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Curam Outcome Management Guide

O Outcome Management fornece uma entrega de servico centrada no cliente que
foca os resultados de um cliente esta tentando acessar em vez de focar apenas os
servicos disponiveis. Ele permite que as agéncias utilizem o conhecimento de
individuos e organizagdes para melhor ajudar os clientes.

Apresentacao

Propdsito
O propésito deste guia é fornecer uma visdo geral do Cidram Outcome
Management. Apés ler este guia, o leitor devera ter um entendimento basico de
como o gerenciamento de resultados é usado para identificar e discutir as
necessidades do cliente para ajudar a atingir os resultados positivos do cliente.

Para entender melhor esses conceitos, o guia deve ser lido integralmente. O guia
ndo se destina a ser usado como um treinamento ou guia do usudrio.

Publico
Este guia é destinado a qualquer leitor interessado em entender os conceitos de

negocios do Ciram Outcome Management. Os leitores ndo requerem conhecimento
do aplicativo.

Pré-requisito
Supde-se que o leitor seja familiarizado com os conceitos basicos de Gerenciamento
de Empresa Social. Em particular, presume-se com o que o leitor esteja
familiarizado, como a agéncia planeja e entrega servicos aos clientes. Para entender
melhor os topicos cobertos neste guia, sugere-se que o leitor tenha lido
anteriormente o Ciram Provider Management Business Guide e o Ciram Integrated
Case Management Guide.

Capitulos deste Guia
A lista a seguir descreve os capitulos dentro deste guia:

Entendendo o Outcome Management
Este capitulo fornece uma visdo geral sobre o que é gerenciamento de
resultados e por que ele é importante. Também descreve como o Cliram
Outcome Management suporta os requisitos de gerenciamento de
resultados.

Configuracao do Outcome Management
Este capitulo fornece uma visdo geral sobre os aspectos do gerenciamento
de resultados que sdo configurados como parte do aplicativo de
administragao.

Construindo um Planejamento de Resultados para Atingir Resultados Positivos
Este capitulo fornece informagdes sobre como criar e construir um
planejamento de resultados para identificar e discutir as necessidades do
cliente. Isso inclui a execugdo de uma avaliagao para identificar
necessidades, a inclusdo de uma equipe multidisciplinar em um
planejamento de resultados para permitir a colaboragdo entre o trabalhador
do caso e os especialistas dentro e fora da agéncia, a definicdo de objetivos
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e a adicdo de atividades para discutir as necessidades dos clientes. Este
capitulo também descreve a criagdo de contratos formais entre o(s)
cliente(s) e a agéncia para participar das atividades descritas no
planejamento de resultados.

Monitorando o Progresso do Cliente
Este capitulo descreve como um progresso de clientes pode ser monitorado
usando reavalia¢des, revisdes e o registro do progresso.

Entendendo o Outcome Management

O que é o Outcome Management?

Outcome Management é uma abordagem centrada no cliente para a entrega de
servico que se focaliza nos resultados que um cliente estd tentando atingir, em vez
de se focalizar apenas nos servigos disponiveis. Uma abordagem colaborativa é
encorajada, o que permite que as agéncias utilizem o conhecimento das pessoas
dentro da agéncia e fora dela. As abordagens tradicionais significavam que os
clientes ndo recebiam a ajuda certa no tempo certo e, portanto, elas permaneciam
dependentes da agéncia por um tempo mais longo. Além disso, as agéncias
trabalham em silos e podem né&o ter sempre o conhecimento necessario para
identificar precisamente as necessidades dos clientes. Por exemplo, perguntando
aos pais quem ndo possui carteiras de motorista e/ou se mora em areas rurais para
participar das aulas de apoio parental; ndo permitindo o tempo adequado para que
um pai conclua o tratamento de abuso de substancia antes de ser inserido no local
de trabalho; solicitando aos pais que participem de aulas de apoio parental quando
a falta de habitagdo ou de transporte for o problema real.

O gerenciamento de resultados sera mais bem-sucedido, se o planejamento for
executado de uma maneira colaborativa com resultado final em mente. O
planejamento é iniciado com um entendimento evidente das necessidades de um
cliente e as mudangas especificas buscadas pelos clientes. Isso permitird que o
planejador identifique as etapas ou objetivos criticos que os clientes precisam
adotar para atingir a mudangas especificas no comportamento, conhecimento,
qualificagdes, condigdo ou status.

O gerenciamento de resultados focaliza-se e controla o progresso de um cliente ao
longo do tempo e examina a efetividade da entrega de servico através da
realizagdo dos sucessos/mudancas do cliente como resultados. E um modelo
centrado no cliente, que coloca as necessidades dos clientes em primeiro lugar.

Por que o Outcome Management é Importante?

O objetivo do gerenciamento de resultados é permitir que uma agéncia atinja
melhores resultados de clientes identificando suas reais necessidades e tratando
dessas necessidades com a entrega de servico apropriado. Isso, por sua vez, leva as
redugdes de custo da agéncia, pois os clientes podem nédo ser mais dependentes da
agéncia para obter suporte. O Outcome Management também permite que uma
agéncia se concentre nos resultados que a organizagdo esta tentando atingir, por
exemplo, o ndmero de clientes que atingem a Autossuficiéncia, é aumentar em 15
por cento no préoximo ano. A habilidade da agéncia em falar clara e simplesmente
os resultados dos clientes e permitir que a agéncia gere potencialmente fundos
adicionais, se necessario.
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Como o Curam Outcome Management Suporta Isto?

O Ctdram Outcome Management fornece uma abordagem estruturada para atingir
resultados positivos dos clientes. Ele fornece as ferramentas necessdrias para
identificar as necessidades dos clientes, planejar atividades para tratar dessas
necessidades e monitorar o progresso dos clientes ao longo do tempo para
assegurar que essas necessidades estejam sendo atendidas. Todos os aspectos do
gerenciamento de resultados podem ser gerenciados dentro do planejamento de
resultados. Isto inclui:

* A habilidade para configurar e executar os tipos diferentes de avaliacdes para
identificar a causa raiz dos problemas e necessidades do cliente. Por exemplo, as
avalia¢des de forcas e necessidades do assistente médico, as avaliagdes de
autossuficiéncia e as avaliagdes de seguranca.

* A designacdo de uma equipe multidisciplinar e a provisdo de ferramentas de
colaboracdo, como comités de discussdo e suporte para planejar reunides e
registrar atas de reunido que permitem que as pessoas trabalhem coletivamente
para ajudar os clientes. Um modelo de governanca, que permite o
compartilhamento de determinadas informag¢des com um membro da equipe
multidisciplinar por meio do MDT Portal, é fornecido.

* Com base nas necessidades identificadas, as metas e objetivos podem ser
definidas para um cliente que ajudara o cliente a se focalizar nos resultados
positivos durante o processo de planejamento.

* As atividades podem ser incluidas no planejamento de resultados para tratar das
necessidades identificadas. As recomendagdes do sistema com base nos
resultados da avaliagdo sdo fornecidas para ajudar um trabalhador do caso a
identificar as atividades mais apropriadas para um cliente.

* As ferramentas, que permitem que o progresso do cliente seja monitorado
regularmente ao longo do tempo para garantir que suas necessidades estejam
sendo atendidas executando as reavaliacdes, revisdes e registro do progresso, sdo
fornecidas.

* A habilidade de melhorar continuamente o plano para ajudar os clientes no
trabalho voltado para seus objetivos e o objetivo final do planejamento de
resultados.

Configurando o Outcome Management

Apresentacao

Este capitulo fornece uma visdo geral dos elementos principais do Outcome
Management que sdo configurados como parte da administracdo do aplicativo. O
Outcome Management é permitido para a definicdo de avaliagdes que sao
executadas para identificar as necessidades do cliente. Para discutir essas
necessidades, os planejamentos de resultados também podem ser definidos, o que
permite a identificacdo de objetivos de clientes, e o planejamento e gerenciamento
de atividades que ajudam o cliente a atingir seus objetivos.

O Outcome Management € altamente configuravel e de tal forma que uma visdo
geral de alto nivel da configuracdo de gerenciamento de resultados seja incluida
neste capitulo. Para obter detalhes adicionais sobre todas as opg¢des de
configuracdo, consulte o Cdram Outcome Management Configuration Guide.
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Configurando Avaliacoes

Fungdes

Fungdo de
Assistente
Medico
Principal

Fungao
de Crianca
em Questio

Fungao de
Assistente
Médico
Secundario

O Outcome Management permite que as agéncias definam as avaliagdes. Depois
que as avaliagdes tiverem sido definidas, poderdo ser executadas para identificar e
determinar a gravidade das necessidades de um cliente. Existem cinco aspectos
principais para configurar uma avaliacao:

* configurando o tipo de avaliagao
* configurando fungdes

* configurando conjuntos de fatores através dos quais os clientes e seus familiares
sdo avaliados

* categorizando e classificando fatores de acordo com seus tipos

* configurando os resultados possiveis que podem ser atingidos quando um fator
é avaliado

A figura a seguir mostra um exemplo da estrutura de uma avaliagdo e as
classificagdes de fatores dentro dessa avaliacdo. Cada elemento da avaliagdo é
descrito em mais detalhes nesta segéo.

Tipo de Avaliagio Fatores Classificagdes
& Intervalos de
Valores
Forca
Abuso de (0a3)
Substincias
B .
(Barreira) Mecessidade
{-5a-1)
fwaliagao de
Forgae
Mecessidade
Forca
= Oa?2
Salde { :
Mental
(Barreira) Necessidade
-da-1

Figura 1. Estrutura da Avaliacéo

Configurando os Tipos de Avaliacao

O Outcome Management fornece a habilidade para as agéncias configurarem e
executarem diversos tipos de avaliagdo para identificar as necessidades do cliente.
Uma defini¢do de avaliacdo é um tipo de avaliagdo que pode ser usado por uma
agéncia para desenvolver diferentes avaliagdes, por exemplo, Avaliacdo de Forga e
Necessidades do Assistente Médico, Avaliagdo de Segurancga, Avaliagdo de Forca e
Necessidades do Filho e Avaliagdes de Autossuficiéncia.
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Uma defini¢do de configuracdo, que forma a maneira pela qual dos dados de
avaliagdo sdo coletados e pela qual os resultados da avaliagao sao determinados, é
especificada para cada definicdo de avaliagdo. O Intelligent Evidence Gathering
(IEG) é usado para coletar dados na forma de um script de pergunta e o Ctiram
Decision Assist (CDA) ou um conjunto de regras do Cdram Eligibility (CER) pode
ser usado para determinar os resultados da avaliagdo.

Existem vdrias outras defini¢des de configura¢do, como por exemplo, se a
configuracdo de fatores de prioridade for aplicavel a uma avaliagdo, se a avaliagao
for permitida em varias configuragdes que controlam o modo como os resultados
da avaliacdo sdo exibidos. O administrador também pode especificar se a avaliagdo
é usada para avaliar um grupo ou a economia doméstica de clientes ou para
avaliar clientes individualmente. Avaliar um grupo de clientes significa que as
questdes sdo perguntadas uma vez e se aplicam ao grupo inteiro, e um resultado é
exibido para o grupo. Avaliar clientes individualmente significa que as questdes
sdo feitas de cada cliente (se houver mais de um cliente sendo avaliado) e um
resultado é exibido para cada cliente.

Configurando as Funcoes de Avaliacao

Uma fungdo de avaliagdo identifica a parte que um cliente desempenha em uma
avaliagdo, por exemplo, uma Avaliacdo de Forca e Necessidades do Assistente
Meédico possui funcdes de assistente principal, de assistente secundario e da
crianga em questdo. As fun¢des devem ser definidas para uma definicdo de
avaliagdo e o(s) cliente(s) que satisfaz(em) essas funcdes deve(m) ser selecionado(s)
ao executar(em) uma avaliagdo.

Configurando os Fatores de Avaliacao

As agéncias podem definir fatores através dos quais os clientes ou os grupos de
clientes sdo avaliados quando um tipo especifico de avaliacdo é executado. As
necessidades do cliente sdo avaliadas usando fatores. Tipicamente, um fator é
considerado uma necessidade ou uma barreira. Necessidades sdo coisas que um
cliente ou uma familia requer que sejam autossustentdveis, mas atualmente estdo
em falta. Barreiras sao condi¢des que impedem ou dificultam a habilidade de um
cliente de obter ou atingir algo. O administrador pode especificar se o fator esta
envolvido no planejamento e ndo apenas usado para registrar resultados, para que
os objetivos e as atividades possam ser associados ao fator. Os exemplos de fatores
de avaliacdo incluem abrigo, capacidade de cuidar da prole e abuso de substancia.
Tipicamente, as agéncias avaliam clientes e/ou familias para medir sua situacdo
atual em relagdo a um ou mais fatores.

Categorizando e Classificando os Fatores de Avaliacao

Depois que os fatores de avaliagdo aplicaveis a uma avaliagao forem definidos, eles
serdo categorizados. Pelo menos uma categoria deve ser especificada para uma
definicdo de avaliacdo. Os exemplos de categorias de avaliacdao incluem
necessidade e barreira. Categorizar os fatores de avaliagdo agrupa efetivamente os
fatores aplicaveis a avaliagdo pelo tipo. Cada categoria de avaliacdo define os tipos
de fatores aplicaveis a uma avaliagdo. Por exemplo, fatores de habitagdo, educagao
e abrigo podem ser fatores do tipo "necessidade". Abuso de substancia e violéncia
doméstica podem ser considerados fatores do tipo "barreira". Uma avaliacdo pode
consistir em fatores de necessidade e fatores de barreira.

Os fatores sdo categorizados para se distinguirem entre os diferentes tipos de
fatores que sdo incluidos em cada avaliacdo e também para definir os resultados
que podem ser atingidos por cada cliente ou grupo de clientes quando avaliados
para um fator especifico. Cada avaliacdo possui um conjunto de fatores que
descrevem os padrdes de desempenho aceitaveis ou a faixa de resultados dessa
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avaliagdo. Por exemplo, um cliente avaliado para o fator abrigo pode atingir um
dos seguintes resultados: em crise, em risco, estavel ou autossuficiente. A faixa de
resultados é usada para medir a atuagdo do cliente ou do grupo nesse fator. A faixa
de resultados que podem ser atingidos para cada fator avaliado, é definida na
administracdo do aplicativo como classificagdes.

Os fatores de barreira podem ser classificados de maneira diferente para os fatores
de necessidade. Por exemplo, um cliente que é avaliado para o fator de
necessidade de habitagdo pode ser classificado como protegido, em andamento,
engajado e vulneravel, considerando que um cliente avaliado para um fator de
barreira de abuso de substancia pode ser classificado como necessidade e forga.

As classificagdes devem ser especificadas para cada categoria. Todos os fatores
devem estar em uma categoria especifica e todas as classificagdes definidas para
essa categoria sdo aplicdveis a todos os fatores pertencentes a ela. Portanto, no
nivel de fator ndo € possivel inserir classificagdes diferentes.

No entanto, um administrador pode aplicar faixas diferentes a cada classificacdao
através de fatores diferentes. Por exemplo, abuso de substancia (barreira) pode ser
classificado como necessidade (-5 a -1) e forca (0 a 3). Satide mental (barreira) pode
ser classificada como necessidade (-4 a -1) e forca (0 a 2), ou seja, faixas diferentes
podem ser aplicadas a cada classificagdo de um fator.

A figura a seguir mostra um exemplo da estrutura de uma avaliagdo e a
categorizagdo e as classificagdes de fatores dentro dessa avaliacao.

IBM Ctram Social Program Management: Guia do Ctiram Outcome Management



Fungdes Tipo de Avaliagio Fatores Classificagdes e Intervalos
de Valores
Forga
- {0 a3)
Fun;ao de
Assistente Abuso de
Medico Substancias Hecessidade
Principal {Barreira) i-5a-1)
Forca
Satide {0a2)
- A Mental
Mualiacao de .
Fungao forea {Barreira) Necessidade
de Crianga < A
em Questio Necessidade -4a-1)
Protegido
) Habitagao (3a5)
T (Hecessidade)
nss?stente Em andamento
Médico 0a2)
Secundario
Engajado
{-1a-3)
Vulner dvel
{-4a-5)

Figura 2. Avaliacdo com Diversas Categorias e Classificacbes

Se algumas das classificagdes associadas a categoria ndo forem aplicdveis a um
fator, o administrador ndo devera especificar as faixas dessa classificagdo, para que
ndo sejam exibidas em nenhum resultado da avaliagdo.

Configurando os Planejamentos de Resultados

O Outcome Management permite que as agéncias definam tipos diferentes de
planejamentos de resultados. Depois que os planejamentos de resultados tiverem
sido definidos, os planejamentos poderdo ser criados para identificar e discutir as
necessidades do cliente. Existem vdrios aspectos para configurar um planejamento
de resultados:

* configurando os tipos de planejamento de resultados

* configurando os objetivos de planejamento de resultados
* configurando os objetivos do planejamento de resultados
* configurando os fatores de planejamento de resultados

* configurando membros e equipes multidisciplinares

* configurando visitas

¢ configurando o contetido do documento para impressédo

A figura a seguir mostra um exemplo da estrutura de um planejamento de
resultados. Cada um desses elementos é descrito em mais detalhes nesta secéo.
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Tipo de Planejamento
de Resultados de
Autessuficiéneia

(Compartilhamento MDT)

h

Objetivo:
Voltar a
Trabalhar

Objetivo: Objetive: Objetive:
Manhter ¢ continuar hgﬁ orar a FGaE%r
Emprego Limpo e Sébrio B“é'-;?g:"

Figura 3. Estrutura de Planejamento de Resultados

Configurando os Tipos de Planejamento de Resultados

O Outcome Management fornece a habilidade para as agéncias configurarem
diversos tipos de planejamentos de resultados que podem ser usados para discutir
as necessidades do(s) cliente(s). Por exemplo, um plano de Autossuficiéncia pode
ser definido para ajudar um cliente a retornar ao trabalho. Um Plano de
Reunificagdo pode ser definido para reunificar uma familia que, por exemplo, foi
separada por causa de problemas de abuso de substancia no lar.

Cada tipo de planejamento de resultados pode definir seu préprio conjunto de
objetivos e fatores, de forma que apenas os objetivos e os fatores apropriados
possam ser selecionados quando esse tipo de planejamento de resultados for criado
para um cliente. Por exemplo, um objetivo de Retorno ao Trabalho pode ser
associado a um planejamento de resultados de Autossuficiéncia em que, como um
objetivo de Retorno ao Lar, seria associado a um Plano de Reunificagao.

Configurando os Objetivos de Planejamento de Resultados

Os objetivos podem ser definidos por um administrador e, em seguida,
compartilhados através de diversos tipos de planejamentos de resultados. Em
seguida, os objetivos podem ser incluidos em um planejamento de resultados por
um trabalhador do caso.

Um objetivo geral pode ser especificado para um planejamento de resultados ou
pode ser especificado para cada cliente em um planejamento de resultados. Cada
planejamento de resultados é criado para ajudar um cliente a atingir um objetivo.
Por exemplo, um plano de Autossuficiéncia é criado para atingir o objetivo de
retorno ao trabalho. O objetivo é o priméario em diregdo ao qual o cliente esta
trabalhando para se tornar independente da agéncia.

Configurando os Objetivos do Planejamento de Resultados

Os objetivos podem ser definidos por um administrador e podem ser
compartilhados através de diversos tipos de planejamentos de resultados. Os
objetivos sdo etapas menores que podem ser empreendidas por um cliente para
atingir o objetivo do planejamento de resultados, por exemplo, os objetivos de um
cliente em um planejamento de resultados Volta ao Trabalho podem ser para
'Melhorar a Educacédo Bésica' ou para 'Ficar Limpo e Sébrio'. Em seguida, os
objetivos podem ser incluidos em um planejamento de resultados por um
trabalhador do caso.
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Configurando os Fatores de Planejamento de Resultados

Os clientes sdo sempre avaliados com a execu¢do de uma avaliacdo que contém
diversos fatores, conforme descrito em [“Configurando os Fatores de Avaliacio” na|
No entanto, existem algumas instancias em que um cliente é avaliado
para um fator, mas isso ndo faz parte de uma avaliacdo com outros fatores. Por
exemplo, as avaliagdes do General Education Diploma (GED) sdo sempre
originadas para fornecedores de terceiros. O fornecedor de terceiro envia o
resultado da avaliacdo de volta para a agéncia. Em seguida, o resultado pode ser
registrado pelo trabalhador do caso.

Ao contrario dos fatores descritos anteriormente, um script de pergunta nao é
necessario, pois a agéncia ndo estard fazendo perguntas do cliente. Como resultado
disso, nem um conjunto de regras de CER ou a Matriz de CDA ¢é necessdria.
Apenas as categorias e as classificacdes devem ser definidas para cada fator que
permitira que o trabalhador do caso registre o resultado apropriado para a
avaliacdo do fator.

Os fatores de planejamento de resultados podem ser definidos por um
administrador e podem ser compartilhados em diversos tipos de planejamentos de
resultados. O administrador pode especificar se o fator esta envolvido no
planejamento e ndo apenas usado para registrar resultados, para que os objetivos e
as atividades possam ser associados ao fator.

Configurando as Equipes Multidisciplinares

Existem defini¢des de configuracdo que ditam se uma equipe multidisciplinar pode
ser designada para um tipo de planejamento de resultados. As defini¢ées de
configuracdo também existem para ditar as informagdes que podem ser
compartilhadas com um membro da equipe multidisciplinar, por exemplo, um
administrador pode ditar que todos os individuos que preenchem uma fungédo de
oficial de policia podem ter acesso as observagdes, se um trabalhador do caso
julgar necessario.

Se um planejamento de resultados for configurado para permitir a colaboracdo com
uma equipe multidisciplinar, isso sera permitido para a designacdo de uma equipe
multidisciplinar para um planejamento de resultados que permitira a colaboragdo
entre o trabalhador do caso e os individuos que representam varias disciplinas
dentro da equipe. Designar uma equipe multidisciplinar a um planejamento de
resultados, a equipe multidisciplinar obtera acesso a um planejamento de
resultados do cliente por meio do Portal da Equipe Multidisciplinar.

Para obter informacgdes adicionais sobre equipes multidisciplinares, consulte o
Caram Social Enterprise Collaboration Guide.

Configurando Visitas

Existem defini¢des de configuragdo que ditam se os planos de visitagdo sdo
aplicaveis a um tipo especifico de planejamento de resultados. Os planos de
visitagdo permitem que um responsavel pelo caso especifique e descreva interacdes
planejadas que ocorrem entre pessoas. Por exemplo, para Assisténcia Social a
Crianga, os planos de visitagdo descrevem as intera¢des entre a crianga que é
retirada do seio familiar e membros da familia (pais ou parentes) ou outros
participantes. Se as visitas estiverem configuradas para um planejamento de
resultados, os planos de visitacdo e os logs de visitacdo poderdo ser criados no
planejamento de resultados. O responsavel pelo caso também pode avaliar visitas
como parte de uma revisdo.
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Configurando o Contetudo do Documento para Impressao

O Outcome Management fornece a habilidade de gerar relatérios a partir de um
planejamento de resultados. O trabalhador do caso pode decidir quais itens de
contetido devem ser incluidos no relatdrio, a lista de itens de contetido que esta
disponivel para sele¢do pelo trabalhador do caso é configuravel para um tipo de
planejamento de resultados. Os exemplos de itens de contetido do documento
incluem objetivos e avaliagoes.

Associando Avaliacoes com Planejamentos de Resultados e
Casos

Para permitir que um funciondrio da agéncia crie uma avaliagdo sobre um caso ou
planejamento de resultados, o caso ou o planejamento de resultados devera ser
associado a avaliacdo. Por exemplo, um administrador pode definir se uma
Avaliacdo de Forca e Necessidades do Assistente Médico pode ser executada
apenas a partir de planejamento de resultados de Reunificagdo. Um administrador
também pode configurar se uma avaliagdo pode ser executada a partir de uma
revisao dentro de um planejamento de resultados, do préprio planejamento de
resultados ou de ambos.

Configurando Atividades do Outcome Management

As atividades sdo definidas por um administrador e, em seguida, podem ser
incluidas em um planejamento de resultados por um trabalhador do caso. As
atividades ndo precisam ser associadas a um tipo de planejamento de resultados na
administracdo antes que possam ser incluidas em um planejamento de resultados
do cliente. As atividades sdo incluidas em um planejamento de resultados para
abordar os problemas ou necessidades identificadas durante a avaliagdo, por
exemplo, o Aconselhamento de Abuso de Alcool pode ser incluido em um plano
para abordar problemas com abuso de substancia; o Treinamento de Qualificacoes
de Cargos Basicos pode ser incluido em um plano para abordar problemas para
encontrar emprego.

Existem trés tipos de atividades que podem ser definidas e subsequentemente
incluidas em um planejamento - servigos, referéncias e agdes.

Configurando Servicos

Os servigos devem ser definidos no registro de servigos do Ctiram Provider
Management (CPM) antes que possam ser incluidos em um planejamento de
resultados. Um servigo é uma atividade fornecida diretamente a um cliente pela
agéncia ou fornecido por um fornecedor de terceiro, mas pago e controlado pela
agéncia. Por exemplo, o Tratamento Diério contra Abuso de Alcool/Droga pode ser
fornecido por um fornecedor de terceiro; o reembolso de milhagem pode ser
fornecido diretamente pela agéncia.

Um servigo pode ser configurado para usar o processamento de entrega de
produto para gerenciar servigos entregues pela agéncia que permitird a verificacdo
de elegibilidade e a integragdo opcional com a autorizagdo de servigo e o
processamento de fatura do CPM. Os pagamentos podem ser emitidos para o
cliente ou para o fornecedor com respeito ao servigo. Como alternativa, um servico
pode ser configurado para usar o processamento de entrega de servico, que utiliza
apenas a autorizagdo de servigo e o0 processamento de pagamento de fornecedor do
CPM.

Virias das outras opg¢des de configuragdo existem na oferta de servigo, que sdo
usadas para definir as informagdes que podem ser especificadas ao criar o servico,
como por exemplo, se um tipo de provedor/fornecedor for obrigatério ou opcional
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ao criar um servico, se o servigo for apropriado para diversos clientes, se o
trabalhador do caso puder especificar a frequéncia do servigo, se o controle de
participacdo for necessario e se o trabalhador do caso puder especificar a taxa a ser
paga a um fornecedor para fornecer esse servico.

Para obter informacdes adicionais sobre como configurar servicos, consulte a Segdo
3.8 do Ciram Provider Management Guide.

Configurando Referéncias

Os servigos de referéncia devem ser definidos no registro de servicos CPM antes
que possam ser incluidos em um planejamento de resultados. Uma referéncia é um
servico fornecido a um cliente por um fornecedor de terceiro, mas ndo pago pela
agéncia, por exemplo, sessdes de Fisioterapia.

As referéncias permitem que as notificagdes sejam enviadas ao cliente que esta
sendo indicado e ao fornecedor que estara fornecendo o servico. Varias opgdes de
configuracdo existem na oferta de servico, que sao usadas para definir as
informagdes que podem ser especificadas ao criar o servigo, como por exemplo, se
o servigo de referéncia for apropriado para diversos clientes e modelos de
notificacdo que podem ser usados para produzir as notificagdes de referéncias
enviadas ao cliente e ao fornecedor.

Para obter informacdes adicionais sobre como configurar referéncias, consulte o
Cdram Provider Management Configuration Guide.

Configurando Acoes

As acdes devem ser definidas na administragdo de gerenciamento de resultados
antes que possam ser incluidas em um planejamento de resultados. Uma agdo é
uma atividade que pode ser incluida em um planejamento de resultados que nado é
considerado um servico ou uma referéncia, por exemplo, Fazer Exercicio Diario,
Integrar-se a Equipe de Basquete.

Vérias opgbes de configuragao existem sobre a a¢do que dita as informagdes que
podem ser especificadas ao incluir uma agdo em um planejamento de resultados,
como por exemplo, se a acdo é apropriada para diversos clientes, se hd um custo
associado a agdo, se o rastreamento de participagdo é necessario e se o cliente ou o
trabalhador do caso deve ser responsavel pela agdo.

Configurando Atividades Recomendadas

As atividades podem ser recomendadas automaticamente pelo sistema. As
atividades recomendadas sio exibidas na Area de Trabalho de Atividade no
planejamento de resultados na qual podem, em seguida, ser incluidas no
planejamento de resultados pelo trabalhador do caso.

As recomendagdes sdo definidas, de forma que uma atividade seja recomendada
quando um tipo especifico de planejamento de resultados for criado. Por exemplo,
uma atividade Procura por Emprego podera ser recomendada quando um
planejamento de resultados Autossuficiente for criado. As recomendagdes também
podem ser definidas para classificacdes de fatores, de forma que a atividade seja
recomendada quando um cliente atingir uma classificagdo ou pontuacao de fator
especifico quando avaliado. Por exemplo, uma atividade de Aconselhamento de
Abuso de Alcool podera ser recomendada quando um cliente for avaliado para
Abuso de Substancia e for classificado como Necessidade.
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As recomendagdes podem ser divididas, para que determinadas atividades sejam
recomendadas para uma pontuacdo de classificagdo especifica ou uma parte da
faixa para essa pontuagao.

As condigdes que filtram atividades recomendadas, também podem ser definidas.
Uma condicdo pode usar um conjunto de regras, uma questdo e resposta de
avaliacdo, idade e/ou sexo do cliente para filtrar as recomendagdes. Por exemplo,
uma condi¢do que recomendara apenas Tratamento de Abuso de Substancia em
Adolescentes poderd ser definida, ser o cliente tiver entre 16 e 18 anos.

Construindo um Planejamento de Resultados para Atingir Resultados

Positivos

12

Apresentacao

O Outcome Management executa uma funcdo essencial em dar assisténcia a um
cliente para que ele atinja seu objetivo maior. A primeira etapa no processo € criar
um plano e identificar e priorizar os problemas e as necessidades de um cliente. A
priorizagdo das necessidades permite que os problemas reais sejam discutidos
primeiro. Com base nas necessidades identificadas, to cliente e o trabalhador do
caso podem trabalhar juntos para definir um conjunto de objetivos realizaveis. Em
seguida, as atividades apropriadas podem ser identificadas e planejadas em
colaboracdo com uma equipe multidisciplinar em um esforgo de atingir os
objetivos e no final das contas atingir um resultado positivo para o cliente. Para
alguns planejamentos de resultados, os planos de visitacdo sdo um importante
aspecto do plano. O trabalhador do caso pode criar um plano de visitacdo para
especificar as interagdes planejadas que ocorrem entre os clientes e os visitantes.

O processo é resumido a seguir. Observagao: este é um fluxo do processo de
exemplo, depois que um plano € criado, as etapas podem ser executadas em
qualquer ordem.

Criar Plano.

Identificar e Priorizar as Necessidades.
Designar o MDT.

Identificar Objetivos.

Planejar Atividades.

Emitir Contrato.

N oo~

Desenvolver um Periodo de Plano de Visitagdao

Este capitulo descreve os recursos do Outcome Management que permitem a
construgdo de um planejamento de resultados para identificar e discutir as
necessidades do cliente.

Criando um Planejamento de Resultados para Clientes

Um planejamento de resultados pode ser criado por um trabalhador do caso de
vérias maneiras. Ele pode ser criado a partir de um caso integrado, pode ser criado
fora de um caso ou criado automaticamente pelo sistema.

Ao criar um planejamento de resultados a partir de um caso integrado, todos os
membros desse caso integrado estardo disponiveis para adigdo ao planejamento de
resultados. Em seguida, o caso integrado é relacionado automaticamente ao
planejamento de resultados.
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Ao criar um planejamento de resultados fora de um caso, o Citizen Context Viewer
(CCV) é fornecido, o que permite que um trabalhador do caso procure um cliente e
arraste e solte o cliente, seus casos e os membros da familia do CCV no
planejamento de resultados. Para obter informacdes detalhadas sobre o CCV,
consulte o Ciram Citizen Context Viewer Guide.

Em determinadas circunstancias, uma agéncia pode optar pela criagdo automatica
de um planejamento de resultados pelo sistema. Por exemplo, quando um caso de
auxilio a renda for criado para um cliente, uma agéncia podera optar por criar
automaticamente um planejamento de resultados de autossuficiéncia, que sera
usado para ajudar o retorno do cliente ao trabalho e se tornar independente da
organizagao.

A propriedade de um planejamento de resultados é designada para o trabalhador
do caso que cria o planejamento de resultados. Uma agéncia também pode
especificar sua prépria estratégia de propriedade padrao. Uma estratégia de
designacdo de propriedade pode ser definida na administracdo de planejamento de
resultados, que pode ser usada no lugar da estratégia de propriedade padrdo pelo
Cdram. A funcionalidade padrdo de designagao do supervisor do Ctiram é usada
para designar um supervisor para um planejamento de resultados. O Outcome
Management fornece a habilidade de visualizar ou manter o proprietario do plano
e o supervisor do plano em qualquer momento.

Executando uma Avaliacao para Identificar as Necessidades
do Cliente

As agéncias sobrecarregadas de cargas de trabalho pesadas precisam determinar
consistente e precisamente quais casos devem ser investigados, quais criangas
precisam ser removidas e quais familias requerem os servigos mais intensivos. As
avaliagdes estratégicas sdo necessdrias para ajudar as agéncias e os trabalhadores a
tomar decisdes com tanta eficiéncia e efetividade quanto possivel.

Os trabalhadores do caso precisam da ajuda de ferramentas para tornar as
avaliagdes de circunstancias do cliente precisas e confidveis. As avaliagdes
fornecem a habilidade de executar avaliagoes predefinidas que auxiliam os
trabalhadores do caso a tomar decisoes efetivas. Esta secdo descreve os
recursos-chave dessas avaliagdes.

Criando uma Avaliacao

Para executar uma avaliagdo, a avaliagdo deve, primeiro, ser criada no sistema. As
avaliagdes podem ser criadas a partir de um planejamento de resultados (e/ou a
partir de uma revisdo dentro de um planejamento de resultados) ou de qualquer
tipo de caso. Apenas membros do caso ou plano do qual a avaliagdo é criada
podem ser incluidos na avaliagdo. Por exemplo, se James Smith e Linda Smith
forem membros de um planejamento de resultados de Autossuficiéncia, apenas
James e Linda Smith estardo disponiveis quando a avaliacdo for criada para esse
plano. Ao criar uma avaliacdo, uma avaliacdo podera ser selecionada em uma lista
de avaliagdes predefinidas para esse planejamento de resultados. O nome da
avaliacdo reflete o tipo de avaliagdo que o trabalhador do caso deseja executar. Por
exemplo, Avaliacdo de Forcas e Necessidades do Assistente Médico, Avaliagao de
Risco, Avaliagdo de Seguranca.

Quando uma avaliagdo tiver sido selecionada, sdo especificados os clientes a serem
incluidos na avaliacdo e as func¢des que eles cumprem na avaliagdo. Por exemplo,

Ctram Outcome Management Guide 13



em uma Avaliacado de Forc¢a e Necessidades do Assistente Médico, James Smith
pode ter uma funcdo de assistente principal. Linda Smith pode ter uma fungao de
assistente médica secundaria.

As fungdes disponiveis para selegdo quando a avaliacdo for criada, sdo definidas
como parte da administragdo do aplicativo. Um administrador pode especificar se
um ou mais clientes podem preencher uma fun¢do em uma avaliacdo. Por
exemplo, na Avaliacdo de Forca e Necessidades do Assistente Médico apenas um
crianga pode preencher a fungdo de crianga em questdo. Se apenas um cliente
estiver sendo avaliado, e uma funcéo tiver sido configurada para essa avalia¢do, o
cliente e a funcdo serdo padronizados durante a criagdo da avaliagdo, ou seja, um
trabalhador do caso ndo precisara selecionar uma fungao.

Concluindo Questionarios de Avaliacao

Depois que os clientes e as fungdes tiverem sido selecionados para a avaliagdo, a
segunda etapa para a execugdo da avaliagdo € capturar informagdes sobre a
situagdo do cliente. As informagdes, que usam um script de pergunta predefinido
especifico ao tipo de avaliacdo que esta sendo executado, sdo definidas. Os scripts
de pergunta sdo criados usando o IEG. Com o IEG, as informagoes sdo reunidas
interativamente exibindo um script de perguntas para o qual um trabalhador do
caso pode fornecer respostas.

Dependendo de como a avaliacdo foi configurada, as questdes podem ser feitas de
todos os clientes que estdo sendo avaliados ou de um subconjunto de clientes. Por
exemplo, na Forca do Assistente Médico e Avaliacdo de Necessidades as questdes
sdo feitas do assistente principal e do assistente secundario, mas nédo da crianca em
questdo. Adicionalmente, uma avaliagdo pode ser configurada para avaliar um
grupo de clientes e, como tal, um conjunto de questdes € feito do grupo inteiro,
por exemplo, uma Avaliagdo de Risco avalia um grupo de clientes.

A avaliagdo de Caregiver Strength and Needs (CSN) é usada para determinar as
forcas e as necessidades de um assistente médico através de um ou mais fatores.
As respostas sdo registradas para o primeiro cliente no grupo através de varios
fatores, como abuso de substancia, violéncia doméstica, sistema de suporte social.
Ao concluir as respostas desse cliente, as mesmas questdes sao feitas do segundo
cliente no grupo. O texto de ajuda esta disponivel para cada questdo, expandindo
os icones da Ajuda.

A avaliagdo serd executada quando todas as questdes tiverem sido respondidas.
Quando todas as respostas tiverem sido concluidas, clicando no botdo Avancar a
avaliacdo serad executada.

Em seguida, as respostas da avaliacdo sdo aplicadas a uma matriz de decisao de
CDA ou a um conjunto de regras de CER para produzir um conjunto de resultados
de avaliacdo. A decisdo a usar o CDA ou CER para determinar os resultados
depende da complexidade da avaliagéo.

Para obter informagdes adicionais sobre como escolher CDA ou CER para
determinar os resultados da avaliacdo, consulte o Ciram Outcome Management
Configuration Guide.

Derivando Resultados de Avaliacao

Os resultados de avaliacdo sdo derivados com base no modo como os fatores
dentro da avaliacao foram definidos no aplicativo de administragdo. Por exemplo,
um cliente sendo avaliado para abuso de substancia pode ser classificado como
Necessidade (-5 a -3) ou Forga (0 a 3). Para derivar isso, uma pontuagdo (-5,-3,0 e
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3) é designada para cada resposta possivel para a questdo de abuso de substancia
dentro de uma matriz do CDA. Nesse caso, ha quatro respostas possiveis. Se
houvesse mais de quatro respostas possiveis as pontuagdes adicionais poderiam ser
designadas.

Com base na resposta fornecida pelo cliente, o sistema corresponde a pontuagao
associada com a resposta dos clientes para os intervalos de pontuagdes com a
classificacdo de Necessidade ou Forga. Portanto, se a pontuacdo designada para a
resposta 'Abuso Crénico de Alcool ou Droga' for -3, em seguida, o cliente sera
classificado como Necessidade.

Visualizando Resultados de Avaliacao

Os resultados de avaliagdo serdo exibidos automaticamente quando o script de
avaliacdo for concluido. Dependendo de como a avalia¢do for configurada na
administracdo do aplicativo, os resultados da avaliagdo serdo exibidos em uma lista
ou como um grafico. Para resultados de avaliac¢ao listados e em grafico, as
informagdes a seguir sdo exibidas para cada cliente que respondeu as questdes na
avaliagdo: o nome do cliente que foi avaliado, o fator através do qual o cliente foi
avaliado, por exemplo, Identidade Cultural, a classificagdo atingida pelo cliente,
por exemplo, Necessidade, Forca e a pontuacdo obtida pelo cliente, por exemplo,
-1.

Se os resultados forem exibidos em um formato de lista, o resultado de cada fator
avaliado serd exibido em uma lista. Se os resultados forem exibidos em um
formato gréfico, uma lista de resultados também sera exibida e essa lista podera
ser exibida por classificagdo, ou seja, todos os fatores em que o cliente tiver sido
classificado como tendo uma necessidade serdo listados em um cluster e todos os
fatores em que o cliente tiver sido classificado como tendo uma forca serdo listados
em outro cluster.

Como alternativa, uma lista que contenha todos os fatores podera ser exibida. Se
os resultados forem exibidos no formato grafico, dois tipos de gréfico serdo
fornecidos, um gréfico de barras e um grafico de radar. Por padréo, o tipo de
grafico exibido é configurado na administragdo de avaliagdo, no entanto, um
trabalhador do caso também poderd alternar entre os dois tipos de grafico, se for
necessario.

Usando a Visualizacdo de Grafico de Barras: A visualizacdo de grafico de barras
é usada para identificar rapidamente as necessidades dos clientes. Cada ator é
representado por uma barra. Qualquer barra abaixo do eixo X reflete as dreas na
vida dos clientes que necessitam ser tratadas. Por exemplo, o abuso de substancia é
uma necessidade que deve ser tratada. O eixo Y reflete as pontuagdes possiveis que
podem ser atingidas por um cliente, quando avaliado. Uma definigdo de
configuracdo existe para ditar se o eixo Y exibe pontuagdes ou classificagoes.

Uma guia, que representa os resultados de cada fator, também é fornecida.

Usando a Visualizacdo Gréafico de Radar: Os gréficos de radar sdo usados para
descrever dados como diagrama igual a uma aranha. A administracdo de avaliagao
fornece a habilidade para exibir os resultados da avaliagdo como um grafico de
radar. No grafico de radar, cada spoke é subdividido em vdérios incrementos que
compdem o intervalo de pontua¢do usado para medir cada cliente que funciona
para cada fator. Os graficos de radar serdo tteis, se uma comparagdo estiver sendo
feita entre os resultados de um cliente e de outro.
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Qualquer ponto préoximo ao centro em qualquer eixo representa uma pontuacao
baixa para um fator especifico. Um ponto préximo a borda representa uma
pontuacdo alta. A forma geral do grafico de radar pode ser usada para comparar
as pontuagdes de cada cliente através de todos os fatores.

Priorizando as Necessidades de Alta Prioridade: As agéncias ndo tém sempre a
capacidade de tratar de todos os problemas identificados por uma avaliagdo e
devem se concentrar nas necessidades mais urgentes. O Outcome Management
suporta a priorizacdo de fator. A priorizagdo de fator permite que os trabalhadores
do caso priorizem fatores identificados pela avaliagdo, conforme for necessaria a
atencdo adicional ou urgente. Por exemplo, se os resultados da avaliacdo de um
cliente indicar que a Habita¢do é uma necessidade identificada, esse fator podera
ser priorizado, de forma que o trabalhador do caso tentara tratar desse problema
antes que outros problemas sejam tratados.

Usando o Texto de Orientagdo: Orientagdo é texto de ajuda e links para recursos
uteis, que € usada para ajudar um trabalhador do caso sobre como continuar
quando um cliente atingir uma pontuagdo ou classificagdo especifica quando for
avaliado. Por exemplo, a orientacdo especifica pode ser definida no caso em que
um cliente é pontuado como -1 para um fator de abuso de substancia. O texto de
orientagdo apenas serd exibido com os resultados, se tiver sido definido para o
fator como parte da administracao.

O texto de orientagdo exibido, depende do resultado atingido e do texto de
orientagao definido na administragdo. O texto de orientagdo pode ser definido para
uma classificacdo especifica, por exemplo, ele pode ser definido para uma
classificacdo de Necessidade (0 a 5), de forma que um cliente que pontua um valor
entre 0 e 5 resultard no texto de orientacdo definido para que esse intervalo seja
exibido.

O texto de orientagdo também pode ser definido em um nivel mais granular para
um valor especifico dentro de um intervalo. Por exemplo, ele pode ser definido
para uma pontuacido de 1 dentro da classificagdo de Necessidade (0 a 5), de forma
que um cliente que pontua um valor de 1 resulte na orientacdo definida para essa
pontuacdo que esta sendo exibida. A orientagdo definida em um nivel mais
granular tem precedéncia sobre qualquer orientacdo definida no nivel de
classificagao.

O sistema mantém automaticamente um registro dos detalhes da orientacdo de
avaliagdo para o resultado de cada avaliacdo e reavalia¢gdes subsequentes. Isso
assegura que a orientagdo exibida nos registros de histéricos da avaliagdo seja a
mesma que a orientagdo que foi exibida quando a avaliacdo foi executada
originalmente.

Identificando as Necessidades Adicionais do Cliente

Embora as avaliagdes descritas acima conduzam a identificacdo de muitas das
necessidades de um cliente, existem algumas instancias em que um cliente é
avaliado para um fator, mas isso nao faz parte de uma avaliacdo com outros
fatores. Por exemplo, avalia¢des do General Education Diploma (GED). O Outcome
Management permite a defini¢cdo desses fatores adicionais na administra¢dao do
aplicativo, a adicdo desses fatores em um planejamento de resultados e para o
registro subsequente do resultado.

Também podera haver ocorréncias em que apenas a interagdo geral entre o

trabalhador do caso e o cliente podem levar a identificagdo de todos os problemas
de um cliente. Por exemplo, através do contato constante com um cliente, o
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trabalhador do caso pode identificar que os problemas de satide de um cliente
podem ser devido aos problemas ambientais, se o cliente morar préximo a uma
instalacao de residuos téxicos.

As avalia¢oes padrao podem nao incluir questdes nessa drea. O Outcome
Management fornece uma maneira de um trabalhador do caso registrar esses
fatores identificados pelo usudrio em um planejamento de resultados e, como tal,
fornecer uma ilustracdo mais completa das necessidades de um cliente.

Aprovando ou Rejeitando uma Avaliacao

Em alguns casos pode ser necessario que um supervisor revise e aprove uma
avaliagdo antes que seja considerada como concluida, por exemplo, um supervisor
pode desejar aprovar manualmente as avaliagdes executadas por usudrios novatos.
O Outcome Management fornece um processo de aprovagdo de avaliacdo, segundo
o qual um administrador pode definir que uma porcentagem de avaliagdes
enviadas requer aprovagdo de um supervisor. O processo de aprovacdo da
avaliagdo pode ser configurado como parte da administracao do aplicativo. Para
obter informagdes adicionais, consulte a se¢cdo Configuring Assessment Approval
Checks no Ciram Outcome Management Configuration Guide.

A avaliagdo serd enviada para aprovagdo pelo trabalhador do caso quando os
resultados tiverem sido derivados pelo sistema e o trabalhador do caso tiver
especificado os fatores de prioridade (se a priorizacao de fatores for apropriada
para a avaliagdo). As avaliagdes que sdo enviadas pelos usudrios com privilégios de
aprovacdo serdo aprovadas automaticamente; caso contrario, a avaliacdo requerera
aprovag¢ao manual por um usudario com privilégios apropriados. Uma tarefa é
designada a um usudrio com os privilégios de aprovacdo necessarios. Essa tarefa
inclui um link para o plano e links para rejeitar ou aprovar a avaliagdo.

Quando a avaliagdo for enviada e subsequentemente aprovada ou rejeitada, as
informacdes de solicitacdo de aprovagdo serdo registradas automaticamente pelo
sistema. Os detalhes da solicitacdo de aprovagdo incluem o nome do usuério que
envia o plano, a data do envio, o nome do usudrio que aprova ou rejeita o plano e
a data da aprovagdo ou rejeicdo.

As avalia¢Oes enviadas para aprovagdo tém um status de Enviadas; as avaliagdes
aprovadas tém um status de Concluidas.

As avaliagOes rejeitadas tém um status de Em Andamento e devem ser continuadas
e enviadas novamente para alcangarem progresso. Se os fatores de prioridade se
aplicarem a avaliacdo rejeitada, o responsavel pelo caso tera a opgdo de alterar os
fatores de prioridade, se necessério, e de reenviar a avaliagdo.

Concluindo uma Avaliacao

Uma avaliacdo sera concluida depois que tiver sido aprovada. As avalia¢des sao
aprovadas automaticamente pelo sistema ou manualmente pelo supervisor do caso,
dependendo de se a aprovagdo manual for necessaria ou néo.

Designando uma Equipe Multidisciplinar para um
Planejamento de Resultados

Fundamental para o sucesso em atingir resultados positivos para um cliente € a
habilidade de colaborar com as equipes multidisciplinares para alavancar a
experiéncia de vérias disciplinas e gerenciar efetivamente as necessidades de
clientes e seus familiares. Existem dois tipos de equipes multidisciplinares que
podem ser designadas para um planejamento de resultados: equipes
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multidisciplinares predefinidas que consistem em pessoas que continuam a
trabalhar juntas para ajudar diversas familias, e as equipes multidisciplinares que
sdo formadas para ajudar um planejamento de resultados de uma familia
especifica. O tipo de equipe multidisciplinar que pode ser incluida em um
planejamento de resultados é configurado como parte da administracao do
planejamento de resultados.

As equipes predefinidas e seus membros da equipe sdo configurados como parte
da administragdo de colaboragdo de empresa social. Todos os planejamentos de
resultados que usam uma equipe predefinida especifica terdo os mesmos membros
da equipe. As equipes predefinidas podem ser atualizadas no nivel de
administra¢do, para que todos os planejamentos de resultados que contam com
essa equipe possam se beneficiar automaticamente dessas mudangas. Por exemplo,
se um membro de uma equipe predefinida estiver em férias, uma pessoa poderd
ser designada para preencher sua funcéo.

As familias com necessidades complexas e continuas requerem uma equipe
multidisciplinar que entenda suas circunstancias pessoais. Por exemplo, um plano
de reunificacdo destinado a assistir ao retorno de uma crianga ao lar da familia,
requer os membros da equipe que estabeleceram relacionamentos com a crianga e a
familia.

Onde as equipes predefinidas forem designadas para incluir membros da equipe
que preenchem fungdes especificas, as equipes multidisciplinares individuais serdo
configuradas dentro de um planejamento de resultados para tratar com uma
familia especificamente. Por exemplo, o professor de uma crian¢a em um
planejamento de resultados pode ser incluido como um membro da equipe
multidisciplinar. Para suportar a criagdo e a manutencdo de equipes
multidisciplinares individuais, a funcionalidade é fornecida para incluir membros
da equipe multidisciplinar que estdo em equipes existentes, registrar novos
membros e incluir usudrios existentes da agéncia.

Colaborando com a Equipe Multidisciplinar

O objetivo maior das equipes multidisciplinares é usar sua faixa de qualificagdes
para compartilhar informag¢des com funciondrios da agéncia para ajudar os clientes
e seus familiares. O Outcome Management permite o compartilhamento de
informacdes e fornece ferramentas para permitir que as equipes multidisciplinares
atinjam seu objetivo.

Para permitir que uma equipe multidisciplinar ajude a discutir as necessidades do
cliente, as vezes é necessario compartilhar determinadas informacées com elas.
Para fazer isso, o Outcome Management fornece ao funciondrio da agéncia a
capacidade de compartilhar informag¢oes com membros selecionados da equipe
multidisciplinar. O membro da equipe multidisciplinar pode acessar essas
informagdes de dentro do caso associado no Portal da Equipe Multidisciplinar.

As defini¢des de configuragdo, que ditam as informacgdes que podem ser
compartilhadas, sdo fornecidas. Essas configura¢des se aplicam a fungdo que um
membro da equipe multidisciplinar executa em uma equipe. Por exemplo, um
administrador pode configurar que as observa¢des podem ser compartilhadas com
todos os membros da equipe multidisciplinar que executam uma funcdo de médico
em uma equipe. O funciondrio da agéncia pode entdo optar por compartilhar uma
observacdo especifica com o membro que cumpre essa funcgdo. Existem
configuragdes adicionais no membro da equipe multidisciplinar individual que
substitui as configuracdes que se aplicam a uma fungdo. Por exemplo, um
administrador pode configurar que as observagdes podem ser compartilhadas com
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todos os médicos nas equipes multidisciplinares, exceto para o Dr. Jodo da Silva. A
funcionalidade a seguir é fornecida no planejamento de resultados e pode ser
compartilhada com membros da equipe multidisciplinar:

Tabela 1. Compartilhamento de Informagdes da Equipe Multidisciplinar

Funcionalidade de Negécios Sumario

Observagdes A funcionalidade padrao das observagoes
sobre o caso é usada para registrar
observagdes para um planejamento de
resultados, mas ela permite também o
compartilhamento de observagdes com os
membros da equipe multidisciplinar.

Anexos A funcionalidade padrao de anexos do caso
¢é usada para registrar anexos para um
planejamento de resultados, mas permite
também o compartilhamento de anexos com
membros da equipe multidisciplinar.

Atividades (Servigo, Ac¢oes e Referéncias) Consulte [“Planejando Atividades para Trata]
|das Necessidades do Cliente” na pagina 21|a
seguir, para obter detalhes sobre a
funcionalidade de atividades.

Quando uma observagdo, anexo ou atividade for incluido em um planejamento de
resultados por um trabalhador do caso, um email serd enviado para os membros
da equipe multidisciplinar com os quais a observacédo, o anexo e a atividade foram
compartilhados para informé-los que um registro especifico foi incluido. Existe
uma defini¢do de configuracdo que dita se os emails sdo enviados para os
membros da equipe multidisciplinar.

Quando uma observagdo ou anexo for incluido em um planejamento de resultados
por um membro da equipe multidisciplinar, uma tarefa sera de designada ao
proprietario do planejamento de resultados para informa-lo da adigdo da
observacdo ou do anexo e fornecer-lhe a oportunidade de especificar os membros
da equipe multidisciplinar com os quais que a observacdo ou o anexo podem ser
compartilhados (0os membros da equipe multidisciplinar ndo podem especificar o
compartilhamento).

Ferramentas que Suportam Colaboracdo: A tabela a seguir fornece um resumo da
funcionalidade de negocios, que permite a colaboragao efetiva entre trabalhadores
do caso, membros da equipe multidisciplinar e clientes. Os trabalhadores do caso
tém acesso a essas fungdes a partir de um planejamento de resultados e os
membros da equipe multidisciplinar tém acesso a essas fungdes a partir do Portal
da Equipe Multidisciplinar. Para obter informagdes adicionais, consulte o Guia
Portal da Equipe Multidisciplinar.

Ctram Outcome Management Guide 19



Tabela 2. Funcionalidade de Colaboragdo em um Planejamento de Resultados

Funcionalidade de Negécios

Sumario

Comités de Discussdo

Os membros da equipe multidisciplinar
podem usar comités de discussdo para
compartilhar avisos e informacoes
importantes. Esses comités de discussao
podem ser configurados para membros da
equipe multidisciplinar por email quando as
discussoes forem postadas, e os comentarios
incluidos tornarem tao facil quanto possivel
para que os membros da equipe sejam
informados e tenham a oportunidade de
participar de uma discussdo. Observacao: as
discussdes estarao disponiveis apenas em
um planejamento de resultados quando uma
equipe multidisciplinar for designada para
ele. Para obter informagdes adicionais sobre
comités de discussio, consulte o Clram
Social Enterprise Collaboration Guide.

Planejando Reunides

Para discutir as necessidades dos filhos e
seus familiares, as reunides podem ser
planejadas por um membro da equipe
multidisciplinar ou por um funcionério da
agéncia. A integracdao do PIM permite que os
convites para a reunido sejam aceitos em
seus calenddrios pessoais, por exemplo, no
MicrosoftOutlook, facilitando mais a
coordenacdo das reunides. Para obter
informacoes adicionais sobre como planejar
reunides, consulte o Ciram Calendaring
Guide.

Registrando as Atas de Reunido

O assistente para Registrar Atas de Reunido
fornece a funcionalidade para registrar os
detalhes gerais da reunido, incluindo as
notas de reunido, a listagem das decises da
reunido, a marcacao dos participantes, a
estrutura de tépicos de agdes, o anexo de
arquivos e a associacdo de casos que foram
discutidos. Essas atas de reunido podem ser
emitidas automaticamente para os
participantes da reunido, convidados
recusados e outras pessoas interessadas por
meio de email. Para obter informacdes
adicionais sobre as Atas de Reunido,
consulte o Ciram Integrated Case
Management Guide.

Para obter informacgdes adicionais sobre como configurar membros da equipe
multidisciplinar, consulte o Ciram Social Enterprise Collaboration

Configuration Guide.

Estabelecendo Metas e Objetivos do Planejamento de

Resultados

A meta € o objetivo principal ou o resultado desejado do planejamento de
resultados. E o objetivo principal em dire¢do ao qual o cliente do planejamento de
resultados esta trabalhando para tornar-se independente da agéncia. Por exemplo,
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um cliente ndo implementado pode ter um objetivo de autossuficiéncia. Os
objetivos sdo etapas menores que podem ser empreendidas por um cliente para
atingir o objetivo do planejamento de resultados, por exemplo, os objetivos de um
cliente em um planejamento de resultados Volta ao Trabalho podem ser para
‘Melhorar a Educacido Bésica' ou para 'Ficar Limpo e Sébrio'.

E importante definir os objetivos em colaboracdo com o cliente para garantir que o
trabalhador do caso entenda o que o cliente esta tentando atingir e também
garantir que o cliente permanega focalizado e motivado em participar das
atividades descritas no plano. Os objetivos podem ser usados para encorajar um
cliente, para que ele tenha um sentimento de realizacdo em todo o processo, de
modo que nao fique impressionado com um grande resultado aparentemente
impossivel. Cada vez que um cliente atinge um objetivo, ele sente que esta
progredindo.

Incluindo Objetivos no Planejamento de Resultados

Um objetivo pode ser incluido no planejamento de resultados ou pode ser
especificado para cada cliente no planejamento de resultados. Os objetivos que
podem ser selecionados sao configurados como parte da administragdo do
planejamento de resultados. Uma definigdo de configuracio existe na
administracdo de planejamento de resultados para ditar se um objetivo pode ser
especificado para o planejamento de resultados, para os clientes no planejamento
de resultados ou para ambos.

O motivo de incluir um objetivo no planejamento de resultados e a data que se
espera que o cliente atinja o objetivo devem ser especificados também. Essa data
pode ser modificada subsequentemente e, se modificada, um histérico de
mudangas na data sera registrado automaticamente. Diversos objetivos podem ser
especificados para o plano e os clientes ao longo do tempo, mas apenas um
objetivo pode estar em andamento em qualquer horario determinado.

Incluindo Objetivos no Planejamento de Resultados
Opcionalmente, um objetivo pode ser especificado para um ou mais clientes em
um planejamento de resultados. Os objetivos que podem ser selecionados sao
configurados como parte da administracdo do planejamento de resultados. Como
alternativa, o trabalhador do caso pode especificar o nome de um objetivo.

Uma defini¢do de configuracdo existe na administragdo de planejamento de
resultados para ditar se um trabalhador do caso pode especificar um objetivo que
nao foi configurado como parte da administragdo de planejamento de resultados. O
motivo de incluir o objetivo no planejamento de resultados e a data que se espera
que o cliente atinja o objetivo devem ser especificados. Essa data pode ser
modificada subsequentemente e um histérico das mudangas na data é registrado.

Associando Fatores a esses Objetivos: Os fatores que envolvem os clientes
selecionados para o objetivo também podem ser associados ao objetivo. Isso
permite que um trabalhador do caso identifique as atividades que estdo ajudando
em um objetivo especifico. Consulte [“Incluindo Atividades no Planejamento d¢
IResultados” na pagina 23| para obter informacgdes adicionais sobre como associar
fatores as atividades.

Planejando Atividades para Tratar das Necessidades do
Cliente

A parte mais importante para atingir resultados positivos para um cliente é a
identificacdo e o planejamento de atividades para tratar de suas necessidades. As
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atividades podem ser pagas pela agéncia, por exemplo, um servigo de
Aconselhamento juridico, ou os clientes podem ser encaminhados para
fornecedores externos para um servigo que pode ajuda-los, mas que ndo é pago
pela agéncia, por exemplo, uma indicagdo para sessdes de Alcodlicos Andénimos. As
atividades que podem ajudar um cliente a melhorar sua satide ou integrar-se
melhor a sociedade também podem ser planejadas, por exemplo, um trabalhador
do caso pode criar agdes para fazer exercicios didrios ou se integrar a uma equipe
de basquete.

A secdo a seguir descreve como os diferentes tipos de atividades podem ser
planejados e as informagdes que sdo registradas ao planejé-las.

A Area de Trabalho da Atividade

A area de trabalho de atividade fornece ao trabalhador do caso a capacidade de
acessar facilmente as atividades recomendadas e incluidas recentemente, para
planejar rapidamente novas atividades, e ter uma visdo central sobre todas as
atividades planejadas atualmente para os clientes dentro de um planejamento de
resultados.

Existem trés areas principais dentro da area de trabalho. No lado esquerdo est4 o
painel de linha do tempo. Uma linha do tempo mostra todas as atividades que
foram e estdo planejadas atualmente para o cliente. Essa linha do tempo pode ser
filtrada, de forma que os trabalhadores do caso optem por ver as atividades dos
clientes selecionados, os resultados esperados, os fatores de prioridade e os fatores.
Uma visualizagdo de atividades didrias, semanais e mensais também é fornecida.
Uma visualiza¢do da analise também é fornecida, o que fornece uma representacao
visual de todos os componentes de um planejamento de resultados. Consulte o
[“Visualizacio Anélise do Planejamento de Resultados” na pagina 29|para obter
informagodes adicionais.

No lado direito, o painel de recomendagdes exibe as atividades recomendadas
incluidas recentemente. A guia Planos mostra as atividades recomendadas com
base no tipo de plano. Uma guia Fator exibe atividades recomendadas e incluidas
recentemente para cada cliente avaliado, com base na pontua¢do ou na classificagdo
atingida pelo(s) cliente(s) quando avaliado(s). Uma lista acessivel das atividades
recomendadas também estd disponivel, que exibe todos os planos e fatores
recomendados e atividades recentemente adicionadas.

Na parte inferior esta o painel da area de trabalho da atividade, que funciona em
conjuncdo com o painel de recomendacdes e a linha do tempo. Quando um item
for selecionado no painel de recomendacdo ou na linha do tempo, as informacdes
associadas serdo exibidas na parte inferior da 4rea de trabalho.

Quando um cliente for selecionado no painel de recomendacdes, suas atividades e
os resultados esperados serdo exibidos. Quando um fator for selecionado, os
detalhes de quando o fator foi avaliado pela tltima vez serdo exibidos, bem como
a orientacdo, uma representagao grafica de progresso, uma representagao grafica
dos resultados historicos de clientes para o fator selecionado e a observac¢do mais
recente incluida nesse fator.

Quando uma atividade recomendada for selecionada, o motivo, que foi
configurado como parte da administragdo da recomendacdo, sera exibido, bem
como uma descri¢do da atividade. Finalmente, quando uma atividade incluida
recentemente for selecionada, o nome do trabalhador do caso que incluiu a
atividade, bem como a data em que ela foi incluida, o motivo pelo qual ela foi
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incluida e uma descri¢do da atividade serdo exibidos. Quando uma atividade for
selecionada na linha do tempo, os detalhes sobre a atividade serdo exibidos.

Ferramentas para Corresponder as Atividades as Necessidades
do Cliente

Uma parte importante ao tentar atingir resultados positivos de clientes é identificar
o melhor curso de acdo para atender as necessidades e atingir seus objetivos no
final. O Outcome Management fornece orientagao e recomendagdes para que os
trabalhadores do caso os ajudem a continuar na dire¢do certa para tratar das
necessidades do cliente.

Recomendando Atividades para Tipos de Resultados de Avaliacao e de
Planejamento de Resultados: As recomendacdes sdo usadas para garantir que os
trabalhadores do caso sejam consistentes em sua abordagem as necessidades do
cliente e permitem que eles gastem mais tempo dando assisténcia aos clientes, em
vez de precisar procurar novas atividades. Para obter informacdes adicionais sobre
como configurar recomendacio, consulte |[“Configurando Atividaded
[Recomendadas” na pagina 11}

Atividades Incluidas por outros Responsaveis pelo Caso: As atividades que
foram incluidas por outros trabalhadores do caso para tratar das necessidades de
clientes em circunstancias semelhantes, sdo exibidas também para o trabalhador do
caso como recomendagdes na area de trabalho de atividade.

As atividades incluidas recentemente a serem exibidas podem ser configuradas
para retornar as atividades incluidas mais frequentemente no niimero de dias
determinados no passado. Por exemplo, um administrador pode configurar para
retornar as cinco atividades incluidas mais frequentemente nos tltimos sete dias,
ou seja, o numero de atividades incluidas recentemente a serem exibidas e o
numero de dias sdo configuraveis na administragdo do sistema.

Recomendagdes de Atividade no Texto de Orientagdo: O texto de orientacdo,
conforme descrito anteriormente, pode ser configurado para fatores dentro das
avaliagOes e fatores que estdo fora de uma avaliagdo, e pode ser usado para ajudar
um trabalhador do caso sobre como proceder quando um cliente atingir uma
classificacdo ou pontuagdo especifica quando avaliado, por exemplo, a orientagdo a
seguir podera ser exibida, se um cliente for avaliado para Abuso de Substancia e
for classificado como 'Necessario'. 'No entanto, o cliente pode usar dlcool ou
drogas prescritas. O uso nado afeta negativamente sua habilidade de procurar um
trabalho ou manter o emprego. O suporte minimo € necessario talvez garanta que
o cliente tenha suporte da familia e amigos e/ou da comunidade'.

Incluindo Atividades no Planejamento de Resultados

Existem duas maneiras de incluir uma atividade em um planejamento de
resultados. Uma atividade pode ser incluida arrastando a atividade do painel de
recomendagdes na drea de trabalho de atividade sobre a linha de tempo ou a partir
da listagem de recomendagdes dentro do planejamento de resultados que abre o
assistente de criagdo de recomendacdes adequado. A atividade é pré-selecionada
nesse caso, com base na atividade recomendada selecionada. Como alternativa, o
trabalhador do caso pode incluir uma nova atividade na area de trabalho de
atividade ou a listagem de atividades dentro do planejamento de resultados. Nesse
caso, o trabalhador do caso deve procurar e selecionar a atividade.

Existem vdrias partes comuns de informagdes especificadas ao criar uma atividade
de acdo, servigo ou referéncia. A tabela a seguir descreve essas informagdes.
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Tabela 3. Informagées de Atividade Comum

Informacgdes Descricao

Cliente(s) Pelo menos um cliente deve ser selecionado
ao criar uma agao, servigo ou referéncia. Os
servigos, as referéncias e as agdes podem ser
configurados, de forma que sejam
apropriados para um ou diversos clientes,
ou seja, se uma acao, servigo ou referéncia
for configurada para ser apropriada para um
cliente, o trabalhador do caso sera impedido
de selecionar diversos clientes para a agao,
servico ou referéncia selecionada.

Motivo do ajuste O motivo da inclusdo de uma atividade em
um planejamento de resultados deve ser
especificado.

Sensibilidade As atividades podem ser asseguradas

usando a seguranga de sensibilidade. A
todos os usudrios é designado um nivel de
sensibilidade. Designando um nivel de
sensibilidade as atividades, apenas os
usudrios cujo nivel de sensibilidade seja
igual ou superior ao nivel de sensibilidade
poderdo acessar a atividade.

Planejar e Verificar a Disponibilidade O periodo, durante o qual uma atividade
deve ocorrer, pode ser especificado para
agoes de servigos. Uma data de inicio deve
ser especificada, mas uma data de
encerramento é opcional. Uma data de
referéncia pode ser especificada para
referéncias e representa a data em que o
cliente deve se encontrar com o fornecedor
especificado do servigo de referéncia. Depois
que uma data de inicio ou uma data de
referéncia for especificada, a funcionalidade
sera fornecida para permitir que um
trabalhador do caso verifique a
disponibilidade de clientes para as datas
especificadas. Os servicos, a¢des, referéncias
ou reunides ja planejados para as datas
especificadas serdo exibidos para o
trabalhador do caso. Isso garantira que o
trabalhador do caso ndo planeje atividades
durante periodos em que o cliente esteja
envolvido em outras atividades. Uma
defini¢do de configuragdo é fornecida para
servicos e referéncias que ditam se eles
devem ser retornados ao verificar a
disponibilidade, por exemplo, nao sera
necessario incluir um Reembolso de
Milhagem, pois esse ndo é um servigo de
que um cliente participa.
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Tabela 3. Informagbes de Atividade Comum (continuag&o)

Informacgdes Descricao

Fatores Os fatores que a atividade selecionada esta
ajudando, podem ser selecionados durante a
criagdo. Por exemplo, um trabalhador do
caso pode especificar que um servigo de
Tratamento Diério de Abuso de Alcool esta
ajudando nos problemas do cliente com
relagdo ao abuso de substancia. Todos os
fatores que envolvem os clientes
selecionados para a atividade sdo exibidos
para selegao.

Colaboragao Para permitir a colabora¢do com os
membros da equipe multidisciplinar, o
trabalhador do caso pode escolher
compartilhar as atividades com os membros
da equipe multidisciplinar designados para
o planejamento de resultados para a
atividade que estd sendo incluida. Os
trabalhadores do caso apenas terdo a opgao
de compartilhar atividades, se o
planejamento de resultados tiver sido
configurado para permitir o
compartilhamento. Se o compartilhamento
for permitido, os membros da equipe
multidisciplinar com os quais as atividades
podem ser compartilhadas serdo exibidos
para selecdo. Os membros multidisciplinares
poderao ser pré-selecionados, se a
configuracdo da colaboracao ditar isso. Para
obter informacgdes adicionais sobre como
configurar as opgdes de colaboragdo do
membro da equipe multidisciplinar, consulte
o Cilram Social Enterprise Collaboration
Guide.

Planejando um Servico para um Cliente

O planejamento de um servigo comeca com a selecdo do servico. Um trabalhador
do caso pode procurar e selecionar um servi¢o usando uma procura de taxonomia
ou uma procura de nome que retorna servigos a partir do registro de servigos do
CPM ou o servigo pode ser recomendado pelo sistema e selecionado
subsequentemente por um trabalhador do caso. Em seguida, o servigo selecionado
ditard as informagdes a serem especificadas. Dependendo de como o servigo for
configurado, as informacgdes a seguir poderdo ser especificadas ao planejar um
servi¢o: nimero de unidades, taxa autorizada, frequéncia, participacdo necesséria,
pagamento do designado, proprietario e fornecedor. Para obter informagdes
adicionais sobre como planejar um servico, consulte o Guia Ciram Integrated Case
Management.

Encaminhando um Cliente para um Servico

O processo ¢é iniciado com a sele¢do do servi¢o. Um trabalhador do caso pode
selecionar em uma lista de servicos de referéncia armazenados no registro de
servicos do CPM ou o servico de referéncia pode ser recomendado pelo sistema e
selecionado subsequentemente por um trabalhador do caso. O servico selecionado
dita as informagoes a serem especificadas. As informagdes a seguir podem ser
especificadas ao planejar uma referéncia: data da referéncia, se ocorrerad o
acompanhamento ao cliente, fornecedor e se enviara notificagdes ao(s) cliente(s) e

Ctram Outcome Management Guide 25



26

ao fornecedor. Para obter informagdes adicionais sobre como encaminhar um
cliente para um servigo, consulte o Ciram Integrated Case Management Guide.

Planejando uma Acao para um Cliente
Esta secdo descreve o processo de criacdo de uma agdo para um cliente.

O processo € iniciado com a selegdo de uma agdo. Um trabalhador do caso pode
selecionar em uma lista de a¢bes definidas na administragdo do Outcome
Management ou a a¢do podera ser recomendada pelo sistema e selecionada
subsequentemente por um trabalhador do caso. Em seguida, a acdo selecionada
ditara se as informacgdes descritas nesta se¢do podem ser especificadas. Quando
criada pela primeira vez, a agdo terd um status Nao Iniciada, se a data de inicio
estiver no futuro. A acdo tera um status de Em Andamento, se a data de inicio for
hoje ou no passado.

Observagdo: um planejamento de resultados pode ser configurado para permitir
que um trabalhador do caso registre agoes que ndo estdo definidas na
administracdo do Outcome Management. Esses tipos de a¢gdes ndo tém nenhuma
definicdo de configuracdo associada e, como tal, as informacdes descritas na se¢ao
[“Incluindo Atividades no Planejamento de Resultados” na pagina 23} e a secio a
seguir pode ser registrada.

Custo: As agdes podem ter um custo fixo associado a elas, por exemplo, fornecer
ao cliente um passe de dnibus pode ter um custo associado de $50. Determinadas
agdes podem ter um custo associado a elas, mas ele ndo podera ser identificado até
que a agdo tenha sido concluida. Nesse caso, o trabalhador do caso pode apenas
estimar o custo da agdo na criacdo. Outras agdes podem ter nenhum custo
associado a elas, por exemplo, o trabalhador do caso pode criar uma agdo para um
cliente para fazer exercicio didrio.

Para atender a esses varios modelos de custo, uma defini¢do de configuragdo sera
fornecida, o que permite que um administrador dite a eles o tipo de custo
associado a uma acgdo, ou seja, nenhum custo, custo fixo ou custo especificado pelo
usudrio. Na cria¢do de uma agdo, o custo estimado podera ser especificado, se a
acdo tiver sido configurada para permitir que um usudrio especifique um custo. Se
um custo fixo tiver sido configurado, o custo real serad exibido para o trabalhador
do caso durante a criagdo da acdo. Se ndo houver nenhum custo associado a uma
agdo, o custo ndo sera exibido para um trabalhador do caso durante a criacao da
acdo.

Participacdo Necessdria: Em determinadas circunstancias, pode ser necessario que
um cliente participe de uma agdo para uma frequéncia e duracgao definidas. Por
exemplo, um cliente que recebe ajuda monetaria poderd ter uma sangao colocada
em seu beneficio, se ele ndo satisfizer a participagdo necessaria. Para atender a isso,
uma agdo pode ser configurada, de forma que um trabalhador do caso deva
especificar uma frequéncia e duragdo durante a criacdo da acao.

Designando um Proprietdrio: O proprietario de uma acdo representa o
trabalhador do caso que é responsavel por garantir que a ac¢ao seja concluida. O
proprietario designado para uma agdo pode ser o trabalhador do caso que cria a
agdo ou qualquer outro usudrio no sistema. Existem defini¢des de configuracao que
ditam como o proprietario é designado para uma agdo. A a¢do pode ser
padronizada automaticamente para o trabalhador do caso que criara a agdo, caso
ele ndo precise selecionar um proprietdrio. Se a agdo for configurada, de forma que
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o proprietario possa ser qualquer usudrio, o trabalhador do caso que cria a agao
podera especificar a si mesmo como o proprietario ou podera procurar e selecionar
outro usudrio como o proprietario.

Designando Responsabilidade: A responsabilidade para uma agdo indica quem é
responséavel por executar a acdo. A responsabilidade pode ser designada para um
cliente ou um usuario. Por exemplo, a responsabilidade por fornecer um passe de
onibus a um cliente sera designada a um trabalhador do caso. Como alternativa, a
responsabilidade por uma acdo de fazer exercicio didrio sera designada a um
cliente.

Determinadas ac¢des sdo sempre de responsabilidade do cliente, e determinadas
acdes sdo sempre de responsabilidade de um usudrio. Para evitar que um
trabalhador do caso precise especificar sempre a responsabilidade, existe uma
defini¢do de configuracdo para ditar a designagdo de responsabilidade e em alguns
casos padronizar automaticamente a responsabilidade para uma agdo. Por exemplo,
a responsabilidade pode ser designada automaticamente para o trabalhador do
caso que cria a agdo, caso o trabalhador do caso ndo precise especificar a
responsabilidade.

Gerenciando Contratos de Clientes

Quando um trabalhador do caso e o cliente tiverem acordado todos os elementos
de um plano, eles concordardo por escrito para aderir as atividades descritas nele.
O Outcome Management fornece aos trabalhadores do caso a habilidade de criar
contratos que podem ser assinados subsequentemente por ambas as partes. Um ou
mais contratos podem ser criados em um planejamento de resultados, portanto,
por exemplo, se houver cinco clientes no planejamento de resultados, um contrato
separado podera ser criado para cada cliente. Esta se¢do descreve o processo de
criagdo de um contrato de planejamento de resultados.

Criando Contratos de Clientes

A criagdo de um contrato inicia com a selecdo de um ou mais clientes e um ou
mais signatarios. Um signatdrio é uma pessoa que pode assinar o contrato em
nome do cliente. Todos os clientes no planejamento de resultados sdao exibidos para
selecdo. Subsequentemente, o trabalhador do caso seleciona as atividades que serdo
cobertas pelo contrato. Em seguida, o contrato pode ser concluido, para que possa
ser emitido para um cliente.

Aprovando Contratos de Clientes

Em alguns casos pode ser necessario que um supervisor revise e aprove um
contrato antes que ele possa ser emitido para um cliente, por exemplo, um
supervisor pode desejar aprovar contratos manualmente, que foram criados por
usudrios novatos. O Outcome Management fornece um processo de aprovacao de
contrato, segundo o qual um administrador pode definir que uma porcentagem de
contratos enviados requer aprovacdo de um supervisor.

Depois que um trabalhador do caso estiver satisfeito de que o contrato estd pronto
para ser assinado, o trabalhador do caso indicard que o contrato estd concluido e
pronto para ser emitido para um cliente. Se os critérios de aprovagdo tiverem sido
especificados para os contratos, em seguida, o contrato podera precisar ser
aprovado manualmente por um supervisor antes que possa ser concluido e
emitido. Os contratos que forem concluidos pelos usuarios com privilégios de
aprovagéo, serao aprovados automaticamente; caso contrario, os contratos serdao
enviados para aprovacdo manual por um usudrio com os privilégios apropriados.
Uma tarefa é designada a um usudrio com os privilégios de aprovagdo necessarios.
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Essa tarefa inclui um link para o planejamento de resultados no qual o contrato foi
criado e os links para rejeitar ou aprovar o contrato.

Quando o contrato for enviado e subsequentemente aprovado ou rejeitado, as
informagdes de solicitacdo de aprovagdo serdo registradas. Os detalhes da
solicitacdo de aprovagdo incluem o nome do usuério que envia o contrato, a data
do envio, o nome do usudrio que aprova ou rejeita o contrato e a data da
aprovacao ou rejeigao.

Os contratos que sdo concluidos e requerem aprovagdo tém um status de Enviados;
o contrato aprovado tem um status de Concluido.

Os contratos rejeitados tém um status de Abertos e um trabalhador do caso deve
conclui-los novamente para que possam progredir.

Emitindo Contratos de Clientes

Na conclusédo do contrato, ou seja, quando o trabalhador do caso estiver satisfeito
com o contetido do contrato e ele tiver sido aprovado, um contrato gerado podera
ser emitido para qualquer um dos signatérios ou clientes no contrato. O contrato
pode ser emitido por email ou postagem. O meio pelo qual o contrato é emitido
dependerd de uma definicdo de configuracdo que dita se o contrato pode ser
enviado apenas por email, apenas por postagem ou por email ou postagem.

Um contrato pode ser emitido novamente para um cliente, se, por exemplo, o
contrato inicial for perdido na postagem. Um histérico de cada vez que o contrato
for emitido é registrado no sistema e indica quando ele foi emitido novamente,
quem emitiu o contrato e para quem ele foi emitido.

Assinando Contratos de Clientes

Quando um trabalhador do caso receber um contrato assinado de um cliente, uma
data da assinatura podera ser registrada no sistema. Em seguida, o contrato pode
ser digitalizado e armazenado como um anexo.

Desenvolvendo Planos de Visitacao

Os planos de visitagdo sdo desenvolvidos para especificar e descrever as interagdes
planejadas que ocorrem entre clientes e visitantes. Para Planejamentos de
Resultados de Assisténcia Social a Crianga em que as criangas sdo retiradas do seio
familiar, os planos de visitagdo sdo importantes para manter os relacionamentos
entre a crianga nos locais fora de casa e os membros da familia (pais ou parentes)
ou outros participantes. Os planos de visitacdo, que podem ser ordenados pelo
tribunal ou acordados mutuamente pela agéncia e a familia, especificam
tipicamente quando, como e onde a visitagdo ocorre, bem como a frequéncia e a
duragdo das interac¢des planejadas. Ao criar um plano de visitagao, o trabalhador
do caso devera identificar os participantes envolvidos.

Existem configuragdes que permitem que um administrador especifique o limite de
idade mais baixo e mais elevado dos clientes a serem visitados, que filtra a lista de
clientes a serem visitados no plano de visitacdo. Por exemplo, para Planejamentos
de Resultados de Assisténcia Social a Crianga, o limite de idade mais elevado para
clientes a serem visitados pode ser 21 anos, considerando que para planejamentos
de resultados de Protecdao a Adulto, o limite de idade mais baixo pode ser 21 anos.

Rastreando Visitas Reais

Os logs de visitagdo permitem que o usuario capture os detalhes das
visitas/intera¢des reais que ocorrem para um plano de visitagdo. O trabalhador do
caso deve especificar os clientes visitados e os visitantes no log de visitagdo
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juntamente com a data da visita, a qualidade da interagao, o método de contato, se
a visita foi programada, ndo programada ou reprogramada. Se a visita for
reprogramada, o motivo da reprogramacéo deve ser fornecido. E necessario que o
trabalhador do caso forneca uma narrativa ou descri¢do da visita.

Monitorando o Progresso do Cliente

Apresentacao

Para concluir com éxito um planejamento de resultados e atingir os resultados
positivos para os clientes, é importante monitorar e avaliar regularmente o
progresso de um cliente. Comunicando-se regularmente com o cliente, o
trabalhador do caso pode identificar o progresso e também identificar se as
atividades descritas no plano atual estdo tratando suficientemente das necessidades
do cliente.

O Outcome Management fornece vérios recursos para ajudar o trabalhador do caso
a monitorar o progresso:

* Uma visualizacdo da andlise fornece uma representacdo visual do planejamento
de resultados

* As reavalia¢des para identificar se as circunstancias dos clientes melhoraram
desde que foram avaliadas pela primeira vez

* Os resultados do planejamento de resultados podem ser registrados e
controlados

* O progresso do cliente pode ser registrado com relagdo as atividades, objetivos e
fatores

* Os relatérios, que contém os detalhes das avaliagdes e dos planejamentos de
resultados que podem ser usados como uma referéncia nas reunides de clientes
ou nos processos judiciais do tribunal podem ser gerados.

Este capitulo descreve cada um desses recursos-chave com mais detalhes. Algumas
ferramentas adicionais também sdo fornecidas para suportar o processo de
monitoramento do progresso do cliente.

Visualizacao Analise do Planejamento de Resultados

A visualizagdo Analise de Planejamento de Resultados fornece uma representacdo
visual de um planejamento de resultados. Ela exibe os clientes, objetivos, fatores e
atividades do planejamento de resultados e os relacionamentos entre esses
elementos facilitam a obtencdo de uma visualizacdo holistica de todos os elementos
de um planejamento de resultados. A visualizacdo de andlise contém nés que
representam os objetos (planejamento de resultados, clientes, objetivos, fatores e
atividades) dentro do planejamento de resultados e as linhas que conectam esses
nés que representam os relacionamentos entre os objetos. O né do cliente, do
objetivo e do fator pode ser reduzido e expandido para mostrar/ocultar
relacionamentos adicionais desse no.

Reavaliando as Necessidades dos Clientes ao Longo do
Tempo

A avaliagao do cliente é um processo formal, continuo e iterativo para determinar
as necessidades atuais e potencialmente futuras do cliente. O Outcome
Management suporta isso, permitindo que as agéncias reavaliem os clientes ao
longo do tempo para identificar as necessidades atuais e identificar também um
progresso de um cliente ao longo do tempo.
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Executando uma Reavaliacao

A reavaliacdo permite que a agéncia execute novamente uma avaliagdo sobre um
cliente ou grupo de clientes, para identificar as necessidades atuais e monitorar seu
progresso ao longo do tempo. Por exemplo, a agéncia pode reavaliar um cliente
para medir seu progresso em atingir a autossuficiéncia através de fatores que
foram marcados anteriormente como uma prioridade na avaliacdo inicial.

Se a reavaliacdo estiver avaliando um grupo de clientes, ou seja, as questdes sdo
feitas do grupo inteiro, apenas os clientes que fazem parte do grupo de avaliagdo
original poderdo ser reavaliados. Por exemplo, se trés clientes foram avaliados
como parte da avaliacdo original, apenas esses trés clientes poderao ser
reavaliados. Se a reavaliagdo estiver avaliando os clientes individualmente, os
clientes que ndo foram avaliados na avaliacdo inicial poderdo ser avaliados na
reavaliacdo.

Durante a reavaliagdo, um trabalhador do caso tem a opgdo de reavaliar o cliente
ou o grupo de clientes através de todos os fatores que foram avaliados durante a
avaliacdo original ou através de apenas um subconjunto de fatores. Por exemplo,
se a avaliagdo original foi executada através de fatores de abuso de substancia,
suporte social e fatores de violéncia doméstica, o trabalhador do caso podera
decidir apenas reavaliar o cliente através dos fatores de abuso de substancia e
violéncia doméstica, porque o cliente atingiu uma pontuacdo suficiente para o fator
de suporte social quando a avaliagdo inicial foi executada pela primeira vez.

Se os fatores de prioridade forem aplicaveis a avaliacdo, na execucdo de uma
reavaliagdo, os novos fatores de prioridade poderdo ser selecionados a partir dos
resultados da reavaliacdo. Por exemplo, se os resultados da reavaliacio mostrarem
que um cliente atingiu suficiéncia em um fator que foi marcado anteriormente
como uma prioridade quando a avaliacdo original foi executada, o trabalhador do
caso podera decidir se concentrar nos novos fatores de prioridade sobre
reavaliacdo, ou seja, os fatores para o quais o cliente atingiu as menores
pontuagdes na reavaliagdo.

Se a avaliagdo foi configurada para permitir mudangas na fungdo durante a
reavaliagdo, no inicio da reavaliacdo, um trabalhador do caso podera atualizar as
fungdes executadas pelos clientes na avaliagdo, se necessério. Por exemplo, se
James Smith for designado para a funcdo de assistente principal e a funcédo de
assistente secunddria for designada a Linda Smith quando uma avaliagdo de CSN
for executada pela primeira vez e apds a avaliagdo, Linda Smith se tornara a
Assistente Principal, o trabalhador do caso podera alterar o cliente que satisfaz a
funcgao do assistente principal para propésitos de avaliagao.

Comparando os Resultados das Avaliacoes

A comparagdo do resultado da avaliacdo é usada para comparar os resultados de
uma avaliacdo inicial com qualquer reavaliagdo ou para comparar os resultados de
qualquer das duas reavalia¢des que foram executadas em um cliente especifico ou
em um grupo de clientes. Comparando os resultados da avaliagdo, um trabalhador
do caso pode identificar facilmente o que causou uma mudanca no progresso de
um cliente a partir de uma avaliagdo e outra, ou seja, os fatores que tém diferentes
resultados podem ser identificados, bem como as questdes/respostas que levaram
a essas diferencas.

Para comparar os resultados das duas avalia¢des, as avaliacdes a serem

comparadas devem ser especificadas. A avaliagdo inicial e todas as reavaliacdes
subsequentes que foram executadas estdo disponiveis para selecao.
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Quando os resultados das duas avalia¢des forem comparados, o sistema exibira a
classificacdo, por exemplo, Forca, Necessidade e a pontuagdo atingida para ambas
as avaliagGes por fator e cliente avaliado. Por exemplo, para a Avaliacdo A, James
Smith pode ter atingido uma pontuagdo de -1 para o fator Abuso de Substéncia,
que é classificado como uma Necessidade. Para a Avaliacdo B, James Smith pode
ter atingido uma pontuagdo de 2, que é classificada como um Ponto Forte.

As respostas da avaliacdo capturadas pelo trabalhador do caso para cada cliente
incluido na avalia¢do também sdo exibidas para cada avaliacdo comparada. Isso
permite que o trabalhador do caso compare as respostas da avaliagao.

Para identificar facilmente as diferencas entre cada conjunto de resultados da
avaliagdo, as diferencas entre os resultados da avaliacdo e as respostas sdo
destacadas. As diferengas podem ser ocultas ou exibidas usando as opgdes
Destacar Diferencas e Limpar Diferencas na pagina Comparar Avaliagdo. A
comparagdo também podera ser reconfigurada, se o trabalhador do caso desejar
executar uma nova comparagao.

Visualizando o Histérico de Resultados de Avaliacao

O propésito do histérico de avaliagdo é fornecer a um trabalhador do caso o acesso
aos resultados atingidos pelo(s) cliente(s) cada vez que os clientes forem avaliados.
As informacdes a seguir estdo disponiveis para cada avaliacdo: o(s) cliente(s) que
foi(foram) avaliado(s), a(s) fungdo(des) que o cliente executou na avaliacdo, quando
a avaliacdo foi iniciada e concluida, bem como uma lista ou uma representacao
grafica dos resultados.

Se a avaliagdo for configurada de forma que os resultados da avaliagdo sejam
exibidos graficamente, um grafico de barras ou um grafico de radar sera exibido.
Por padrdo, um administrador pode especificar o tipo de grafico que sera exibido,
mas um trabalhador do caso tem a opcdo de alternar entre os dois gréficos. As
guias de cada fator avaliado, que exibira um grafico de linhas que representa o
progresso dos clientes ao longo do tempo para cada fator, também sao fornecidas.

Gerenciamento de Avaliacao Continua

Ap6s a conclusao de uma avaliagdo, sera fornecida aos responsaveis pelo caso a
funcionalidade adicional para analisar os resultados da avaliagdao, permitindo que
eles entendam de forma exata e abordem as necessidades do cliente.

Visualizando Informacoes de Resumo de Avaliacao

O resumo dos resultados da avaliagido fornece a um trabalhador do caso o acesso
facil aos resultados mais recentes para todos os fatores avaliados. O trabalhador do
caso pode identificar facilmente quem foi avaliado, as fungdes executadas por cada
cliente na avaliagdo, quando a avaliacdo foi iniciada e concluida, bem como uma
lista ou representacdo gréfica dos resultados atingidos por cada cliente avaliado.

Se a avaliagdo for configurada de forma que os resultados da avaliagdo sejam
exibidos graficamente, um grafico de barras ou um gréafico de radar sera exibido.
Por padrdo, um administrador pode especificar o tipo de grafico que sera exibido,
mas um trabalhador do caso tem a opcdo de alternar entre os dois gréficos.

Revisando Respostas para Questoes de Avaliacao
As avaliagOes permitem que os trabalhadores do caso visualizem as respostas
registradas para o(s) cliente(s) durante a avaliagdo.
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Visualizando Solicitacoes de Aprovacao de Avaliacao

Como parte da aprovacdo de avaliagdes, uma lista de solicitagdes de aprovagdo de
avaliagdo que foi enviada para o supervisor de caso para aprovagdo, € registrada.
Os trabalhadores do caso usam essa lista para ver todas as solicitagdes de
aprovacao de avaliacdo que foram submetidas para seu supervisor para aprovagao.

Os detalhes da solicitagdo de aprovacgao exibidos incluem o nome do usudrio que
solicitou a aprovacdo, a data em que a solicitacdo de aprovacao foi submetida, o
usudrio que aprovou ou rejeitou a solicitacdo de aprovacdo, a data da decisdo e a
decisdo, ou seja, Aprovada ou Rejeitada. Observe que, se nenhuma decisao tiver
sido registrada para a solicitagdo de aprovacdo, a decisdo serd Submetida.

Relatério de Avaliacao

Para ajudar o trabalhador do caso a conduzir as revisdes e reunides sobre
avaliagdes do cliente, 0 Outcome Management fornece o recurso para gerar
relatérios. Esta secdo descreve o relatorio Avaliagao.

O relatério de avaliacdo gerado contém as secdes a seguir:

* Uma secdo de visdo geral que mostra todos os clientes que foram avaliados e
uma representacdo tabular dos resultados de todos os fatores avaliados. As
observacdes registradas na avaliagcdo sado incluidas.

e Uma secdo para cada cliente avaliado, que inclui uma representagao tabular de
seu resultado da avaliagdo mais recente. As questdes e respostas da avaliacdo
mais recente e todas as questdes e respostas registradas para todas as
reavaliacOes sao incluidas.

* E exibida uma secdo para cada fator que exibe os resultados em formato tabular
para cada cliente avaliado.

Encerrando uma Avaliacao

Uma avaliacdo pode ser encerrada em qualquer momento. Por exemplo, uma
avaliagdo de CSN podera ser encerrada, se os resultados da avaliagdo mostrarem
que o(s) cliente(s) ndo tem(tém) mais nenhuma necessidade de ser tratado(s) pela
agéncia.

Depois que uma avaliacdo tiver sido encerrada, ele ndo poderd ser reaberta.

Status da Avaliacao

Cada avaliagdo tem um status que descreve seu progresso. Existem cinco status de
avaliacdo: em andamento, enviado, concluido, cancelado e encerrado. Cada status é
alterado durante o processamento da avaliagdo.

A tabela a seguir descreve cada status de avaliagdo:

Tabela 4. Status de Processamento de Avaliagdo

Status Descrig¢ao

Em andamento Um status de avaliagdo serd "em andamento” quando uma
avaliagdo for criada e ainda ndo tiver sido submetida. Um
status de avaliagdo também podera ser "em andamento”
quando uma solicitagdo de aprovagao tiver sido rejeitada.

Enviado Um status de avaliagdo serd "submetido" quando a avaliagdo
for submetida para aprovagdo. Apenas avaliagdes com um
status de "em andamento” podem ser submetidas para
aprovacao.
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Tabela 4. Status de Processamento de Avaliagdo (continuagdo)

Status Descri¢ao

Concluido Um status de avaliagdo serd "concluido" quando a avaliagdo
tiver sido aprovada pelo supervisor do caso. Um status de
avaliacdo também podera ser "concluido" quando a aprovacao
nédo for necessaria e for concluida por um usudrio.

Cancelado Um status de avaliagdo serd "cancelado" quando a avaliagdo
for excluida do sistema. Apenas as avaliagdes com um status
de "em andamento" podem ser canceladas.

Fechado Um status de avaliagdo sera "encerrado”, se a avaliagao for
encerrada por um trabalhador do caso. As avaliagdes com um
status de "concluido” podem ser encerradas e as avaliagdes
iniciais "em andamento” podem ser encerradas.

Priorizando Fatores Novamente

A nova priorizacdo de fator permite que os trabalhadores do caso priorizem fatores
dentro de um planejamento de resultados. Por exemplo, se os resultados de um
cliente indicarem uma pontuacdo baixa para um fator de Paternidade’, esses
resultados poderao ser priorizados e tratados pelo trabalhador do caso antes de
outros fatores. A priorizagdo de fator ajuda os trabalhadores do caso a assegurar
que as necessidades mais prementes do cliente sejam tratadas. O Outcome
Management permite que um trabalhador do caso priorize novamente os fatores ao
longo do tempo e o sistema mantém automaticamente um histérico da nova
priorizagao.

Interrompendo Fatores

Um fator pode ndo ser reavaliado por um longo periodo de tempo e
consequentemente os resultados sdao considerados interrompidos. A interrupcao de
fatores significa que as recomendagdes nao serdo produzidas para esse fator na
area de trabalho de atividade. Os fatores serdo interrompidos, se a préxima data de
vencimento da avaliagdo tiver passado e o fator ndo tiver sido reavaliado. Nota: Se
o vencimento da préxima avaliagdo ndo puder ser calculado (isso ocorrera quando
um intervalo de avaliagdo ndo tiver sido definido para o fator na administracdo ou
na definicdo de avaliacdo de fatores que fazem parte de uma avaliagdo), nenhuma
interrupgdo ocorrera.

Gerenciando Revisdes de Planejamento de Resultados

As revisdes sdo sempre responsabilizadas por assegurar que as atividades em um
planejamento de resultados estejam tratando corretamente das necessidades dos
clientes, para avaliar o progresso dos clientes em atingir os objetivos do plano e
fazer mudangas apropriadas no plano, dependendo das circunstancias atuais. Por
exemplo, na Assisténcia Social a Crianca, os planos de permanéncia sdo criados
para implementar a situagdo de vida mais permanente possivel de longa duragdo
de uma crianga, consistente com o melhor interesse da crianca. Um plano de
permanéncia de Retorno ao Lar, que tem um objetivo de devolver uma crianga aos
seus pais, pode ser criado. Em seguida, esse plano é revisto regularmente para
assegurar que todos os clientes no plano estejam participando conforme necessario,
para atingir o objetivo geral.

As revisdes podem resultar em muitas mudangas em um plano e, para registrar e
controlar essas mudangas, o Outcome Management permite que um trabalhador do
caso crie uma revisdo para um planejamento de resultados que armazenara as
mudangas feitas no plano durante o tempo em que a revisao estiver aberta. Um
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trabalhador do caso pode usar a revisao para identificar facilmente as mudangas
feitas como um resultado de uma revisdo especifica. Esta secdo descreve o processo
de criar uma revisdo e as atividades de revisdo em um plano.

Criando uma Revisao

As revisdes sdo realizadas normalmente de modo regular, por exemplo, uma
revisdo pode ocorrer a cada 90 dias. No entanto, a primeira revisdo pode ser
realizada imediatamente apds a criagdo do plano para garantir que os problemas
que o cliente esta tendo possam ser tratados brevemente no processo de
planejamento. Para atender a isso, cada tipo de planejamento de resultados pode
ser configurado para definir o nimero de dias apds os quais o plano é criado, em
que a primeira revisdo deve ocorrer. Além disso, a frequéncia de uma revisdo, que
define quando as revisdes subsequentes precisam ser realizadas, pode ser
especificada. Com base nessa configuracdo, uma data da proxima data de revisao é
exibida para cada planejamento de resultados para informar ao trabalhador do
caso quando uma revisdo dever ser realizada.

O processo é iniciado com o trabalhador do caso criando uma revisao no sistema e
especificando um periodo que estd sendo revisado e uma data de conclusao
esperada. O trabalhador do caso também pode especificar o tipo de revisdo. Depois
que a revisdo for aberta, qualquer acdo para incluir, concluir ou revisar um
objetivo, o resultado ou a atividade esperada sera associada a revisdo. Essa
associacao significa que o trabalhador do caso podera sempre identificar as
mudangas feitas em um planejamento de resultados, como um resultado de uma
revisdo especifica, pois poderd haver apenas uma revisdo aberta em qualquer
momento determinado.

A data de conclusdo esperada pode ser atualizada subsequentemente por um
trabalhador do caso e um histérico de mudangas na data de conclusao esperada é
registrado. Uma narrativa textual da revisdo pode ser registrada, bem como as
observacdes da revisao.

Revisando Atividades, Metas e Objetivos

Uma revisdao de um planejamento de resultados pode levar a novas atividades,
objetivos ou metas a ser incluidos ou a atividades existentes, a metas ou objetivos
a ser revisados e/ou concluidos, dependendo das circunstancias dos clientes. Para
identificar se essas mudancas foram feitas como um resultado de uma revisao, a
adigdo, revisdo e conclusdo desses elementos de um planejamento de resultados
sdo associadas a revisdo que é aberta no horario em que a acao foi executada por
um trabalhador do caso. Por exemplo, se uma revisao foi criada em um
planejamento de resultados em 1° de janeiro de 2010 e um servigo foi incluido por
um trabalhador do caso nesse planejamento de resultados em 2 de janeiro de 2010,
a adigdo desse servigo serd associada automaticamente a essa revisdo. Como
resultado, o trabalhador do caso podera identificar se o servico foi incluido como
um resultado dessa revisdo. Para permitir que um trabalhador do caso identifique
facilmente as atividades incluidas, concluidas e revisadas, as metas e objetivos,
uma lista de elementos incluidos, concluidos e revisados estarad visivel de dentro
da revisdo. Para permitir que um trabalhador do caso identifique facilmente os
elementos que ainda ndo foram revisados, uma lista de atividades, metas e
objetivos que ainda ndo foram revisados serd fornecida.

O trabalhador do caso também receberd uma lista de a¢des que foram executadas
nas atividades, metas e objetivos, que permitird que ele identifique as agdes
executadas em cada elemento, como resultado de uma revisdo especifica. Nota: isso
ndo é fornecido para referéncias, pois se considera que as referéncias ndo serdao
revisadas ou concluidas, enquanto ndo forem pagas ou controladas pela agéncia.
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Além disso, as referéncias serdo visiveis de dentro de uma revisido, se forem
incluidas enquanto uma revisao estiver aberta.

Quando o trabalhador do caso tiver revisado todos os aspectos necessarios do
plano, a revisdo podera ser concluida.

Avaliacoes de Revisoes

As avaliagOes sdo integradas no processo de revisdo para permitir que os
trabalhadores do caso executem uma avaliagdo como parte de uma revisdo. A
produtividade da avaliagdo pode fornecer informagdes ao trabalhador do caso para
revisar outros itens, como metas e objetivos. Existem configuracdes que permitem
que um administrador especifique se uma avaliacdo pode ser executada a partir de
uma revisao.

Avaliando Visitas

O Outcome Management fornece ao trabalhador do caso a habilidade de
revisar/avaliar a efetividade e a conveniéncia de visitas (ou intera¢des) entre os
clientes visitados e os visitantes, em que o plano de visitacdo foi planejado durante
o periodo de revisdo do planejamento de resultados. Uma revisdo de visita é criada
para cada cliente visitado e o visitante em que existe um plano de visitagdo para os
participantes para o periodo de revisdo. Para ajudar o responsavel pelo caso a
executar avaliagdes de visitas, é exibida uma lista de visitas que ocorreram durante
o periodo de revisdo, juntamente com a conformidade para as revisdes de visitas.

A conformidade mede se o visitante foi complacente ou ndo com suas expectativas
com relacdo a frequéncia das visitas com o cliente visitado em questao. Uma visita
é considerada compativel se 0s seguintes critérios forem satisfeitos:

* ela deve ser um método de contato que corresponda a um método de contato
especificado no plano de visitagdo

* ela deve ser uma visita planejada ou replanejada com um motivo de
replanejamento aceitdvel

* ela deve atender aos critérios minimos de duracéo, se a duragdo for especificada.
A porcentagem de duracdo aceitdvel é configurada para um tipo de
planejamento de resultados

Visitas ndo planejadas ndo sdo consideradas complacentes. A porcentagem de
conformidade é derivada comparando as visitas complacentes com o ntimero de
visitas planejadas no plano de visitagdo, isto é, (Visitas Reais/ Visitas Planejadas) *
100. O valor de conformidade é determinado comparando a porcentagem de
conformidade calculada com relagdo as faixas de conformidade definidas no
aplicativo de administracdo para um tipo de planejamento de resultados.

Status de Revisoes

Cada revisdo criada tem um status que descreve seu progresso. Existem trés status
de revisao: Aberto, Concluido e Cancelado. Cada status é alterado durante o
processamento da revisdo. A tabela a seguir descreve cada status:

Tabela 5. Status da Revisdo

Informacgdes Descri¢ao
Aberto Um status da revisdo serd 'Aberto’ quando
for criado primeiro no sistema.
Concluido Um status de revisdo serd 'Concluido’
quando concluido por um trabalhador do
caso.
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Tabela 5. Status da Revisdo (continuagdo)

Informacgdes Descricao

Cancelado Um status de revisdo serd 'Cancelado’
quando for excluido por um trabalhador do
caso.

Registrando a Participacao do Cliente

Para assegurar que um cliente esteja participando dos servigos e agdes designados
a ele, um trabalhador do caso ou fornecedor podera registrar as informagoes de
participacdo do cliente. Se um cliente néo estiver participando conforme necessario,
as san¢des poderdo ser aplicadas aos seus beneficios. Um fornecedor pode registrar
a participacdo diaria de servicos usando escalas de servico no CPM.

Um trabalhador do caso também pode registrar a participagdo didria de agdes e
servicos de dentro de um planejamento de resultados. Esta se¢dao descreve os
processos fornecidos para registrar a participagdo dentro de um planejamento de
resultados. Para obter informagdes sobre como registrar a participacdo diaria
usando escalas de servigo, consulte o Ciram Provider Management Business Guide.

Registrando a Participacao Diaria

O registro da participagdo didria permite que um trabalhador do caso registre o
numero de horas que um cliente participou ou que esteve ausente de uma agdo ou
um servico em um dia especifico. Se as informagdes de participacdo especificadas
por um trabalhador do caso forem diferentes da participacao planejada registrada
durante a criacdo do servigo ou acdo, o trabalhador do caso serd informado.

Além disso, se as datas de participacgdo especificadas estiverem fora do periodo
especificado para a agdo ou servico, a data de inicio ou a data de encerramento das
acoes ou servicos associados serd atualizada automaticamente com a data da
participacdo. Por exemplo, se um servigo for planejado de 1° de janeiro de 2010 a
31 de janeiro de 2010, e a participacdo for registrada para 1° de fevereiro de 2010, a
data de encerramento do servigo serd atualizada para 1° de fevereiro de 2010.

Registrando a Participacao Planejada

O registro da participagdo planejada permite que um trabalhador do caso registre a
participacdo por um periodo de tempo no passado ou por um periodo de tempo
no futuro (participacdo projetada), em que o trabalhador do caso sabe que o cliente
participard. Quando a participacdo planejada for registrada, o sistema criara
automaticamente os registros de participacdo com base na participagao definida ao
criar a a¢do ou servigo. Por exemplo, a participagdo é especificada, de modo que
seja solicitado que um cliente participe de um servico uma vez por semana em
uma segunda-feira por quatro horas. Se um trabalhador do caso registrar a
participacdo planejada de 1° de janeiro a 31 de janeiro, o sistema registrara
automaticamente a participacdo por quatro horas para cada segunda-feira que cair
em 1° de janeiro ou entre 1° de janeiro a 31 de janeiro.

Se um trabalhador do caso identificar subsequentemente que o cliente realmente
esteve ausente por alguns dos dias que foram projetados ou que a participacao real
é diferente da participacdo projetada, os registros individuais de participagao
criados poderao ser atualizados para refletir as informagoes de participagdo
corretas.
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Registrando a Auséncia Planejada

O registro de auséncia planejada permite que um trabalhador do caso registre a
auséncia por um periodo de tempo no passado ou por um periodo de tempo no
futuro (auséncia projetada), em que o trabalhador do caso sabe que o cliente estara
ausente. Quando a auséncia planejada for registrada, o sistema criara
automaticamente os registros de auséncia com base na participacgdo definida ao
criar a agdo ou servigo. Por exemplo, a participagdo é especificada, de modo que
seja solicitado que um cliente participe do servi¢o uma vez por semana em uma
segunda-feira por quatro horas. Se um trabalhador do caso registrar a auséncia
planejada de 1° de janeiro a 31 de janeiro, o sistema registrara automaticamente a
auséncia por quatro horas para cada segunda-feira que cair em 1° de janeiro ou
entre 1° de janeiro a 31 de janeiro. Qualquer informagdo da participacdo que tenha
sido registrada anteriormente para o periodo especificado, sera excluida e
substituida pela auséncia apropriada.

Se um trabalhador do caso identificar subsequentemente que o cliente realmente
participou ou que as informagdes de auséncia sdo diferentes da auséncia projetada,
os registros individuais de auséncia criados poderao ser atualizados para refletir as
informacgdes corretas.

Avaliando o Progresso do Cliente

Enquanto as avalia¢des qualitativas forem um bom indicador do progresso do
cliente, essas avaliagdes talvez ndo sejam executadas frequentemente. Por exemplo,
uma avaliacdo de CSN pode ser executada a cada 90 dias. Para registrar o
progresso de um cliente durante esses periodos de transi¢do, o Outcome
Management permite que um trabalhador do caso registre o progresso do cliente
selecionando um valor do progresso, como Bom, Mau, Excelente e também permite
que um trabalhador do caso registre uma nota do progresso. Uma representacao
grafica do progresso de um cliente também ¢é fornecida com base no progresso
registrado. Os valores do progresso que podem ser selecionados por um
trabalhador do caso sdo configuraveis na administracdo do Outcome Management.

O progresso pode ser registrado com relacdo a muitos dos elementos dentro de um
planejamento de resultados, ou seja, objetivos, fatores, servicos e agdes. O
progresso pode ndo ser sempre apropriado para todos os servicos, por exemplo,
registrar o progresso com relacdo a um servico de Reembolso de Milhagem podera
ndo ser apropriado. Para atender a isso, uma defini¢do de configuragdo é fornecida
na administragdo do servigo para ditar se um trabalhador do caso pode registrar o
progresso de um servico especifico.

Custo da Atividade de Rastreamento

Com uma constante diminui¢do de or¢camentos da agéncia, o rastreamento dos
custos dos planos e suas atividades associadas se tornaram uma parte essencial do
Outcome Management. O rastreamento de custo ndo apenas permite que um
trabalhador do caso identifique facilmente uma espiral de custos e execute a agdo
apropriada, mas também permite que as comparagdes sejam feitas entre o custo de
um servico fornecido por um fornecedor sobre outro. Por exemplo, um trabalhador
do caso pode identificar se os resultados sdo os mesmos, independentemente de se
um fornecedor de custo superior for usado ou néo.

Para suportar o rastreamento de custo, o Outcome Management fornece uma

instrugdo de custo que exibe todos os custos reais e estimados até a data envolvida
na entrega de agdes e servigos em um plano.
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O custo estimado de uma acado é derivado com base no custo estimado
especificado por um trabalhador do caso (se houver) no tempo de criagdo ou é
derivado de um custo fixo especificado para a acdo na administragao da agdo. O
custo estimado de um servico é derivado com base no custo estimado calculado na
criagdo do servico. Para obter informacgdes adicionais sobre como esse custo é
calculado, consulte o Clram Integrated Case Management Guide.

O custo real de uma agdo é derivado do custo real especificado por um trabalhador
do caso ao concluir uma agéo, se houver, ou é derivado com base no custo fixo
configurado para a agdo na administragdo da acdo. O custo real de um servigo é
derivado com base nos pagamentos feitos a um fornecedor, conforme descrito no
Ciram Integrated Case Management Guide. As a¢des que ndo tém nenhum custo
associado nao sdo exibidas na instrucdo de custo.

O progresso de cada acdo e servico também é exibido. O status da a¢do ou servigo
serd destacado para o trabalhador do caso para o qual o custo real mostrado pode
ndo ser o custo final da atividade. O custo total estimado e o custo total real
também sdo exibidos.

Ferramentas Adicionais para Ajudar Trabalhadores do Caso

As ferramentas adicionais a seguir também estdo disponiveis dentro do Outcome
Management. Muitos desses recursos sdo modelados na funcionalidade principal
do Cdram.

Visualizacoes de Resumo do Trabalhador do Caso

Por causa do alto carregamento do caso dos trabalhadores do caso, muitas vezes é
dificil estarem constantemente informados das atividades que precisam de atencédo
imediata. Para ajudéa-los com suas atividades de trabalho didrio, o Outcome
Management fornece vérias visualizagdes resumidas e paginas de produtividade
que sdo usadas para destacar as 4reas de trabalho que podem precisar de atengao
urgente. Por exemplo, uma revisdo de plano pode precisar ser executada nos
proximos dias ou ela ja esta atrasada. Essa segdo descreve a funcionalidade que
ajuda os trabalhadores do caso a identificar facilmente as atividades de trabalho
que precisam ser discutidas. As paginas de resumo e produtividade descritas a
seguir sdo especificas do Outcome Management e sdo em adigdo aquelas
disponiveis em outras dreas do aplicativo.

Os resumos a seguir estdo disponiveis: uma visualizacdo de resumo para
identificar as revisdes que sdo vencidas e atrasadas, e uma visualizacdo de resumo
para identificar revisdes que estdo em andamento atualmente.

A paginas de produtividade a seguir estdo disponiveis: itens devidos a serem
concluidos, atividades devidas a serem iniciadas e itens passados da data de
encerramento esperada. As paginas de produtividade consistem em duas segoes:
um filtro e uma lista de resultados. O filtro permite que o trabalhador do caso
especifique os critérios para exibir os resultados, por exemplo, os tipos de itens a
serem exibidos ou o ndmero de dias pelos quais um item estd vencido. A primeira
vez que o trabalhador do caso abrir a pagina, os filtros deverdo ser configurados.
Os filtros sdo persistidos, para que cada vez que o trabalhador do caso acessar a
pagina, os filtros sejam configurados automaticamente com as configuracdes
anteriores e os resultados da procura sejam retornados.

Préximas Revisoes: O resumo Proximas Revisoes exibe uma lista de
planejamentos de resultados, pertencentes ao trabalhador do caso conectado
atualmente, para o qual uma revisdo é agendada para o préoximo nimero de dias
ou ja esta atrasada. Isso pode ser usado por um trabalhador do caso para
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identificar as revisdes que precisam ser executadas imediatamente. O resumo pode
ser configurado, de forma que as revisdes retornadas sejam aquelas que vencem
dentro do nimero de dias especificado pelo usudrio. Por exemplo, um trabalhador
do caso pode especificar que todas as revisdes que vencem nos préximos cinco
dias sdo exibidas. Uma definicdo de configuragdo, que dita se as revisdes atrasadas
sdo retornadas, também é fornecida. Uma configuracdo padrao serd fornecida, se
uma ndo tiver sido salva pelo trabalhador do caso. Nesse caso, as revisdes vencidas
em um dia sdo retornadas e as revisdes atrasadas sdo incluidas. As revisdes
atrasadas sdo destacadas exibindo o ntimero de dias de atraso.

Revisdes em Andamento: O resumo Revisdes em Andamento exibe uma lista de
revisdes que estdo em andamento atualmente nos planejamentos de resultados
pertencentes ao usudrio conectado atualmente.

Itens Devidos a Serem Concluidos: A pégina de produtividade Itens Devidos a
Serem Concluidos exibe uma lista de itens (planos, objetivos, servicos, acdes,
referéncias e revisdes) que sdo previstos para serem concluidos dentro do nimero
de dias especificado. Sdo retornados apenas os itens associados a um plano em que
o trabalhador do caso é o proprietario do plano ou um membro da MDT no plano
no qual o item existe. O trabalhador do caso pode configurar filtros para os tipos
de itens que sdo exibidos, e configurar o niimero de dias dentro dos quais os itens
sdo previstos para serem iniciados. O niimero de dias inclui o dia de hoje. Por
exemplo, se o usudrio inserir 2 para o ntiimero de dias dentro dos quais os itens
que sdo previstos para serem iniciados forem retornados, os itens devidos a serem
concluidos hoje e amanha serdo retornados nos resultados.

Atividades Devidas a Serem Iniciadas: A pagina de produtividade Atividades
Devidas a Serem Iniciadas exibe uma lista de atividades devidas a serem iniciadas
dentro do nimero de dias especificado. Sdo retornadas apenas as atividades
associadas a um plano em que o trabalhador do caso é o proprietario do plano ou
um membro da MDT no plano no qual o item existe. O trabalhador do caso pode
configurar um filtro para o niimero de dias dentro dos quais as atividades sao
previstas para serem iniciadas. O ndmero de dias inclui o dia de hoje. Por
exemplo, se o usudrio inserir 2 para o niimero de dias dentro dos quais as
atividades que sdo previstas para serem iniciadas forem retornadas, as atividades
previstas para iniciar hoje e amanha serdo retornadas nos resultados.

Itens ap6s a Data de Encerramento Esperada: A pégina de produtividade Itens
ap6s a Data de Encerramento Esperada exibe uma lista de itens (planos, objetivos,
servigos, agdes e revisdes) que sdao apods sua data de encerramento por um nimero
especificado de dias e que ainda ndo foram atualizados para concluidos. Sdo
retornados apenas os itens associados a um plano em que o trabalhador do caso é
o proprietario do plano ou um membro da MDT no plano no qual o item existe. O
trabalhador do caso pode configurar os tipos de itens e o menor nimero de dias
ap6s a data de encerramento esperada para filtrar os itens que sdo retornados. Por
exemplo, se 0 usudrio inserir o ndmero de dias como trés, em seguida, os itens que
sdo apos sua data de encerramento esperada por trés dias ou mais serdo exibidos.

Visualizacao Meus Planejamentos de Resultados

Um trabalhador do caso pode ser o proprietario e/ou um membro da MDT em
varios planejamentos de resultados em qualquer momento. Para ajudar o
trabalhador do caso no gerenciamento de seus planejamentos de resultados, o
Outcome Management fornece uma visualizagdo Meus Planejamentos de
Resultados, que exibe uma lista de planejamentos de resultados abertos dos quais
o trabalhador do caso estd participando atualmente, como proprietario ou como
um membro da MDT.
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Anexando Arquivos

Os anexos no Outcome Management sdo iguais aos anexos do caso. Os arquivos
suplementares podem ser anexados ao planejamento de resultados e acessados por
outros usudrios do sistema que possuem os privilégios de seguranca apropriados.
Dentro dos planejamentos de resultados, também é possivel anexar arquivos
suplementares aos servigos, referéncias, acdes e contratos.

Relatério do Planejamento de Resultados

Para ajudar um trabalhador do caso a conduzir revisdes e reunides sobre o
progresso de um cliente com o objetivo de atingir resultados positivos, um
relatério do planejamento de resultados pode ser gerado. Existem duas versoes do
relatério disponiveis para um trabalhador do caso: um relatério geral do
planejamento de resultados e uma versdo curta para itens individuais associados
ao plano.

Ao selecionar para gerar o relatério geral do planejamento de resultados, o
trabalhador do caso terd a opgdo de selecionar os itens a serem incluidos no
relatério. Por exemplo, objetivos, atividades e fatores. Os itens disponiveis para o
trabalhador do caso a serem selecionados sdo baseados nos itens de contetido
configurados no Aplicativo Administration. Se o trabalhador do caso nédo selecionar
nenhum item para impressao, o documento gerado contera um indice e uma se¢ao
de visdo geral que mostram os detalhes do planejamento de resultados e os
clientes no planejamento de resultados. Com base nos itens selecionados pelo
trabalhador do caso, o documento também pode conter detalhes dos objetivos,
fatores, avaliagdes, etc., que sdo associados ao plano.

O trabalhador do caso também tem a opcado de gerar um relatério para um item
individual associado ao plano, por exemplo, um objetivo. O relatério contém
detalhes relevantes do item selecionado, por exemplo, o progresso, as revisoes, as
observacdes, etc. Essa opgao de impressdo esta disponivel para objetivos, fatores,
avaliagdes, revisdes, servigos, a¢des, referéncias, instrugdes de custo, logs de
contato e visitas associados a um plano.

Gerenciando Correspondéncia

A correspondéncia pode ser enviada para ou a partir da agéncia usando o Ctiram
Communications padrao. As comunica¢des podem ser baseadas em papel, telefone
ou email. A funcionalidade de comunicagao pode ser integrada a modelos do
Microsoft Word, modelos XSL ou servidores de email.

Conforme mencionado no [“Encaminhando um Cliente para um Servico” na paginal
um trabalhador do caso também pode enviar cartas de referéncia ao cliente e
ao fornecedor associados a referéncia ou ele pode envid-las em uma data posterior.
Depois que a referéncia tiver sido criada, o trabalhador do caso imprimir as cartas
e as posta-las para o cliente ou fornecedor.

Registrando Observacoes

As observagdes sao usadas para fornecer informagdes adicionais sobre um
elemento de um planejamento de resultados. As observacdes podem ser incluidas
em um planejamento de resultados, uma avaliacdo, um servi¢o, uma a¢do, uma
referéncia, um fator e um objetivo. Uma observagdo é inserida como texto livre e
pode ser priorizada e receber uma classificacdo de sensibilidade, para que possa
ser acessada apenas por determinados usuarios. Uma observacdo ndo pode ser
sobrescrita depois de ser criada no sistema. Quando uma observacdo é modificada,
o sistema mantém um histérico da observagao que inclui cada versdao de uma
observacdo, a hora e a data em que a observacdo foi inserida no sistema e o
usudrio que fez as modificagoes.
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Casos Relacionados

Um relacionamento do caso é um link entre um planejamento de resultados e um
caso integrado. Os relacionamentos do caso podem ser criados manualmente por
um trabalhador do caso ou automaticamente durante o processamento de caso. Um
relacionamento pode ser criado manualmente entre dois casos por varios motivos.
Por exemplo, um Caso de Assisténcia Social a Crianga pode ser relacionado a um
planejamento de resultados de Retorno ao Lar. Determinados relacionamentos sdo
criados automaticamente durante o processamento de caso, por exemplo, quando
um planejamento de resultados for criado a partir de um caso integrado, um
registro de relacionamento do caso sera criado entre o planejamento de resultados
e o caso integrado.

Concluindo o Planejamento de Resultados

A conclusdo de um planejamento de resultados envolve a revisdo de cada elemento
no planejamento de resultados e na identificacdo de ser um resultado positivo foi
atingido na conclusdo. As a¢des, servigos e objetivos podem ser concluidos em
qualquer momento enquanto o plano estiver aberto, mas devem ser concluidos
antes do encerramento do planejamento de resultados.

Concluindo Acoes e Servicos

A conclusdo de uma agao ou servico indica que o cliente ndo estara mais
participando dessa agdo ou servigo, ou seja, o servigo ou agdo foi terminado. Ao
concluir uma agdo ou um servigo, os resultados a seguir poderao ser registrados -
bem-sucedidos, malsucedidos, ou seja, se 0 servigo ou a acdo foi bem-sucedida em
atender as necessidades do cliente. Se o servico ou a a¢ao néo foi bem-sucedida,
um motivo devera ser especificado para indicar por que foi malsucedido.
Especificar o resultado de um servico ou de uma agdo ajuda a identificar o
progresso de um cliente em um plano e ajuda a identificar se o servigo ou a agédo
deve ser usada no futuro para tentar atender as necessidades do cliente.

Ao concluir uma agdo, o trabalhador do caso poderd também especificar o custo
real da agdo. O custo real da agdo poderd ser especificado, se a ac¢ado tiver sido
configurada, de modo que os custos estimados e reais possam ser especificados por
um usuadrio.

Concluindo e Registrando Resultados de Objetivos

Tal como as agdes e os servigos, os objetivos podem ser concluidos. A conclusdo de
objetivos indica se o cliente atingiu um resultado positivo para os objetivos
definidos para ele. Se o objetivo ndo foi alcancado, um motivo devera ser
especificado para indicar por que ele foi malsucedido. A especificagdo de
resultados para os objetivos pode ser usada como um indicador do progresso de
um cliente para atingir seu objetivo geral. Por exemplo, se um cliente tiver um
objetivo de Permanecer Limpo e Sébrio', ndo é provavel que um cliente alcance
seu objetivo de Autossuficiéncia, se ele ndo alcangar esse objetivo. A especificagdo
do resultado de um objetivo identifica que os clientes com sucesso total foram
envolvidos no processo de planejamento.

Encerrando o Planejamento de Resultados

Um planejamento de resultados pode ser encerrado em qualquer momento. No
entanto, serd avisado que serd encerrado apenas quando todas as metas e objetivos
dentro do planejamento de resultados tiverem um resultado especificado, ou seja,
se o resultado foi alcangado ou ndo. Depois de encerrado, o status do planejamento
de resultados passara de 'Aberto’ para 'Encerrado’.
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Conclusao

Resumo de Conceitos Principais
O seguinte é um resumo dos conceitos principais cobertos neste guia:

* O objetivo do gerenciamento de resultados é ajudar os clientes e as familias a
atingir resultados positivos. Para atender a esse objetivo, as agéncias identificam
a causa raiz das necessidades dos clientes e, em seguida, discutem essas
necessidades através de avaliacdo e planejamento continuos.

¢ O Cdram Outcome Management suporta esse objetivo, fornecendo ferramentas
de avaliacdo e planejamento usadas para identificar as necessidades de clientes e
criar planos de atividades para discutir as necessidades identificadas. Esses
planos devem ser criados em colaboracdo com o cliente e com as Equipes
Multidisciplinares que podem fornecer conhecimento em uma ampla variedade
de disciplinas.

* As atividades devem ser monitoradas e gerenciadas para garantir que tenham
alta qualidade e que as expectativas do cliente sejam atendidas.

* Os resultados positivos sdo atingidos através de monitoramento constante do
progresso dos clientes usando avalia¢des, revisdes, registros e relatérios do
progresso.
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Avisos

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

Geréncia de Relacbes Comerciais e Industriais da IBM Brasil

Av. Pasteur 138-146

Rio de Janeiro, RJ

Botafogo

CEP 22290-240

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

Legal and Intellectual Property Law.

IBM Japan Ltd.

19-21, Nihonbashi-Hakozakicho, Chuo-ku

Tokyo 103-8510, Japan

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

disposicdo pode ndo se aplicar ao Cliente.

Estas informagdes podem incluir imprecisdes técnicas ou erros tipograficos.
Periodicamente, sdo feitas altera¢des nas informagdes aqui contidas; tais alteragdes
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serdo incorporadas em futuras edigdes desta publicacdo. A IBM pode fazer
aperfeicoamentos e/ou altera¢oes nos produtos ou programas descritos nesta
publicagdo a qualquer momento sem aviso prévio.

Referéncias nestas informagdes a Web sites ndo IBM sdo fornecidas apenas por
conveniéncia e ndo representam de forma alguma um endosso a esses Web sites.
Os materiais contidos nesses Web sites ndo fazem parte dos materiais deste
produto IBM e a utilizagdo desses Web sites é de inteira responsabilidade do
Cliente.

A IBM pode utilizar ou distribuir as informacdes fornecidas da forma que julgar
apropriada sem incorrer em qualquer obrigagdo para com o Cliente. Licenciados
deste programa que desejam obter informacdes adicionais sobre este assunto com o
objetivo de permitir: (i) a troca de informagdes entre programas criados
independentemente e outros programas (incluindo este) e (ii) a utilizagdo mutua
das informacoes trocadas, devem entrar em contato com:

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

Botafogo

Rio de Janeiro, R]

CEP 22290-240

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

O programa licenciado descrito nesta publicacdo e todo o material licenciado
disponivel sdao fornecidos pela IBM sob os termos do Contrato com o Cliente IBM,
do Contrato de Licenca de Programa Internacional IBM ou de qualquer outro
contrato equivalente.

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

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

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

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

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

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

Estas informagdes contém exemplos de dados e relatdrios utilizados nas operagdes
diarias de negdcios. Para ilustra-los da forma mais completa possivel, os exemplos
incluem nomes de individuos, empresas, marcas e produtos. Todos esses nomes
sdo ficticios e qualquer semelhanga com nomes e enderecos utilizados por uma
empresa real é mera coincidéncia.

LICENCA DE COPYRIGHT:

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

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

© (nome da empresa) (ano). Partes deste codigo sdo derivadas dos Programas de
Exemplo da IBM Corp.

© Copyright IBM Corp. _enter the year or years_. Todos os direitos reservados.

Se estas informacdes estiverem sendo exibidas em formato eletrdnico, as fotografias
e ilustracdes coloridas podem nao aparecer.

Consideracoes Sobre Politica de Privacidade

Os produtos de Software IBM, incluindo solucdes de software como servigos
(“Ofertas de Software”), podem usar cookies ou outras tecnologias para coletar
informacdes de uso do produto, a fim de ajudar a melhorar a experiéncia do
usudrio final, customizar as intera¢des com o usuario final ou para outros
propésitos. Em muitos casos, nenhuma informacao identificavel pessoalmente é
coletada pelas Ofertas de Software. Algumas de nossas Ofertas de Software podem
ajudar a coletar informagdes identificaveis pessoalmente. Se esta Oferta de
Software usar cookies para coletar informacoes pessoais identificaveis, informagoes
especificas sobre o uso de cookies desta oferta sdo estabelecidas abaixo.

Dependendo das configura¢des implementadas, esta Oferta de Software usar
cookies de sessdo ou outras tecnologias semelhantes que coletam do usuério o
nome, o nome de usudrio, a senha e/ou outras informagdes identificdveis
pessoalmente para fins de gerenciamento de sessdo, autenticagdo, usabilidade do
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usudrio aprimorada, configuracdo de conexdo dnica e/ou outros propositos de
rastreamento de uso ou funcionais. Esses cookies ou outras tecnologias
semelhantes ndo podem ser desativados.

Se as configuragdes implementadas para esta Oferta de Software fornecerem a
vocé, como cliente, a capacidade de coletar informagdes identificaveis pessoalmente
dos usudrios finais por meio de cookies e outras tecnologias, vocé deverad consultar
seu conselho juridico sobre as leis aplicdveis a esse tipo de coleta de dados,
incluindo todos os requisitos de aviso e consentimento.

Para obter mais informagdes sobre o uso de varias tecnologias, incluindo cookies,
para esses fins, consulte a Politica de Privacidade da IBM em
www.ibm.com /privacyl e a Declaracio de Privacidade Online da IBM em

http:/ /www.ibm.com/privacy/detaild na secio denominada “Cookies, Web
Beacons and Other Technologies” e “IBM Software Products and
Software-as-a-Service Privacy Statement” em http:/ /www.ibm.com/software/info/
product-privacy.

Marcas Registradas

46

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

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

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