caso a manifestacao tenha tido o status “Em revisdo” mais de
uma vez no mesmo dia ou periodo, a mesma deve ter a
avaliacdo contabilizada quantas vezes forem identificadas bem
como o seu analista.

O sistema identifica quantas manifestacdes os analistas
vinculados a equipe informada pelo usuario foram revisadas.

Devem ser contabilizadas apenas as manifestacdes que
tiveram a revisdo concluida pelos revisores e tenham tido o
status “Em revis@o” no intervalo do periodo informado.

Com base nesta quantidade deve ser mostrado o percentual de
RNG50 RF23 manifestagdes com avaliagdo “Em desacordo” comparado com
o total de manifesta¢des revisadas (tenham tido o status “Em
revisdo”) por todas as equipes no mesmo periodo.

Caso a manifestagao tenha tido o status “Em revisdo” mais de
uma vez no mesmo dia ou periodo, a mesma deve ser
contabilizada quantas vezes forem identificadas bem como o
seu analista e equipe.

O relatorio deve apresentar, além do quantitativo, a lista com as

manifestages consideradas no relatério.
RNG51 RF22, RF23 o , Ny _ _
O cédigo da manifestacdo na listagem deve ser um link para

visualizagéo do seu “espelho”.

ApOs ser gerado o gréfico ou relatdrio deve ser apresentada a
opcéo de impressdo do mesmo, onde todas as informacdes
apresentadas na verséo digital devem constar na versao

RNG58 RF28 impressa.
Devem ser identificadas as impressoras instaladas ou

conectadas no dispositivo do usudario e 0 mesmo escolhe para
qual enviar a solicitacdo de impressao.

Apbs ser gerado o gréafico ou o relatério deve ser apresentada a
RNG59 RF29 opcéo de salvamento em formato de arquivo PDF, nédo editavel,
onde todas as informacdes apresentadas na versédo digital
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RegTE e REqUISIDe Especificagdo para Implementacéo
Negdécio Funcionais P a0 p P &
devem constar na verséo PDF.
O usuario seleciona o local onde o arquivo deve ser salvo e 0
mesmo deve ser enviado para este local.
O campo “data fim do periodo” considerado para extragdo do
RF22, RF23, ‘o . )
relatério deve ser maior ou igual ao valor apresentado no
RNG60 RF24, RF25, campo “data de inicio” informado como parametro para o
RF26, RF27. po P P
relatorio.
ApoOs ser gerado o gréfico ou o relatério deve ser apresentada a
opcédo de salvamento em formato de planilha eletrdnica,
editavel, onde todas as informag¢8es apresentadas na versao
RNG61 RF30 digital devem constar no documento.
O usuario seleciona o local onde o arquivo deve ser salvo e o
mesmo deve ser enviado para este local.
Ao solicitar a geracao do relatorio o sistema deve considerar,
RNG62 RF22, RF23. para contabilizacéo, apenas as manifestacdes que apos a

conclusao da decisdo tiveram o status “Em reviséo”, ou seja,
apos o status “Em analise”.

Fonte: Autor.

2.12.4Especificacdo de telas

Emitir Relatdrio / Grafico

Tipo do Relatdrio/Grafico

Filtros para consulta
Analista:

Revisor:

® Qualidade

O Produtividade O Erros Frequentes

== Selecione ==

| hd | Equipe

Limpar Filtros

== Selecione == | o |
v Periodo De ) | a1

Figura 94 — Tela — Emisséo relatério de qualidade — Filtros de pesquisa.

Fonte: Autor.
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A
Relatdrio de Qualidade
- Relatdrio de Qualidade por Analista
Analista: Joaguim José da Silva Periodo 01/08/2013 3  31/08/2013
Equipe: Beneficio
. Quantidade de Quantidade de manifestagies
o maniostagoes anaisadas TMESizG0es deacordo | em discorganciacoma | poroiciameno
01/08/2013 40 7 3 92,50%
02/08/2013 3z 3z 0 100,00%
03/08/2013 53 50 3 94,34%
04/08/2012 57 43 14 75,44%
07/08/2012 92 74 18 80,43%
08/08/2012 7 70 1 98,59%
09/08/2012 45 22 23 48,89%
10/08/2012 35 EL 0 100,00%
11/08/2013 81 7 10 87,65%
14/08/2012 61 52 9 85,25%
15/08/2013 32 27 5 84,38%
16/08/2013 48 43 5 89,58%
17/08/2013 54 51 3 94,44%
18/08/2012 76 76 0 100,00%
Total analisado no periodo:  1.197 Percentual de aproveitamento: 90% Primeira > 1-2-3-4-5= [itima
’ Imprimir Relatdrio ] ’ Exportar Planilha ]

Figura 95 — Tela — Emisséo relatério de qualidade por analista - Resultado.
Fonte: Autor.

Relatdric de Qualidade

- Relatdrio de Qualidade por Equipe
Equipe: Beneficio Periodo 01/08/2013 & 31/0812013

. Quantidade de Quantidade de manifestagbes

oia manfesiagoes anaisadas | MeNMestacdes deacordo | em discoraincacoma | qoiCiton,
01/08/2013 m 653 48 93,15%
02/08/2013 780 743 37 95,26%
03/08/2013 G42 601 41 93,61%
04/08/2013 845 768 77 90,89%
07/08/2013 547 350 197 63,99%
08/08/2013 665 600 65 90,23%
09/08/2013 ar7 803 74 91,56%
10/08/2013 8as5 340 55 93,85%
11/08/2013 985 832 153 84.47%
14/08/2013 788 782 6 99,24%
15/08/2013 865 863 2 99,77%
16/08/2013 786 773 13 98,35%
1710812013 T4 T41 33 95,74%
18/08/2013 762 752 10 98,69%
Total analisado no periodo:  17.931 Percentual de aproveitamento: 93% Frimeira = 1 - 2 > Ultima

Figura 96 — Tela — Emisséo relatério de qualidade por equipe - Resultado.
Fonte: Autor.



- Relatdrio de Qualidade por Analista

Relatdrio de Qualidade

Analista: Joaquim José da Silva Periodo 01/08/2013 & 31/08/2013

Equipe: Beneficio

Dia Cddigo da manifestagao Tipo da manifestagao Revisor Parecer
01/08/2013 AABB35126 Reclamacido de Beneficio Adriana Pereira Em acordo
01/08/2013 AABB35112 Reclamacio de Beneficio Luis Dias Cavalcante Em acordo
01/08/2013 AABB23641 Reclamacio de Beneficio Janaina de Oliveira Em acordo
01/08/2013 AABB36548 Reclamacio de Beneficio Claudio da Silva Luz Em acordo
01/08/2013 AABBA48TE9 Reclamacido de Beneficio Janaina de Oliveira Em acordo
01/08/2013 AABB14133 Reclamacio de Beneficio Janaina de Oliveira Em acordo
01/08/2013 AABB35136 Reclamacio de Beneficio Claudio da Silva Luz Em acordo
01/08/2013 AAMB24587 Reclamacido de Beneficio Claudio da Silva Luz Em acordo
01/08/2013 AAABIBST4 Reclamacido de Beneficio Luis Dias Cavalcante Em desacordo
01/08/2013 AABB33211 Reclamacio de Beneficio Luis Dias Cavalcante Em acordo
01/08/2013 AABB47899 Reclamacio de Beneficio Janaina de Oliveira Em acordo
01/08/2013 AABB33241 Reclamacio de Beneficio Claudio da Silva Luz Em acordo
01/08/2013 AAAB32451 Reclamacio de Beneficio Adriana Pereira Em acordo
01/08/2013 AAAB31211 Reclamacio de Beneficio Janaina de Oliveira Em acordo
01/08/2013 AAAB21113 Reclamacio de Beneficio Cleonice Catarina Amancio Em acordo

Frimeira = 1-2-3-4-5 > ltima

Gerar PDF

Imprimir Relatério

Exportar Planilha

Figura 97 — Tela — Emisséo listagem das manifesta¢gfes do relatério - Resultado.

Arguive  Editar

Visualizar

Janela  Ajuda

Fonte: Autor.

e S )

x

ABBEEX| G

03/08/2013 642
04/08/2013 245
07/08/2013 547
0B/0B/2013 665
09/08/2013 77
10/08/2013 85
11/08/2013 985
14/08/2013 788
15/08/2013 265
16/08/2013 TEE
17/08/2013 778
1B/0B/2013 762
21/08/2013 784
22/08/2013 884
23/08/2013 821
24/08/2013 2E3
25/08/2013 745
2B/0B/2013 762
29/08/2013 653
30/08/2013 634
31/08/2013 853

v [1]]| @ @[] ]| 1 -

SOUPREV - Sistema da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social
01/08/2013 a 31/08/2013

Bye

JeEEEEREREdEna R

Ferramentas

Comentario

93,61%

Figura 98 — Tela — Emisséo relatério de qualidade — impresso e formato pdf.
Fonte: Autor.
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Figura 99 — Tela — Emisséo relatério de qualidade — Salvar arquivo PDF.
Fonte: Autor.
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| 22| 25/08/2013 745 731 14 98,12%
| 23| 28/08/2013 762 744 12 97,64%
| 24| 29/08/2013 653 613 40 93,87%
| 25 | 30/08/2013 634 583 51 91,96%
2_ 31/08/2013
_E_
W 4 + v | Qualidade por Analista .~ Lista de manifestagies . ¥J M » |I|
Pronto | |.|D B 100% @—U—@ Jll

Figura 100 — Tela — Emisséo relatério de qualidade — Extragéo de planilha eletrdnica.
Fonte: Autor.
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Download de Arquivos

Deseja salvar ou abrr este amguivo?

@j Mome: Excel.xls
fil} Tipo: Planilha do Microsoft Excel 97-2003

Crigem:
|

Abrir ][ Salvar ] [ Cancelar ]

Embora arquivos provenientes da Intemet possam ser (teis, alguns

l@' arquivos podem danificar seu computador. Se vocg ndo confiar em
= gua origem, ndo abra nem salve este arquivo. Gual & o fsco?

J

b

Figura 101 — Tela — Emisséo relatério de qualidade — Extragao de planilha eletrénica - Salvar.
Fonte: Autor.
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2.13 ECUL13 - Gerar grafico de qualidade

2.13.1 Diagrama hierarquico de funcéo

Tratamento de Controle de Controle de
manifestagdo qualidade produtividade

Distribuicdo Fevizdo da Erizsstiz
manifestacao || manifestacdo it
= redutividade
| Ceptagac Emissdode )
manifestagdo =
) ] rEIatﬁ;md{;E GeracBode
Consulta e grafico de
ifestacd . produtividade
manifestacio Geragdode
VisualizacBo gréfi.c{:de
de espelho e qualidade
hiztérico da -
manifestacdo Emissaode
| | relatoriode
Andlise da 2rros mais
manifestacdo freguentas
Alteraciode Geracdcde
u tipo da | pgraficode
manifestacio BTTos Mais
frequentes
| | Preparacdo da
decisdo
Vinculagdo f

— Desvinculacdo
manifestacdo

Desdobrar
manifestacao

Anexar
Documento

Figura 102 — DHF — Gerar grafico de qualidade.
Fonte: Autor.

2.13.2 Especificacéo

Quadro 155 — Especificagdo de requisito — Gerar grafico de qualidade.

Descricédo

O gréfico de qualidade visa demonstrar a qualidade das manifestacées analisadas por determinado
analista ou por uma equipe em um periodo de tempo, o grafico apresenta as informacdes quanto ao
parecer apontado durante a revisdo da manifestacéo.

Atores

Revisor, Supervisor e Administrador.
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Pré-Condicbes

O usuario deve estar logado no sistema e ter permissao para acesso a esta
funcionalidade.

Fluxo Principal de Eventos

P1. O usuario seleciona a opgdo “Relatério e Graficos” no menu principal.
P2. O sistema apresenta a tela com os filtros para pesquisa. [Figura 103]

P3. O usuério seleciona a opgao “Qualidade” preenche os filtros de parametro para a consulta
e seleciona a opgao “Gerar Grafico” [RC36]

P4. O sistema valida as informagfes e solicita a confirmacdo da operagdo. [FE1] [LMSG26]
[RNG60]

P5. O usuario seleciona a opgéo “Sim”. [FE2] [FE3]
P6. O sistema verifica que o parametro de pesquisa é de um analista individual [FA1]

P7. O sistema verifica quantas manifestacdes tiveram a decisdo concluida pelo analista
determinado no periodo determinado.

P8. O sistema verifica se todas as manifestacdes resultantes da consulta tiveram o status
“Em revisao” apos a conclusdo da decisdo. [RNG62]

P9. O sistema contabiliza quantas manifestagbes tiveram a decisdo avaliada como “Em

acordo”, “Mudanca de Cenario” e quantas tiveram a avaliacdo “Em desacordo”.

P10. O sistema calcula o percentual equivalente as manifestagbes com avaliagdo “Em
desacordo” feitas pelo analista em questao.

P11. O sistema verifica se hd manifestacdes que foram contadas em duplicidade e verifica a
quantidade e quantas foram avaliadas “Em acordo”, “Mudancga de Cenario” e quantas foram
avaliadas “Em desacordo”.

P12. O sistema gera o grafico de acordo com os parédmetros informados pelo usuario. [Figura
104] [RC43] [RNG49]

P13. O usuario seleciona a opgéo “OK”.[FA2] [FA3] [FA4]
P14. O caso de uso se encerra.

Fluxos Alternativos

FAl. Gréfico de qualidade por equipe

Este fluxo se inicia quando o sistema identifica que no passo P6 do fluxo principal o pardmetro de
equipe foi informado.

1. O sistema verifica quantas manifestagfes tiveram a decisdo concluida pela equipe
determinado no periodo determinado.

2. O sistema verifica se todas as manifestacdes resultantes da consulta tiveram o
status “Em revisdo” apds a conclusao da decisédo. [RNG62]

3. O sistema contabiliza quantas manifestagcbes tiveram a decisdo avaliada como “Em
acordo”, “Mudancga de Cenario” e quantas tiveram a avaliagdo “Em desacordo”.

4. O sistema calcula o percentual equivalente as manifestacdes com avaliagdo “Em
desacordo” feitas pela equipe em questao.

5. O sistema verifica se ha manifestagbes que foram contadas em duplicidade e
verifica a quantidade, o analista responsavel e quantas foram avaliadas “Em

acordo”, “Mudanca de Cenario” e quantas foram avaliadas “Em desacordo”.

6. O sistema gera o grafico de acordo com os parémetros informados pelo usuario.
[RC44] [Figura 105] [RNG50]
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7. O caso de uso retorna ao passo P13 do fluxo principal.
FA2. Gerar gréfico em PDF

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgado “Gerar PDF” no passo P13 do fluxo
principal.

1. O sistema solicita a confirmacéo da operacéo. [LMSG26]
2. O usuario seleciona a opgéo “Sim”. [FE2]

3. O sistema gera o arquivo em formato PDF com as informacdes do relatdrio base e
solicita o local de salvamento do arquivo no computador do usuario. [RC43] [RC44]
[Figura 107]

4. O usuério informa o local onde o arquivo deve ser salvo e seleciona a opgéo
“Salvar’. [FE2] [RC46]

5. O sistema salva o arquivo no local indicado e apresenta mensagem de sucesso
[LMSG29]

6. O caso de uso retorna ao passo P14 do fluxo principal.
FA3. Imprimir gréafico

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgao “Imprimir Grafico” no passo P13 do fluxo
principal

O sistema solicita a confirmacéo da operacéo. [LMSG26]

O usuario seleciona a opgéao “Sim”. [FE2]

O sistema imprime o relatério solicitado. [RC43] [RC44] [Figura 106]
O caso de uso retorna ao passo P14 do fluxo principal.

P w DN

FA4. Extrair para planilha eletrénica.

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opg¢ao “Extrair Gréfico” no passo P13 do fluxo
principal.

1. O sistema solicita a confirmacéo da operacéo. [LMSG26]
O usuario seleciona a opgéao “Sim”. [FE2]

3. O sistema gera a planilha eletrénica com as informacdes do relatério base e solicita
o local de salvamento do arquivo no computador do usuario. [RC43] [RC44] [Figura
108] [Figura 108]

4. O usuério informa o local onde o arquivo deve ser salvo e seleciona a opgéo
“Salvar’. [FE2] [RC46]

5. O sistema salva o arquivo no local indicado e apresenta mensagem de sucesso
[LMSG29]

6. O caso de uso retorna ao passo P14 do fluxo principal.

Fluxos de Excecao

FE1. Periodo invalido.
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1. O sistema verifica que a “data fim” do periodo do relatério € menor que a “data de
inicio”.

2. O sistema apresenta mensagem informando que a data deve ser maior ou igual a
data de inicio do periodo. [LMSG30]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excecgao.

FE2. Operacao ndo confirmada.

1. O sistema verifica que o usuario ndo confirmou a operagdo e apresenta mensagem.
[LMSG28]

2. O caso de uso se encerra.

FE3. Campo obrigatério nédo preenchido.

1. O sistema verifica que o campo obrigatério néo foi preenchido.

2. O sistema apresenta mensagem informando que o campo ndo foi preenchido.
[LMSG12]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excec¢ao.

Pés-Condigdes N&o se aplica.

Objetivos atendidos Obj 4

RF atendidos RF25, RF26, RF27, RF28, RF29, RF30.

RC atendidos RC43, RC44, RC46.

RNG atendidas RNG49, RNG50, RNG51, RNG52, RNG58, RNG59, RNG60, RNG61,
RNG62.

MSG exibidas LMSG12, LMSG26, LMSG28, LMSG29, LMSG30.

Fonte: Autor.

2.13.3Regras de negocio

Quadro 156 — Especificacdo para Implementacdo — Gerar gréfico de qualidade.

Regra de Requisitos
Negocio Funcionais

Especificacdo para Implementacao

O sistema identifica as manifestacdes analisadas pelo analista
informado pelo usuéario e ja revisadas.Devem ser contabilizadas
gquantas manifesta¢cfes foram avaliadas como “De acordo” e
quantas tiveram a avaliagdo como “Em desacordo” no intervalo
do periodo informado.

Com base nesta quantidade deve ser mostrado o percentual de
RNG49 RF25 manifestagdes “Em desacordo” comparado com o total de
manifestacdes analisadas e revisada (tenham tido o status “Em
analise” e “Em revis&o”) pelo analista no mesmo periodo. Caso
a manifestagdo tenha tido o status “Em revisdo” mais de uma
vez no mesmo dia ou periodo, a mesma deve ter a avaliagéo
contabilizada quantas vezes forem identificadas bem como o
seu analista.
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Regra de
Negdécio

Requisitos
Funcionais

Especificagdo para Implementacéo

RNG50

RF26

O sistema identifica quantas manifestacdes os analistas
vinculados a equipe informada pelo usuario foram revisadas.

Devem ser contabilizadas apenas as manifestacdes que
tiveram a revisdo concluida pelos revisores e tenham tido o
status “Em revisdo” no intervalo do periodo informado.

Com base nesta quantidade deve ser mostrado o percentual de
manifestagdes com avaliagdo “Em desacordo” comparado com
o total de manifestacdes revisadas (tenham tido o status “Em
revisao”) por todas as equipes no mesmo periodo.

Caso a manifestacdo tenha tido o status “Em revisdo” mais de
uma vez no mesmo dia ou periodo, a mesma deve ser
contabilizada quantas vezes forem identificadas bem como o
seu analista e equipe.

RNG52

RF25, RF26,
RF27.

De acordo com as informacdes trazidas pelo relatério, o sistema
deve gerar um gréfico no formato pizza identificando a
gquantidade identificada e a quantidade geral.

No caso do relatdrio por equipe deve ser apresentado um
segundo grafico, em barras, mostrando a quantidade de
manifestagbes revisadas por cada integrante da equipe
selecionada e quantidade de “Em desacordo”.

RNG58

RF28

Apos ser gerado o gréfico ou relatdrio deve ser apresentada a
opcéo de impressédo do mesmo, onde todas as informacdes
apresentadas na versao digital devem constar na versao
impressa.

Devem ser identificadas as impressoras instaladas ou
conectadas no dispositivo do usuério e 0 mesmo escolhe para
qual enviar a solicitacdo de impresséo.

RNG59

RF29

Apo6s ser gerado o grafico ou o relatério deve ser apresentada a
opcédo de salvamento em formato de arquivo PDF, ndo editavel,
onde todas as informacdes apresentadas na versao digital
devem constar na versdo PDF.

O usuario seleciona o local onde o arquivo deve ser salvo e o
mesmo deve ser enviado para este local.

RNG60

RF25, RF26,
RF27.

O campo “data fim do periodo” considerado para extragdo do
relatorio deve ser maior ou igual ao valor apresentado no
campo “data de inicio” informado como parametro para o
relatorio.

RNG61

RF30

Apos ser gerado o gréfico ou o relatério deve ser apresentada a
opcéo de salvamento em formato de planilha eletrdnica,
editavel, onde todas as informagfes apresentadas na versao
digital devem constar no documento.

O usuario seleciona o local onde o arquivo deve ser salvo e 0
mesmo deve ser enviado para este local.

Fonte: Autor.



2.13.4 Especificacao de telas

Emitir Relatdrio / Grafico

Tipo do Relatdrio/Grafico

® Qualidade O Produtividade () Erros Frequentes

Filtros para consulta

Analista: == Selecione == | ~ | Equipe == Selecione ==

Revisor: w Pericdo De i a

Limpar Filtros Gerar Gelatdrio

Figura 103 — Tela — Grafico de qualidade - Filtros.
Fonte: Autor.

Relatdrio de Qualidade

Relatdrio de Qualidade por Analista -

Equipe: Beneficio

120

Analista: Joaquim José da Silva Periodo 01/08/2013 3 15/08/2013

e“\& & &

6‘\@ &

Quantidade de manifestagbes em discordancia com a q

Gerar PDF Imprimir Gréfico

Figura 104 — Tela — Grafico de qualidade — Resultado.
Fonte: Autor.

Exportar Gréfico
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Relatdric de Qualidade
Relatdrio de Qualidade por Equipe
Equipe: Beneficio Periodo 01/0812013  a  15/08/2013
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Quantidade de manifestagiies em discordincia com a qualidade m Quantidade de manifestagies analisadas
Gerar PDF Imprimir Grafico Exportar Grafico
Figura 105 — Tela — Gréfico de qualidade por equipe - Resultado.
Fonte: Autor.
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Figura 106 — Tela — Grafico de qualidade — impresso e formato pdf.
Fonte: Autor.
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Figura 107 — Tela — Gréfico de qualidade — Salvar arquivo PDF.
Fonte: Autor.
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Figura 108 — Tela — Gréfico de qualidade — Extracéo de planilha eletrénica.
Fonte: Autor.
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Download de Arquivos ﬁ

Deseja salvar ou abrr este amguivo?

@j Mome: Excel.xls
fil} Tipo: Planilha do Microsoft Excel 97-2003
Crigem:
Abrir ][ Salvar ] [ Cancelar ]

l--" | Embora arquivos provenientes da Intemet possam ser (teis, alguns
\ arquivos podem danificar seu computador. Se vocg ndo confiar em
e gua origem, ndo abra nem salve este arquivo. Gual & o fsco?

b

)

Figura 109 — Tela — Gréfico de qualidade — Extragdo de planilha eletronica.

Fonte: Autor.
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2.14 ECU14 - Emitir relatorio de erros mais frequentes

2.14.1 Diagrama hierarquico de funcéo

Tratamento de Controle de Controle de
manifestacio qualidade produtividade

Distribuicdo Revisdoda Eris=Soic
manifestacdo Ll manifestagdo TRz
= rodutividade
| Captagao Emissdode )
manifestacdo -
i L relatli.:{;m;;e Geraciiode
Consulta quatica erafico de
manifestagdo - produtividade
- Geracaode
Visualizaco -  graficode
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histérico da -
manifestacdo Emissacde
relatario de
| | Analise da Erros mais
manifestacao freguentas
Alteraciode Geracdo de
B tipo da { pgraficode
manifestagdo £rros mais
frequentes
| | Preparacdo da
decisdo
Vinculacdo /
— Desvinculagdo
manifestacao
|  Desdobrar
manifestacdo
L Anexar
Documento

Figura 110 — DHF — Emitir relatério de erros frequentes.
Fonte: Autor.

2.14.2 Especificacao

Quadro 157 — Especificacdo de requisito — Emissao relatorio de erros frequentes.
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Descricéo

O relatdrio de erros frequentes visa listar os erros mais ocorridos durante o periodo especificado.

Atores

Revisor, Supervisor e Administrador.

Pré-Condic6es

O usuario deve estar logado no sistema e ter permisséo para acesso a esta
funcionalidade.
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Fluxo Principal de Eventos

P1. O usuario seleciona a opcdo “Relatério e Graficos” no menu principal.
P2. O sistema apresenta a tela com os filtros para pesquisa. [Figura 111]

P3. O usuario seleciona a opgéo “Erros Frequentes” e preenche os filtros de parametro para a
consulta e seleciona a opgao “Gerar Relatério”. [RC36]

P4. O sistema valida as informacdes e solicita a confirmacdo da operacdo. [RNG60] [FE1]
[LMSG26]

P5. O usuario seleciona a opgéo “Sim”. [FE2] [FE3]

P6. O sistema verifica quantas manifestacdes tiveram a avaliacdo realizada no periodo
determinado com o valor “Em desacordo”.

P7. O sistema verifica quais foram os erros categorizados em cada avaliacao.

P8. O sistema calcula o percentual de cada categoria de erros em comparacéo a quantidade
total de erros categorizados no periodo.

P9. O sistema gera o relatério de acordo com os parametros informados pelo usuario. [Figura
112] [RC41]

P10. O usuario seleciona a opgdo “OK”. [FA1] [FA3] [FA4] [FA5]
P11. O caso de uso se encerra.

Fluxos Alternativos

FAL1. Emitir listagem das manifesta¢gdes do relatério

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgao “Gerar listagem das manifestagdes” no
passo P10 do fluxo principal.

1. O sistema solicita a confirmacéo da operacéo. [FE1] [LMSG26]
O usuario seleciona a opgao “Sim”. [FE2]

3. O sistema apresenta a listagem das manifestacfes que serviram de subsidios para
a montagem do relatério em questdo. [RC42] [Figura 113] [RNG51]

4. O usudrio seleciona a opcao “OK”. [FA2] [FA3] [FA4] [FA5]
O caso de uso retorna ao passo P11 do fluxo principal.

FA2. Visualizar espelho da manifestacéo

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona uma manifestacdo na listagem no passo P10 do
fluxo principal.

1. O sistema executa o Caso de Uso ECU04 — Visualizar espelho e histérico da
manifestacgao.

FA3. Gerar relatério PDF

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgao “Gerar PDF” no passo P10 do fluxo
principal.
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1. O sistema solicita a confirmacéo da operacéo. [LMSG26]
O usuario seleciona a opgao “Sim”. [FE2]

3. O sistema gera o arquivo em formato PDF com as informacdes do relatério base e
solicita o local de salvamento do arquivo no computador do usuério. [RC41] [Figura
114]

4. O usuario informa o local onde o arquivo deve ser salvo e seleciona a opgao
“Salvar’. [FE2] [RC46]

5. O sistema salva o arquivo no local indicado e apresenta mensagem de sucesso
[LMSG29] [Figura 115]

6. O caso de uso retorna ao passo P11 do fluxo principal.

FA4. Imprimir relatério

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgao “Imprimir relatério” no passo P10 do fluxo
principal.

O sistema solicita a confirmacéo da operacéo. [LMSG26]

O usudrio seleciona a opgao “Sim”. [FE2]

O sistema imprime o relatério solicitado. [RC41] [Figura 114]
O caso de uso retorna ao passo P11 do fluxo principal.

P wDh e

FA5. Extrair planilha eletrénica.

Este fluxo se inicia quando o usuério seleciona a opgéo “Extrair planilha” no passo P10 do fluxo
principal.

1. O sistema solicita a confirmacéo da operacéo. [LMSG26]
O usuario seleciona a opgéao “Sim”. [FE2]

O sistema gera a planilha eletrénica com as informacdes do relatorio base e solicita
o local de salvamento do arquivo no computador do usuario. [RC41] [Figura 116]

4. O usuério informa o local onde o arquivo deve ser salvo e seleciona a opg¢éo
“Salvar’. [FE2] [RC46] [Figura 117]

5. O sistema salva o arquivo no local indicado e apresenta mensagem de sucesso
[LMSG29]

6. O caso de uso retorna ao passo P11 do fluxo principal.

Fluxos de Excecao

FE1. Periodo invalido.

1. O sistema verifica que a “data fim” do periodo do relatério € menor que a “data de
inicio”.

2. O sistema apresenta mensagem informando que a data deve ser maior ou igual a
data de inicio do periodo. [LMSG30]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excecao.
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FE2. Operacao ndo confirmada.

1. O sistema verifica que o usuario ndo confirmou a operacdo e apresenta mensagem.

[LMSG28]

2. O caso de uso se encerra.

FE3. Campo obrigatério nédo preenchido.

1. O sistema verifica que o campo obrigatério ndo foi preenchido.

2. O sistema apresenta mensagem informando que o campo ndo foi preenchido.

[LMSG12]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excegao.

Pés-Condicbes

N&o se aplica.

Objetivos atendidos

Obj 4

RF atendidos

RF24, RF28, RF29, RF30.

RC atendidos

RC36, RC41, RCA42.

RNG atendidas

RNG51, RNG58, RNG59, RNG60, RNG61.

MSG exibidas

LMSG12, LMSG26, LMSG28, LMSG29, LMSG30.

Fonte: Autor.

2.14.3Regras

de negdcio

Quadro 158 — Especificacdo para Implementagcdo — Emisséo relatério de erros frequentes.

Regra de
Negécio

Requisitos
Funcionais

Especificacdo para Implementacao

RNG51

RF24.

O relatério deve apresentar, além do quantitativo, a lista com as
manifestagBes consideradas no relatorio.

O cédigo da manifestacdo na listagem deve ser um link para
visualizagao do seu “espelho”.

RNG58

RF28

ApOs ser gerado o gréfico ou relatdrio deve ser apresentada a
opcédo de impressdo do mesmo, onde todas as informacdes
apresentadas na verséo digital devem constar na versao
impressa.

Devem ser identificadas as impressoras instaladas ou
conectadas no dispositivo do usudrio e 0 mesmo escolhe para
qual enviar a solicitacdo de impressao.

RNG59

RF29

Apos ser gerado o gréfico ou o relatério deve ser apresentada a
opcao de salvamento em formato de arquivo PDF, ndo editavel,
onde todas as informacdes apresentadas na versédo digital
devem constar na verséo PDF.

O usuario seleciona o local onde o arquivo deve ser salvo e o
mesmo deve ser enviado para este local.

RNG60

RF24.

O campo “data fim do periodo” considerado para extracdo do
relatério deve ser maior ou igual ao valor apresentado no




278

RegTE e REqUISIDe Especificagdo para Implementacéo

Negécio Funcionais P Gaop P §
campo “data de inicio” informado como parametro para o
relatorio.
Ap6s ser gerado o gréafico ou o relatério deve ser apresentada a
opcao de salvamento em formato de planilha eletronica,
editavel, onde todas as informagdes apresentadas na versao

RNG61 RF30

digital devem constar no documento.

O usuério seleciona o local onde o arquivo deve ser salvo e 0
mesmo deve ser enviado para este local.

Fonte: Autor.

2.14.4 Especificacado de telas

&M
Emitir Relatdrio / Grafico

Tipo do Relatdrio/Grafico

O Qualidade O Produtividade ® Erros Frequentes

Filtros para consulta

Analista: | <= Selecione >> | v | Equipe | << Selecione == | v |
Revisor: W Periodo De _/ | a _ /|
Limpar Filtros Gerar Gelatdrio

e — ]|
Figura 111 — Tela — Emissao relatério de erros mais frequentes - Filtros.
Fonte: Autor.



Relatdrio de Erros Frequentes

- Relatdrio de Erros Ocorridos

Analista: Joaguim José da Silva Periodo 01/0812013 & 31082013
Equipe: Beneficio

Categoria do erro Quantidade de ocorréncias do erro Percentual
Ortografia 43 33%

Entendimento 33 25%

Decisdo 22 17%

Falta de informacao 14 1%

Dados divergentes 1 8%

Falta de clareza 5 4%

Outros 2 2%

Total ocorréncias no periodo; 130 Primeira = 1 = Ultima

Gerar Listagem Gerar PDF Imprimir Relatério Exportar Planilha

Figura 112 — Tela — Emisséo relatério de erros frequentes - Resultado.
Fonte: Autor.

Relatdrio de Erros Frequentes
- Relatdrio de Erros Ocorridos
Analista: Joaguim José da Silva Periodo 01/08/2013 &  31/08/2013
Equipe: Beneficio
Cddigo da manifestagdo Tipo da manifestagido Revisor Categoria do Erro
AABB35126 Reclamacio de Beneficio Adriana Pereira Ortografia
AABB35112 Reclamacio de Beneficio Luis Dias Cavalcante Entendimento
AABB23641 Reclamacio de Beneficio Janaina de Oliveira Crtografia
AABB36548 Reclamacio de Beneficio Claudio da Silva Luz Dados divergentes
AABB48789 Reclamacio de Beneficio Janaina de Oliveira Dados divergentes
AABB14133 Reclamacio de Beneficio Janaina de Oliveira Dados divergentes
AABB35136 Reclamacio de Beneficio Claudio da Silva Luz Falta de informac3o
AAAB24587 Reclamacao de Beneficio Claudio da Silva Luz Deciséo
AAABIG5T4 Reclamacac de Beneficio Luis Dias Cavalcante Decisdo
AABB33211 Reclamacao de Beneficio Luis Dias Cavalcante Dados divergentes
AABB47899 Reclamacio de Beneficio Janaina de Oliveira Decisdo
ALBB33241 Reclamacio de Beneficio Claudio da Silva Luz. Falta de informac3o
AAAB22451 Reclamacio de Beneficio Adriana Pereira Ortografia
AAAB31211 Reclamacio de Beneficio Janaina de Oliveira Falta de informacio
AMAB21112 Reclamacio de Beneficio Cleonice Catarina Amancio Dados divergentes
Frimeira = 1-2-3-4- 5> Ultima

Figura 113 — Tela — Emisséo Isitagem das manifestacdes do relatorio - Resultado.
Fonte: Autor.

279



e e e

Arguivo  Editar  Visualizar Janela Ajuda

*®

@@@%‘_ -HI|®®‘§‘@@HZ‘ FerramentaséCnmentério

SOUPREV - Sistema da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social

Analista:
Equipe:
Periodo:
Categoria do erro ‘Quantidade de ocorréncias do erro Percentual
Ortografia 43 33%
Entendimento 33 25%
Decisdo 22 17%
Falta de informagdo 14 1%
Dados divergentes 1 8%
Falta de clareza 5 4%
Qutros 2 2%
Total de ocorréncias 130 100%

Figura 114 — Tela — Emisséo relatério de erros frequentes — impresso e formato pdf.
Fonte: Autor.

|
- e - e
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@IE-J v Computador » - |4, | | Pesquisar Computador pe |
_— o —

almal Ao coda /CY

s

Organizar * B= - @
.0 Favorites — 4 Unidades de Disco Rigido (2)

B Area de Trabalho 0S (C)

& Downloads -

% | ocaic 169 GB livre(s) de 288 GB

HP_RECOVERY (D:)

o =
7 Bibliotecas = S 922 MB livre(s) de 1,61 GB

@ Documentos . . B

4 Dispositivos com Armazenamento Remaovivel (2)
& Imagens
J’ Musicas
N . Unidade de DVD-RW (E:)
Subversion —=
E Videos
_ = Disco removivel (H:)
>

/% Computador w

Mome: Documento

-

Tipo: | Adobe Acrobat Document

)

|| (= Ocultar pastas I Salvar I [ Cancelar ]

Figura 115 — Tela — Emisséo relatério de erros mais frequentes — Salvar arquivo PDF.
Fonte: Autor.
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'®| ™= R R |_'R;Fator'm_Errus - Microsoft Exce__
Pdgina Inicial Inserir Layout da Pagina Farmulas Dados Revisdo Exibigdo [~] e o e 3
= X Calibri g Geral - ﬂ Formatacio Condicional = 3+ Inserir = - % [ﬁ
_j By~ N I § - % - S 000 @ Formatar como Tabela = 2% Excluir ~ @ = I
g lE- 8| Deuwacuer | Bronans | 20 S o |
Area de Transferé., Fonte G| Alinhamento | Ndmero 3 Estilo Células Edicdo
A23 v fe | v
| A | B c E
1 SOUPREV - Sistema da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social
2 Analista:
3 Equipe:
4 Periodo:
5 Categoria do erro - Quantidade de ocorréncias do erro - Percentual -
6 |Ortografia 43 33%
7 Entendimento 33 25%
g Decisdo 22 17%
g |Falta de informagdo 14 11%
10 Dados divergentes 11 8%
11 Falta de clareza 5 4%
12 OQOutros 2 2%
13 Total de ocorréncias 130 100%
4 4 » M| Categoria de Erros . Lista de manifestacdes .~ ¥ T4
Pronto ‘

Figura 116 — Tela — Emissao relatério de erros mais frequentes — Extracéo de planilha eletrénica.
Fonte: Autor.

i B
Download de Arquivos g

Deseja salvar ou abrir este amuivo?

j Mome: Excelxls
£H] Tipo: Planilha do Microsoft Excel 97-2003
Crigem:

Abrir ][ Salvar ] E Cancelar ;

|.--’ Embora arquivos provenientes da Intemet possam ser Uteis, alguns
arquivos podem danificar seu computador. Se vocé ndo confiar em
sua origem, ndo abra nem salve este arquivo. GQual £ o isco?

)
Figura 117 — Tela — Emissao relatério de erros mais frequentes — Salvamento da planilha eletrénica.
Fonte: Autor.
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2.15 ECUL15 - Gerar grafico de erros mais frequentes

2.15.1 Diagrama hierarquico de funcéo

Tratamento de

manifestagdo

Controle de

qualidade

Controle de
produtividade

Distribuicdo
manifestacao

Revisdo da
manifestacao

Captacdo

Emissdode
relatorio de
produtividade

Geracdode
grafico de
produtividade

Emissdode
manifestagdo R
gualidade
Consulta
ifestacd -
manifestagdo Ceraciose
VisualizacBo gréfi.c{:de
de espelho e qualidade
histérico da -
manifestacdo Emissaode
relatorio de
Analise da E[TOs Mais
manifestacdo freguentes
Alteraciode Geracdcde
tipo da graficode
manifestacio Brros mais
frequentes
Preparacio da
decisdo
Vinculagdo f

Desvinculacdo
manifestacdo

Desdobrar
manifestacao

Anexar
Documento

Figura 118 — DHF — Emitir relatério de erros frequentes.

2.15.2 Especificacéo

Fonte: Autor.

Quadro 159 — Especificacdo de requisito — Geracéo de grafico de erros frequentes.
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Descricédo

O gréafico de erros frequentes visa listar os erros mais ocorridos durante o periodo especificado
classificando os cinco erros mais frequentes, bem como todos os erros categorizados no periodo

indicado.

Atores

Revisor, Supervisor e Administrador.
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Pré-Condicbes

O usuario deve estar logado no sistema e ter permissao para acesso a esta
funcionalidade.

Fluxo Principal de Eventos

P1. O usuario seleciona a opgdo “Relatério e Graficos” no menu principal.

P2. Osis

P3. O usuério seleciona a opgao “Erros Frequentes” e preenche os filtros de parametro para a
consulta e seleciona a opgao “Gerar Grafico”. [RC36]

P4. O sistema valida as informacdes e solicita a confirmacdo da operacdo. [RNG60] [FE1]
[FE3] [LMSG26]

P5. O usudrio seleciona a opgao “Sim”. [FE2]

P6. O sistema verifica quantas manifestagfes tiveram a avaliagdo realizada no periodo
determinado com o valor “Em desacordo”.

P7. O sistema verifica quais foram os erros categorizados em cada avaliacéo.

P8. Osis
total de

P9. Osis

120] [RC45]
P10. O usuério seleciona a opgdo “OK”. [FA1] [FA2] [FA3]
P11. O caso de uso se encerra.

tema apresenta a tela com os filtros para pesquisa. [Figura 119]

tema calcula o percentual de cada categoria de erros em comparacéo a quantidade
erros categorizados no periodo.

tema gera o grafico de acordo com os parametros informados pelo usuario. [Figura

Fluxos Alternativos

FAl1. Ger

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgédo “Gerar PDF” no passo P10 do fluxo

principal.

FA2. Imp

Este fluxo se inicia quando o usudrio seleciona a opgao “Imprimir relatério” no passo P10 do fluxo

principal.

1. O sistema solicita a confirmacéo da operacéo. [LMSG26]
2. O usuario seleciona a opgéo “Sim”. [FE2]

ar relatério PDF

O sistema solicita a confirmagédo da operacéo. [LMSG26]
O usuario seleciona a opgéao “Sim”. [FE2]

O sistema gera o arquivo em formato PDF com as informacdes do relatério base e
solicita o local de salvamento do arquivo no computador do usuario. [RC45] [Figura
121]

O usuario informa o local onde o arquivo deve ser salvo e seleciona a opgédo
“Salvar”. [FE2] [RC46]

O sistema salva 0 arquivo no local indicado e apresenta mensagem de sucesso
[LMSG29] [Figura 122]

O caso de uso retorna ao passo P11 do fluxo principal.

rimir grafico
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3. O sistema imprime o relatério solicitado. [RC45] [Figura 121]
4. O caso de uso retorna ao passo P11 do fluxo principal.

FA3. Extrair planilha eletronica.

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgao “Extrair planilha” no passo P10 do fluxo
principal.

1. O sistema solicita a confirmacéo da operacao. [LMSG26]
2. O usuario seleciona a opgéo “Sim”. [FE2]

3. O sistema gera a planilha eletrénica com as informacdes do relatério base e solicita
o local de salvamento do arquivo no computador do usuério. [RC45] [Figura 123]
[Figura 124]

4. O usuério informa o local onde o arquivo deve ser salvo e seleciona a opcao
“Salvar’. [FE2] [RC46]

5. O sistema salva o arquivo no local indicado e apresenta mensagem de sucesso
[LMSG29]

6. O caso de uso retorna ao passo P11 do fluxo principal.

Fluxos de Excecao

FE1. Periodo invalido.

1. O sistema verifica que a “data fim” do periodo do relatério € menor que a “data de
inicio”.

2. O sistema apresenta mensagem informando que a data deve ser maior ou igual a
data de inicio do periodo. [LMSG30]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excegao.
FE2. Operagao ndo confirmada.

1. O sistema verifica que o0 usuario ndo confirmou a operagdo e apresenta mensagem.
[LMSG28]

2. O caso de uso se encerra.
FE3. Campo obrigatério néo preenchido.

1. O sistema verifica que o campo obrigatério nédo foi preenchido.

2. O sistema apresenta mensagem informando que o campo n&o foi preenchido.
[LMSG12]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excecao.

Pés-Condicbes Nao se aplica.

Objetivos atendidos Obj 4
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RF atendidos

RF27, RF28, RF29, RF30.

RC atendidos

RC36, RC45, RC46.

RNG atendidas

RNG52, RNG58, RNG59, RNG60, RNG61.

MSG exibidas

LMSG12, LMSG26, LMSG28, LMSG29, LMSG30.

Fonte: Autor.

2.15.3 Regras de negocio

Quadro 160 — Especificacéo para Implementacéo — Geragdo de gréfico de erros frequentes.

Regra de
Negocio

Requisitos
Funcionais

Especificagdo para Implementacéo

RNG52

RF27.

De acordo com as informacgdes trazidas pelo relatorio, o sistema
deve gerar um grafico para facilitar a visualizacdo do montante
das informacgdes.

RNG58

RF28

Apbs ser gerado o grafico ou relatério deve ser apresentada a
opcédo de impressdo do mesmo, onde todas as informacdes
apresentadas na verséo digital devem constar na versao
impressa.

Devem ser identificadas as impressoras instaladas ou
conectadas no dispositivo do usuario e 0 mesmo escolhe para
qual enviar a solicitacdo de impresséo.

RNG59

RF29

Apos ser gerado o gréfico ou o relatério deve ser apresentada a
opcao de salvamento em formato de arquivo PDF, néo editavel,
onde todas as informacdes apresentadas na versao digital
devem constar na versdo PDF.

O usuario seleciona o local onde o arquivo deve ser salvo e o
mesmo deve ser enviado para este local.

RNG60

RF27.

O campo “data fim do periodo” considerado para extragédo do
relatério deve ser maior ou igual ao valor apresentado no
campo “data de inicio” informado como parametro para o
relatorio.

RNG61

RF30

ApOs ser gerado o gréfico ou o relatorio deve ser apresentada a
opcéo de salvamento em formato de planilha eletrdnica,
editavel, onde todas as informacfes apresentadas na versao
digital devem constar no documento.

O usuério seleciona o local onde o arquivo deve ser salvo e 0
mesmo deve ser enviado para este local.

Fonte: Autor.



2.15.4 Especificacao de telas

A7)
Emitir Relatdrio / Grafico
Tipo do Relatdrio/Grafico
O Qualidade O Produtividade ® Erros Frequentes
Filtroz para consulta
Analista: == Selecione == | A% | Equipe == Selecione == | R |
Revisor: W Periodo De  _ /| a  _i
Figura 119 — Tela — Geragéo de grafico de erros frequentes - Filtros.
Fonte: Autor.
A

Relatdrio de Qualidade

Relatdrio de Erros Qcorridos

Analista: Joaguim José da Silva Periodo 01/08/2013 &  31/08/2013
Equipe: Beneficio

Quantidade de ocorrénciasdo erro

43
40 4
a5 33
30
25 4
20
15 1
10
4
" "

Ortografia Entendimento

22
13 11
5
®© -
- 1 1 1
Decisdo Dados

Falta de
informagdo divergentes

Falta de clareza Outros

m Quantidade de ocorréncias do erro

Figura 120 — Tela — Geragéo de gréfico de erros frequentes - Resultado.
Fonte: Autor.

Gerar PDF Imprimir Grafico Exportar Grafico
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L Grafico_Erros.pdf - Adobe Reader IEI&M

Arguive Editar Visualizar Japela Ajuda *

é% @ % | /1 | 'e' '@' | |Z| M Ferramentas = Comentario

(| “

Quantidade de ocorréncias do erro
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20 18 o

15
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0 T

Ortografia Entendimento Decisio Falta de Dados divergentes Falta de dlareza Outros
informagio
® Quantidade de ocorréncias do erro

Figura 121 — Tela — Geragéo de gréfico de erros frequentes — impresso e formato pdf.
Fonte: Autor.
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Figura 122 — Tela — Geragéo de grafico de erros frequentes — Salvar arquivo PDF.
Fonte: Autor.
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Figura 123 — Tela — Geracéo de grafico de erros frequentes — Planilha eletrdnica.
Fonte: Autor.
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Download de Arquivos ﬁ

Deseja salvar ou abrir este amuivo?

@ j Mome: Excelxls
[Hl Tipo: Planilha do Microsoft Excel 97-2003
Crigem:

Abrir Salvar

J |

][ Cancelar ]

Embora arquivos provenientes da Intemet possam ser Uteis, alguns
arquivos podem danificar seu computador. Se vocé ndo confiar em
sua origem, nao abra nem salve este arguive. Gual € o isco?

@

b
Figura 124 — Tela — Geragao de gréfico de erros frequentes — Extracéo de planilha eletrdnica.
Fonte: Autor.
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2.16 ECU16 — Emitir relatorio de produtividade

2.16.1 Diagrama hierarquico de funcéo

Tratamento de Controle de Controle de
manifestacdao qualidade produtividade

Distribuicdo Fevizdoda Eriz=ric
manifestacio L manifestacio ShEitree
= rodutividade
| Captacao Emissdode .
manifestacdo -
: ] FEE:ELI:;E Geraciods
| consuis ° oraficode
manifestacio - produtividade
- eracaode
Visualizacdo — gréfi_mde
deespelho e qualidade
histarico da
manifestacio Emissdode
|| relatdriode
Analise da Brros mais
manifestacdo freguentes
Alteracdode Geracdode
B tipo da | graficode
manifestacdo Brros mais
freguentes
| | Preparacdoda
decisdo
Vinculacdof
— Desvinculacdo
manifestacdo
| | Desdobrar
manifestacdo
L Anexar
Cocumento

Figura 125 — DHF — Emitir relatério de produtividade.
Fonte: Autor.

2.16.2 Especificacéo

Quadro 161 — Especificacdo de requisito — Emisséo relatorio de produtividade.

Descricéo

O relatério de produtividade tem a finalidade de listar a quantidade de manifestacdes analisadas por
determinado analista, revisor ou por uma equipe em um periodo de tempo.

Atores

Supervisor e Administrador

Pré-Condic6es

O usuério deve estar logado no sistema e ter permisséo para acesso a esta
funcionalidade.
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Fluxo Principal de Eventos

P1.
P2.
P3.

P4,

PS.
P6.
P7.

P8.

P9.

O usuario seleciona a opgao “Relatério e Graficos” no menu principal.
O sistema apresenta a tela com os filtros para pesquisa. [Figura 126]

O usuério seleciona a opc¢ao “Produtividade” e preenche os filtros de parametro para a
consulta e seleciona a opgao “Gerar Relatério”. [RC47] [RC50]

O sistema valida as informacdes e solicita a confirmacédo da operacao. [FE1] [LMSG26]
[RNG60] [FE3]

O usuario seleciona a opgao “Sim”. [FE2]
O sistema verifica que o parédmetro de pesquisa é de analista individual [FA1] [FA2]

O sistema verifica quantas manifestacfes tiveram a decisdo concluida pelo analista
determinado no periodo especificado.

O sistema calcula o percentual equivalente as manifesta¢gfes analisadas pelo analista em
guestao comparado com a quantidade de manifestacfes analisadas no mesmo periodo pela
equipe o qual o analista esta vinculado.

O sistema verifica se h4 manifestacdes que foram contadas em duplicidade e verifica a
guantidade.

P10. O sistema gera o relatério de acordo com os parametros informados pelo usuario. [Figura
127] [RCA48]

P11. O usuario seleciona a opgdo “OK”. [FA3] [FA4] [FA5]
P12. O caso de uso se encerra.

Fluxos Alternativos

FA1.

Este fluxo se inicia quando o sistema identifica que no passo P6 do fluxo principal que o pardmetro
de equipe foi informado.

FA2.

Este fluxo se inicia quando o sistema identifica que no passo P6 do fluxo principal que o pardmetro
de revisor foi informado.

Emitir relatério de produtividade por equipe

Emitir relatorio de produtividade por revisor

O sistema verifica quantas manifestagfes tiveram a decisdo concluida pela equipe
determinado no periodo especificado.

O sistema valida as informacdes e solicita a confirmacgéo da operacédo. [FE1] [FE3]
[LMSG26]

O usuaério seleciona a opgao “Sim” [FE2]

O sistema calcula o percentual equivalente as manifesta¢des analisadas pela equipe
em questdo comparado com a quantidade de manifestacBes analisadas no mesmo
periodo em toda a Ouvidoria.

O sistema verifica se ha manifestacdes que foram contadas em duplicidade e
verifica a quantidade

O sistema gera o relatério de acordo com os parametros informados pelo usuario.
[Figura 128] [RC49]

O caso de uso retorna ao passo P11 do fluxo principal.
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FA3.

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgao “Gerar PDF” no passo P11 do fluxo principa.

FA4.

Este fluxo se inicia quando o usudrio seleciona a opg¢ao “Imprimir relatério” no passo P11 do fluxo

principal.

FAS.

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opg¢ao “Extrair planilha” no passo P11 do fluxo

principal.

Gerar relatério PDF

Imprimir relatério

A wnNPE

Extrair planilha eletrénica

1. O sistema solicita a confirmacao da operacao. [LMSG26]
2. O usuario seleciona a opgao “Sim”. [FE2]

O sistema verifica quantas manifestacdes tiveram a revisao concluida pelo analista
determinado no periodo especificado.

O sistema valida as informaces e solicita a confirmacéo da operacado. [FE1] [FE3]
[LMSG26]

O usuario seleciona a opgao “Sim” [FE2]

O sistema calcula o percentual equivalente as manifestacGes revisadas pela equipe
em questdo comparada com a quantidade de manifestacfes revisadas no mesmo
periodo em toda a Ouvidoria.

O sistema verifica se ha manifestacdes que foram contadas em duplicidade e
verifica a quantidade

O sistema gera o relatério de acordo com os parametros informados pelo usuério.
[Figura 127] [RC50]

O caso de uso retorna ao passo P11 do fluxo principal.

O sistema solicita a confirmacgédo da operacéo. [LMSG26]
O usuario seleciona a opgao “Sim”. [FE2]

O sistema gera o arquivo em formato .pdf com as informacdes do relatério base e
solicita o local de salvamento do arquivo no computador do usudrio. [RC48] [RC49]
[RC50] [Figura 129] [Figura 130]

O usuério informa o local onde o arquivo deve ser salvo e seleciona a opgdo
“Salvar”. [RC54] [FE2]

O sistema salva o arquivo no local indicado e apresenta mensagem de sucesso
[LMSG29]

O caso de uso retorna ao passo P12 do fluxo principal.

O sistema solicita a confirmacédo da operacdo. [LMSG26]

O usuério seleciona a op¢ao “Sim”. [FE2]

O sistema imprime o relatério solicitado. [RC48] [RC49] [RC50] [Figura 129]
O caso de uso retorna ao passo P12 do fluxo principal.
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3. O sistema gera o a planilha eletrbnica com as informacfes do relatério base e
solicita o local de salvamento do arquivo no computador do usuario. [RC48] [RC49]
[RC50] [Figura 131] [Figura 132]

4. O usuario informa o local onde o arquivo deve ser salvo e seleciona a opcao
“Salvar”. [RC54] [FE2]

5. O sistema salva o arquivo no local indicado e apresenta mensagem de sucesso
[LMSG29]

6. O caso de uso retorna ao passo P12 do fluxo principal.

Fluxos de Excecéo

FE1. Periodo invalido.

1. O sistema verifica que a “data fim” do periodo do relatério € menor que a “data de
inicio”.

2. O sistema apresenta mensagem informando que a data deve ser maior ou igual a
data de inicio do periodo. [LMSG30]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excegao.
FE2. Operagéo ndo confirmada.

1. O sistema verifica que o usuério ndo confirmou a operagéo e apresenta mensagem.
[LMSG28]

2. O caso de uso se encerra.
FE3. Campo obrigatério ndo preenchido.

1. O sistema verifica que o campo obrigatério nao foi preenchido.

O sistema apresenta mensagem informando que o campo néo foi preenchido.
[LMSG12]

3. O caso de uso retorna ao passo que originou a excecgao.

P6s-Condicbes Nao se aplica.

Objetivos atendidos Obj 6.

RF atendidos RF31, RF32, RF33, RF37, RF38, RF39.

RC atendidos RC47, RC48, RC49, RC50, RC54.

RNG atendidas RNG53, RNG54, RNG55, RNG58, RNG59, RNG60, RNG61.
MSG exibidas LMSG12, LMSG26, LMSG28, LMSG29, LMSG30.

Fonte: Autor.
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Quadro 162 — Especificacdo para Implementagdo — Emissao relatério de produtividade.

Regra de
Negédcio

Requisitos
Funcionais

Especificacao para Implementacéo

RNG53

RF31

O sistema identifica quantas manifestacdes o analista
informado pelo usuario analisou.

Devem ser contabilizadas apenas as manifestacdes ja
concluidas pelo usuario e tenham tido o status “Em analise” no
intervalo do periodo informado.

Com base nesta quantidade deve ser mostrado o percentual
comparado com o total de manifestagBes analisadas (tenham
tido o status “Em analise”) por todos os analistas no mesmo
periodo.

Caso a manifestacao tenha tido o status “Em analise” mais de
uma vez no mesmo dia ou periodo, a mesma deve ser
contabilizada quantas vezes forem identificadas bem como o
seu analista.

RNG54

RF32

O sistema identifica quantas manifestacdes os analistas
vinculados a equipe informada pelo usuario analisaram.

Devem ser contabilizadas apenas as manifestacdes ja
concluidas pelos usuarios e tenham tido o status “Em analise”
no intervalo do periodo informado.

Com base nesta quantidade deve ser mostrado o percentual
comparado com o total de manifestacBes analisadas (tenham
tido o status “Em analise”) por todas as equipes no mesmo
periodo.

Caso a manifestacdo tenha tido o status “Em analise” mais de
uma vez no mesmo dia ou periodo, a mesma deve ser
contabilizada quantas vezes forem identificadas bem como o
seu analista e equipe.

RNG55

RF33

O sistema identifica quantas manifestacdes o revisor informado
pelo usuario revisou.

Devem ser contabilizadas apenas as manifestacdes revisadas
ja concluidas pelos revisores e tenham tido o status “Em
revisao” no intervalo do periodo informado.

Com base nesta quantidade deve ser mostrado o percentual
comparado com o total de manifesta¢cfes revisadas (tenham
tido o status “Em revis&@o”) por todos os revisores no mesmo
periodo.

Caso a manifestagao tenha tido o status “Em revisao” mais de
uma vez no mesmo dia ou periodo, a mesma deve ser
contabilizada quantas vezes forem identificadas bem como o
seu revisor.

RNG58

RF37

ApGs ser gerado o relatério deve ser apresentada a opgéo de
impressdo do mesmo, onde todas as informacdes
apresentadas na verséo digital devem constar na verséo
impressa.

Devem ser identificadas as impressoras instaladas ou
conectadas no dispositivo do usuéario e 0 mesmo escolhe para
gual enviar a solicitagdo de impressao.

RNG59

RF38

ApOs ser gerado o relatério deve ser apresentada a opgao de
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Regra de
Negédcio

Requisitos
Funcionais

Especificacao para Implementacéo

salvamento em formato de arquivo PDF, ndo editavel, onde
todas as informag8es apresentadas na verséo digital devem
constar na verséao PDF.

O usuario seleciona o local onde o arquivo deve ser salvo e 0
mesmo deve ser enviado para este local.

RNG60

RF31, RF32,
RF33, RF36.

O campo “data fim do periodo” considerado para extragédo do
relatério deve ser maior ou igual ao valor apresentado no
campo “data de inicio” informado como parametro para o
relatorio.

RNG61

RF39

ApOs ser gerado o gréafico ou o relatorio deve ser apresentada
a opcao de salvamento em formato de planilha eletrdnica,
editavel, onde todas as informacdes apresentadas na versao
digital devem constar no documento.

O usuario seleciona o local onde o arquivo deve ser salvo e o
mesmo deve ser enviado para este local.

Fonte: Autor.

2.16.4Especificacdo de telas

Emitir Relatdrio / Grafico

Analista:

Revisor:

Tipo do Relatario/Grafico

O Qualidade

Filtros para consulta

| == Selecione ==

| == Selecione ==

Limpar Filtros

® Produtividade ) Erros Frequentes
| v | Equipe == Selecione == | v, |
| v Periodo De | | a4

Figura 126 — Tela — Emissao relatério de produtividade - Filtros.

Fonte: Autor.



Relatdrio de Produtividade
- Relatdrio de Produtividade por Analista
Analista: Helena Maria de Souza Periodo 01092013 3  31/0812013
Equipe: Beneficio
Dia e de TSR e g;‘:d“:;&"g'u'“m?“*‘" Percentual de produgio
02/09/2013 60 843 7.12%
03/09/2013 43 856 5,02%
04/09/2013 e 658 8,05%
05/09/2013 67 751 8,92%
06/09/2013 92 659 13,96%
09/09/2013 69 745 9,26%
10/09/2013 74 788 9,39%
11092013 245 842 4.16%
12/09/2013 a1 692 11,71%
13/09/2013 68 645 10,54%
16/09/2013 93 863 10,78%
17/09/2013 65 677 9,60%
18/09/2013 78 752 10,37%
19/09/2013 58 623 9,31%
Total produzido no periodo:  1.306 .
Total produzido pela equipa: 14.526 Média de produgio em comparado 3 equipe: 9% Primeira =1 -2-3-4 -5 Ultima

Figura 127 — Tela — Emisséo relatério de produtividade por analista ou revisor - Resultado.
Fonte: Autor.

Relatdrio de Produtividade

- Relatdrio de Produtividade por Equipe

Equipe: Beneficio Periodo 01/09/2013 3 30/09/2013
Dia $:;“::&“$‘ﬁm g;‘;“::&"g‘m“‘fsm Percentual de produg&o
02/09/2013 843 1789 47,12%
03/09/2013 856 1379 62,07%
04/09/2013 G658 1433 45,92%
05/09/2013 751 1587 47,32%
06/09/2013 659 1733 38,03%
09/09/2013 745 1736 42 91%
101092013 788 1845 4271%
11/09/2013 a42 1893 44.458%
121092013 692 1785 38,77%
13/09/2013 645 1679 38,42%
16/09/2013 863 1478 58,39%
17092013 677 1674 40,44%
18/09/2013 752 1689 44 52%
19/09/2013 623 1984 31,40%

Total produzido no periodo: 14526 .
Total produzido pela equipa: 33.876 Percentual de producio em comparado ao produzido geral 43% Primeira = 1-2-2 = Ultima

Figura 128 — Tela — Emisséo relatdrio de produtividade por equipe - Resultado.
Fonte: Autor.
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=L Relatorio_Prodi

Arguivo Editar  Misualizar Janela Ajuda

x|

FRBHem @@ o|o®ex]-]| 50|22 | Ferramentas |

Comentario

SOUPREYV - Sistema da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social

01/09/2013 & 30/09/2013

02/09/2013 &0 843 712%
03/09/2013 43 856 5,02%
04/09/2013 53 658 8,05%
05/09/2013 67 751 892%
06/03/2013 92 659 13,96%
09/09/2013 € 745 9,26%
10/09/2013 74 788 9,39%
11/09/2013 35 842 4,16%
12/09/2013 81 692 11,71%
13/09/2013 68 645 10,54%
16/09/2013 93 863 10,78%
17/09/2013 &5 677 9,60%
18/09/2013 78 752 1037%
13/09/2013 58 623 9,31%
20/09/2013 91 559 16,28%
23/09/2013 43 598 7,19%
24/09/2013 56 853 6,57%
25/09/2013 76 657 11,57%
26/09/2013 61 755 8,08%
27/09/2013 43 710

6,06%
= 4 | < |

Figura 129 — Tela — Emissao relatério de produtividade — impresso e formato pdf.
Fonte: Autor.

-
c Salvar como

% » Computador » v | 4 | Pesguisar Computador

o]

4 1l mmml Al wmeda FTY

Organizar E- ~ (7]
A fa - . - -
0 Favoritos — 4 Unidades de Disco Rigido (2)
Bl Area de Trabalho 0S(Cy)
& Downloads -
B | ocais 169 GB livre(s) de 288 GB
HP_RECOVERY (D:) 1
= Bibliotecas = S 922 MB livrels) de 7,61 GB
@ Documentos . . ;
] Imagens 4 Dispositivos com Armazenamento Remavivel (2)
J’ Musicas
Subversi Unidade de DVD-RW (E:)
(=] UDVErsion
B videos
_—=—- Disco removivel (H:)
e
18 Computador w

MNome: Documento

Tipo: |Adobe Acrobat Document

4 Ocultar pastas I Salvar I [ Cancelar l

Figura 130 — Tela — Emisséo relatério de produtividade — Salvar arquivo PDF.
Fonte: Autor.

-
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(@\ d9-c-1s T Relstorio_Produtividade - MicrosoftBxeel | ] e
a@P o =

Paginalnicial | Inserir  layoutdaPagina  Formulas  Dados  Rewisio  Exibicio

= % - . A s == . = . ﬁ @ = Inserir - ﬂ
- Calibri 11 A A %] B = Geral £ ) : e | G- | ﬂ
g MIs-|E|e-AE=S TN w BB S T Y Bromer | 2+ S o
AreadeTr.. G| Fonte o Alinhamenta o Nimero o Estilo | Céias | Edicio |
D26 - E| v
A I B I c I D =
SOUPREV - Sistema da Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social
Helena Maria de Souza
Beneficio
| 4]
| 5 | 02/09/2013 60 843 1,12%
| 6 03/09/2013 43 856 5,02%
| 7 | 04/09/2013 53 658 8,05%
| 8 05/09/2013 67 751 8,92%
| 9 | 06/09/2013 92 659 13,96%
| 10 09/09/2013 a9 745 9,26%
|11 10/09/2013 74 788 9,39%
|12 11/09/2013 35 842 4,16%
|13 | 12/09/2013 81 692 11,71%
| 14 | 13/09/2013 68 645 10,54%
| 15 | 16/09/2013 93 863 10,78%
| 16 17/09/2013 &5 677 9,60%
|17 18/09/2013 78 752 10,37%
| 18 19/09/2013 58 623 9,31%
| 19 | 20/09/2013 91 559 16,28%
| 20 23/09/2013 43 598 7,19%
|21 24/09/2013 56 853 6,57%
| 22 25/09/2013 76 657 11,57%
[ 23 | 26/09/2013 61 755 8,08%
| 24 | 27/09/2013 43 710 6,06%
) T 14526 % )
H 4 » M| Qualidade por Analista -~ ¥J 4
Pronto |

Figura 131 — Tela — Emisséo relatério de produtividade — Exportar planilha eletrénica.
Fonte: Autor.

-
Download de Arquivos E

R —

Deseja salvar ou abrir este amuivo?

Mome: Excelxls
A Tipo: Planilha do Microsoft Excel 97-2003
Crigem:

Mbir || Savar | | Cancelar |

arquivos podem danificar seu computador. Se vocé ndo confiar em I
sua origem, ndo abra nem salve este arquivo. GQual £ o isco? I
e ™™

Figura 132 — Tela —Emisséo relatério de produtividade — Salvar planilha eletrénica.
Fonte: Autor.

@ Embora arquivos provenientes da Intemet possam ser Uteis, alguns
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2.17 ECUL7 - Gerar grafico de produtividade

2.17.1 Diagrama hierarquico de funcéo

Tratamento de

manifestagdo

Controle de
qualidade

Controle de
produtividade

Distribuicdo
manifestacao

Revisdo da
manifestacao

Emissdode
relatorio de
produtividade

Geracdode
grafico de
produtividade

Capracdo Emissgode
manifestago R
gualidade
Consulta
ifestacd -
manifestagdo Ceraciose
VisualizacBo gréfi.c{:de
de espelho e qualidade
histérico da -
manifestacdo Emissaode
relatorio de
Analise da E[TOs Mais
manifestacdo freguentes
Alteraciode Geracdcde
tipo da graficode
manifestacio Brros mais
frequentes
Preparacio da
decisdo
Vinculagdo f

Desvinculacdo
manifestacdo

Desdobrar
manifestacao

Anexar
Documento

Figura 133 — DHF — Gerar gréfico de produtividade.

2.17.2 Especificacéo

Fonte: Autor.

Quadro 163 — Especificacdo de requisito — Geracéo de grafico de produtividade.
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Descricéo

O grafico de produtividade tem a finalidade de apresentar a quantidade de manifestacdes
analisadas por determinado analista, revisor ou por uma equipe em um periodo de tempo.

Atores

Supervisor e Administrador

Pré-Condicbes

O usuario deve estar logado no sistema e ter permisséo para acesso a esta
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funcionalidade.

Fluxo Principal de Eventos

P1. O usuario seleciona a opgdo “Relatério e Graficos” no menu principal.
P2. O sistema apresenta a tela com os filtros para pesquisa. [Figura 134]

P3. O usuario seleciona a opcao “Produtividade” e preenche os filtros de parédmetro para a
consulta e seleciona a opgao “Gerar Grafico”. [RC47]

P4. O sistema valida as informacfes e solicita a confirmacdo da operacdo. [FE1] [FE3]
[LMSG26] [RNG60]

P5. O usuario seleciona a opgdo “Sim”. [FE2]
P6. O sistema verifica que o parametro de pesquisa é de um analista individual [FA1] [FAZ2]

P7. O sistema verifica quantas manifestagBes tiveram a decisdo concluida pelo analista
determinado no periodo especificado.

P8. O sistema calcula o percentual equivalente as manifestacdes analisadas pelo analista em
guestao comparado com a quantidade de manifestacdes analisadas no mesmo periodo pela
equipe o qual o analista esta vinculado.

P9. O sistema verifica se h4 manifestacdes que foram contadas em duplicidade e verifica a
guantidade.

P10. O sistema gera o relatério de acordo com os parametros informados pelo usuario. [Figura
135] [RC51] [RNG56]

P11. O usuario seleciona a opgéo “OK”. [FA3] [FA4] [FA5]
P12. O caso de uso se encerra.

Fluxos Alternativos

FAl. Gerar gréafico de produtividade por equipe

Este fluxo se inicia quando o sistema identifica que no passo P6 do fluxo principal o parametro de
equipe foi informado.

1. O sistema verifica quantas manifestacBes tiveram a decisdo concluida pelos
analistas de determinada equipe no periodo especificado.

2. O sistema calcula o percentual equivalente as manifestagfes analisadas pela equipe
em questdo comparada com a quantidade de manifestacfes analisadas no mesmo
periodo por todas as equipes da Ouvidoria-Geral.

3. O sistema verifica se ha manifestacdes que foram contadas em duplicidade e
verifica a quantidade.

4. O sistema gera o relatorio de acordo com os parametros informados pelo usudario.
[Figura 135] [RC49] [RNG56]

5. O caso de uso retorna ao passo P11 do fluxo principal.

FA2. Gerar grafico de produtividade por revisor

Este fluxo se inicia quando o sistema identifica que no passo P6 do fluxo principal o parametro de
analista revisor foi informado.
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FA3.

principal.

FA4.

principal.

FAS.

principal.

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgéo “Gerar PDF” no passo P11 do fluxo

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opg¢ao “Imprimir relatério” no passo P11 do fluxo

Este fluxo se inicia quando o usuario seleciona a opgéo “Extrair planilha” no passo P11 do fluxo

1. O sistema verifica quantas manifestacdes tiveram a revisdo concluida por
determinado analista revisor no periodo especificado.

2. O sistema calcula o percentual equivalente as manifestacdes revisadas pelo analista
em questdo comparada com a quantidade de manifestacfes revisadas no mesmo
periodo pela equipe de revisao.

3. O sistema verifica se ha manifestacdes que foram contadas em duplicidade e
verifica a quantidade.

4. O sistema gera o relatorio de acordo com os parametros informados pelo usuario.
[Figura 135] [RC50] [RNG56]

5. O caso de uso retorna ao passo P11 do fluxo principal.

Gerar relatério PDF

1. O sistema solicita a confirmagéo da operacgdo. [LMSG26]
O usuario seleciona a opgao “Sim”. [FE2]

3. O sistema gera o arquivo em formato .pdf com as informagdes do relatorio base e
solicita o local de salvamento do arquivo no computador do usuario. [RC51] [RC52]
[RC53] [Figura 136] [RNG59]

4. O usuario informa o local onde o arquivo deve ser salvo e seleciona a opgao
“Salvar’. [RC54] [FE2] [Figura 137]

5. O sistema salva o arquivo no local indicado e apresenta mensagem de sucesso
[LMSG29]

6. O caso de uso retorna ao passo P12 do fluxo principal.

Imprimir relatério

1. O sistema solicita a confirmacéo da operacéo. [LMSG26]
O usuério seleciona a opgédo “Sim”. [FE2]

3. O sistema imprime o relatério solicitado. [RC51], [RC52], [RC53], [Figura 136]
[RNG58]

4. O caso de uso retorna ao passo P12 do fluxo principal.

Extrair planilha eletrénica

1. O sistema solicita a confirmacao da operacao. [LMSG26]
2. O usuario seleciona a opgao “Sim”. [FE2]
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3. O sistema gera o a planilha eletrbnica com as informacfes do relatério base e
solicita o local de salvamento do arquivo no computador do usuario. [RC51], [RC52],
[RC53], [Figura 139] [RNG61]

4. O usuario informa o local onde o arquivo deve ser salvo e seleciona a opcao
“Salvar”. [RC54] [FE2]

5. O sistema salva o arquivo no local indicado e apresenta mensagem de sucesso
[LMSG29]

6. O caso de uso retorna ao passo P12 do fluxo principal.

Fluxos de Excecéo

FE1. Periodo invalido.

4. O sistema verifica que a “data fim” do periodo do relatério € menor que a “data de
inicio”.

5. O sistema apresenta mensagem informando que a data deve ser maior ou igual a
data de inicio do periodo. [LMSG30]

6. O caso de uso retorna ao passo que originou a excegao.

FE2. Operagéo ndo confirmada.

3. O sistema verifica que o usuério ndo confirmou a operacéo e apresenta mensagem.
[LMSG28]

4. O caso de uso se encerra.
FE3. Campo obrigatério ndo preenchido.

4. O sistema verifica que o campo obrigatério nao foi preenchido.

5. O sistema apresenta mensagem informando que o campo néo foi preenchido.
[LMSG12]

6. O caso de uso retorna ao passo que originou a excecgao.

P6s-Condicbes Nao se aplica.

Objetivos atendidos Obj 6.

RF atendidos RF34, RF35, RF36, RF37, RF38, RF39.

RC atendidos RC47, RC51, RC52, RC53, RC54.

RNG atendidas RNG56, RNG57, RNG58, RNG59, RNG60, RNG61.
MSG exibidas LMSG12, LMSG26, LMSG28, LMSG29, LMSG30.

Fonte: Autor.
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Quadro 164 — Especificacdo para Implementacdo — Geracao de gréfico de produtividade.

Regra de
Negocio

Requisitos
Funcionais

Especificacao para Implementacéo

RNG56

RF34, RF35,
RF36.

Os relatdrios graficos devem apresentar as informacdes de
forma grafica para melhor visualizacdo dos dados.

RNG57

RF34, RF35,
RF36.

De acordo com as informacdes trazidas pelo relatério, o
sistema deve gerar um grafico no formato pizza identificando a
quantidade identificada e a quantidade geral.

No caso do relatério por equipe deve ser apresentado um
segundo grafico, em barras, mostrando a quantidade de
manifestacdes analisadas ou revisadas por cada integrante da
equipe selecionada.

RNG58

RF37

Ap0s ser gerado o gréfico deve ser apresentada a op¢éo de
impressédo do mesmo, onde todas as informacdes
apresentadas na versao digital devem constar na versao
impressa.

Devem ser identificadas as impressoras instaladas ou
conectadas no dispositivo do usuério e 0 mesmo escolhe para
gual enviar a solicitagdo de impresséo.

RNG59

RF38

ApGs ser gerado o grafico ou o relatério deve ser apresentada
a opcao de salvamento em formato de arquivo PDF, ndo
editavel, onde todas as informag8es apresentadas na versao
digital devem constar na verséao PDF.

O usuadrio seleciona o local onde o arquivo deve ser salvo e o
mesmo deve ser enviado para este local.

RNG60

RF34, RF35,
RF36.

O campo “data fim do periodo” considerado para extragdo do
relatério deve ser maior ou igual ao valor apresentado no
campo “data de inicio” informado como parametro para o
relatério.

RNG61

RF39

Apos ser gerado o gréfico ou o relatério deve ser apresentada
a opcao de salvamento em formato de planilha eletrdnica,
editavel, onde todas as informacgdes apresentadas na versao
digital devem constar no documento.

O usuario seleciona o local onde o arquivo deve ser salvo e o
mesmo deve ser enviado para este local.

Fonte: Autor.




2.17.4 Especificacado de telas

Emitir Relatdrio / Grafico

- Tipo do Relatdrio/Grafico

O Qualidade ® Produtividade O Erros Frequentes

- Filtros para consulta

Analista: [ == Selecione == | £% | Equipe == Selecione ==

Revisar: [qq Selecione == | W | Periodo De I a

Limpar Filtros Gerar Gelatdrio

Figura 134 — Tela — Gerar gréafico de produtividade - Filtros.
Fonte: Autor.

Grafico de Produtividade

- Grafico de Produtividade por Equipe

Equipe: Beneficio Periodo 01/09/2013 & 16/09/2013
5000
2500
2000
1500
1000 1 3789 1733 1735 1845 1893 4385
1379 1433 1587 2 1478
500
0 T
& & & & o i o°”” & & & & &
F o & & e‘-‘g’ @@ & & i ¥ F
Qy ded g lisadas pela OUGPS m Quantidade de manifestagbes analisadas pela equipe

Gerar PDF Imprimir Grafico Exportar Grafico

Figura 135 — Tela — Gerar gréfico de produtividade - Resultado.

Fonte: Autor.
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idade d Bes analisadas pela OUGPS idade d Bes analisadas pela equipe

Figura 136 — Tela — Gerar grafico de produtividade — impresso e formato pdf.
Fonte: Autor.
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_ F~— —_ p— =

Organizar + B - (7]
S0 Favoritos — 4 Unidades de Disco Rigido (2)
B Area de Trabalho 05 (C3)
4 Downloads a'd__.'f —_
%.I Locais 169 GB livre(s) de 288 GB .
HP_RECOVERY (D:)
il Bibliotecas = S 922 MB livre(s) de 7,61 GB
@ Documentos ) e ;
4 Dispositivos com Armazenamento Remaovivel (2)
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n ] B Unidade de DVD-RW (E:)
Subversion —=
E Videos
e Disco removivel (H:)
i) Computador w
P T O R B -
i
MNome: Documento -
Il Tipo: |Adobe Acrobat Document v]
|| '* Ocultar pastas | Salvar | ’ Cancelar l

Figura 137 — Tela — Emissao relatério de produtividade — Salvar arquivo PDF.
Fonte: Autor.
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Figura 138 — Tela — Emissao relatério de produtividade — Exportar planilha eletrénica.

Fonte: Autor.

=

S

Download de Arquivos

Deseja salvar ou abrir este amuivo?

Excel.xls
Planilha do Microsoft Excel 97-2003

Mome:
Tipo:

Crigem:

Abrir Salvar

J |

]E Cancelar ;

Embora arquivos provenientes da Intemet possam ser (teis, alguns
arquivos podem danificar seu computador. Se vocg ndo confiar em
gua origem, ndo abra nem salve este arquivo. Gual & o fsco?

9

J

e
Figura 139 — Tela — Emissao relatério de produtividade — Salvar planilha eletronica.

Fonte: Autor.
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V  PLANO DE GERENCIA DE REQUISITOS
1 INTRODUCAO
1.1 Finalidade

O Plano de Gerenciamento de Requisito apresenta a estratégia de

controle dos requisitos durante todo o projeto.
1.2 Escopo

Este documento abrange as definicbes de geréncia de requisito, incluindo
a geréncia para processos de desenvolvimento, manutencdo e configuracdo do

software no que tange o projeto em questéo.
1.3 Visao geral

Este documento fornece uma visdo de como sera realizada a geréncia de
requisitos, geréncia de configuracdo e mudanca, geréncia de rastreabilidade e a

geréncia de qualidade dos requisitos do projeto.
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2 GERENCIAMENTO DE REQUISITOS
2.1 Processo de gerenciamento de requisitos

O processo apresentado foi elaborado com foco na premissa de que o
ambiente em que a geréncia de requisito atua é localizada nas dependéncias do

Cliente.

O processo inicia quando o Cliente apresenta a sua necessidade para
automatizacdo do sistema ou solicita diretamente a elaboracdo de um sistema
(Figura 140), antes desta etapa a necessidade ja foi aprovada entre Cliente e
Fornecedor. A Geréncia de Requisitos verifica a viabilidade e/ou necessidade da
solicitacdo. Caso ndo seja viavel informa o motivo e finaliza a solicitacdo, sendo
viavel a Geréncia de Requisitos encaminha para o(s) analista(s) responsavel(s) pelo
sistema proposto, o Analista de Requisitos realiza reunides com o cliente, colhe as
informacd@es cabiveise da o devido tratamento. Ao concluir a elicitacdo dos requisitos
€ gerada a documentacdo do sistema, durante a producao da documentacédo, antes
de sua conclusao, é realizada a validagcdo em pares com outro analista, que ndo
participou da especificacdo, na tentativa de encontrar possiveis divergéncias
técnicas e de entendimento. Ao finalizar, a documentacdo € encaminhada ao
Desenvolvedor responsavel. Apos a conlusdo da implementacdo o Analista de
Requisito verifica se consta de acordo com o especificado, caso ndo esteja retorna a
solicitar a sua implementacédo, caso esteja de acordo, esta iteracdo da aplicacdo é
apresentada ao Cliente para realizar a homologacéo, ndo sendo homologado pelo

cliente retorna ao inicio do processo, caso seja homologado o processo é finalizado.



Gerencla de Requisito

|

Apresentar Receber Homologar
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] documentagdo
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Figura 140 — Processo de geréncia de requisitos.

Fonte: Autor.
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2.2 Organizacao, responsabilidade e interface

Quadro 165 — Organizacao, responsabilidade e interface.
Perfis Elicitacao Analise Definicéo Validagao

Cliente X X

Gerente de requisitos

Analista de requisitos X

Desenvolvedor X

Fonte: Autor.

2.3 Ferramentas, ambiente e infraestrutura

- Documentos como consolidacdes e solicitagbes utilizando templates
proprios, Atas de reunides e outras informagfes serdo utilizadas Word e

Excel do pacote de Office;

- Para criacdo da documentacédo dos artefatos de requisitos sera utilizada a

ferramenta EA — Enterprise Architect.

- No controle de versdo dos documentos do projeto serd utilizado a

ferramenta SVN - Subversion;

- Os documentos recebidos pelo cliente e os documentos que requerem
assinatura serdo armazenada em arquivos digitalizados e salvos em
formato PDF na ferramenta SVN — Subversion e o documento original em

arquivo nas dependéncias da fabrica de software.
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3 CARACTERISTICAS PRINCIPAIS
3.1 Identificacédo de requisitos

Quadro 166 — Identificacé@o de requisitos.

Artefato Itens Descricéo I?S::;Zg;oe Definicdo de nomeacgao
As
principais
D t Solicitagao _S,ol:c[tacci;oes, <Sigla>+Sequ
ocumento | - incluindo encial com 3 ] .
de Solicita- Necessidade Solicitagbes digitos Responsével Cliente
¢éo (DS) de
(SDN) Mudanca Ex. DS_001
dos
envolvidos
D ¢ o Informacdes
p ocumento | vjiabilidade se a
e da .. ~ 7
Viabilida-de Solicitagéo \s;%llcétlac;:rc;e Gerente de Requisito
da Solicita- (DVS) asua P
gao (DVS) elaboracao.
Documento Requisit Analista de Requisito
de Reauisit eQUISIoS | <gjgla>+Sequ
o equisitos ue o ;
geﬁm(}ao Fur?cionais goftware g::]g(i::?)lscom 0s 0 software deve + [verbo + objeto] + [complemento de agente ]
e | J\ J
Requisitos (RF) deve Ex. RF10 ! !
(DDR) atender. | frase verbal Opcional
Documento Condigbes . Analista de Requisito
de . que um <Sigla>+Sequ
Definicao I(::ZeQUIISItOS ¢ requisito encial com os 0 software deve + [verbo + objeto] + [contendo] + [atributos]
de ompieEMENt  fncional digitos L
. ares (RC) |
Requisitos deve Ex. RC10 frase verbal
(DDR) atender
Os
Documento :%%msnos ) Analista de Requisito
de Requisitos . <Sigla>+Sequ
ini 5 funcionais encial com os
Deflnlgao Nao . ) que nao sio L. 0 software deve + [verbo + objeto] + [complemento de agente ]
de Funcionais canturados digitos ( I\ J
Requisitos | (RNF) nopmodelo Ex. RNF10 ' !
frase verbal Opcional
(DDR) de casos de
uso
Documento Regras de ; i
de . negécios <Sigla>+Sequ Analista de Requisito
Definicao egras e ue o encial com os
& Negocio d o
de RGN software di g 1tos Quando ou Se o [agente + verho + objeto] + entio o software deve [verbo + objeto]
Requisitos ( ) deve Ex. RGN10 l Y /
(DDR) atender frasa verhl
Documento | caso de Uso | OS casos de | <Sigla>+Sequ _ .
de (ECU) uso desse epglal com os | Analista de Requisito
Especifica- release, digitos
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o Definicéo de L ~
Artefato Itens Descricéo numeracao Definicdo de nomeacgéao
¢do de documen- Ex. ECU10
Requisitos tados

Fonte: Autor.

3.2 Gerenciamento de mudancas e requisitos
3.2.1 Processamento e Aprovacao de Solicitagbes de Mudanca

O processo (Figura 141) inicia quando o Cliente apresenta a sua
necessidade para alteragcdo de um requisito ja homologado. O gerente de requisito
recebe a solicitacdo e analisa se a mudanca € viavel ou ndo, caso seja verificada
que a mesma ndo é viavel é encaminhado um parecer informando o motivo da
inviabilidade. Caso seja viavel, a demanda é encaminhada ao analista de requisitos
para que seja feita a identificacdo dos requisitos, bem como o estudo de impacto nas
demais funcionalidades do sistema. Estas atividades produzem artefatos que séo
gerados e encaminhados ao(s) desenvolvedor(s) responsavel pela sua
implementacdo. ApGs a conclusdo desta etapa, o analista de requisitos faz a
validacdo do que foi implementado a partir da verificacdo dos requisitos conforme a
solicitacdo de mudanca. Caso o analista de requisitos verifigue que algo ndo esta de
acordo com o solicitado pelo cliente a demanda é novamente encaminhada ao
desenvolvero para os devidos ajustes ou identificando que a mudanca esta de
acordo com o solicitado a mesma segue para homologacéo do cliente. A partir do

resultado da homologacéo por parte do cliente a demanda € encerrada ou retorna

para que seja feita uma nova mudanca.



Geréncla de Mudanca de Requisito
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Figura 141 — Processo de geréncia de mudancga e requisitos.

Fonte: Autor.
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3.2.2 Papéis dos responsaveis pelos procedimentos de gestdo de mudanca

Cliente: Responsavel pela solicitacdo da mudanca e homologacéao do que

foi solicitado;

Gerente de Requisito/Configuracdo: Responsavel por verificar a
viabilidade da mudanca para o software em questdo, 0 mesmo deve
entrar em contato com os desenvolvedores, arquitetos, administradores
de dados e demais profissionais para verificar se o que foi solicitado é

passivel de atendimento;

Analista de Requisito: Responsavel por elicitar os requisitos da mudanca,
analisar os impactos em outros requisitos que afetard demais pontos no
sistema, confecciona toda a documentacdo da alteracdo e atualiza a

documentacéo ja existente, caso exista.

3.3 Configuracédo de requisitos

3.3.1 Definic&o dos itens de configuracao

Os artefatos de requisitos a serem controlados como itens de

configuragéo do sistema a ser desenvolvido sao os seguintes:

PDS — Plano de Desenvolvimento de Software;
DDR — Documento de Definicdo de Requisitos;
Especificacdo de requisitos de software;
Modelo de dados;

Modelo de caso de uso;

Diagrama de contexto;

Diagrama de fluxo de dados;
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-  Plano de Teste.

3.3.2 Estratégia de identificacao e tratamento dos itens de configuragcéo

Quadro 167 — Identificacéo e tratamento dos itens de configuragdo.

Item de Configuracéo Identificagéo do Item de Configuracédo

Plano de Desenvolvimento de Software PDS-NomeProjeto+V(versdo)+(numeracdo da versao)

Documento de Definicdo de Requisitos DDR- NomeProjeto +V(versdo)+(numeracéo da versao)

Especificacdo de Caso de Uso ECU- NomeProjeto +V(versao)+(numeracao da versao)
Fonte: Autor.

3.3.3 Papéis dos responsaveis pelos procedimentos de gestéo de

configuracao

- Gerente de Projeto: responséavel pela revisédo, aprovacao e autorizacao de
mudanca nos itens de configuracdo do desenvolvimento de software.
Possui a incumbéncia de analisar a relevancia da mudanca, controlar o
planejamento, a implementacdo e os testes das mudancas nos itens de

configuracdo, bem como a alteracdo de qualquer documento no projeto;

- Analista de Requisitos: responsavel pelas entrevistas com 0 usuario,
producdo dos artefatos de requisitos, revisdo por pares e pela

homologacado dos requisitos junto ao cliente;

- Geréncia de Configuracdo/Requisitos: responsavel pela geréncia das
regras de processos de requisitos, rastreabilidade das mudancas e

requisitos e comunicagao com os analistas de requisito.
3.3.4 Politica de criagdo das Baselines do Projeto
Seréo criadas baselines nas seguintes fases e marcos:

- Iniciacdo: Quando da homologacdo do documento de andlise negocial

PDS;
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- Elaboracdo: Na homologacdo dos artefatos Documento de Visao,
Documento de Definicdo de Requisitos (DDR), Casos de Uso prioritarios,

Modelo de Dados e Plano de Teste;
- Construcdo: Na homologacéo das Matrizes de Rastreabilidade;

- Transicdo: Quando todos os documentos referentes a fase de requisitos

do projeto forem homologados;
3.3.5 Politica de auditoria de configuracao e relatorios

Para auditoria dos artefatos produzidos os seguintes métodos sao

utilizados:

- Reviséo prévia pelo analista responsavel pelo artefato, com checklist pré-

definidos de acordo com o padréo de requisitos;

- Reviséo por pares com checklist pré-definidos de acordo com o padréao de

requisitos;
- Homologacgéo junto ao cliente.
3.4 Rastreabilidade dos requisitos
3.4.1 Definicéo dos itens de configuracao
Os itens a serem rastreados sao:
- RF — Requisitos Funcionais;
-  RNG - Regras de Negocio;
- RC - Requisito Complementar;
- ECU - Especificacdo de Caso de Uso;

-  MSG — Mensagens do Sistema.
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3.4.2 Estratégia de identificacao e tratamento da rastreabilidade

A rastreabilidade sera realizada nos requisitos e sera feito pela ferramenta

EA — Entreprise Architect.

A rastreabilidade vertical sera feita via Matriz de Rastreabilidade e levara

em consideracao as seguintes matrizes:

Regras de Negocios X Requisitos Funcionais;

- Requisitos Funcionais X Atributos (Requisitos Complementares);

- Requisitos Funcionais X Prioridade;

- Requisitos Funcionais X Objetivos especificos;

- Requisitos Funcionais X Casos de Uso;

- Mobdulos X Usuérios.

3.4.3 Papéis dos responsaveis pelos procedimentos de rastreabilidade

Quadro 168 — Papéis dos responsaveis pelos procedimentos de rastreabilidade.

Responsével Papel
Gerente de Requisitos Criacdo e manutencdo das matrizes de rastreabilidade.
Analista de Requisitos Consulta a rastreabilidade para a andlise de impacto.

Fonte: Autor.

3.5 Qualidade dos requisitos

3.5.1 Tabela de defeitos

Quadro 169 — Tabela de defeitos.

Tipo

Descricdo

Coeréncia

Informacao relativa a requisito é apresentado de forma incoerente.

Redundancia

Dois ou mais requisitos abordando a mesma necessidade de forma diferente.

Sequéncia Requisitos apresentando ndo possuem uma sequéncia logica.
Ambiguidade Requisitos que possam apresentar duplo sentido ou dupla interpretacao.
Omisséo Requisitos que omitem informac¢des importantes.




317

Tipo Descricéo

Transparéncia Clareza nos requisitos apresentado.

Fonte: Autor.

3.5.2 Tabela de inspecao de defeitos

Quadro 170 — Tabela de inspecao de defeitos.

Apresentacdo geral do documento

Este aspecto deve analisar as questdes gerais de
apresentacdo do documento de requisito. As
questdes nesta fase deverao ser respondidas

apés um breve contato com o documento.

Sim Nao

Nao se
Aplica

Observacoes

O documento esta de acordo com o template
padrao?

O documento teve ortografia e gramatica
checada?

3 | O documento esta livre de erros de layout?

Todos os documentos de referéncia ou
anteriores que o inspetor/revisor ird necessitar
para seu trabalho, assim como a especificacdo
de requisitos do sistema estdo disponiveis?

Os numeros das linhas do texto do documento
5 |estdo impressos para facilitar a referéncia de
localizacéo especifica durante a leitura?

Qualidade de Requisitos

Este aspecto deve analisar as questdes gerais
de apresentacdo do documento de requisito. As
questdes nesta fase deverao ser respondidas
apos um breve contato com o documento.

Sim Nao

Nao se
Aplica

Observacées

Os requisitos estdo escritos em uma linguagem
6 |simples, possibilitando o completo
entendimento?

Todos os requisitos evitam conflitos com outros

! requisitos?

8 Os requisitos evitam conflitos com a
especificacéo do projeto?

9 Os requisitos apresentam nivel de detalhe

apropriado?
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Organizacédo e Completitude

Este aspecto descreve o que o DDR tem que
apresentar com relagdo a organizagao e

Néao se

ambiguidade e mensagens de erro.

consisténcia dos requisitos, assim como analisar Sim N&o Aplica Observacoes
a completitude destes documentos.
10 | O DDR inclui tudo que o que o sistema precisa?
11 | O DDR inclui tudo que o usuario precisa saber?
Correcéo
Este aspecto descreve o que o DDR tem que =
= x - . ~ N&o se ~
apresentar com relagdo a clareza, conciséo, Sim Nao Aplica Observacdes

Todo requisito esta escrito com clareza,

12 concisédo e linguagem sem ambiguidade?

Todo requisito é verificavel por meio de teste,

13 ~ o L
demonstracao, revisdo ou analise?

As mensagens de erros especificadas séo

14 |~ AT
Unicas e significativas?

Fonte: Autor.

3.5.3 Indicadores e métricas

Indicador de Média de Tempo da Manutencéo - MTM

- Objetivo: Tem por objetivo calcular a quantidade média de horas gastas

nas atividades de manutencéo de requisitos ocorridas no projeto.

- Célculo: O indicador é calculado com a seguinte formula:

MTM = (Quantidade de Horas Total das Manutencdes)

(Quantidade de Manutencdes).

- Periodicidade: Na conclusao do projeto.

Indicador de Valor Total da Manutencéo - VTM

- Objetivo: Tem por objetivo calcular o valor total das atividades de

manutenc¢ao de requisitos ocorridas no projeto.
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- Calculo: O indicador é calculado com a seguinte formula:

VTM = (Quantidade Total do Valor de Ponto de Func¢éo) * Valor do Ponto de Funcéo
- Periodicidade: Na concluséo do projeto.

Indicador de Custo Médio das Manutencdes de Requisitos - CMMR

- Objetivo: Tem por objetivo calcular o valor médio do custo das atividades

de manutencao de requisitos ocorridas no projeto.

- Calculo: O indicador é calculado com a seguinte formula:

CMMR = (Valor Total do Custo de Manutencdes)
Quantidade de manutencdes

- Periodicidade: Na concluséo do projeto.
4 TREINAMENTOS E RECURSOS

Sera elaborado o Manual do Usuario — MU para auxilio e apoio do usuério
final nos sistemas o qual forem desenvolvidos e para os sistemas em manutencéo
sera atualizado a manual do usuério. Caso o Manual do usuario ndo exista ndo sera
realizado nenhum material de apoio, fica a cargo do Cliente solicitar ao seus devidos

responsaveis.

Os recursos utilizados na geréncia de requisitos serdo os mesmo citados

no item 2.3 acompanhado de computadores com acesso a internet.
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VI  METRICA
1 OBJETIVO

A quantidade de pontos de funcdo de um sistema é medida com base nas
funcionalidades solicitadas e entregues ao usuario. Esta medicao foi feita levando
em consideracdo a visdo do usuario e as caracteristicas do negocio em si presentes
neste documento. A partir destas informacdes foram identificadas as funcdes de

dados e as funcdes transacionais.
2 ESCOPO DA CONTAGEM

O contagem tem seu escopo delimitado aos moédulos de Tratamento de
Manifestacdo, Controle da Qualidade e Controle de Produtividade do Sistema de

Ouvidoria da Previdéncia Social - SOUPrev.
3 TOTAL DE PONTOS DE FUNCAO NAO AJUSTADOS

A partir das informacdes constantes ao longo deste projeto foram

identificadas as fungdes de dados e as fung¢des transacionais.

Diante destas informacdes identificou-se que o tamanho funcional nao

ajustado do sistema € de 539 pontos de funcdo conforme quadro abaixo:

Quadro 171 — Contagem detalhada — Pontos de funcéo ndo ajustados.

Processo elementar ou grupo de dados Tipo TD | AR/TR C;c;(rjnap()jlg- PF
Manifestacao ALI 62 2 Alta 15
Usuario ALI 4 1 Baixa 7
Classificacéo ALI 2 1 Baixa 7
Histérico ALI 5 1 Baixa 7
Area solucionadora AlE 4 1 Baixa 5
Unidade solucionadora AIE 4 2 Baixa 5
Beneficio/Espécie AIE 3 2 Baixa 5
Municipio AIE 3 1 Baixa 5
Modelo de resposta/encaminhamento ALI 3 2 Baixa 7
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Processo elementar ou grupo de dados Tipo TD | AR/TR Cxt?gg()jlg— PF
Decisado ALl 3 1 Baixa 7
Reviséo ALI 4 1 Baixa 7
Produtividade ALI 4 2 Baixa 7
Perfil ALI 2 1 Baixa 7
Equipe ALI 2 1 Baixa 7
Irregularidades Bancérias ALI 2 1 Baixa 7
Captar manifestacdo individual EE 8 1 Baixa 3
Captar manifestacédo em lote EE 10 1 Baixa 3
Lista de sugestéo de distribuicédo SE 2 1 Baixa 4
Distribuir manifestacéo individual EE 7 3 Alta 6
Distribuir manifestacdo em lote EE 11 3 Alta 6
Consultar manifestacéo SE 13 4 Alta 7
ggr;sél::;eflirc?;pelho da manifestacéo de reclamagéao CE 31 5 Alta 6
do atendimento prevdenciaro - | CE | 3% | 5 | A | 6
(Cj:é)r;grl]tgir rT(]agr?teolhboa ggérrri]smfestagao de reclamacéo CE 53 7 Alta 6
Consultar espelho da manifestacéo de elogio CE 30 5 Alta 6
Consultar espelho da manifestacdo de sugestéo CE 27 5 Alta 6
Consultar espelho da manifestacdo de denlncia CE 39 5 Alta 6
(Cj:ic\)/gfsuzlitsar espelho da manifestacédo de solicitacdo CE 31 5 Alta 6
Consultar histérico da manifestacao CE 11 4 Alta 6
Consultar tanque do analista SE 11 3 Média 5
Analisar manifestacéo nova EE 17 4 Alta 6
?C?Iﬁlcl:?(?r: ;gi?gestagao retornada da area EE 22 4 Alta 6
e e 0 | e [ 16 | 2 | weom
Alterar dados de manifestacao de beneficio EE 18 3 Alta
o ot oo te e | ce | o1 | o | aa |
A o te manessciodeaendrento | g | o5 | 4 | Aa |
g:lj);es;gir(ﬁ)ﬁgi;l;tg)rar dados de manifestacdo de CE 11 3 Média 4
:[Oi\rl)t(()esr;ir dados de manifestag&o de sugestéo (ver EE 13 4 Alta 6
g::ljsr?gzr(ﬁ)gﬁi;lg)rar dados de manifestacdo de CE 22 3 Alta 6
ﬁpl)tgsr;ﬂ dados de manifesta¢do de dendncia (ver EE o 4 Alta 6
(Ce:lcc))g%l(t;anr] F;))I'?'tcriet\az;\Iterar dados de manifestacédo de CE 14 3 Média 4
Alterar dados de manifestacéo de elogio (ver tipos) EE 16 Alta
Consultar para alterar dados de manifestacdo de CE 15 Média 4
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Processo elementar ou grupo de dados Tipo TD | AR/TR Cxt?gg()jlg— PF
solicitagdo diversa (Implicita)
A_Iterar dados de manifestacéo de solicitacdo EE 17 4 Alta 6
diversa (ver tipos)
COI’]SL,Hta.I' para alf[erar dados qQ manifestacéo de CE 37 4 Alta 6
empréstimo consignado (Implicita)
Alterar dados de mamfesta(;ao de empréstimo EE 39 5 Alta 6
consignado (ver tipos)
Consultar para Alterar tipo de manifestacao CE 18 3 Média 4
Alterar tipo de manifestagéo EE 20 4 Alta 6
Consultar tanque do revisor SE 13 5 Alta 7
Revisar manifestacdo de decisédo de resposta final - EE o4 6 Alta 6
Em desacordo
Revisar manifestacdo de demsa,o'de resposta final - EE 16 5 Alta 6
De acordo ou Mudanca de Cenério
RQV|sar manlfesta(;ao de decisdo encaminhamento EE o5 5 Alta 6
a Area Solucionadora - Em desacordo
Revisar manifestacao de decisdo encaminhamento
a Area Solucionadora - De acordo ou Mudanca de EE 17 4 Alta 6
Cenério
Revisar manifestacdo de decisdo encaminhamento
com Resposta - Em desacordo EE 25 ! Alta 6
Revisar manifestacdo de deciséo encammhameljt_o EE 18 6 Alta 6
com Resposta - De acordo ou Mudanca de Cenario
Incluir decisdo de Resposta Final EE 14 5 Alta 6
Incluw_ decisdo de encaminhamento a Area EE 15 5 Alta 6
Solucionadora
Incluir deciséo de encaminhamento com Resposta EE 18 6 Alta 6
AprgsentarNInformagoes para Desdobrar CE 8 5 Média 4
manifestacéo
Desdobrar manifestacéo EE 17 3 Alta 6
Vincular manifestacéo EE 2 Baixa 3
Consultar Informacdes para Vincular manifestacdo CE 8 2 Média 4
Consultar Manifestacdes Vinculadas manifestacéo SE 11 2 Média 5
Desvincular de manifestacéo EE 3 2 Baixa 3
Apresentar Documentos Anexados EE 12 2 Média 4
Anexar documento EE 4 2 Baixa 3
Visualizar anexo CE 1 Baixa 3
Emitir relatério de produtividade por analista SE 15 3 Média 5
Emitir relatério de produtividade por revisor SE 15 3 Média 5
Emitir relatério de produtividade por equipe SE 15 3 Média 5
Exportar relatorio de produtividade CE 12 3 Média 4
Imprimir relatério de produtividade CE 12 3 Média 4
Emitir relatério de qualidade por analista SE 13 3 Média 5
Emitir relatério de qualidade por equipe SE 12 2 Média 5
Gerar listagem das manifestacdes do relatério de SE 10 5 Alta 7

qualidade
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Comple-

Processo elementar ou grupo de dados Tipo TD | AR/TR widade PF
Exportar relatério de qualidade CE 13 3 Média 4
Imprimir relatério de qualidade CE 13 3 Média 4
Emitir relatorio de erros frequentes SE 11 3 Média 5
Sr(:crgr listagem das manifestacdes do relatério de SE 9 5 Alta 7
Exportar relatério de erros frequentes CE 10 3 Média 4
Imprimir relatério de erros frequentes CE 10 3 Média 4
Gerar gréfico de produtividade por analista SE 10 3 Média 5
Gerar gréfico de produtividade por revisor SE 10 3 Média 5
Gerar gréfico de produtividade por equipe SE 9 3 Média 5
Exportar grafico de produtividade CE 12 3 Média 4
Imprimir gréafico de produtividade CE 12 3 Média 4
Gerar gréfico de qualidade por analista SE 10 3 Média 5
Gerar gréfico de qualidade por equipe SE 9 3 Média 5
Exportar grafico de qualidade CE 5 3 Baixa 3
Imprimir gréfico de qualidade CE 5 3 Baixa 3
Gerar gréfico de erros frequentes SE 9 3 Média 5
Exportar grafico de erros frequentes CE 5 3 Baixa 3
Imprimir gréfico de erros frequentes CE 5 3 Baixa 3
Consultar Unidade de Atendimento SE 8 2 Média 5
Consultar classificacdo SE 6 2 Média 5
Consultar situagéo do beneficio CE 3 1 Baixa 3
Combo modelo de encaminhamento CE 4 1 Baixa 3
Combo modelo de resposta CE 4 1 Baixa 3
Combo equipe CE 3 1 Baixa 3
Combo analista CE 3 1 Baixa 3
Combo revisor CE 3 1 Baixa 3
Combo tipo de manifestagcéo CE 3 1 Baixa 3
Combo subtipo de manifestacéo CE 3 1 Baixa 3
Combo classificacédo CE 3 1 Baixa 3
Consultar Endereco (CEP) CE 7 1 Baixa 3

Total de pontos de funcéo ndo ajustados

539

Fonte: Autor.

4 FATOR DE AJUSTE

O valor do fator de ajuste (VAF) é baseado em 14 caracteristicas gerais

de sistema, as quais sdo identificadas os niveis de influéncia sobre a aplicagédo
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variando de acordo com a ocorréncia. Estas caracteristicas indicam como o sistema

¢ afetado de maneira geral.

Quadro 172 — CondicGes de intervalo — Nivel total de influéncia.

Condic6es de intervalo

Peso

Nenhuma influéncia

Influéncia minima

Influéncia moderada

Influéncia média

Influéncia significativa

Grande influéncia

G| |W|IN|F

Fonte: Vazquez, Simdes, Albert. P. 121

Quadro 173 — Caracteristicas gerais do sistema — Nivel total de influéncia.

Caracteristicas gerais do sistema (CGS)

Peso

Comunicacéo de dados

Processamento distribuido

Desempenho

Configuracgdo altamente utilizada

Volume de transacdes

Entrada de dados online

Eficiéncia do usuario final

Atualiza¢éo online

Complexidade de processamento

Reusabilidade

Facilidade de instalacdo

Facilidade de operacdo

Multiplos locais

Facilidade de mudanca

Mool |lrRr|lRr|lw|da|lw|kr ||

Nivel Total de Influéncia — TDI

(o8]
(31

Fonte: Autor.

O valor do fator de ajuste (VFA) que sera aplicado € definido apds a

identificagdo do valor da soma de todos os TDIs e inclusdo do valor na seguinte

férmula VFA = (TDI * 0,01) + 0,65, conforme Manual de praticas de contagem de
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pontos de funcdo (CPM)' criado pelo IFPUG. Assim, o valor de ajuste desta

aplicacao é o seguinte:
VFA = (35*0,01) + 0,65

VFA =1,00

5 APURACAO

A contagem detalhada do projeto de desenvolvimento em questéo foi feita
considerando as funcionalidades que foram solicitadas e entregues ao USuario

(ADD), a funcionalidade de conversdo? (CFP) e o fator de ajuste identificado.

Assim, o valor ajustado do software é calculado com base na formula DFP

= (ADD + CFP) * VAF, onde DFP é o tamanho do software instalado.
DFP = (ADD + CFP) * VAF
DFP = (539 + 0) * 1,00

DFP = 539 pontos de fun¢éo ajustados.

' Manual de praticas de contagem que tem por objetivo a padronizagdo da técnica, atualmente
encontra-se na versao 4.3.1, esta disponivel gratuitamente para os membros do IFPUG, nao
membros somente mediante aquisi¢ao.

2 Funcao de dados ou de transag&o com o objetivo de converter dados e/ou prover outros requisitos
de conversao indicados pelo usuario
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VI TESTE DE SOFTWARE
1 PLANO DE TESTE
1.1 Objetivo

Abrange o planejamento, especificacdo e documentacdo dos testes, a
abrangéncia, abordagem, recursos e programacédo de todas as atividades do teste.
Identifica os requisitos que vao ser testados na verséo, os tipos de testes que vao
ser realizados, bem como 0s responsaveis, 0S prazos para conclusdo de acordo

com o calendario da versao e os riscos associados.
1.2 Propésito
1.2.1 Itens de funcionalidades

As funcionalidades a serem testadas neste processo sao:

RF3 - Captar Manifestacéo;
- RF4 - Consultar Manifestacao;

- RF1 - Distribuir Manifestagao.

RF18, RF19, RF20 e RF21 - Revisar Manifestacao.
1.2.2 Referéncias do teste

Para atender os itens de teste os documentos utilizados contém o

detalhamento do requisito, a modelagem do sistema e a especificacdo do requisito.

- DDR - Documento de Definicdo de Software;

Modelo de caso de uso;

Diagrama de fluxo de dados;

Modelo entidade relacionamento conceitual;



- Diagrama de contexto;

- ECUO01 - Distribuir manifestacéo;

- ECUO02 - Captar manifestacao;

- ECUO03 - Consultar manifestacao;

- ECU11 - Revisar manifestacao.

1.3 Organizacéo do plano

Este documento apresenta as principais
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atividades, técnicas e

ferramentas usadas para o teste das funcionalidades. Permitir identificacdo das

principais tarefas de teste e a estimativa de tempo para cada uma e as restricdes

significativas como recursos e prazos.

1.3.1 Recursos

Os recursos necessarios pelo ambiente e pelos itens de teste, 0s recursos

humanos alocados para a execucdo de cada item de teste, bem como as

responsabilidades especificas foram definidas conforme o Quadro 174.

Quadro 174 — Recursos e papéis dos profissionais.

Papel

Profissional

Ambiente

Gerente de teste

Marcia Silva de Morais

Homologagéo

Projetista de teste

Marcia Silva de Morais

Homologagéo

Analista de teste

Marcia Silva de Morais

Homologacéao

Desenvolvedor

José da Silva

Homologagéo

Fonte: Autor.
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Quadro 175 — Responsabilidades dos profissionais.

Responsabilidades

5 @ :

3 a & i = x
Desenvolvedor X
Testador X
Operador
Cliente
Suporte X
Geréncia X
Admin. BD X
Qualidade X

Fonte: Autor.

1.3.2 Hardware

Abaixo, os requisitos de hardware e rede utilizados na atividade de

execucao do teste:
- Rede com fio;
- Rede sem fio;
- Processador 1GHz;
- RAM512.
1.3.3 Software
Os requisitos de software utilizado na atividade de execucao do teste.

- Browser compativel com Internet Explorer, Mozilla Firefox e Google

Chrome.



1.3.4 Banco de Dados
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O banco de dados utilizado na atividade de execucédo do teste é o Banco

de Dados MySQL, versao 5.4.

1.3.5 Seguranca

Criptografia de acesso foi utilizada para garantir a seguranca utilizada no

ambiente que os testes vao ser executados.

1.3.6 Caracteristicas

Quadro 176 — Caracteristicas do processo de teste de software.

Caracteristica

Descricdo

Sim

Teste Unitario

Validar individualmente cada um dos componentes
utilizados na implementacé&o das funcionalidades do
sistema.

Séo realizados ao longo do fluxo de implementacéo.

Teste de Integracdo

Validar a integracdo entre componentes e pacotes
desenvolvidos para implementacéo das funcionalidades
do sistema.

Sao realizados ao longo do fluxo de implementag&o apés
0s testes unitarios e integragdo dos componentes.

Teste de Sistema

Validar se todos os elementos do sistema foram
adequadamente integrados e estdo de acordo com o0s
requisitos especificados.

Séo realizados pela equipe de desenvolvimento, no fluxo
detestes, conforme definido no Plano.

Teste de Aceitacdo

Validar se o sistema esta de acordo com os requisitos
especificados. O teste de aceitacdo devera ser realizado
pelo cliente em ambiente de homologacéo e seu sucesso
indica que o sistema esté pronto para ser posto em
producéo.

Fonte: Autor.

1.4 Atividades a serem desenvolvidas

1.4.1 Artefatos gerados pelo teste

Quadro 177 — Tarefas de teste.

Artefatos Sim
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Artefatos Sim

Plano de Teste X

Especificacdo do projeto de teste

Especificacdo dos casos de teste X

Especificacdo dos procedimentos de teste

Relatério de encaminhamento dos itens de teste

Diario de teste

Relatério de incidentes de teste

Relatério de resumo de teste

X | X | X | X]|X

Fonte: Autor.

1.4.2 Cronograma

Quadro 178 — Atividades e prazos.

Tarefas e cronograma

Ordem Descri¢éo da tarefa Dependéncias

Responsével

Definicdo do Plano de
Teste

Gerente de teste

Possuir manifesta¢cfes

Caso de teste — Captar | cadastradas com os status “Em
Manifestacao aceita” ou “Retornada a
Ouvidoria-Geral”.

Analista de teste

Caso de teste —
3 Consultar
manifestacédo

Possuir manifesta¢cfes
cadastradas.

Analista de teste

Possuir manifesta¢cfes

Caso de teste — cadastradas com os status “Em
Distribuir manifestacdo | aceita” ou “Retornada a
Ouvidoria-Geral”.

Analista de teste

Fonte: Autor.

1.5 Analise de Riscos

Quadro 179 — Analise de risco.

Riscos

Descricdo do Risco Descricdo do Impacto

Mitigacéo

Atraso de entrega da fase

. Atraso na fase de implementacao
anterior

Aumento de equipe alocada

Equipamentos com defeito ainda néo

Falta de equipamento solucionados

Solicitar maquina de setor
distinto

Fonte: Autor.
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1.6 Garantia da qualidade
1.6.1 Critérios de suspensao

As atividades de teste serdo suspensas, em parte ou completamente,

caso as seguintes ocorram:
- Ambiente de teste desatualizado da versao;
- Artefatos desatualizados;

- Falta de informacéo.

1.6.2 Critérios de reinicio

Para que sejam retomadas as atividades de execuc¢do dos testes, apos a

suspensao dos mesmos, devem ser observados 0s seguintes critérios:

- Os defeitos apresentados anteriormente sejam sanados;

- A comunicacdo do Gerente de Implementacdo quanto a disponibilidade

da versao;
- Atualizagdo dos artefatos necessarios;

- Autalizagdo e disponibilizagdo do ambiente de testes.

1.6.3 Critérios de aprovacéao

Para aprovacao dos resultados dos testes executados € necessario que
100% dos erros de criticidades “Grave” e “Média” e 90% dos erros de criticidade

“Baixa” sejam sanados.
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1.7 Geréncia de configuracao

- Os defeitos serdo registrados com numero especifico e a atualizacédo da

versao deve citar os defeitos sanados na citada versao;

- As atualizacbes devem citar nota informativa incluindo os defeitos

tratados e o responsavel pelo devido tratamento.



2 CASOS DE TESTE

2.1 Caso de teste — ECUOL — Distribuir manifestacao

Quadro 180 — Caso de teste — ECUO1 — Distribuir manifestacao.
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Cenério Caso Passo
# Descricédo # Objetivo Pré-Condicao Entrada Pds-Condicao Acéo IEesuItado
sperado
01 | Distribuir 01.01 | Distribuir uma O usuario deve N/A # Nenhuma Confirmar a A presentar
manifestacéo determinada estar autenticado no manifestacéo consulta de mensagem de erro
Unica manifestacdo a um | sistema e possuir deve ser manifestacdo sem | ao usuario
usuario sem perfil que permita apresentada ao existir nenhuma informando-o que
informar parédmetro | seu acesso a usuario manifestacdo 0S campos <nome
de pesquisa funcionalidade. # Uma pendente do campo> sdo
As manifestagdes mensagem de obrigatorios.
devem estar com erro deve ser
status “Em aceita” apresentada ao
ou “Retornada a SR
Ouvidoria”.
01.02 | Distribuir uma # Cdbdigo da # Uma Confirmar a Apresentar
determinada manifestacdo mensagem de consulta de mensagem
manifestacdo que # Analista erro deve ser manifestacéo informando que a
nao esteja i apresentada ao pendente na manifestacdo ndo
pendente na # Equipe usuario Ouvidoria-Geral pode ser
Ouvidoria-Geral a # A manifestacéo distribuida.

um usuario.

nao deve ser
captada

A manifestacéo
nao deve ser
distribuida.
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Cenario Caso Passo
Descricédo # Obijetivo Pré-Condicao Entrada Pds-Condicao | # Acéo REHIELE
Esperado
01.03 | Distribuir # Confirmacdo |# Uma 3 | Nao confirmar a Apresentar a
manifestagédo a um da operagéo mensagem de operacéao a ser manifestacao
usuario sem erro deve ser realizada. informando que a
confirmar a apresentada ao operacéo foi
operacéo usuario cancelada
A manifestacao
néo deve ser
distribuida.
01.04 | Distribuir uma # Codigo da # Apenas a 4 | Confirmar a Apresentar a
determinada manifestacao manifestacéo consulta de manifestacéo de
manifestacéo # Analista que esta de manifestacéo acoArdo com os
pendente a um ) acordo com o pendente na parametros de
usuario na # Equipe parametro Ouvidoria-Geral pesquisa
Ouvidoria-Geral informado devera informados
informando o ser distribuida
parametro de # A manifestacdo
Pl il deve ser
distribuida
01.05 | Distribuir uma # Codigo da # Uma 5 | Confirmar a Apresentar
determinada manifestacao mensagem de consulta de listagem de
manifestagédo a um # Analista erro deve ser manifestacdo sem | resultados com
usuario ) apresentada ao existir nenhuma uma mensagem
informando o # Equipe uSuario informando ao

parametro de
pesquisa
inexistente

# A manifestacéo
néo deve ser
captada

manifestacéo
cadastrada

usuario que nao
existe
manifestacéo
cadastrada com
este codigo
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Cenério Caso Passo
# Descricédo # Obijetivo Pré-Condicao Entrada Pés-Condicdo | # Acéo IEesuItado
sperado

01.06 | Distribuir # Confirmacao |# Apenas a 6 | Confirmar a Apresentar a
manifestagédo a um da operagéo manifestacao operacéao a ser manifestacao
usuario que esta de realizada. informando que a
confirmando a acordo com o operacgédo efetuada
operacao parametro COMm sucesso.

informado devera As manifestacdes
ser distribuida devem ser
# Uma distribuidas.
mensagem de
sucesso deve ser
apresentada ao
USuario
02 | Distribuir 02.01 | Distribuir O usuario deve N/A # Nenhuma 1 | Confirmar a A presentar
manifestagcéo determinada estar autenticado no manifestacéo consulta de mensagem de erro
em lote guantidade de sistema e possuir deve ser captada manifestacdes ao usuario
manifestagbes a perfil que permita # Uma sem existir informando-o que
um usuario sem Seu acesso a mensagem de nenhuma 0S campos <nome
informar parametro | funcionalidade. erro deve ser manifestacdo do campo> sdo
de pesquisa As manifestacoes aprgs_entada ao pendente obrigatorios.
devem estar com usuario
status “Em aceita”
ou “Retornada a
OQuvidoria”.

02.02 | Distribuir # Cdbdigo da # Uma 2 | Confirmar a Apresentar
determinada manifestacdo mensagem de consulta de mensagem
guantidade de # Quantidade erro deve ser manifestaccoes informando que as
manifestacfes que de apresentada ao pendentes na manifestaccdes

nao esteja
pendente na
Ouvidoria-Geral a
um usudario

manifestacdes
# Tipo
# Subtipo

usuario

# As
manifestacdes
nao devem ser

Ouvidoria-Geral

ndo podem ser
captadas
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Cenario Caso Passo
Descricéo # Objetivo Pré-Condicao Entrada Pds-Condicéo Acéo IEesuItado
sperado
# Analista distribuidas.
# Equipe
# Status
02.03 | Distribuir # Confirmacdo |# Uma N&o confirmar a Apresentar a
determinada da operagédo mensagem de operacgao a ser manifestacdo
guantidade de erro deve ser realizada. informando que a
manifestacbes a apresentada ao operacéo foi
um usuario sem USuario cancelada
confirmar a # As As manifestacdes
operacao manifestagdes nao devem ser
nédo devem ser distribuidas.
distribuidas
02.04 | Distribuir # Cdbdigo da # Uma Confirmar a Apresentar as
determinada manifestacdo mensagem de consulta de manifestacbes de
guantidade de # Quantidade sucesso deve ser manifestacdes acordo com o0s
manifestactes de apresentada ao pendentes na parametros de

pendentes a u
USuario na
Ouvidoria-Ger
informando o
parametro de
pesquisa

m

al

manifestacdes
# Tipo

# Subtipo

# Analista

# Equipe

# Status

usuario

# As
manifestacdes
devem
distribuidas

Ouvidoria-Geral

pesquisa
informados
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Cenério Caso Passo
# Descricédo # Obijetivo Pré-Condicao Entrada Pés-Condicdo | # Acéao IEesuItado
sperado
02.05 | Distribuir # Codigo da #Uma 5 | Confirmar a Apresentar
determinada manifestacdo# | mensagem de consulta de listagem de
guantidade de Quantidade de |sucesso deve ser manifestaccdes resultados com
manifestacdes a manifestacbes | apresentada ao sem existir uma mensagem
um usuario # Tipo usuario nenhuma informando ao
informando o , # As manifestacdo usudrio que nao
parametro de # Subtipo manifestacdes cadastrada existe a
pesquisa # Analista devem ser quantidade de
inexistente # Equipe distribuidas mqn!festagoes
solicitadas
# Status
02.06 | Distribuir # Confirmacdo |# Uma 6 | Confirmar a Apresentar a
determinada da operacao mensagem de operacgao a ser manifestacdo
guantidade de sucesso deve ser realizada. informando que a
manifestacdes a apresentada ao operacgéao efetuada
um usuario usuério com sucesso.
confirmando a # As As manifestacdes
operagao manifestacdes devem ser
devem ser distribuidas.
distribuidas
03 | Distribuir 03.01 | Distribuir um O usuério deve N/A # Nenhuma 1 | Confirmar a A presentar

manifestacdes
a partir da lista
de sugestéo

determinado grupo
de manifestagbes
aos usuarios da
lista de distribuicdo
sem informar quais
S&80 0S USUArios.

estar autenticado no
sistema e possuir
perfil que permita
SEeu acesso a
funcionalidade.

As manifestacfes
devem estar com
status “Em aceita”
ou “Retornada a
Ouvidoria”.

manifestacéo
deve distribuida
# Uma
mensagem de
erro deve ser
apresentada ao
usuario

distribuicdo de
manifestacdo sem
existir nenhuma
usuarios
selecionado na
lista de sugestéo

mensagem de erro
ao usuario
informando-o que
0S campos <nome
do campo> sdo
obrigatérios.
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Cenério Caso Passo
# Descricédo # Obijetivo Pré-Condicao Entrada Pés-Condicdo | # Acéao IEesuItado
sperado
03.02 | Distribuir um # Confirmacao |# Nenhuma 2 | Nao confirmar a Apresentar a
determinado grupo da operagéo manifestacao operacéao a ser manifestacao
de manifestacdes deve distribuida realizada. informando que a
aos usuarios da # Uma operacéo foi
lista de distribui¢éo mensagem de cancelada
sem confirmar a erro deve ser As manifestacoes
operacao apresentada ao ndo devem ser
usuario distribuidas.
03.03 | Distribuir um N/A # As 3 | Confirmar a A presentar
determinado grupo manifestacdes distribuicdo de mensagem de
de manifestactes devem manifestacéo sucesso ao
aos usuarios da distribuidas existindo usuério | usuario
lista de distribuicdo # Uma selecionado na As manifestagoes
selecionando mensagem de lista de sugestdo | yevem ser
guais sao 0s erro deve ser distribuidas.
usuarios. apresentada ao
usuario
03.04 | Distribuir um # Selecdo do # Uma 4 | Confirmar a Apresentar a
determinado grupo item na lista de | mensagem de operacéao a ser manifestacéo
de manifesta¢cfes sugestéo suesso deve ser realizada. informando que a

aos usuarios da
lista de distribuicdo
confirmando a
operacéo

apresentada ao
usuario

# As
manifestacdes
devem
distribuidas

operacéo foi
concluida com
sucesso

As manifestacdes
devem ser
distribuidas.

Fonte: Autor.



2.2 Caso de teste — ECU0O2 — Captar manifestacéao

Quadro 181 — Caso de teste — ECU02 — Captar manifestacéo.
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Cenario Caso Passo
# Descricdo # Objetivo Pré-Condicao Entrada Pés-Condicéo Acdo IEesuItado
sperado
01 | Captar 01.01 | Captar uma O usuario deve estar | N/A # Nenhuma Confirmar a A presentar
manifestacdo determinada autenticado no manifestacédo deve consulta de mensagem de erro
Unica manifestacdo sem | sistema e possuir ser apresentada manifestacdo sem | ao usuario
informar perfil que permita ao usuario existir nenhuma informando-o que
parametro de Seu acesso a # Uma mensagem manifestagéo 0S campos <nome
pesquisa funcionalidade. de erro deve ser pendente do campo> sdo
As manifestagoes aprgs_entada ao obrigatorios.
devem estar com UsLElY
status “Em aceita”
ou “Retornada a
Ouvidoria”.
01.02 | Captar uma # Cbédigoda |# Uma mensagem Confirmar a Apresentar
determinada manifestacdo |de erro deve ser consulta de mensagem
manifestacédo que apresentada ao manifestacédo informando que a
nao esteja usuario pendente na manifestacédo nao
pendente na # A manifestacéo Ouvidoria-Geral pode ser captada
Ouvidoria-Geral nao deve ser
captada
01.03 | Captar uma # Codigo da |# Uma mensagem Confirmar a Apresentar
determinada manifestacdo |de erro deve ser consulta de listagem de

manifestacédo
informando o
parametro de
pesquisa
inexistente

apresentada ao
usuario

# A manifestacéo
nao deve ser
captada

manifestacdo sem
existir nenhuma
manifestacédo
cadastrada

resultados com
uma mensagem
informando ao
usuario que nao
existe
manifestacédo
cadastrada com
este cédigo
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Cenério Caso Passo
Descricdo # Objetivo Pré-Condicao Entrada Pés-Condicéo # Acéo IEesuItado
sperado
01.04 | Captar uma # Codigo da | # Apenas a 4 | Confirmar a Apresentar a
determinada manifestacdo | manifestacao que consulta de manifestacéo de
manifestagéo esta de acordo manifestagéo acordo com 0s
pendente na com o parametro pendente na parametros de
Ouvidoria-Geral de pesquisa Ouvidoria-Geral pesquisa
informando o informado deveréa informados
parametro de ser apresentada A manifestagio
pesquisa ao usuario. deve ser captada
# A manifestacéo
deve ser captada
01.05 | Captar # Confirmacéo | # Uma mensagem | 5 | N&o confirmar a Apresentar a
manifestagéo sem da operagédo |de erro deve ser operacao a ser manifestacéo
confirmar a apresentada ao realizada. informando que a
operagao usuario operacéo foi
cancelada
A manifestacéo
nao deve ser
captada.
01.06 | Captar uma # Cbodigoda | # A manifestacdo | 6 | Confirmar a A presentar

determinada
manifestacdo sem
informando
parametro de
pesquisa valido

manifestacao

deve ser captada
# Uma mensagem
de sucesso deve
ser apresentada
ao usuario

operacao de
captacao

mensagem de
sSucesso ao
usuario.

A manifestacéo
deve ser captada,
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Cenério Caso Passo
# Descricdo # Objetivo Pré-Condicao Entrada Pés-Condicéo # Acéo IEesuItado
sperado
01.07 | Captar uma # Codigo da |# Uma mensagem | 7 | Confirmar a Apresentar
determinada manifestacdo |de sucesso deve consulta de mensagem de
manifestagéo que ser apresentada manifestagéo sucesso
esteja pend_ente ao usuario ) pent_dent_e na A manifestaco
na Ouvidoria- # A manifestacéo Ouvidoria-Geral deve ser captada
Geral deve ser captada
01.08 | Captar # Confirmacéo | # Uma mensagem | 8 | Confirmar a Apresentar a
manifestacéo da operagdo |de sucesso deve operacao a ser manifestacéo
confirmando a ser apresentada realizada. informando que a
operagao ao usuario operacéo foi
# A manifestacdo concluida
deve ser captada A manifestagéo
deve ser captada.
02 | Captar 02.01 | Captar O usuério deve N/A # Nenhuma 1 | Confirmar a A presentar
manifestacdo determinada estar autenticado no manifestacdo deve consulta de mensagem de erro
em lote quantidade de sistema e possuir ser apresentada manifestacdes ao usuario
manifestacdes perfil que permita ao usuario sem existir informando-o que
sem informar Seu acesso a # Uma mensagem nenhuma 0S campos <nome
parametro de funcionalidade. de erro deve ser manifestagcéo do campo> séo
pesquisa As manifestacoes apresentada ao pendente obrigatérios.

devem estar com
status “Em aceita”
ou “Retornada a
Ouvidoria”.

usuario
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Cenério Caso Passo
Descricédo # Obijetivo Pré-Condicao Entrada Pé6s-Condicéo # Acéao IEesuItado
sperado
02.02 | Captar # Codigoda |# Umamensagem | 2 | Confirmar a Apresentar
determinada manifestacdo |de erro deve ser consulta de mensagem
quantidade de # Quantidade |apresentada ao manifestaccdes informando que as
manifestacbes de usuario pendentes na manifestaccdes
que ndo esteja manfestacdes |# As Ouvidoria-Geral ndo podem ser
pendente na manifestacbes ndo captadas
Ouvidoria-Geral devem ser
captadas
02.03 |Captar # Codigoda |# Umamensagem | 3 | Confirmar a Apresentar
determinada manifestacdo |de erro deve ser consulta de listagem de
quantidade de # Quantidade apresentada ao manifestagcdes resultados com
manifestagbes de usuério# As sem existir uma mensagem
mfoArmando 0 manifestacdes manifestacdes ndo nenhuma ) |nfor,n"_|ando ao
parametro de devem ser manifestacéo usuario que ndo
pesquisa captadas cadastrada existe a
inexistente quantidade de
manifestacdes
solicitadas
02.04 | Captar # Confirmacao | # Uma mensagem | 4 | Nao confirmar a Apresentar a
manifestacdo sem da operacdo |de erro deve ser operacéo a ser manifestagcéo
confirmar a apresentada ao realizada. informando que a
operagao usuario operagao foi

cancelada

As manifestacfes
nao devem ser
captadas.
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Cenério Caso Passo
Descricédo # Obijetivo Pré-Condicao Entrada Pé6s-Condicéo # Acéao IEesuItado
sperado
02.05 | Captar # Codigoda |# Umamensagem | 5 | Confirmar a Apresentar as
determinada manifestacdo |de erro deve ser consulta de manifestacbes de
quantidade de # Quantidade |apresentada ao manifestacbes acordo com 0s
manifestacbes de usuario pendentes na parametros de
pendentes na manfestacdes |# As Ouvidoria-Geral pesquisa
Ouvidoria-Geral manifestacbes ndo informados
informando o devem ser
parametro de captadas
pesquisa
02.06 |Captar # Codigoda |# Umamensagem | 6 | Confirmar a A presentar
determinada manifestacdo |de sucesso deve consulta de mensagem de
quantidade de # Quantidade |ser apresentada manifestagcfes sucesso ao
manifestagdes de ao usuario usuério.
informando manfestacoes | 4 Manifestagoes Manifestacdes
parametro de captadas captadas
pesquisa
02.07 | Captar # Cbdigoda |# Umamensagem | 7 | Confirmar a Apresentar
determinada manifestacdo |de sucesso deve consulta de mensagem
quantidade de # Quantidade |ser apresentada manifestacdes informando que as
manifestacdes de ao usuario pendentes na manifestacfes
que pendente na manfestacdes |# Manifestacbes Ouvidoria-Geral foram captadas
Ouvidoria-Geral ndo devem ser
captadas
02.08 | Captar # Cbdigoda |# Umamensagem | 8 | Confirmar a Apresentar
determinada manifestacdo |de sucesso deve consulta de mensagem
quantidade de # Quantidade | S€' apresentada manifestacbes informando que as
manifestagées de ao usuario manifestacbes
mfoArmando o] manifestacdes | # As foram captadas
parametro de manifestacées nao
pesquisa devem ser
existente

captadas
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Cenério Caso Passo
# Descricédo # Obijetivo Pré-Condicao Entrada Pé6s-Condicéo # Acéao IEesuItado
sperado

02.09 |Captar # Confirmacao | # Uma mensagem | 9 | Confirmar a Apresentar a
manifestacéo da operagdo |de sucesso deve operacgéao a ser manifestagcéo
confirmando a ser apresentada realizada. informando que a
operagao ao usuario operacéo foi

concluida

As manifestacfes
devem ser
captadas.

02.10 | Captar # Codigoda |# Uma mensagem |10 | Confirmar a Apresentar as
determinada manifestacdo |de sucesso deve consulta de manifestacbes de
quantidade de # Quantidade |ser apresentada manifestacdes acordo com 0s
manifestacdes de ao usuario pendentes na parametros de
pendentes na manfestacdes |# As Ouvidoria-Geral pesquisa
Ouvidoria-Geral manifestacdes informados
informando o devem ser
parametro de captadas

pesquisa

Fonte: Autor.



2.3 Caso de teste — ECUO3 — Consultar manifestacao

Quadro 182 — Caso de teste — ECU03 — Consultar manifestacéo.
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Cenario Caso Passo
# Descricédo # Objetivo Pré-Condicao Entrada Pés-Condicédo Acdao sl
Esperado
01 | Consultar 01.01 | Consultar O usuario deve # Manifestagdo |# Nenhuma Confirmar a Apresentar
manifestacdo manfiestacdo sem | estar autenticado |# Nome do manifestacéo consulta das listagem de
existir nenhuma no sistema e cidadéo deve ser manifestacoes resultados com
manifestacao possuir perfil que | # Numero do apresentada ao sem existir uma mensagem
cadastrada permita seu beneficio usuario nenhuma informando ao
acesso a # Uma manifestacédo usuario que nao
funcionalidade. mensagem de cadastrado existem
erro deve ser manifestactes
apresentada ao cadastradas
usuério
01.02 | Consultar N/A Todas as Confirmar a Apresentar a
manifestacédo manifestactes consulta das listagem de
cadastrada sem devem ser manifestacbes resultados com
informar os apresentadas ao sem informar os |todas as
parametros de usuario parametros de manfiestacdes
pesquisa pesquisa cadastras
01.03 | Consultar # Manifestacéo Apenas as Confirmar a Apresentar a
manifestacdes # Nome do manifestactes consulta das listagem de
cadastradss cidadao que estao de manifestacbes manifestacbes de
informando os # NUmero do acordo com 0s informando os acordo com 0s
parametros de beneficio parametros de parametros de parametros de

pesquisa

pesquisa
informados
deverao ser
apresentadas ao
usuario

pesquisa

pesquisa
informados

Fonte: Autor.



2.4 Caso de teste — ECU11 — Revisar manifestacao

Quadro 183 — Caso de teste — ECU11 — Revisar manifestacao.
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Cenario Caso Passo
. o . D . . ~ Resultado
# Descricdo # Objetivo Pré-Condicéo Entrada Pés-Condicdo | # Acdo
Esperado
01 | Revisar 01.01 | Concluir a revisdo | O usuario deve # Avaliagdo = “Em | # Uma 1 | Confirmar a A presentar
manifestacao com avaliagao estar autenticado | desacordo” mensagem de avaliacéo da mensagem de erro
do tanque de “Em desacordo” no sistema e # Categoria de erro deve ser manifestagdo com |ao usuario
pendéncias sem informar o possuir perfil que | orros apresentada ao parametro “Em informando-o que
Erro ocorrido. permita seu usuario desacordo” sem 0S campos <nome
acesso a existir nenhum do campo> sdo
funcionalidade. erro selecionado. | obrigatérios.
01.02 | Concluir a reviséo # Avaliagéo = “Em | # Uma 2 | Confirmar a A presentar
com avaliacéo desacordo”. mensagem de avaliacéo da mensagem de erro
Em Qesacordo # Justificativa erro deve ser marjlfestag?o com | ao usuario
sem informar a apresentada ao parametro “Em informando-o que
justificativa. usuario desacordo” sem 0S campos <nome
existir justificativa. | do campo> sdo
obrigatérios.
01.03 | Concluir a revisdo # Avaliacdo = “Em | # A manifestacdo | 3 | Confirmar a Alterar o status da

com avaliacdo
“Em desacordo” e
a mesma seguir o
fluxo normal, sem
retornar ao
analista
responsavel.

desacordo”.

deve retornar ao
analista
responsavel pela
analise.

avaliacdo da
manifestacao.

manifestacdo para
“‘Em analise” e
analista
responséavel sendo
o Ultimo analista
responsavel pela
analise.
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Cenério Caso Passo
# Descricédo # Obijetivo Pré-Condicao Entrada Pés-Condicédo Acéao MESTEED
Esperado

01.04 | Concluir a revisdo # Avaliacdo = “De |# A manifestacéo Confirmar a Alterar o status da
com avaliacao acordo”. deve ser avaliacéo da manifestacao para
“De acordo” e a encaminhada a manifestacao. ‘Encaminhada a
mesma retornar area area
ao analista solucionadora ou solucionadora” ou
responsavel. a “‘Resposta

correspondéncia enviada”.
deve ser enviada
ao manifestante.

01.05 | Nao confirmar a # Confirmacéo da | # A operacao néo N&o confirmacdo | Cancelar a
operacao de operacao deve ser da operacéo. operagéo e a
reviséo. concluida. revisdo nao deve

ser concluida.

01.06 | Confirmar a # Confirmacéo da |# A operacgéo Confirmar a Alterar o status da
operacao de operacao deve ser operacao. manifestacdo para
reviséo. concluida. ‘Encaminhada a

area
solucionadora” ou
“‘Resposta
enviada”.

02 | Revisar 02.01 | Informar cédigo O usuério deve # Codigo da # Nenhuma Confirmar a Apresentar
manifestacdo da manifestacdo | estar logado no manifestagdo manifestacdo solicitacdo de mensagem de erro
especifica que ndo esteja no |sistema e ter deve ser revisdo da ao usuario

tanque de permissao para apresentada ao manifestacdo sem | informando-o que
pendéncias para |acesso a esta usuario existir pré- o codigo a

revisar

funcionalidade.

# Mensagem de
erro deve ser
apresentada ao
usuario

requisitos para
revisao.

manifestacdo ndo
foi encontrada.
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Cenario

Caso Passo
# Descricédo # Obijetivo Pré-Condicao Entrada Pés-Condicdo | # Acéao I;esultado
sperado
02.02 | Informar codigo # Cdodigo da # Nenhuma 2 | Confirmar a Apresentar
da manifestacgao manifestacéo manifestacao solicitacdo de mensagem de erro
invalido deve ser revisdo da ao usuario
apresentada ao manifestagdo sem | informando-o que
usuario existir pré- o codigo a
#Uma requisitos para manifestagdo é
mensagem de revisao. invalida.

erro deve ser
apresentada ao
usuario

Fonte: Autor.
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CONCLUSAO

O estudo permitiu compreender que a ampliagcdo do conhecimento sobre
engenharia de requisitos por si s6 gerou um aprendizado compartilhado com efeitos

positivos para a apresentacdo de uma nova proposta para concepcao deste projeto.

Com o propoésito principal de otimizar rotinas essenciais gerando dados
estatisticos e qualitativos quanto a producdo e qualidade do servico prestado pela
instituicdo, apresentando informacdes gerenciais detalhadas e resumidas
provenientes de dados histéricos e transacionais, 0 projeto proposto atendera os
objetivos a que se propde demonstrando ser bastante eficiente, uma vez que aplica
0S conceitos e técnicas da engenharia de sofware, auxiliando no processo de
criacao e extracao de dados, transformando-os em informacgfes e apresentando-os
de forma a obter indicacbes da evolucdo e histérico dos dados possibilitando a
busca e interpretacdo de informac¢cBes armazenadas, garantindo maior acuricidade
nas tomadas de decisdo, permite estabelecer uma aproximacdo integrada e
colaborativa para capturar, criar, organizar e usar todos os ativos de informacgéao das
manifestacbes da Ouvidoria-Geral, antecipando as mudancas bruscas com uma
visao clara sobre as demandas e busca dos cidadaos por auxilio da Ouvidoria-Geral,
situagcbes que possam afetar direta e indiretamente a Previdéncia Social e

administracao publica.

Ganhos com produtividade, rendimento e melhorias nos processos da
Ouvidoria-Geral sdo exemplos de como a tecnologia da informacdo pode

representar um enorme diferencial a ser explorado pela administragéo publica.
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GLOSSARIO

ADD - Tamanho das funcdes a serem entregues ao usuario, no que se refere a

métrica de software.

ALI — No que se refere a métrica de software, grupo de dados ou informacdes de
controle, logicamente relacionado que é identificavel pelo usuario e mantido na
fronteira da aplicacdo. Sua intencdo primaria é armazenar dados adicionados,
modificados ou excluidos por meio de um ou mais processos elementares da

aplicacao contada.

AIE — No que se refere a métrica de software, é um grupo de dados ou informacdes
de controle logicamente relacionados, identificavel pelo usuario e lido pela aplicagéo.
Sua intencdo primaria € armazenar dados referenciados por meio de um ou mais

processos elementares dentro da fronteira da aplicagéo sendo contada.

APF — Técnica que permite calcular o tamanho funcional de uma aplicacdo de

software.

AR — Arquivo Referenciado — No que se refere a métrica de software, indica uma

funcdo de dados lida e/ou mantida por uma funcao de transacao.

Baseline — Linha base, marco do projeto. Produtos revisados e entregues que

finalizam uma determinada fase do projeto.
Browsers — Ferramentas utilizadas para navegacao na internet.

CE - Processo elementar que apenas envia dados ou informacdes de controle para
fora da aplicacdo sendo contada. Trata-se de dados simples, ou seja, sua logica de
processamento ndo pode conter férmulas matematicas nem criar dados derivados e

nao inclui, altera ou exclui informacdes, no que se refere a métrica de software.
CFP — Tamanho da funcionalidade de conversao na métrica de software.

Checklist — Lista de verificacdo com determinados itens a serem avaliados e

analisados.
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CNPJ - Cadastro Nacional da Pessoa Juridica — Numero que identifica uma pessoa
juridica junto a Receita Federal.

CPF — Cadastro de Pessoas Fisicas — Numero que identifica uma pessoa fisica junto

a Receita Federal.

CPM - Manual de praticas de contagem que tem por objetivo a padronizacdo da

técnica, atualmente encontra-se na versao 4.3.1.

DDR - Artefato que tem por objetivo concentrar e organizar todos 0s requisitos
identificados para o sistema, fornecendo aos membros da equipe de projeto, as
informacdes necessarias para a implementacdo, assim como para a realizacdo dos

testes e homologacao do sistema.

DFD — Diagrama de Fluxo de Dados — Apresenta os modelos do dominio de

informacao e dominio funcional.

DFP — Valor da contagem de pontos de funcdo do projeto de desenvolvimento, no

gue se refere a métrica de software.

DICID - Divisdo de Interacdo com o Cidaddo da Ouvidoria-Geral - Setor da

Ouvidoria-Geral.

DIGER - Divisdo de Informacdes Gerenciais da Ouvidoria-Geral - Setor da
Ouvidoria-Geral.

DIVAP - Divisdao de Analise e Processamento da Ouvidoria-Geral - Setor da

Ouvidoria-Geral.
DOC - Formato de arquivo de tratamento de texto.

DOU - Diario Oficial da Unido - veiculo de comunicacdo utilizado pela Imprensa

Nacional a fim de tornar publico todo e qualquer assunto acerca do ambito federal.

DHF - Diagrama Hierarquico de Funcdo - Representa graficamente as

funcionalidades do sistema e sua hierarquia no projeto.

ECUxx — Especificacdo de caso de uso, auxilia na comunicagcéo do desenvolvedor

com o cliente descrevendo o cenério a ser tragado no sistema.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Governo_federal
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EE — Processo elementar que processa dados ou informacdes de controle vindos de
fora da fronteira da aplicagdo com o intengéo principal de incluir, alterar ou excluir
dados de um mais arquivos logicos internos e/ou modificar 0 comportamento da

aplicacao, no que se refere a métrica de software.

FAxx — Representado no documento como (FAxx), fluxos alternativos que

representa uma alternativa ao caminho do fluxo principal do sistema.

FExx — Representado no documento como (FExx), excec¢des que devem ser levadas

em consideracao no fluxo de cada rotina do sistema.

GB - Gigabite — Unidade de medida de informacao utilizada para especificar
tamanho ou quantidade de memodria ou capacidade de armazenamento de uma

maquina.

GIF - Graphics Interchange Format — Formato de arquivo de imagem de mapa de

bits muito utilizado na internet.

HD - Hard Disk — Disco rigido do computador onde sdo armazenadas as

informacdes e onde o sistema operacional é instalado.

INSS - Instituto Nacional de Seguro Social — Criado em 27 de junho de 1990, por
meio do Decreto n° 99.350, a partir dajuncdo do Instituto de Administracao
Financeira da Previdéncia e Assisténcia Social - IAPAS com o Instituto Nacional de
Previdéncia Social - INPS, como autarquia vinculada ao Ministério da Previdéncia
Social - MPS.

IFPUG - International Function Point Users Group - Organismo internacional

responsavel pela manutencéo e evolucéo do padréo de Analise de Ponto de Funcgdao.

JPEG - Joint Photographics Experts Group — Formato de arquivo compactado de

imagem.
JPG - Vide JPEG.
Layout — Elo visual de comunicacdo com o usuario.

LMSG - Especificacdo das mensagens a serem apresentadas ao usuario de acordo

com determinada rotina realizada no sistema, indica que a acgédo foi realizada
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conforme regras pré-estabelecidas ou que algo néo foi feito conforme regras pré-
estabelecidas.

MER - Modelo Entidade-Relacionamento — Técnica de modelagem de dados
representada por diagramas utilizados para a comunicagcdo entre 0S

desenvolvedores e os profissionais de negocio.

MB - Megabyte — Unidade de medida de informacéo utilizada para especificar
tamanho ou quantidade de memoria ou capacidade de armazenamento de uma

maquina.
Menu — Listagem de opcdes disponiveis ao usuario por niveis.
Mozilla Firefox — Navegador de internet com cédigo livre, com distribuicdo gratuita.

MPS — Ministério da Previdéncia Social - Instituicdo publica com o objetivo de
reconhecer e conceder direitos aos seus segurados. A Previdéncia Social € o seguro
social para a pessoa que contribui.

NESMA - Netherlands Software Metrics - Associacdo de usuéarios de métricas de
software da Folanda, fundada em 1989, composta por voluntarios, que mantém seu

préprio Manual de Préaticas de Contagens.
ODT - Formato de documento padréo de escritorio, editaveis, aberto e publico.
On-line — Estar disponivel para acesso de forma imediata.

OUGPS - Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social — 6rgdo que tem por objetivo maior
a aproximacao do cidaddo a Administracdo Publica Federal, por meio da criacdo de
um canal, pés-atendimento, de comunicacdo permanente, imparcial e transparente

para a sociedade assistida pelos servicos prestados acerca da Previdéncia Social.

PDF — Portable Document Format — formato de arquivo que descrevem documentos
gue contenham texto, graficos e/ou imagens em formato independente de dispositivo

de resolucéo.

PDS — Artefato produzido durante o processo de analise do negdcio, € nele que é

apresentado a modelagem do negocio e a identificacdo do problema.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Previd%C3%AAncia_Social
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PMBOK — Guia o qual compila as melhores praticas existentes e praticadas nas

mais diversas organizacgOes a partir de estudos sobre gerenciar projetos.
PNG - Portable Network Graphics - formato de dados utilizado para imagens.

PREVCartas — Central de recebimento de correspondéncias do Ministério da

Previdéncia Social.

Pxx — Representado no documento como [Pxx], passos que o fluxo do sistema deve

seguir para o funcionamento de acordo com a necessidade do cliente.

RCxx — Requisito complementar do sistema, representado no documento como
(RCxx) relacionam as caracteristicas e propriedades dos requisitos funcionais do

Médulo Publicacéo e Vendas.

Rede - Estrutura fisica e logica e permite a comunicacdo de dois ou mais

computadores.

RFxx — Requisitos funcionais do sistema, descreve como 0 sistema deve se

comportar de acordo com determinada rotina.

RNGxx - Representado no documento como (RNGxx), regra de negdcio

estabelecida para o fluxo de determinada funcionalidade do sistema.

RNF — Relacionam os aspectos de qualidade desejada (requisitos ndo-funcionais de
qualidade), como confiabilidade, eficiéncia, portabilidade, usabilidade ou qualquer
outra caracteristica que o sistema deva atender, como padrdes, regulamentos e

contratos com 0s quais o sistema deve ter conformidade.

SE — Processo elementar que envia dados ou informacdes de controle para fora da
fronteira da aplicacdo com objetivo de apresentar informac&o ao usuario incluindo
l6gica de processamento que efetue, obrigatoriamente, criagcdo de dados derivados
e/ou inclusdo, alteracdo ou exclusédo informagcdo de um ou mais arquivos légicos
internos e/ou alteracdo do comportamento da aplicacdo sendo contada e/ou
contenha ao menos uma férmula matematica ou célculo, no que se refere a métrica

de software.
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SEAAD - Servigo de Apoio Administrativo da Ouvidoria-Geral - Setor da Ouvidoria-

Geral.

SOU-Web - Sistema de Ouvidoria Web da Ouvidoria-Geral — Atual sistema que

atende ao 6rgéo.

Stakeholders — Pessoas, areas ou organizacdes inteiras com interesses ou com
envolvimento no projeto ou cujos anseios podem ser afetados com o resultado da

execucado ou do término deste.

SVN - Subversion - Sistema de controle de versdo, gerenciamento de arquivos e

diretorios.

TD — Tipo de Dado — No que ser refere a métrica de software, trata-se de um

atributo Unico, reconhecido pelo usuério e néo repetido.

TDI — Nivel Total de Influéncia, no que se refere a métrica de software é soma dos
valores de cada caracteristica identificando os niveis de influéncia sobre a aplicacado

variando de acordo com a ocorréncia.

Template — Modelo de documento para ser seguido como parametro para

construcdo de outros documentos com a mesma caracteristica.

VFA — Valor do fator de ajuste — No que se refere a métrica de software, é baseado
em 14 caracteristicas gerais de sistema. Estas caracteristicas indicam como o

sistema é afetado de maneira geral.

XR — Experien Requeriments — metodologia tem como intuito a definicdo dos
requisitos de software e solugdo com base em conceitos de engenharia de software,

gestao de processos, qualidade de software e engenharia de requisitos.

Web — WWW — World Wide Web em portugués significa “Rede de Alcance Mundial”,
parte multimidia da internet que possibilita a visualizacdo de documentos que podem

ter todo tipo de formato de informacéo.



