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Guia do Curam Universal Access

O Universal Access permite que os cidaddos identifiquem servicos e requisitem
programas que atendam as suas necessidades. Os cidaddos podem rastrear
programas e servigos, enviar requisi¢des e manter uma conta de cidadao. Os
cidaddos podem usar o portal da web do Universal Access para a maioria das
interagbes com a agéncia.

Introducao

Finalidade

O propésito deste guia é fornecer uma visdo geral do IBM Ctiram Universal Access
(UA). Ap6s ler este guia, o leitor deve ter um entendimento basico de como o UA
pode ser usado para permitir que um cidadao identifique servigos e se inscreva
para programas que atenderdo suas necessidades e como o cidaddo pode usar o
servico online para a maioria das interagdes com a agéncia.

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

Publico

Este guia é destinado a analistas de negdcios empregados por sua organizagao.

Pré-requisito

Para melhor entender os topicos cobertos nesse guia, sugere-se que o leitor tenha
lido o Ciram Integrated Case Management Guide.

Capitulos neste Guia

A lista a seguir descreve os capitulos dentro deste guia:

Visao Geral do IBM Ciiram Universal Access
Este capitulo fornece uma visdo geral da necessidade de cidaddos poderem
acessar servigos e programas online e como o IBM Ctiram Universal Access
atende essa necessidade.

Determinando o Melhor Curso de Acao para um Cliente
Este capitulo descreve como um cidaddo pode usar triagem para identificar
rapidamente servigos da comunidade e programas governamentais para
atender suas necessidades.

Rastreamento de um Cliente para Programas e Servigos
Este capitulo descreve os dois tipos de rastreamento que podem ser
executados por um cidadéo: filtrado e elegibilidade.

Concluindo e Enviando Inscri¢oes de Clientes
Este capitulo descreve o processo de envio e gerenciamento subsequente de
inscrigdes.

Conta de Cidadao

Este capitulo descreve o processo de criagdo da conta de cidadédo e fornece
uma visdo geral das informagdes disponiveis a partir da conta de cidaddo.

© Copyright IBM Corp. 2012, 2013 1



Protegendo o IBM Ctram Universal Access
Este capitulo descreve como o IBM Ctram Universal Access é protegido
usando trés tipos diferentes de contas de usuario: Conta Publica Genérica,
Conta Gerada pelo Sistema e Conta Criada pelo Cidaddo.

Visao Geral do IBM Curam Universal Access
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As Necessidades dos Cidadaos: O que E Exigido da Agéncia

A medida que o acesso a web se torna mais rapido e mais disponivel, as empresas
estdo oferecendo solugdes inovadoras de atendimento ao cliente via Internet. Essas
solucdes sdo frequentemente referidas como autoatendimento na web. Elas
permitem que os clientes acessem informagoes especificas e executem tarefas de
rotina sem requererem qualquer interacdo com um representante da empresa.

Agéncias Social Enterprise Management (SEM) sdo especialmente interessadas
nesses desenvolvimentos. As agéncias enfrentam um desafio exclusivo de
comunicacdo e fornecimentos de muitos beneficios e servigos complexos a um
grande ntimero de cidadaos que nunca tiveram interacdo anterior com a agéncia.
Isso pode afetar o relacionamento entre a agéncia e os cidaddos que desejam se
beneficiar de seus servigos.

Usando Autoatendimento na Web para Ajudar Cidadaos

Uma solucdo de autoatendimento na web pode ajudar a abordar esses problemas.
No entanto, a maioria das agéncias terd requisitos exigentes para os aplicativos de
interface com o cidaddo que formam a base desse tipo de solucdo. Considerando a
diversidade dos beneficios e servigos que as agéncias oferecem - assisténcia infantil,
auxilio a renda, cobertura médica, etc. - € importante que a solugdo fornecida seja
totalmente configurdvel e tenha uma navegacao consistente e clara, de forma que
cidadao possam facilmente localizar, entender e se inscrever para os servicos e
beneficios que precisam sem precisarem de ajuda de um funcionario da agéncia. O
ideal é que quaisquer mudangas de configuracdo ndo devem requerer modificacdes
no codigo fonte, pois isso pode ser um processo que consome muito tempo.

O IBM Ctiram Universal Access (UA) atende esses requisitos permitindo que
cidadaos interajam com uma agéncia pela Internet. O UA é um aplicativo de
interface com o cidadéo totalmente configuravel que permite que as agéncias
fornecam uma solucdo de autoatendimento na web intuitiva, facil e simples.

Como o IBM Curam Universal Access Atende essa
Necessidade?

Usando o UA, os cidaddos podem executar tarefas chave sem a intervencdo de um
funciondrio da agéncia:

* Efetuando Triagem de um Cidaddo para Determinar suas Necessidades

Um cidaddo pode responder a um pequeno conjunto de perguntas para
identificar rapidamente servigos em sua comunidade, assim como programas
governamentais, que possam atender suas necessidades.

* Rastreamento de um Cidadao para Programas

Um cidaddo pode se rastrear para determinar sua elegibilidade para os
programas oferecidos pela agéncia.

* Facilitando Envios de Inscri¢des dos Cidadaos

Um cidaddo pode se inscrever para programas e controlar o status de quaisquer
inscri¢des que tenham feito.

IBM Ctram Social Program Management: Guia do Ctiram Universal Access



* Gerenciando Inscri¢coes e Eventos de Vida do Cliente: A Conta de Cidadao

Um cidaddo pode relatar um evento e vida, como o nascimento de um filho,
casamento ou mudanca de emprego, ja que essas mudangas podem afetar os
beneficios ou programas que estdo recebendo. O UA também fornece uma Conta
de Cidaddo que fornece aos cidaddos uma maneira rapida e conveniente de
executar rastreamento, inscri¢des e triagem de forma segura, além de fornecer
acesso a informacgdes de pagamento, atividades planejadas, inscrigdes em
andamento e enviadas e informagdes de contato do responsavel pelo caso.

O cidaddo também recebe informagoes representativas de suas circunstancias
especificas na forma e mensagens e alcance. As mensagens exibidas tém como
objetivo prever por que o cidadao efetuou login, por exemplo, mensagens siao
exibidas informando ao cidaddo sobre a quantia de seu pagamento mais recente
e a data de seu préximo pagamento. Alcance permite que informacgdes, na forma
de texto, links e imagens, sejam exibidas, o que pode ajudar o cidadao. Por
exemplo, se um cidadao tiver relatado que acabou de ter um filho, informacdes
sobre como se inscrever para obter uma certiddo de nascimento ou informacoes
sobre assisténcia infantil podem ser exibidas. Informagoes adicionais podem ser
incluidas na conta de cidaddo se a agéncia considerar apropriado compartilhar
informagdes adicionais com o cidadao.

Determinando o Melhor Curso de Acao para um Cidadao

Introducao

Cidadaos que tém pouca ou nenhuma interagdo com uma agéncia podem ter
dificuldades para identificarem os servicos e programas que dos quais podem se
beneficiar para atender suas necessidades. O UA fornece um processo de triagem
que pode ser usado para identificar rapidamente as necessidades de um cidadao e
pode direciona-lo para servigos da comunidade e programas governamentais. Por
exemplo, um cliente pode ter uma necessidade imediata de alimentagdo e moradia
para sua familia. A triagem identificard rapidamente essas necessidades e fornecera
detalhes de servicos, fornecedores de servicos e programas adequados para ajudar
a atender essas necessidades.

Um cidaddo pode executar a triagem a qualquer momento, mas ela é geralmente
usada quando um cidaddo tem uma necessidade emergencial e ele ndo esta
familiarizado com os servigos e programas dos quais podem se beneficiar, ou seja,
pode ser sua primeira interacdo com uma agéncia. Cidadaos que tiveram
intera¢des anteriores com uma agéncia e estdo cientes de como suas necessidades
podem ser atendidas podem rastrear ou se inscrever para programas.

Este capitulo descreve os recursos de triagem no UA que permite que cidadéos
identifiquem servigos e programas rapidamente para atender suas necessidades.

Como a Triagem Funciona?

UA fornece infraestrutura para permitir que uma agéncia configure um conjunto
de perguntas que podem ser apresentadas ao cidaddo e tem como objetivo
capturar informagdes sobre a situagdo do cidaddo. Recomenda-se que esse script de
pergunta contenha um conjunto breve de perguntas para que as necessidades
basicas dos cidaddos possam ser rapidamente identificadas. Com base nas
respostas fornecidas a essas perguntas, sdo exibidos servicos e programas que
podem atender as necessidades dos cidaddos. A triagem é iniciada selecionando a
opgdo Ajuda do Governo e da Comunidade na pégina inicial do UA e escolhendo
Localizar Ajuda da Comunidade. Um conjunto de perguntas é, entdo, apresentado
ao cidadao.

Guia do Ctiram Universal Access 3
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Capturando Informacoes do Cliente por meio de Scripts de
Triagem

As informagoes sdao capturadas usando um script de pergunta definido pela
agéncia. Uma propriedade de sistema € fornecida para especificar o script a ser
exibido. O script de pergunta é criado usando o Ctiram Intelligent Evidence
Gathering (IEG). Com o IEG, as informacgoes sdo reunidas de forma interativa
exibindo um script de perguntas para as quais o cidaddo pode fornecer respostas.
Um script de pergunta de amostra pode fazer perguntas sobre as necessidades
bésicas do cliente - Alimentacdo/Abrigo, Financas, Satde Fisica/Deficiéncia e
Satide Mental/Abuso de Substancia.

Quando o cidadéo tiver fornecido respostas para as perguntas no script, clicar no
botdo Avangar no script de pergunta exibira os resultados ao cidadao.

Exibindo Resultados da Triagem

Com base nas respostas fornecidas pelo cidaddo, uma lista de servigos da
comunidade e programas governamentais é exibida para o cidadao que podem
atender suas necessidades. Um alerta textual também pode ser exibido destacando
informagdes importantes para o cidaddo. Esses resultados sdo derivados usando
um conjunto de Regras de Elegibilidade do Ctiram (CER) que é executado quando
o cidadao tiver concluido script de pergunta. Uma propriedade de sistema é
fornecida para determinar o conjunto de regras a ser executado para a Triagem. Os
resultados da triagem sdo exibidos na tela para o cidadao. Servigos disponiveis sdao
exibidos a esquerda. Fornecedores desses servigos sdo exibidos no Google Maps e
sdo representados por icones. Do lado direito, uma lista de inscri¢oes e
rastreamentos é exibida. Alertas sdo exibidos na parte superior da péagina.
[“Trabalhando com Resultados de Triagem”| descreve esses recursos em mais
detalhes.

Trabalhando com Resultados de Triagem

Os resultados de triagem fornecem a um cidadédo acesso a informacgoes sobre
fornecedores de servigos e programas governamentais e permitem que um cidadéo
identifique facilmente o local dos fornecedores de servigos, obtenha instru¢ées para
locais de fornecedores e rastreie ou se inscreva online para programas
governamentais. Esta secdo descreve resultados de triagem em mais detalhes.

Mapeando Locais de Fornecedores

Quando a pagina de resultados abre inicialmente, diversos servicos podem estar
pré-selecionados e os locais dos fornecedores dos servicos selecionados sao
exibidos no mapa. A pré-selecdo de diversos servicos evitara que potencialmente
centenas de fornecedores sejam exibidos no mapa, o que pode confundir o cidadao.
Uma propriedade de sistema é fornecida para determinar o niimero de servicos
que serdo pré-selecionados, por exemplo, se o nimero pré-configurado for
configurado para 10 e mais de 10 servigos forem retornados, entdo, os 10 primeiros
servigos serdo pré-selecionados; se o nimero pré-configurado for configurado para
10 e 10 servigos ou menos forem retornados, entdo, todos os servicos serdao
pré-selecionados. Nota: O usudrio ndo é impedido de selecionar mais de 10
servicos.

Para que o mapa exiba fornecedores especificos para o local de uma agéncia e um
cidadao, diversas defini¢des de configuracdo sdo fornecidas que determinam a area
do mapa para exibir inicialmente, por exemplo, uma definicdo de configuracao é
fornecida que permitird que uma agéncia defina um ponto central, o que significa
que o mapa serd aberto nesse ponto central.

IBM Ctram Social Program Management: Guia do Ctiram Universal Access



Um nivel de zoom também pode ser configurado, o que determina o nivel de
zoom do mapa quando a pagina de resultados € exibida inicialmente. Configurar o
nivel de zoom é importante, pois determina se os icones que representam os
fornecedores estardo visiveis ou ndo - configura-lo muito alto mostrard uma area
muito grande, um estado, por exemplo, significa que os icones que representam
fornecedores nao serdo exibidos. Um cidaddo ndo poderd identificar fornecedores
de servicos, a menos que aumentem o zoom manualmente. Configurar o nivel de
zoom em um nivel baixo significard que somente um pequeno nidmero de
fornecedores estara visivel, dificultando para o cidaddo ver todos os fornecedores
proximos a ele.

O cidaddo também tem a capacidade de procurar fornecedores em uma area
especifica, por exemplo, se o cidaddo especificar 'Springfield', todos os
fornecedores dos servicos listados na area de Springfield serdo exibidos no mapa.
A procura é suportada por uma definigdo de configuracdo conhecida como a
propensédo de geocodificagdo, que determina os limites norte/sul/leste/oeste do
mapa a serem exibidos quando um cidaddo procura um local. Isso é 1til quando
um cidaddo procura um local que pode existir em diversos locais no mapa, ou seja,
ha diversas cidades chamadas 'Springfield'. A propensdo de geocodificagao
determina qual 'Springfield' exibir. Além disso, fornecedores cujos enderecos estao
localizados fora do limite definido pela propensdo nado sdo exibidos no mapa.

A tabela a seguir descreve como o mapa reage a varias agdes executadas por um
cidadao:

Tabela 1. Interagbes do Usudrio com o Mapa

Acdo do Cidadio Reacdo do Mapa

Cidadao especifica um local que ndo pode |O mapa ndo é alterado, mas uma mensagem
ser localizado é exibida para o cidaddo indicando que seu
local ndo pode ser localizado.

Cidadao especifica um local que pode ser Icones para fornecedores de servigos sdo
localizado exibidos, desde que o local inserido traga o
mapa a um nivel de zoom que permita que
icones de fornecedores estejam visiveis.

Cidadao especifica um local que existe O mapa nao é alterado, mas uma mensagem
diversas vezes ¢ exibida para o cidadéo indicando que
precisa refinar sua procura especificando o
estado ou CEP.

Cidadao diminui zoom Se o cidaddo diminuir zoom além do nivel
de zoom no qual icones podem ser exibidos,
os icones desaparecerdo. Uma mensagem
sera exibida para iniciar que ele precisa
aumentar zoom para ver os fornecedores de
servigos.

Cidadao arrasta o mapa para a esquerda e Fornecedores de servigos adicionais sao
para a direita, para cima e para baixo. exibidos se apropriado.

Para obter informacgdes adicionais sobre defini¢des de configuracdo de triagem,
consulte o Ciram Universal Access Configuration Guide.

Visualizando Detalhes do Fornecedor: Para permitir que um cidaddo escolha um
fornecedor que melhor se adéqua a sua necessidade, informagdes adicionais do
fornecedor sdo fornecidas. Essas informacdes sdo acessadas selecionando o icone
apropriado no mapa. Detalhes do fornecedor sdo exibidos a um cidadao, ou seja,
informagdes de contato, um mapa mostrando o local dos fornecedores e
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informagdes que podem ser relevantes para o cidadado, por exemplo, os
documentos que um cidaddo pode precisar levar a um fornecedor para receber um

servigo.

A tabela a seguir descreve cada uma dessas areas:

Tabela 2. Detalhes do Fornecedor

Informacgdes

Descricao

Informagoes de Servigo

O nome e a descrigdo do servigo.

Informagoes de Contato

O nome, endereco, nimero do telefone,
endereco de email e website do fornecedor
sdo exibidos. Informagdes importantes do
cliente também sao mostradas aqui, por
exemplo, horario de abertura. Isso é
registrado como Informagées do Cliente no
Cdram Provider Management (CPM).

Outros Servigos

Servigos adicionais que o fornecedor fornece
sdo listados.

Especialidades

As especialidades do fornecedor sdo areas
de conhecimento ou experiéncia do
fornecedor, por exemplo, podem falar
espanhol ou podem trabalhar com cidadaos
deficientes.

Procedimento de Registro de Informagdes

Fornecedores podem ter um procedimento
de registro de informagdes especifico, por
exemplo, o cliente pode precisar ir até o
escritorio do fornecedor para se inscrever
em vez se inscrever online.

Elegibilidade

Para receber um servigo especifico do
fornecedor selecionado, pode haver critérios
de elegibilidade, por exemplo, o cliente pode
precisar ter mais de 18 anos.

Credenciamentos

Um credenciamento é uma certificacdo de
competéncia fornecida por terceiros que
afirma que o fornecedor esta atendendo seus
padrdes formais necessarios para entregar
um servigo. Por exemplo, a National
Association of Child Care Professionals é um
terceiro que fornece credenciamento a
prestadores de assisténcia infantil para seus
programas de cuidados iniciais.

Taxas

A quantia em dinheiro que um cidadéo
pode precisar pagar para receber o servico.

Areas Atendidas

O fornecedor pode atender somente areas
especificas em uma cidade/regiao.

Documentos Necessarios

O cidadao pode precisar levar documentacao
para receber um servigo de um fornecedor,
por exemplo, uma certiddo de nascimento
ou uma carteira de habilitacdo.

Para obter informacgdes sobre como configurar detalhes do fornecedor, consulte o
Cdram Provider Management Business Guide.
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A pagina de detalhes do fornecedor também permite que um cidaddo imprima os
detalhes do fornecedor, obtenha instrugdes para o local do fornecedor e também
entre em contato com o fornecedor usando o link Encaminhar-me.

Obtendo Instru¢des: Para visualizar e imprimir instruc¢des de um local
especificado do cidadado para os locais dos fornecedores, o link Obter Instrugoes
pode ser selecionado. Um cidaddo pode especificar seu local de inicio e também
pode escolher o modo de transporte que estardo usando. Com base em sua selegao,
instrugdes caminhando e dirigindo serdo fornecidas. A unidade de distancia
também pode ser especificada, ou seja, milhas ou quilometros. Um cidaddo pode
imprimir essas instrugdes, inclusive o mapa.

Referindo um Cidadao a um Fornecedor: O cidaddo pode desejar entrar em
contato com o fornecedor para informar ao fornecedor que esta interessado no
servico e pode desejar se beneficiar dele. Para fazer isso, o link Encaminhar-me
pode ser selecionado, o que permite que o usudrio especifique seus detalhes de
contato e escreva uma mensagem que sera enviada por email ao fornecedor. Uma
definicdo de configuracdo é fornecida no CPM para determinar se um fornecedor
permite que esse tipo de referéncia seja enviado a ele.

Para obter informagdes sobre como configurar detalhes do fornecedor, consulte o
Cdram Provider Management Business Guide.

Exibindo Alertas

Com base nas respostas fornecidas por um cidaddo, pode ser necessério alerta-lo
sobre informagdes importantes, por exemplo, se um cidaddo respondeu uma
pergunta que indique que ele estd em perigo de abuso fisico, o nimero de contato
para servigos de emergéncia pode ser exibido. Para atender isso, alertas podem ser
definidos no conjunto de regras de triagem e, subsequentemente, exibidos na
pagina de resultados da triagem. Diversas mensagens de alerta podem ser exibidas
nessa pagina se necessario.

Rastreamento ou Inscricao para Programas da Triagem

Além de fornecer a um cidaddo detalhes de servigos da comunidade que atendem
suas necessidades, programas do governo também sao fornecidos. A partir dessa
pagina de resultados de triagem, um cidaddo pode rastrear e/ou se inscrever para
diversos programas governamentais que atendem suas necessidades. Dependendo
das respostas fornecidas pelo cidaddo no script de pergunta, o conjunto de regras
CER ird identificar e exibir um ou mais rastreamentos e inscri¢des que permitirdo
que um cidaddo identifique se é elegivel e subsequentemente se inscrever para um
ou mais programas governamentais. Inscri¢des e rastreamentos podem conter
diversos programas dentro deles. O conjunto de regras CER também pode
identificar programas especificos nos rastreamentos e inscrigdes que podem atender
as necessidades do cliente, ou seja, quando um rastreamento ou inscri¢do é
selecionado a partir da pagina de resultados da triagem, alguns ou todos os
programas dentro do rastreamento e da inscricdo podem ser pré-selecionados.

Para obter informacdes adicionais sobre rastreamento e inscri¢des, consulte o
Capitulo 4 e o Capitulo 5 deste guia.

Rastreamento de um Cliente para Programas e Servicos

Introducao

O rastreamento para elegibilidade permite um cidaddo determinar se ele é
potencialmente elegivel para um ou mais programas com base em um pequeno
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conjunto de questdes guiadas e um pequeno conjunto de regras de elegibilidade.
Com base nesta determinagdo, o cliente pode decidir se deseja requisitar os
programas identificados.

Este capitulo descreve os recursos de rastreamento em mais detalhes.

Tipos de Rastreamento

Dois tipos de rastreamento sdo suportados pelo UA - rastreamento filtrado e
rastreamento para elegibilidade. O rastreamento filtrado é usado para reduzir o
nimero de programas para os quais um cidaddo pode desejar rastrear. Por
exemplo, um tipo de rastreamento especifico pode rastrear para 50 programas. No
entanto, ha algumas perguntas bésicas (por exemplo, é casado, estd gravida)
reunidas usando um script de IEG que podem ser usadas para identificar
rapidamente programas para os quais um cidaddo provavelmente estara elegivel.

O rastreamento para elegibilidade geralmente envolve coletar respostas para
diversas perguntas mais detalhadas (usando um script de IEG), portanto, o
conjunto de perguntas guiadas é mais longo. As perguntas tipicas definidas no
script relacionam-se aos recursos de uma pessoa (economia, agdes, seguros-garantia
etc) ou as circunstancias domésticas. Ao executar o rastreamento filtrado primeiro,
o cidaddo pode evitar responder essas perguntas. Ou seja, ele pode ser informado
sobre os programas para os quais concluir rastreamento para elegibilidade integral
provavelmente serd mais benéfico.

Os resultados de rastreamento filtrado e para elegibilidade - os programas para os
quais um cidaddo pode ser elegivel - sao gerados executando regras de
rastreamento com relagdo as respostas de varias perguntas. A opgdo de enviar uma
inscri¢do para esses programas €, entdo, apresentada ao cidadao. No entanto, ele
pode enviar uma inscricdo diretamente, sem precisar realizar o rastreamento
primeiro.

O UA suporta rastreamento anénimo e autenticado. Os cidaddos autenticados
(cidaddos que criaram uma conta) podem optar por salvar uma sessao de
rastreamento especifica. Esse rastreamento pode ser continuado posteriormente.

Selecao de Rastreamento

O processo de triagem € iniciado quando o cidadao seleciona Localizar Ajuda do
Governo e da Comunidade na pégina inicial do UA e escolhendo Verificar se Vocé
E Elegivel para Beneficios do Governo. A agéncia pode configurar o sistema para
especificar se, antes do rastreamento, o cidaddo pode optar por estar autenticado
ou ndo. Se autenticacdo estiver ativada, isso significa que o cidaddo pode optar por
ser autenticado antes de continuar com o rastreamento. Se a autenticacio estiver
desativada, o cidaddo passara pelo processo de rastreamento sem ser solicitado que
efetue login ou crie uma conta.

Optar por criar uma nova conta levara o cidadao a uma tela de criagdo de conta.
Quando a conta for criada com sucesso, é efetuado login do cidadao
automaticamente no sistema e o processo de rastreamento continua.

Se o cidadédo optar por efetuar login, quando for efetuado login bem-sucedido, o
sistema verificard se o cidaddo tem um rastreamento salvo existente. Se o cidadao
tiver um rastreamento salvo, uma pégina seré exibida listando o rastreamento
anteriormente salvo pelo cidaddo. O cidaddo pode optar por iniciar um novo
rastreamento ou continuar o rastreamento salvo.
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Para continuar com o processo de rastreamento, um rastreamento deve ser
selecionado. Dependendo de como o sistema é configurado, o cidadao pode
selecionar manualmente o rastreamento ou o sistema selecionard automaticamente
o rastreamento. O sistema selecionard automaticamente o rastreamento se somente
um Unico rastreamento tiver sido definido. No entanto, se mais de um
rastreamento tiver sido definido, o cidaddo deve selecionar o rastreamento que ele
deseja realizar.

A pagina lista e descreve cada um dos rastreamentos que estao disponiveis no
sistema. O UA permite que rastreamentos sejam agrupados em categorias, por
exemplo, Servigcos de Satde e da Pessoa, Servigos de Desemprego, etc.
Rastreamentos sdo apresentados ao cidaddo nessas categorias para facilitar a
localizacdo do item necessario. Os rastreamentos e suas categorizagdes sdo
definidos na administracdo do UA.

Um rastreamento individual pode permitir que um cidaddo rastreie para um ou
mais programas. Geralmente, serd solicitado que um cidadao selecione os
programas para os quais gostaria de se rastreado. No entanto, ha trés situagdes em
que o cidaddo nao sera solicitado a selecionar programas:

* Se o rastreamento filtrado tiver sido definido para o rastreamento. Serd
solicitado, no entanto, que o cidaddo escolha os programas para os quais
gostariam de ser rastreados quando o rastreamento filtrado tiver sido concluido.

* Se um unico programa tiver sido definido para o rastreamento.

¢ Se um rastreamento tiver sido configurado para ndo permitir selecdo de
programa por um cidadao.

Quando o cidadao tiver selecionado o rastreamento e os programas para os quais
gostaria de ser rastreado. O sistema chama o script de IEG associado permitindo
que o cidadao inicie o rastreamento selecionado.

Para obter informacgdes adicionais sobre como configurar rastreamento, consulte o
Cdram Universal Access Configuration Guide.

Determinando os Programas Mais Adequados para um Cliente

O rastreamento filtrado pode ser usado para identificar os programas mais
adequados para os quais um cidaddo pode desejar rastrear. Usando rastreamento
filtrado antes do rastreamento para elegibilidade, o cidaddo pode ser informado
sobre os programas para os quais concluir rastreamento para elegibilidade integral
provavelmente serd mais benéfico.

O rastreamento filtrado é definido para um rastreamento especificando um script e
regras de filtro. Geralmente, um script para rastreamento filtrado nao deve ter mais
de uma ou duas paginas de comprimento. O objetivo é permitir que o cidadao
determine rapidamente os programas para os quais continuar com o rastreamento
para elegibilidade provavelmente se comprovard mais benéfico. Se o rastreamento
filtrado tiver sido definido, o cidaddo é levado imediatamente ao script de
rastreamento filtrado na selecdo do rastreamento. Néo € solicitado que o cidadao
selecione programas. As regras sdo, portanto, executadas para todos os programas
definidos no conjunto de regras de rastreamento filtrado.

A pagina de resultados de rastreamento lista os programas que o cidaddo pode ter
direito de receber e aqueles para os quais a elegibilidade nao pode ser
determinada. A segunda lista representa os programas que o cidaddo ndo estara
elegivel a receber, no entanto, o cidaddo ndo é impedido de continuar com uma
inscricdo para esses programas. O cidaddo pode escolher os programas para os
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quais gostaria de continuar com o rastreamento para elegibilidade de qualquer
uma das duas listas. Somente programas que foram explicitamente incluidos no
rastreamento na administracdo do UA podem ser selecionados.

Rastreamento para Elegibilidade do Cliente em Potencial

O rastreamento para elegibilidade é usado para determinar a elegibilidade em
potencial de um cidaddo para receber um programa especifico ou programas. Ele
consiste em um script para coletar dados e em um conjunto de regras de triagem
de elegibilidade para determinar a elegibilidade potencial do cidaddo para um ou
mais programas.

As regras de rastreamento para elegibilidade sa executadas na conclusdo do script
de rastreamento e os resultados sdo exibidos na pagina Sou Elegivel.

As regras de rastreamento para elegibilidade sdo executadas somente para
programas associados ao rastreamento.

A pagina de resultados de rastreamento para elegibilidade é dividida em duas
listas: programas para os quais o cidadao pode ser elegivel e programas para os
quais a elegibilidade nao pode ser determinada. As regras CER podem ser
projetadas para fornecer texto explicativo detalhado para ajudar o cidadao a
entender as decisdes referentes a elegibilidade em potencial.

O texto exibido no cabecalho da pagina Sou Elegivel pode ser configurado para
cada tipo diferente de rastreamento para apresentar uma mensagem que seja
relevante para o rastreamento que foi realizado pelo cidadao.

Clicar no botao Avangar abre a pagina Sua Préxima Etapa. Essa pédgina é dividida
em trés secdes: programas para os quais € possivel fazer inscri¢do online,
programas para os quais é possivel fazer inscri¢do abrindo e imprimindo um
formulario de inscricdo e programas para os quais é possivel fazer inscrigdo
ligando para um escritério local. O texto de cabecalho da pagina Sua Préxima
Etapa também pode ser configurado para um rastreamento.

Inscrevendo-se Online para um Programa

A secdo Inscrever-se Online lista todos os programas para os quais o cliente optou
para ser rastreado que podem ter inscricdo online no UA. A secdo ndo é exibida se
ndo houver nenhum programa que possa ter inscrigdo online.

Um icone a esquerda do nome do programa indica se o rastreamento determinou
que o cidadao pode ser potencialmente elegivel para receber o programa. O texto
que descreve cada programa pode ser configurado na administracdo do UA. O
texto que descreve os outros programas para os quais é possivel se inscrever
usando a mesma inscri¢do online é exibido somente se houver outros programas
para os quais € possivel se inscrever. Clicar no link Inscrever-se Online abre a
pagina Selecionar Programas se houver outros programas para os quais o cidaddo
pode se inscrever usando a mesma inscri¢do online. O programa para o qual o link
Inscrever-se Online foi selecionado ¢é selecionado automaticamente e um icone é
desenhado ao lado do nome de quaisquer programas para os quais o rastreamento
determinou elegibilidade em potencial. Clicar no botdo Avangar abre o script de
registro de informagdes apropriado.

Inscrevendo-se para um Programa por Correio
A secdo Imprimir e Enviar por Correio lista cada um dos programas para os quais
um formulario de inscricdo em PDF pode ser aberto e enviado por correio a
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agéncia. Esta se¢ao ndo € exibida se formuldrios de inscricdo em PDF nao tiverem
sido definidos na administracdo do UA para qualquer um dos programas afetados.

Clicar no nome da inscri¢do ou no icone do PDF abre o formuldrio de inscrigéo.
Dados inseridos durante o rastreamento podem ser copiados para o formulario de
inscricdo se uma configuragdo de mapeamento tiver sido definida para o
programa. O texto que descreve cada programa ¢é definido na administragdo do
UA. O texto que descreve os outros programas para os quais é possivel se
inscrever usando a mesma inscri¢do em PDF é exibido somente se houver outros
programas para os quais € possivel se inscrever. O link Para onde enviarei isto?
abre um didlogo que permite que o cidaddo localize o endereco do escritério
apropriado para o qual a inscricdo deve ser enviada. Consultd”Imprimindo uma|
[Inscricdo” na pagina 16| para obter mais informagdes.

Inscrevendo-se para um Programa Pessoalmente

A secdo Escritério Local lista todos os programas para os quais € possivel se
inscrever visitando um escritério local. Essa se¢do nao é exibida se nado for possivel
se inscrever para um programa dessa maneira.

O link Onde fica meu escritério local? abre a janela que permite que um cidadao
localize o enderego do escritério local que trata de inscrigdes para um programa
especifico. Essa é a mesma funcionalidade que a disponivel para formularios de
inscricao em PDF. No entanto, nesse caso, o relacionamento entre uma area de
servigco e um local deve ser definido para o programa.

Para obter informagdes sobre como configurar rastreamentos, consulte o Ciram
Universal Access Configuration Guide.

Concluindo e Enviando Inscricoes de Clientes

Introducao

Para se registrar em programas, um cliente deve enviar uma requisi¢do, fornecendo
informagdes necessarias sobre detalhes pessoais, receita, despesas, empregabilidade,
educacdo etc. Essas informacoes se tornam evidéncia no caso do cliente e sdo
usadas para determinar a elegibilidade.

Uma inscrigdo para um programa especifico pode ser configurada para ser
realizada no UA usando um ou todos os métodos a seguir:

* Preenchimento de uma inscrigdo online (na forma de um script de IEG)
* Usando um formulario de inscri¢do em PDF editavel

* Os cidaddos também podem ter a opgdo tradicional de ligar para um escritério
local da agéncia, o endereco do qual é exibido no UA

O UA permite que os cidaddos se inscrevam online para um ou mais programas
preenchendo uma inscrigdo online. A inscricdo online é definida usando um script
de IEG que guia o cidaddo por uma série de etapas que coleta as informacdes
apropriadas para os programas para os quais o cidaddo esta se inscrevendo. A
inscri¢dao online autenticada e anénima € suportada e configuravel. Os cidadaos
autenticados podem optar por sair e salvar uma inscri¢do para conclusdo posterior.
A inscri¢do é, entdo, continuada a partir do tltimo ponto preenchido pelo cidadéo.
Ap6s o envio, um cidaddo pode efetuar login no UA para verificar o status de uma
inscri¢do. O cidaddo pode optar por retirar a inscrigdo se, por algum motivo, nao
desejar continuar. O cidaddo também pode revisar as informagdes que foram
inseridas na inscricdo. Um documento em PDF pode ser gerado pelo cidaddo que
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contém todas as informacgdes inseridas pelo cidaddo na inscri¢do. Em seguida, ele
pode ser levado ou postado a agéncia, e também funciona como uma cépia dos
registros do cidadado das informacdes que foram inseridas na requisicgao.

Este capitulo descreve os recursos do registro de informagdes da inscri¢do em mais
detalhes.

Iniciando o Processo de Inscricao

O processo de requisi¢do € iniciado quando o cidadao seleciona Localizar Ajuda do
Governo e da Comunidade na pagina inicial do UA e escolhe Aplicar para
Beneficios. A agéncia pode configurar o sistema para especificar se, antes de fazer
uma inscricdo para beneficios, o cidaddo deve estar autenticado ou ndo. Se
autenticacdo estiver ativada, o cidaddo deve ser autenticado antes de continuar
com o registro de informagdes da inscrigdo. Se estiver desativada, o cidaddo pode
continuar com o registro de informagdes sem autenticacdo. Se o cidaddo precisar
ser autenticado, o cidaddo deve criar uma nova conta de usuario ou efetuar login
em uma conta existente antes de iniciar o processo de registro de informagoes.

Nesse ponto do processo, o cidaddo tem no maximo trés (dependendo da
configuragdo de autenticagdo) opgdes que podem ser feitas:

* Criar uma nova conta
* Efetuar login em uma conta existente

* Continuar sem autenticacdo

Optar por criar uma nova conta levara o cidaddo a uma tela de criagdo de conta
(para obter informacdes adicionais, consulte o Capitulo 6, Seguranca). Quando a
conta for criada com sucesso, é efetuado login do cidaddo automaticamente no
sistema e o processo de registro de informacdes continua.

Se o cidaddo optar por efetuar login, quando for efetuado login bem-sucedido, o
sistema verificard se o cidadao tem quaisquer inscri¢des existentes em andamento
(ou seja, ainda ndo enviadas a agéncia) ou esperando disposi¢ao (ou seja, enviada a
agéncia, mas a agéncia ainda ndo processou a inscri¢do). As listas sdo exibidas
somente se houver itens na lista, ou seja, se ndo houver inscri¢gdes salvas, a se¢do
que contém inscri¢des salvas nado sera exibida.

Se inscri¢des forem listadas, diversas opg¢des sdo apresentadas ao cidadao,
dependendo do estado de uma inscri¢do especifica. O cidaddo pode optar por
continuar ou excluir uma inscri¢do incompleta, retirar uma inscri¢do que foi
enviada ou iniciar uma nova inscrigao. Para os propositos deste capitulo, vamos
supor que o cidaddo opte por iniciar uma nova inscrigao.

Iniciando e Selecionando uma Inscricao

Uma inscrigdo pode ser iniciada selecionando o link Iniciar Nova Inscri¢do na
pagina Inscrigdes Atuais que estard aberta se o cidaddo tiver optado por efetuar
login. Se o cidadéo tiver criado uma conta e tiver efetuado login automaticamente
ou tiver optado por ndo ser autenticado, o cidaddo é levado automaticamente a
pagina de selecdo de inscrigdo. Para continuar com o processo de registro de
informagdes, uma inscri¢do online deve ser selecionada. Dependendo de como o
sistema é configurado, o cidaddo pode selecionar manualmente a inscri¢do ou o
sistema selecionard automaticamente a inscrigdo. O sistema selecionara
automaticamente a inscricdo online se somente uma tnica inscrigao tiver sido
definida. No entanto, se mais de uma inscri¢do online tiver sido definida para o
sistema, o cidaddo devera selecionar a inscri¢do online que ele deseja concluir.
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A pagina para selecionar inscrigdes lista e descreve cada uma das inscri¢gdes online
que estdo disponiveis no sistema. O UA permite que inscri¢oes sejam agrupadas
em categorias, por exemplo, Servigos de Satide e da Pessoa, Servicos de
Desemprego etc. Inscrigdes sdo apresentadas ao cidaddo nessas categorias para
facilitar a localizagdo do item necessério. As inscri¢des e suas categoriza¢des sdo
definidas na se¢do Administragdo do UA do Cidram Administration Application.

Uma inscri¢do pode permitir que um cidaddo se inscreva para um ou mais
programas. Geralmente, sera solicitado que um cidaddo selecione os programas
para os quais gostaria de se inscrever. No entanto, ha duas situac¢des sob as quais o
cidaddo nao sera solicitado a selecionar programas:

¢ Somente um unico programa foi definido para a inscrigdo.

* Cada inscri¢do pode ser configurada para permitir selecdo de programa pelo
cidadao ou selecionar automaticamente todos os programas associados a
inscricao.

A pégina para selecionar programas € exibida se o sistema tiver sido configurado
para permitir que o cidadao selecione os programas para os quais se inscrever.
Essa pagina exibe uma lista dos programas que foram associados a inscri¢do. O
cidaddo pode selecionar qualquer combinacdo dos programas. Para cada programa,
o nome do programa (um link se uma URL tiver sido definida para o programa) e
o resumo sdo exibidos. O contetido dessa péagina é definido usando a
Administracdo do UA.

Nesse estagio, o cidaddo selecionou a inscri¢do e os programas para os quais
gostaria de se inscrever. O sistema chama o script de IEG associado permitindo
que o cidadédo inicie o preenchimento da inscri¢do online selecionada.

Salvando uma Inscricao

Ao encerrar uma inscrigdo, o cidaddo tem uma entre quatro op¢des, dependendo
de como a inscri¢do do registro de informacdes foi configurada. O cidaddo pode:

 Salve o aplicativo.
* Enviar a inscrigdo a agéncia para processamento.
e Imprimir a inscrigéo.

* Sair sem salvar a inscricéo.

Esta se¢dao descreve o processamento que € realizado se o cidaddo optar por salvar
a inscrigao.

Se o cidadao optar por salvar a inscricdo, a tela para salvar a inscricao (que
permite que o cliente crie uma conta ou efetue login) é exibida se o cidaddo ainda
ndo tiver efetuado login no sistema. Essa tela é ignorada se o cidadao ja tiver
efetuado login.

O cidaddo pode optar por criar uma nova conta ou efetuar login no sistema. Se o
cidaddo efetua login em uma conta existente, o sistema verifica se o cidaddo tem
uma inscricdo em andamento (ou seja, ndo enviada a agéncia) do mesmo tipo. Se o
cidaddo ja tiver uma inscri¢do do mesmo tipo, uma pégina € exibida dando a
opcao ao cidaddo de manter a inscrigdo existente e descartar a nova inscricdo ou
excluir a inscrigdo existente e salvar a nova inscricéo.

Se, como resultado de decisdes tomadas pelo cidaddo ou pelo sistema, a nova
inscrigdo for salva, uma pégina € exibida confirmando que a inscrigao foi salva

com sucesso.
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Na passagem inicial por um script, as informagdes inseridas pelo cidaddo néo sdo
salvas até o cidaddo sair do script e optar por salvar a inscrigdo.

Continuando uma Inscricao

Uma inscri¢do pode ser continuada selecionando o link Continuar com Inscri¢do na
pagina Inscrigdes Atuais, o que continua a inscricdo a partir do ponto em que foi
salva pela dltima vez. Quando uma inscrigdo é continuada, os dados inseridos sao
salvos automaticamente & medida que o cidaddo se move de uma pégina para
outra pelo script. Como os dados ja foram salvos, a opcdo para salvar o script ndo
é apresentada ao cidaddo ao sair do script. As opg¢des apresentadas ao cidadao
dependem da configuragao do script.

Enviando uma Inscricao

Uma inscrigdo pode ser submetida ou enviada a agéncia na conclusdo do script de
registro de informacgdes ou, como opgdo, na saida de um script antes de ter sido
concluido. Uma inscrigdo de registro de informagdes pode ser configurada e forma
que uma ageéncia possa determinar se um script de registro de informagoes pode
ser enviado antes de ter sido concluido ou néo.

Se o cidaddo optar por enviar uma inscri¢do a agéncia (saindo ou concluindo um
script), a tela exibida depende de se o cidaddo ja efetuou login e de uma
propriedade que determina se um cidaddo deve criar ou efetuar login em uma
conta antes de enviar a inscricdo. Se o cidadao ja tiver efetuado login, o UA nao
solicita que o cidaddo efetue login ou crie uma conta. No entanto, se o cidaddo nao
tiver efetuado login, o UA incentivard o cidaddo a efetuar login ou criar uma nova
conta. Se a propriedade estiver ativada, o cidaddo deve efetuar login em uma conta
existente ou criar uma nova conta antes que a inscri¢do possa ser enviada a
agéncia.

Se o cidaddo ndo precisar se identificar para o sistema e puder enviar a inscrigdo a
agéncia sem efetuar login ou criar uma conta, entdo, a opgdo pode ser configurada
para permitir que o cliente faca isso. Essa op¢do ndo serd configurada se o cidadao
precisar criar uma conta ou efetuar login em uma conta existente.

Se o cidadéo tiver efetuado login em uma conta existente antes de enviar a
inscri¢do a agéncia, o sistema pode determinar se o cidaddo ja tem uma inscrigao
em andamento do mesmo tipo ou enviou anteriormente inscri¢des para os mesmos
programas que ainda estdo com disposigdo pendente (esperando uma decisdo da
agéncia). No caso anterior, uma pégina é exibida apresentando ao cidadédo a
oportunidade de enviar a nova requisi¢do a agéncia ou, como alternativa, manter
formulario salvo e, dessa forma, descartando a nova requisigao.

Se o cidadao tiver enviado inscri¢des anteriormente para os mesmos programas, o
sistema determina se o cidaddo ainda pode enviar qualquer um dos programas a
agéncia para processamento. Programas podem ser configurados para permitir que
diversas inscrigdes sejam enviadas para o programa a qualquer momento, por
exemplo, um cidaddo pode desejar enviar uma nova inscrigdo para ajuda
monetaria para uma unidade familiar diferente de uma inscri¢do anterior que ele
possa ter enviado e ainda estd sendo processada pela agéncia.

Essa tela alerta o cidaddo sobre o fato que, apesar de a inscri¢do ainda poder ser
enviada a agéncia, ela ndo pode ser enviada para todos os programas para os quais
o cidaddo deseja se inscrever. O cidaddo tem trés opgdes: continuar a enviar a
inscri¢do para os programas para os quais o cidaddo pode se inscrever, salvar ou
excluir a inscrigao.
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Para enviar uma requisi¢cao a agéncia, um script de envio deve ser especificado
para a requisicdo na administragdo do UA. Isso é necessario porque inscrigdes
requerem que informagdes adicionais, o que ndo forma parte da inscrigdo, sejam
capturadas antes de poderem ser enviadas. Por exemplo, uma requisi¢io TANF
geralmente requer informacdes relativas a capacidade do cidaddo de comparecer a
uma entrevista. Essas informagdes ndo seriam apropriadas para outro tipo de
inscri¢do que ndo requer a realizacdo de uma entrevista, por exemplo,
Seguro-Desemprego. Assinaturas eletronicas sdo outro exemplo do tipo de
informacdo que seria geralmente capturada usando um script de envio. Esses
dados podem ndo ser capturados como parte do script, ja que, potencialmente, o
cidaddo pode enviar antes de concluir o script.

O processamento que é realizado na conclusdo do script de envio depende da
configuracdo dos programas para os quais o cidaddo estd se inscrevendo. A
elegibilidade para o programa pode ser configurada de forma que possa ser
determinada usando um sistema Ctram ou um sistema remoto. Se o Ctiram for
especificado como o sistema de elegibilidade, um processo de criagdo de caso de
requisigdo serd chamado. O processo de criagdo de caso de requisi¢do inclui um
recurso de procura e correspondéncia que tenta corresponder clientes em uma
nova requisicdo com as pessoas registradas no sistema, com base nos critérios de
procura configurados. Quando a procura e a correspondéncia tiverem sido
concluidas, um ou mais casos de requisi¢do serdo criados. Diversos casos de
requisigdo serdo criados, se os programas aos quais estdo sendo aplicados forem
configurados para tipos diferentes de caso de requisigdo. A data da requisicdo no(s)
caso(s) de requisicdo sera configurada como a data de hoje, se a requisicao foi
enviada dentro das horas de trabalho do local-raiz para a organizacdo. Se o
aplicativo for enviado fora das horas de trabalho da organizagdo, a data da
requisigdo serd configurada como a proxima data comercial.

Os dados inseridos para a inscrigdo podem ser mapeados para tabelas de evidéncia
de caso. Os mapeamentos sdo configurados para um programa especifico usando o
Cdram Data Mapping Editor. Uma configuracdo de mapeamento deve ser
especificada para um programa para que as entidades de evidéncias apropriadas
sejam criadas e preenchidas em resposta a um envio de inscrigdo online. Para obter
informacdes adicionais sobre como definir mapeamentos para um programa,
consulte o Ciram Data Mapping Editor Guide.

Quando o caso de requisigdo tiver sido criado, os programas solicitados pelo
cliente serdo associados ao caso de requisi¢do relevante. Algumas organizagdes
podem impor limites de tempo dentro dos quais uma requisi¢do para um
programa deve ser processada. Varias op¢des de configuragdo do crondmetro estdo
disponiveis para um programa especifico. Esses cronémetros sdo configurados
quando um programa ¢ associado a um caso de requisicdo. Para obter informagées
adicionais sobre o processamento de caso de requisi¢do, consulte o Ciram Intake
Guide.

Se a elegibilidade estiver sendo determinada por um sistema remoto, configuragoes
sdo fornecidas para permitir que um servi¢co da web seja chamado em um sistema
remoto (ndo Curam). Para obter informagoes adicionais sobre como configurar
sistemas remotos, consulte o Ciram Universal Access Configuration Guide.

A pégina de confirmagdo de envio é exibida no envio bem-sucedido de uma
inscri¢do para a agéncia. Essa pdgina informa ao cidaddo sobre o nimero de
referéncia associado a inscri¢do enviada. Cidaddos podem usar esse nimero de
referéncia em qualquer correspondéncia adicional com a agéncia com relagdo a
inscricao.
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O cidaddo também pode abrir e imprimir um PDF> O PDF real que é aberto
depende da configuracdo da inscrigdo de registro de informagdes. A inscrigdo pode
ser configurada para usar um PDF projetado especificamente pela agéncia para ser
usado em conjunto com a inscri¢do de registro de informagdes ou se nenhum
formulario em PDF tiver sido especificado, um PDF genérico gerado podera ser
usado. Se um formulario projetado pela agéncia for especificado, esse formuldrio
serd aberto quando o cidadao clicar no link do PDF. Os dados inseridos durante a
inscri¢ao online serdo copiados para o formulario em PDF para cada um dos
programas para os quais o cidaddo esta se inscrevendo que tém configuragoes de
mapeamento associadas do tipo Criacdo de Formulario em PDF. Se uma
configuragdo de mapeamento nao tiver sido associada a um programa, as
informagdes inseridas durante a inscricdo online para esse programa nao serao
copiadas para o formulario em PDF. Se um formuldrio em PDF néo for
especificado, um formulario genérico gerado serd aberto. Esse formulario contém
uma cépia das informagdes inseridas pelo cidaddo no preenchimento da inscrigao
online. Para obter mais informagdes sobre a configuracdo do formulario gerado,
consulte o Apéndice C do Ciram Universal Access Configuration Guide.

A agéncia pode definir informagdes adicionais a serem exibidas nessa pagina. Essas
sdo geralmente informag¢des que podem ser necessarias para o cidaddo para ajudar
a agéncia a processar a inscri¢do de maneira efetiva e dentro do prazo para a
agéncia e o cidadado, por exemplo, prova de identidade. Essas informagdes sdo
configurdveis para cada tipo de inscricao.

Imprimindo uma Inscricao

O UA suporta dois métodos pelos quais um cidaddo pode abrir e imprimir um
formuldrio de inscri¢do; o cidadao pode ser direcionado a um PDF que pode ser
aberto, impresso e, subsequentemente, preenchido pelo cidaddo ou o cidaddo pode
ser levado por um script, que na conclusdo ou saida, o cidaddo pode abrir um PDF
contendo as informagdes inseridas por meio do script.

Formularios em PDF podem ser configurados de forma que versdes em todos os
idiomas possam ser fornecidas. Os programas para os quais é possivel se inscrever
usando o formulédrio em PDF também podem ser configurados.

Para obter informagdes sobre como configurar formularios em PDF, consulte o
Cdram Universal Access Configuration Guide.

Cada formulario em PDF definido na administracdo do UA é exibido na pagina
Aplicar para Beneficios, que é exibida quando Aplicar para Beneficio for
selecionado a partir da pagina inicial do UA.

Clicar no nome do formulario ou no icone do PDF abre o formulario em PDE. O
cidaddo também pode descobrir para onde enviar o formulario clicando no link na
coluna Onde se Inscrever? Esse link abre um didlogo que permite que o cidadao
insira o CEP ou o pais da area na qual reside para descobrir o enderego do
escritério local para o qual o formulario deve ser enviado. Uma propriedade de
sistema é fornecida que é usada para determinar se os CEPs ou paises sao usados
para essa fungdo.

A administracdo do UA permite que uma agéncia defina as areas de servico. Uma
area de servigo representa uma regido coberta pelos paises e/ou CEPs associados a
drea de servigo. Uma &rea de servigo pode ser associada a um escritério local
especifico para um formuldrio em PDF, ou seja, se vocé residir nessa area, envie
seu formulario de inscri¢do para o escritério nesse endereco. Um escritério local
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padrao também pode ser definido para um formulario em PDF. O endereco desse
escritério € retornado ao cidaddo se o sistema ndo puder localizar um escritério
local que tenha sido configurado para cobrir a drea na qual o cidaddo reside. Além
disso, se um padrao de trabalho do tipo Horario de Abertura ao Publico tiver sido
definido para o escritério local (local do Ctiram), informagdes sobre o horario de
funcionamento do escritério serdo exibidas para o cidadao.

Um formuldrio de inscri¢do em PDF também pode ser aberto a partir de um script
de registro de informagdes. O script é usado para coletar os dados apropriados. Na
conclusao do script (ou saida do script), é apresentada ao cidaddo a oportunidade
de abrir um formulédrio em PDF que contém os dados inseridos por meio do script.
Isso é obtido associando um formulédrio em PDF a uma inscrigdo de registro de
informagdes na administragdo do UA.

O link Abrir meu formulario de inscri¢do abre o formulario em PDF customizado
que foi projetado especificamente para a inscrigdo de registro de informagdes. Os
dados inseridos durante a inscri¢do online sdo copiados para o formulario em PDF
para cada um dos programas para os quais o cidadado estad se inscrevendo. Nota: Se
configura¢des de mapeamento nao tiverem sido associadas a um programa
especifico, ndo serdo exibidas no PDFE.

Se um formulario em PDF e um script de envio forem associados a uma inscrigao
de registro de informacdes, na conclusdo do script, sera solicitado ao cidaddo
enviar a inscricdo a agéncia. A opcdo de imprimir o formulério de inscrigdo ndo
serd apresentada ao cidaddo até a pagina de confirmacdo de envio ser exibida.

Retirando uma Inscricao

Apbs o envio bem-sucedido de uma inscrigdo, um cidaddo pode retirar a inscrigdo
para todos ou qualquer um dos programas para os quais o cidaddo se inscreveu.
Uma requisigdo pode ser retirada selecionando o link Retirar na pagina Requisi¢des
Atuais. As requisi¢des também podem ser retiradas da pégina Requisi¢des na
Conta do Cidadado. Consulte o Capitulo 6, Conta de Cidadao, deste guia para obter
informacgdes adicionais.

Cada programa pode ser retirado individualmente. Clicar no link Retirar abre a
pagina Retirar Inscrigdo. O programa associado ao link, ou seja, na mesma linha,
sera selecionado automaticamente. Os motivos para retirar a inscri¢do do programa
podem ser configurados para a inscrigao de registro de informagdes na
administragdo do UA.

Excluindo uma Inscricao

Inscrigdes online salvas podem ser excluidas. A opc¢do de exclusdo esta disponivel a
partir da pagina Inscri¢des Atuais. Inscrigdes que ainda ndo foram enviadas a
agéncia podem ser excluidas. As requisi¢des também podem ser excluidas da
pagina Requisi¢oes na Conta do Cidadao. Consulte o Capitulo 6, Conta de Cidaddo,
deste quia para obter informagdes adicionais. Clicar no link Excluir abre uma pagina de
confirmacao.

Conta de Cidadao

Introducao

A Conta do Cidadado é um recurso no UA que fornece a um cidaddo uma maneira
rapida e conveniente de se inscrever de forma segura para programas e executar
triagem e rastreamento. Também fornece acesso aos recursos a seguir:
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Home Page
A pagina inicial da conta de cidaddo é a primeira pagina exibida para o
cidaddo quando ele efetua login na conta. Fornece acesso a mensagens que
foram definidas pelas agéncias que tém como objetivo fornecer
informagdes tteis ao cidaddo, como a proxima data de pagamento, os
dltimos pagamentos e préximas reunides. Um alcance é fornecido, o que
permite que campanhas alvo sejam exibidas para o cidaddo com base nas
circunstancias do cidadao.

Minhas Inscri¢oes
Inscri¢oes que um cidaddo enviou ou que estdo atualmente em andamento
podem ser acessadas. Uma nova inscrigdo também pode ser iniciada.

Minhas Triagens
As triagens em andamento sdo exibidas e podem ser continuadas pelo
cidadéo.

Meus Pagamentos
E fornecido ao cidaddo um histérico de todos os pagamentos feitos até a
presente data pela agéncia.

Minhas Atividades
Servigos, referéncias e a¢des planejados para o cidadédo estdo disponiveis
para o cidadéo.

Informagoes de Contato
As informagdes de contato que a agéncia tem no sistema para o cidaddo
sdo fornecidas ao cidaddo, ou seja, endereco, email e nimero do telefone.
Além disso, as informagdes de contato de todos os responsaveis pelo caso
associados aos casos do cidaddo podem ser exibidas.

Eventos de Vida (Minhas Atualiza¢des e Minhas InformacGes)
O cidadao recebe informagdes sobre como lidar com mudancgas
significativas em sua vida, bem como relatar essas mudancas as agéncias.
Uma lista de mudancas enviadas anteriormente também é fornecida.

Este capitulo descreve esses recursos chave em mais detalhes.

Criando uma Conta e Efetuando Login

Conforme descrito anteriormente neste guia, um cidadao pode criar uma conta de
UA durante o processo de rastreamento e inscri¢do. Para fornecer ao cidadao
acesso a todas as informacgoes disponiveis na conta de cidadéo, o cidaddo deve ser
registrado primeiramente como um participante no sistema de registro, por
exemplo, o Ctram. Esse registro deve, entdo, ser vinculado a sua conta de UA. As
agéncias podem ter vérios processos de seguranga para validar que um usudrio da
conta de cidaddo é a mesma pessoa que esta registrada no sistema e, dessa forma,
uma API fornecida, que as agéncias podem usar para vincular seus cidadaos.
Quando uma agéncia tiver vinculado um cidadao, o cidaddo pode efetuar login e
ter acesso total a sua conta.

Uma conta padrdo também é fornecida para usudrios que ainda nio se vincularam
a uma conta do Ctiram. Usando o nome de usudrio e senha criados durante o
processo de triagem e de requisi¢do, o cidaddo pode efetuar login e acessar
requisicdes e triagens em andamento.

Efetuando Login

Para efetuar login na conta do cidadao, o cidad&o seleciona o link Efetuar Login na
pagina inicial do IBM Ctiram Universal Access. E solicitado que o cidadao
especifique um nome de usudrio e senha e, em seguida, selecione o botdo Avangar.

18 IBM Curam Social Program Management: Guia do Ctram Universal Access



A préxima pégina exibida quando o usuario seleciona o botdo Efetuar Login,
depende de se o cidaddo estd vinculado a um participante do Cdram e de se a
autenticacdo de segundo nivel esta ativada na administragdo do UA. Autenticacdo
de segundo nivel significa que sera solicitado ao cidaddo para fornecer informagdes
pessoais adicionais antes de terem efetuado login integralmente, por exemplo, data
de nascimento, nimero de seguranca social (SSN). O UA permite que um
administrador defina uma ou mais dados que o cidaddo deve fornecer. Se a
autenticacdo de segundo nivel ndo tiver sido definida, o cidadao é levado a pédgina
inicial da Conta de Cidad&o. Se a autenticagdo de segundo nivel tiver sido definida
e um administrador tiver especificado que a data de nascimento e o SSN devem
ser especificados por um cidaddo antes que ele possa efetuar login, entdo, uma
pégina sera exibida solicitando que o cidad&o insira sua data de nascimento e SSN.

Se o cidaddo ndo estiver vinculado a um participante do Ctram, a autenticacdo de
segundo nivel ndo serd aplicavel e o cidadao sera levado a pagina inicial da conta,
se 0 nome de usudrio e senha passarem na autenticagao.

Um recurso de senha esquecida e de senha restante também é fornecido. Se um
cidaddo esqueceu a senha, uma nova senha podera ser solicitada. Se o cidadao
possuir um endereco de email registrado no sistema, um email serd enviado com
uma nova senha. Se o cidaddo ndo possuir um endereco de email, a resposta da
pergunta secreta poderd ser usada para reconfigurar a senha. Um cidaddo também
pode reconfigurar sua senha apds ter se conectado com sucesso a conta do
cidadao.

Para obter informagdes adicionais sobre como configurar a autenticagao de
segundo nivel, consulte o Ciram Universal Access Configuration Guide.

Pagina Inicial da Conta de Cidadao

Quando o cidadédo tiver efetuado login com sucesso, a pagina inicial da conta de
cidaddo serd aberta. A pagina inicial da conta do cidaddo contém duas se¢des
principais: Mensagens e Sensibilizagdo.

Mensagens

A secdo Minhas Mensagens da pagina inicial exibe mensagens que tém como
objetivo prever por que o cidadao efetuou login, por exemplo, uma mensagem
pode ser exibida, o que informa um cidaddo de quando o préximo pagamento de
beneficio vence, ou uma mensagem pode ser exibida, o que informa um cidaddo
qual foi a quantia do dltimo pagamento. Podem ser exibidas mensagens
relacionadas a reunides para as quais um cidadao foi convidado, atividades que
foram planejadas para um cliente, reconhecimentos de inscrigdes etc. Mensagens de
sistemas remotos também podem ser exibidas usando servigos da web para
transmitir as mensagens. Esta secdo descreve as caracteristicas dessas mensagens.

Exibindo uma Mensagem: Cada mensagem tem um titulo, um icone e uma data
e hora de vigéncia que determinam quando é exibida. Na maioria dos casos, a data
de vigéncia de uma mensagem ¢é configurada para a data atual, mas, em algumas
circunstancias, defini¢des de configuragdo sdo fornecidas, o que determina a data
de vigéncia. Por exemplo, quando um pagamento é emitido pelo sistema, uma
mensagem é gerada e a data de vigéncia € configurada para a data atual ja que a
mensagem ¢ valida a partir de hoje e deve ser exibida ao cidadao. No entanto,
quando um servico é planejado para um cidaddo, pode ndo ser apropriado exibir a
mensagem imediatamente se o servigo tiver sido planejado para dois meses no
futuro. Neste caso, uma defini¢do de configuragdo é fornecida para ditar o nimero
de dias antes da data de inicio do servi¢o que a mensagem deve aparecer na conta
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do cidaddo, ou seja, esses dias serdo usados para preencher a data de vigéncia.
Mensagens de sistemas remotos sdo exibidas com base na data de vigéncia
especificada no servigo da web.

Priorizagdo e Ordenacao: Uma prioridade também pode ser designada a uma
mensagem, de modo que seja exibida na parte superior da listagem de Mensagens.
Uma ordenagéo de tipos de mensagens também pode ser configurada na
administracdo de UA, por exemplo, mensagens de pagamento podem ser exibidas
primeiro, mensagens de reunido podem ser exibidas em segundo.

Duracdo da Mensagem: A duragdo de tempo que a mensagem é exibida depende
do tipo de mensagem. Algumas mensagens estdo relacionadas a itens que tém
datas de inicio e de encerramento que podem ser usadas para determinar por
quanto tempo a mensagem serd exibida. Por exemplo, mensagens de servigo sdo
exibidas até a data de inicio do servigo estar no passado. Em outros casos, pode ser
apropriado que uma mensagem seja substituida por outra mensagem, por
exemplo, uma mensagem que informa um cidaddo sobre seu ultimo pagamento
pode ser exibida até o préximo pagamento ser feito, o que resultara em uma nova
mensagem para substituir a antiga. Nesse caso, uma defini¢do de configuracao
também é fornecida, o que permitird que a agéncia decida se deseja substituir
mensagens dessa maneira ou se deseja definir um ntimero de dias ap6s o qual a
mensagem serd removida. A duragdo de mensagens de sistemas remotos é baseada
na data de validade definida no servi¢o da web.

Mensagens do Sistema: Mensagens do Sistema também podem ser exibidas.
Mensagens do sistema podem ser usadas quando uma agéncia deseja enviar uma
mensagem a todos os cidaddos que tém uma conta de cidaddo. Por exemplo, se
uma agéncia desejar alertar todos os usudrios de que o sistema estara inativo para
um dia especifico. As mensagens do sistema podem ser configuradas em
administracdo de UA. Uma data de vigéncia pode ser definida para uma
mensagem do sistema que determina quando a mensagem aparecerd na conta de
cidadao. Uma data de validade também pode ser especificada para determinar
quando a mensagem do sistema serd removida da conta de cidadéo.

Predictive Response Manager: O Predictive Response Manager (PRM) € a
infraestrutura que é usada para construir e, subsequentemente, gerar e exibir
mensagens na pagina inicial da conta de cidadao.

Para obter informagdes adicionais sobre como configurar mensagens do sistema e
ordenar mensagens por tipo, consulte o Ciram Universal Access Configuration
Guide.

Diversas mensagens sdo fornecidas prontas. Elas estdo listadas no Apéndice A
deste guia juntamente com suas configura¢des associadas.

Exceder

As campanhas de superagao permitem as agéncias definirem campanhas previstas
que podem ser exibidas na conta do cidaddo. As campanhas tém como base as
informagdes que a agéncia sabe sobre o cidaddo. Por exemplo, se o cidaddo estiver
desempregado e tiver um filho em idade escolar, as informagdes sobre assisténcia
infantil podem ser exibidas, o que ajudard o cidaddo quando ele encontrar um
emprego. O painel a direita da pagina inicial da conta de cidadao é usado para
exibir campanhas de alcance. Este painel pode exibir imagens, imagens e texto,
texto com links integrados e imagens que podem ser links. Rich text também ¢é
suportado.
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Campanhas de alcance podem ser configuradas na administracdo do UA. Cada
campanha tem um conjunto de regras CER associado que é usado para determinar
se uma campanha deve ser exibida para um cidaddo ou ndo. Uma data de
validade também pode ser especificada, o que determina a duracdo da campanha.
Uma defini¢do de configuracdo também é fornecida, o que determina o nome do
painel das campanhas exibidas a um cidadado na pagina inicial da conta de
cidadao.

Para obter informacgdes adicionais sobre como configurar campanhas, consulte o
Cdram Universal Access Configuration Guide.

Meus Pagamentos

A guia Meus Pagamentos lista todos os pagamentos que foram emitidos a um
cidaddo. Essas mensagens podem ser recuperadas do Ctram ou de qualquer
sistema remoto. Pagamentos que foram cancelados ou expirados também sao
exibidos.

Um pagamento pode ser efetuado por cheque, Transferéncia Eletronica, em
dinheiro ou voucher.

Detalhes diferentes sdo exibidos ao usuério, dependendo do tipo de pagamento. Os
detalhes a seguir sdo exibidos para cada um dos métodos de pagamento a seguir:

¢ Cheque- Endereco e Nimero do Cheque

* Transferéncia Eletronica- Cédigo de Classificagdo do Banco e Nimero da Conta
Bancaria

* Dinheiro - Endereco

*  Voucher - Endereco, Numero do Voucher

Para obter informagdes adicionais sobre pagamentos, consulte o Ciiram Integrated
Case Management Guide.

Minhas Atividades

A guia Minhas Atividades exibe todas as atividades planejadas para o cliente. A
exibicdo das atividades ajudara a assegurar que um cidaddo compareca a todas as
atividades planejadas. As atividades incluem agdes, servigos e referéncias que
foram planejados para um cliente no Cdram. Servigos, referéncias e agdes sao
normalmente planejados para um cliente em um plano de resultados que tem
como objetivo ajudar um cliente a atingir uma meta especifica, por exemplo,
autossuficiéncia.

Servicos

Servigos que tém um status Nao Iniciado e Em Andamento sdo exibidos. O nome
do servigo, o periodo, as unidades restantes, um link para os detalhes do
fornecedor, a participagdo necesséria e um link para os detalhes de contato do
proprietario do servigo sdo exibidos. Também é fornecido um link que permite que
um cidaddo envie comentérios sobre o servico. Esses comentarios podem, entao,
ser visualizados no servico na inscri¢do por um responsavel pelo caso.

Referéncias

Referéncias que tém um status ativo e uma data de referéncia igual a hoje ou
futura sdo exibidas. O nome da referéncia e um link para os detalhes do
fornecedor sdo fornecidos. Quando uma referéncia for criada para um cliente na
inscri¢do, uma carta de referéncia é enviada ao cliente. Essa carta pode ser
acessada a partir da lista Minhas Atividades também. Também é fornecido um link
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que permite que um cidaddo envie comentdrios sobre a referéncia. Esses
comentdrios podem, entdo, ser visualizados na referéncia na inscri¢do por um
responsavel pelo caso.

Acoes

Agdes pelas quais o cliente é responsédvel e tém o status Nao Iniciada ou Em
Andamento sdo exibidas. O nome da agdo, o periodo, a participagdo e um link
para os detalhes de contato do proprietario da agdo sdo exibidos. Também é
fornecido um link que permite que um cidaddo envie comentarios sobre a agao.
Esses comentérios podem, entdo, ser visualizados na agdo na inscri¢do por um
responsavel pelo caso.

Para obter informacées adicionais sobre servicos, acoes e referéncias, consulte o
Cdram Qutcome Management Business Guide.

Minhas Inscricoes

A guia Minhas Inscrig¢oes lista as inscri¢des existentes que estdo em andamento
(ainda ndo enviadas a agéncia) ou esperando disposi¢do (enviadas a agéncia, mas a
agéncia ainda ndo chegou a uma decisdo). Essa é a mesma pdgina que as paginas
de Inscricdes Atuais descritas anteriormente em [“Iniciando o Processo de]
[Inscricio” na pagina 12| A tnica diferenca é que acessar essa pagina a partir da
conta de cidaddo significa que o cidaddo foi autenticado pela agéncia, conforme
descrito em [“Criando uma Conta e Efetuando Login” na pagina 18} e agora tem
acesso a outras informagoes dentro da conta de cidaddo, assim como informagoes
de inscri¢do. Diversas opgdes sdo apresentadas ao cidaddo, dependendo do estado
de uma inscri¢do especifica. O cidaddo pode optar por continuar ou excluir uma
inscri¢do incompleta, retirar uma inscrigdo que foi enviada ou iniciar uma nova
inscri¢do. Iniciar uma nova inscrigdo a partir da conta de cidaddo segue o mesmo
processo descrito anteriormente - o sistema preenchera o script de IEG com
informagdes armazenadas na evidéncia de um cidadao. Isso evita que um cidaddo
precise reinserir informacdes que a agéncia ja sabe sobre ele. Uma propriedade de
sistema € fornecida que determina se o script de IEG é preenchido.

Informacoes de Contato

A guia Informagdes de Contato fornece ao cidaddo informagoes de contato de
Responséveis pelo caso, que estdo lidando com seus casos.

Informagdes podem ser recuperadas do sistema Ctiram ou de qualquer sistema
remoto que interaja com UA.

Informacoes de Contato do Responsavel pelo Caso

Informacoes de contato para o responsavel pelo caso de cada caso ao qual o
cidadao esta associado sdao exibidas. As informacdes de contato do responsavel
pelo caso do Ciiram e sistemas remotos podem ser exibidas. O nome do
responsavel pelo caso, o nimero do telefone comercial, o niimero do telefone
celular, o pager, o fax e o email podem ser exibidos. Existem diversas defini¢des de
configuracdo que determinam o que é exibido nessa pagina, por exemplo, uma
agéncia pode configurar para ndo exibir informagdes de contato do responsével
pelo caso. Uma defini¢do de configuragdo também é fornecida para determinar
quais informagdes de contato sdo exibidas, por exemplo, uma agéncia pode desejar
exibir somente o nimero do telefone comercial e 0 endereco de email de um
responsavel pelo caso.
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Para obter informacgdes adicionais sobre como configurar informagdes de contato
do responsavel pelo caso, consulte o Ciram Universal Access Configuration
Guide.

Executando a Triagem enquanto Conectado a Conta do

Cidadao
Conforme mencionado anteriormente, triagem € o processo de identificar
rapidamente as necessidades de um cliente para direciona-lo aos programas de
governo e servicos de comunidade. Um cidaddo pode escolher executar a triagem
enquanto conectado a conta do cidadado. A triagem pode ser iniciada selecionando
o link Localizar Ajuda do Governo e da Comunidade e escolhendo Localizar Ajuda
da Comunidade. O script de pergunta da triagem é exibido e o cidaddo deve
responder as perguntas antes de ser levado a pagina de resultados da triagem.

Tal como a triagem que foi executada enquanto ndo conectado, o sistema exibe
requisi¢des e triagens que podem atender as necessidades de clientes. No entanto,
ao executar a triagem enquanto conectado, o sistema nao exibira requisi¢des ou
triagens para programas que o cidadao ja esta recebendo ou para os quais o
cidaddo possui uma requisicdo pendente.

Quando um cidadao opta por fazer a triagem ou aplicd-la enquanto estiver
conectado, a triagem e os scripts de requisi¢do poderdo ser preenchidos
previamente com base nas informacdes ja conhecidas pela agéncia. Uma defini¢do
de configuracéo € fornecida, o que permitird que uma agéncia decida se scripts de
rastreamentos e de inscrigdes serdo preenchidos ou nédo. Selecionando fazer a
triagem ou aplica-la, o cidaddo serd levado ao processo de Triagem e Requisigdo,
respectivamente.

Rastreamento a partir da Conta de Cidadao

O rastreamento para elegibilidade permite um cidaddo determinar se ele é
potencialmente elegivel para um ou mais programas com base em um pequeno
conjunto de questdes guiadas e um pequeno conjunto de regras de elegibilidade.
Com base nesta determinacéo, o cliente pode decidir se deseja requisitar os
programas identificados. A triagem pode ser executada enquanto estiver conectado
a conta do cidadao.

A triagem pode ser iniciada enquanto estiver conectado a conta do cidadao
selecionando o link Localizar Ajuda do Governo e da Comunidade e escolhendo a
opgao Verificar se Vocé é Elegivel para Beneficios do Governo ou selecionando
fazer a triagem a partir da pagina de resultados da triagem. Quando a triagem for
iniciada, as triagens em andamento serdo exibidas (isso ocorrerd se o cidaddo tiver
iniciado uma triagem, saido sem concluir e tiver salvado a triagem), o cidadéo
podera optar por iniciar uma nova triagem ou continuar uma triagem anterior.
Nota: Rastreamentos concluidos nado sdo exibidos. Se o cidaddo ndo tiver nenhum
rastreamento em andamento, o cidadao serd levado diretamente para uma pagina
permitindo que seleciona de uma lista de rastreamentos.

Eventos de Vida

Um evento de vida é uma situagdo que ocorre na vida do cidaddo que pode
resultar em uma série de interagdes entre o cidadao e a agéncia, por exemplo,
casamento, nascimento de um filho e morte. Eventos de Vida do UA fornecem a
uma agéncia a capacidade de configurar eventos de vida que permitem um
cidaddo relatar significantes mudancas na vida que podem afetar os programas e
o0s servicos que o cidadao esta recebendo ou ainda precisa receber. Eventos de vida
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também podem ser configurados de forma que fornecam recursos tteis ao cidadao
sobre um evento de vida especifico, por exemplo, um evento de vida Encontrando

um Emprego também pode incluir links para websites daqueles buscando emprego
e dicas sobre como escrever curriculos e cartas de apresentacdo efetivos. Esta se¢do
descreve a funcionalidade de eventos de vida que estd disponivel a partir da conta
de cidadao.

Selecionando um Evento de Vida

A Conta de Cidad&o fornece a um cidaddo uma lista e eventos de vida
configurados. Um cidaddo pode selecionar um evento de vida escolhendo a opgao
Minhas Informacdes na conta e selecionando Atualizar Minhas Informagoes. Os
eventos de vida comuns sdo exibidos primeiro. Uma agéncia pode especificar que
um evento de vida configurado é comum na administracdo de eventos de vida no
UA. Um evento de vida é considerado comum se for um evento que pode ocorrer
frequentemente nas vidas dos cidaddos, por exemplo, ter um filho, se casar, mudar
de casa. A exibicdo de uma lista de eventos de vida comuns tem como objetivo
evitar que o usudrio precise procurar em uma longa lista de eventos de vida para
localizar as informagoes necessérias.

Se um cidaddo nao puder localizar o evento de vida necessario na lista de eventos
de vida comuns, uma lista de todos os eventos de vida configurados também é
fornecida. Eventos de vida podem ser categorizados na administracdo do UA de
forma que o evento de vida possa ser facilmente identificado. Por exemplo, os
eventos de vida mudanga de emprego, mudancas de receita e mudanca de
enderego poderiam ser categorizados sob 'Emprego’. Se um evento de vida ndo for
comum nem categorizado, serd exibido em uma se¢do Geral.

Uma descri¢do da categoria e o evento de vida sdo fornecidos de forma que um
cidaddo possa identificar qual evento de vida fornecera as informagdes necessarias.
A descrigdo da categoria e o evento de vida sdo configuraveis na administracdo de
eventos de vida no UA.

Na selecdo de um evento de vida, um cidaddo é levado a uma pagina que fornece
informacdes adicionais sobre o evento de vida selecionado e também permite que o
cidadao envie informagdes a agéncias relacionadas ao evento de vida selecionado.

Eventos de vida também podem ser informativos, ou seja, podem ser usados para
fornecer informagdes ao cidaddo, como links para websites titeis. Essas informagdes
podem ser definidas na administragdo de eventos de vida no UA.

Enviando um Evento de Vida

Ao iniciar o script do evento de vida, é apresentado ao cidaddo um conjunto de
perguntas guiadas (IEG) com base no evento de vida selecionado. O script de
pergunta é definido na administracdo do evento de vida no UA na configuragdo de
um evento de vida. Quando os detalhes do evento de vida tiverem sido
capturados, um cidadao terd, se configurado para o evento de vida selecionado, a
opcao de selecionar as agéncias para as quais deseja enviar as informagdes do
evento de vida. Isso constitui o consentimento do cidaddo em enviar informacdes
as agéncias selecionadas. O evento de vida pode ser transmitido para um sistema
remoto por meio de um servi¢co da web e/ou aos revisores relevantes em um
sistema Ctiram por meio do Evidence Broker. O revisor decidira se deve ou nédo
aplicd-los ao caso do cidaddo. Nota: Um cidadao nédo precisa ter um caso no
sistema para o qual enviar um evento de vida, mas as informagoes enviadas,
portanto, ndo serdo transmitidas a um revisor. Em vez disso, elas serdo
armazenadas internamente e a agéncia decidird o que fazer com essas informacoes.
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Uma lista de servigos da comunidade e de programas governamentais também é
fornecida ao cidadao (como por Triagem) com base no evento de vida enviado.
Isso permitird que o cidaddo se encaminhe a servicos da comunidade ou rastreie
e/ou se inscreva para beneficios adicionais. Por exemplo, se o cliente ja estiver
recebendo Assisténcia Alimentar e perder seu emprego, podera se inscrever para
Beneficios de Seguro-Desemprego. Para exibir servicos da comunidade e
programas, um conjunto de regras deve ser associado ao evento de vida na
administracdo, o que identificard os servicos e programas a exibir para o cidadao.
Uma péagina de resultados configurdveis alternativos também pode ser exibida,
dependendo do conjunto de regras definido para o evento de vida. Para obter
informacgdes adicionais, consulte o IBM Ciram Universal Access Configuration
Guide.

Eventos de Vida Enviados

Uma lista de eventos de vida enviados anteriormente é fornecida a um cidadao.
Ela esta acessivel na pagina Minhas Atualiza¢des na conta. As informagdes que um
cidaddo enviou anteriormente por meio de eventos de vida na conta também estédo
visiveis na pagina Minhas Informagoes.

Definindo Processos no IBM Curam Universal Access

Introducao

O IBM Ctiram Universal Access oferece processos predefinidos, como requisi¢des,
triagens e eventos de vida. Os clientes podem desejar definir seus préprios
processos customizados para atender as necessidades especificas do cidaddo. A
infraestrutura de motivagdes permite que os clientes definam seus proprios
processos e permitam o acesso dos cidadaos a esses processos no portal do UA.

Este capitulo descreve esses recursos chave em mais detalhes.

Motivacoes
Uma motivagdo permite que um cliente defina seus préprios processos e 0s
disponibilize facilmente da conta do cidadao, por exemplo, Aplicar para
Assisténcia Médica. Uma motivagdo consiste em um script de IEG, um esquema de
armazenamento de dados associados, um conjunto de regras de dados e um
conjunto de regras de exibigdo. O script é usado para definir um conjunto de
perguntas exibido para um cidaddo quando uma motivagao é iniciada. Um
esquema de armazenamento de dados é usado para armazenar as respostas
fornecidas por um cidaddo no script. O conjunto de regras de exibi¢ao e de dados
é usado para processar e exibir os resultados. Os resultados da execugdo de uma
motivagdo sdo exibidos em uma pagina de resultados configuravel. As opcdes de
configuracdo incluem como definir a maneira como os resultados sao
categorizados, as a¢des disponiveis para resultados especificos e uma dica de
ferramenta do membro da familia para representar o status de uma pessoa por
programa.

Para obter informacgdes adicionais sobre como configurar uma motivagdo e a
pagina de resultados, consulte o Ciram Universal Access Configuration Guide.
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Protegendo o IBM Curam Universal Access

Introducao

Todas as informagdes capturadas pelo IBM Ctiram Universal Access sdo protegidas
de forma que somente o cidaddo que inseriu as informacdes tenha acesso a elas.
Cada script executado é vinculado a uma conta de usuario e quando cada pagina
em um script é exibida, uma verificacdo é executada para assegurar que o usudrio
atual seja o usudrio proprietario das informagdes do script. Este capitulo descreve
as contas de usudrio usadas pelo IBM Ctiram Universal Access.

Contas de Usuarios

Trés contas de usudrio separadas sdo usadas pelo IBM Ctiram Universal Access:

Conta Pudblica Genérica

Uma Conta de Usudrio Publica Genérica é usada quando um cidadao
acessa pela primeira vez a pagina inicial do IBM Ctram Universal Access.

Conta Gerada pelo Sistema

Quando o cidadao se distancia da pagina inicial, o sistema gera uma conta
de usudrio tempordria e efetua logon do usudrio automaticamente no
sistema usando as credenciais geradas. Essa conta gerada pelo sistema é
usada para proteger quaisquer dados que o cidaddo inserir antes de criar
sua propria conta de usudrio ou efetuar login em uma conta existente.
Quando o cidadao efetua login, a propriedade dos dados é transferida a
conta do cidadao.

Conta Criada pelo Cidadao

Em vaérios estagios no IBM Ctram Universal Access, o cidaddo tem a
opgdo de criar sua propria conta de usudrio ou efetuar login em uma conta
existente, quando isso ocorrer, os dados do cidaddo sdo protegidos sob essa
conta. Essa conta pode ser vinculada a um participante no sistema de
registro que fornece ao cidaddo acesso a todas as informacoes acessiveis a
partir da conta de cidaddao. Conforme mencionado em
Conta e Efetuando Login” na pagina 18, a autenticacio com diversos

fatores também pode ser ativada para autenticacdo adicional quando um
cidaddo tentar efetuar login.

Diversas defini¢des de configuracdo existem que se aplicam ao nome de usudrio e
senha. O seguinte pode ser definido:

* Comprimento do nome de usuario e senha

* O ndmero de caracteres especiais que uma senha deve conter

* O comprimento minimo e maximo da senha

* O nitimero maximo de tentativas de login antes de uma conta ser bloqueada

* Quando cidaddos precisam alterar sua senha - essa configuragao pode ser
especificada em dias ou como uma data

A URL de termos e condi¢gdes também pode ser definida.

Integracao de Seguranca Externa

A medida que um nimero cada vez maior de servicos governamentais é movido
para a Internet, hd um direcionamento para assegurar que cidaddos possam ser
autenticados para qualquer um desses servigos usando um tinico conjunto de
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credenciais. Isso fornece beneficios para o governo na simplificagdo do processo de
autenticagdo e também para o cidaddo, pois nao precisa se lembrar de uma lista
sem fim de nomes de usudrio e senhas.

Isso, por sua vez, aumenta a seguranca tornando menos provavel que os cidaddos
anotem seus nomes de usudrio e senhas e focando esfor¢os de seguranga na
implementagdo de melhores praticas em um tinico Sistema de Seguranca
Corporativo. Em seu formato Pronto para Uso, o IBM Ctiram Universal Access usa
seu proprio sistema de autenticagdo que é apoiado por um banco de dados de
usudrios registrados. O IBM Ctiram Universal Access agora também pode ser
configurado para integrar Sistemas de Seguranca Externos.

O IBM Ciiram Universal Access pode ser implementado no modo Somente
Identidade para usudrios registrados, de forma que a criagdo de conta ocorre
externamente e contas de usudrios adiam externamente para autenticagdo. Para
obter detalhes completos sobre como configurar o IBM Ctdram Universal Access
para integracdo com sistemas de autenticagdo externos, consulte o Ciram Universal
Access Configuration Guide.

Conclusao

Resumo de Conceitos Principais

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

* O UA pode ser usado para fornecer a um maior nimero de cidaddos acesso a
servi¢os da comunidade e programas governamentais permitindo que um
cidaddo execute tarefas chave sem a assisténcia de um responsavel pelo caso.

* Cidadédos podem usar triagem para identificarem rapidamente servicos da
comunidade préximos a eles e também identificarem facilmente programas
governamentais que atendam suas necessidades

* Cidadaos podem rastrear eles mesmos para determinarem sua elegibilidade para
programas governamentais

* Cidadaos podem se inscrever para programas e, subsequentemente, controlar e
gerenciar suas interagdes com a agéncia usando uma conta de cidaddo segura

* Mudangas nas circunstancias de um cidaddo podem ser facilmente relatadas

para a agéncia usando eventos de vida, determinando assim rapidamente se
beneficios existentes sdo afetados.

Mensagens da Conta de Cidadao

Mensagens de Pagamento

Esta secdo descreve mensagens para um pagamento emitido, um pagamento
cancelado, um pagamento devido, um pagamento interrompido, um pagamento
com suspensdo cancelada, emissdo de pagamento a maior e emissdao de pagamento
a menor. Uma defini¢ao de configuracdo é fornecida, o que permite que um
administrador configure o niimero de dias (a partir da data de vigéncia) que as
mensagens de pagamento devem ser exibidas.

Tabela 3. Pagamento Emitido

Area de Mensagem Descricao

Titulo (Title) <Icone> Pagamento Mais Recente
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Tabela 3. Pagamento Emitido (continuagéo)

Area de Mensagem

Descri¢ao

Mensagem 1

Seu pagamento mais recente de $ 22,00
venceu em 22/07/2009. Clique aqui para
visualizar os detalhes do pagamento. Seu
proéximo pagamento vence em 29/07/2009.
Clique em Meus Pagamentos para visualizar
seu histérico de pagamentos.

Mensagem 2 (Pagamento cancelado
anteriormente)

Seu pagamento mais recente de $ 22,00
venceu em 22/07/2009. Clique aqui para
visualizar os detalhes do pagamento. Esse
pagamento foi cancelado originalmente em
23/07/2009. Clique aqui para visualizar os
detalhes do pagamento cancelado. Seu
préximo pagamento vence em 29/07/2009.
Clique em Meus Pagamentos para visualizar
seu histérico de pagamentos.

Data de Efetivagao

Data Atual

Notas

Um pagamento pode ser emitido,
subsequentemente cancelado e, em seguida,
emitido novamente. O hiperlink 'aqui' abre
uma pdagina mostrando detalhes do
pagamento. O link 'Meus Pagamentos' abre
a pagina Meus Pagamentos na conta de
cidadao. Nota: se mais nenhum pagamento
for devido, a parte das mensagens 'Seu
préximo pagamento vence em 29/07/2009'
ndo sera exibida.

Tabela 4. Pagamento Cancelado

Area de Mensagem

Descricao

Titulo (Title)

<Icone> Pagamento Cancelado

Message

seu pagamento de $ 22,00, com vencimento
em 22/07/2009, foi cancelado. Clique aqui
para visualizar os detalhes. Clique em
Informagoes de Contato para entrar em
contato com o responsavel pelo caso se
precisar de informagdes adicionais. Seu
préximo pagamento vence em 29/07/2009.
Clique em Meus Pagamentos para visualizar
seu histérico de pagamentos.

Data de Efetivagao

Data Atual

Notas

Se mais nenhum pagamento for devido, a
parte da mensagem 'Seu préximo
pagamento vence em 29/07/2009" nao sera
exibida. O link Informagdes de Contato'
abre a guia Informagdes de Contato na conta
de cidaddo. O link 'Meus Pagamentos' abre a
pagina Meus Pagamentos na conta de
cidadao.

Tabela 5. Pagamento Devido

Area de Mensagem

Descricao

Titulo (Title)

<Icone> Préximo Pagamento Devido
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Tabela 5. Pagamento Devido (continuagéo)

Area de Mensagem Descricao
Message Seu préximo pagamento de Ajuda
Monetario vence em 29/07/2011.
Data de Efetivagao Data Atual
Notas Essa mensagem é apropriada quando for o

primeiro pagamento recebido pelo cidadao.

Tabela 6. Caso Suspenso

Area de Mensagem Descricao
Titulo (Title) <Icone> Pagamentos Interrompidos
Message Seus pagamentos de Ajuda Monetaria foram

interrompidos a partir de 29/07/2009.
Clique em Informacdes de Contato para
entrar em contato com o responsavel pelo
caso se precisar de informagdes adicionais.

Data de Efetivagao Data Atual

Notas O link 'Informagdes de Contato' abre a guia
Informacdes de Contato na conta de
cidadao.

Tabela 7. Caso com Suspenséo Cancelada

Area de Mensagem Descricao
Titulo (Title) <Icone> Pagamentos com Suspensao
Cancelada
Message A suspensdo de seu pagamento de Ajuda

Monetéria foi cancelada a partir de
29/07/2009. Seu préoximo pagamento vence
em 31/07/2009.

Data de Efetivagao Data Atual

Notas Nenhuma.

Mensagens de Reuniao

Esta segdo descreve mensagens para um convite de reunido, um cancelamento de
reunido e uma atualizacdo de reunido. Uma defini¢do de configuracdo é fornecida,
0 que permite que um administrador configure o ntimero de dias (a partir da data
de vigéncia) que as mensagens de reunido devem ser exibidas.

Tabela 8. Convite para reuniao

Area de Mensagem Descricao

Titulo (Title) <Icone> Convite da Reunido - Reunido com
responsavel pelo caso

Mensagem 1 (Ndo é uma reunido de dia Vocé foi convidado a comparecer a uma
inteiro e a data de inicio e de encerramento |reunido das 9h as 17h em 12/04/2010 na
da reunido sdao no mesmo dia) Sala de Reunido 1, Bloco C. Entre em contato

com Joe Bloggs pelo telefone 014567832 ou
pelo email joe@SemAgency.com se precisar
de informagdes adicionais ou ndo puder
comparecer.
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Tabela 8. Convite para reunido (continuagdo)

Area de Mensagem

Descri¢ao

Mensagem 2 (Reunido de dia inteiro por um
dia somente)

Vocé foi convidado a comparecer a uma
reunido de dia inteiro em 12/04/2010 na
Sala de Reunido 1, Bloco C. Entre em contato
com Joe Bloggs pelo telefone 014567832 ou
pelo email joe@SemAgency.com se precisar
de informagdes adicionais ou ndo puder
comparecer.

Mensagem 3 (Reunido de dia inteiro por
diversos dias)

Vocé foi convidado a comparecer a uma
reunido de dia inteiro todo dia de
12/04/2010 a 15/04/2010 na Sala de
Reunido 1, Bloco C. Entre em contato com
Joe Bloggs pelo telefone 014567832 ou pelo
email joe@SemAgency.com se precisar de
informacgdes adicionais ou nao puder
comparecer.

Mensagem 4 (Reunido nédo de dia inteiro por
diversos dias)

Vocé foi convidado a comparecer a uma
reunido das 9h as 17h de 12/04/2010 a
13/04/2010 na Sala de Reunido 1, Bloco C.
Entre em contato com Joe Bloggs pelo
telefone 014567832 ou pelo email
joe@SemAgency.com se precisar de
informacdes adicionais ou nao puder
comparecer.

Notas

O local é um campo opcional ao configurar
uma reunido. Portanto, se um local de
reunido nao for especificado, as mensagens
acima serdo exibidas sem um local. Os
detalhes de contato do organizador da
Reunido sdo opcionais. Portanto, se nenhum
detalhe de contato for localizado, a
mensagem acima seria exibida sem detalhes
de contato do organizador.

Tabela 9. Cancelamento da Reunido

Area de Mensagem

Descricao

Titulo (Title)

<fcone> Cancelamento - Reunido com
responsavel pelo caso

Mensagem 1 (N&o é uma reunido de dia
inteiro e a data de inicio e de encerramento
da reunido sdao no mesmo dia)

A reunido que vocé estava planejado
comparecer das 14h as 18h em 12/04/2010
foi cancelada. Entre em contato com Joe
Bloggs pelo telefone 014567832 ou pelo
email joe@SemAgency.com se precisar de
informagodes adicionais.

Mensagem 2 (Reunido de dia inteiro por um
dia somente)

A reunido de dia inteiro que vocé estava
planejado comparecer em 12/04/2010 foi
cancelada. Entre em contato com Joe Bloggs
pelo telefone 014567832 ou pelo email
joe@SemAgency.com se precisar de
informagoes adicionais.
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Tabela 9. Cancelamento da Reunido (continuag&o)

Area de Mensagem

Descri¢ao

Mensagem 3 (Reunido de dia inteiro por
diversos dias)

A reunido de dia inteiro que vocé estava
planejado comparecer de 12/04/2010 a
15/04/2010 foi cancelada. Entre em contato
com Joe Bloggs pelo telefone 014567832 ou
pelo email joe@SemAgency.com se precisar
de informagoes adicionais.

Data de Efetivagao

Data Atual.

Notas

O link de detalhes de contato do
organizador da reunido abre uma péagina
que mostra os detalhes de contato do
organizador.

Tabela 10. Atualizagéo de Reunido

Area de Mensagem

Descricao

Titulo (Title)

<Icone> Cancelamento - Reunido com
responsavel pelo caso

Mensagem 1 (Mudanca de Data e Hora de
uma reunido nao de dia inteiro)

A reunido que vocé estava planejado
comparecer das 14h as 18h em 12/04/2010
foi reprogramada para das 15h as 19h em
13/04/2010 na Sala de Reunido 1, Bloco C.
Entre em contato com Joe Bloggs pelo
telefone 014567832 ou pelo email
joe@SemAgency.com se precisar de
informagoes adicionais ou ndo puder
comparecer.

Mensagem 2 (Mudanga de Local de uma
reunido nao de dia inteiro)

O local da reunido que vocé estava
planejado comparecer das 14h as 18h em
12/04/2010 foi alterado. Essa reunido agora
ocorrerd na Sala de Reunido 1, Bloco D.
Entre em contato com Joe Bloggs pelo
telefone 014567832 ou pelo email
joe@SemAgency.com se precisar de
informacdes adicionais ou ndo puder
comparecer.

Mensagem 3 (Mudanga de Data, Hora e
Local de reunido ndo de dia inteiro)

A reunido que vocé estava planejado
comparecer das 14h as 18h em 12/04/2010
foi reprogramada para das 15h as 19h em
13/04/2010. Ela agora serd localizada na
Sala de Reunido 2, Bloco C. Entre em contato
com Joe Bloggs pelo telefone 014567832 ou
pelo email joe@SemAgency.com se precisar
de informagdes adicionais ou ndo puder
comparecer.

Mensagem 4 (Mudanca de data de reunides
de dia inteiro por diversos dias)

A reunido de dia inteiro que vocé estd
planejado comparecer de 12/04/2010 a
15/04/2010 foi reprogramada. Essa reunido
agora ocorrera de 13/04/2010 a 16/04/2010.
Entre em contato com Joe Bloggs pelo
telefone 014567832 ou pelo email
joe@SemAgency.com se precisar de
informagoes adicionais ou ndo puder
comparecer.
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Tabela 10. Atualizagdo de Reunido (continuagéo)

Area de Mensagem

Descri¢ao

Mensagem 5 (Mudanga do Local para
reunido de dia inteiro por diversos dias)

O local da reunido de dia inteiro que vocé
esta planejado comparecer de 12/04/2010 a
15/04/2010 foi alterado. Essa reunido agora
ocorrerd na Sala de Reunido 1, Bloco D.
Entre em contato com Joe Bloggs pelo
telefone 014567832 ou pelo email
joe@SemAgency.com se precisar de
informacdes adicionais ou ndo puder
comparecer.

Mensagem 6 (Mudanga de data e local para
reunido de dia inteiro por diversos dias)

A reunido de dia inteiro que vocé estd
planejado comparecer de 12/04/2010 a
15/04/2010 foi reprogramada. Essa reunido
agora ocorrerd de 13/04/2010 a 16/04/2010
na Sala de Reunido 1, Bloco D. Entre em
contato com Joe Bloggs pelo telefone
014567832 ou pelo email
joe@SemAgency.com se precisar de
informacdes adicionais ou ndo puder
comparecer.

Mensagem 7 (Mudanga de data para uma
reunido de dia inteiro)

A reunido de dia inteiro que vocé estd
planejado comparecer em 12/04/2010 foi
reprogramada. Essa reunido agora ocorrera
em 13/04/2010. Entre em contato com Joe
Bloggs pelo telefone 014567832 ou pelo
email joe@SemAgency.com se precisar de
informacdes adicionais ou ndo puder
comparecer.

Mensagem 8 (Mudanca de local para uma
reunido de dia inteiro)

O local da reunido de dia inteiro que vocé
estd planejado comparecer em 12/04/2010
foi alterado. Essa reunido agora ocorrerd na
Sala de Reunido 1, Bloco D. Entre em
contato com Joe Bloggs pelo telefone
014567832 ou pelo email
joe@SemAgency.com se precisar de
informacdes adicionais ou ndo puder
comparecer.

Mensagem 9 (Mudanca de data e local para
uma reunido de dia inteiro)

A reunido de dia inteiro que vocé esta
planejado comparecer em 12/04/2010 foi
reprogramada. Essa reunido agora ocorrera
em 13/04/2010 na Sala de Reunido 1, Bloco
D. Entre em contato com Joe Bloggs pelo
telefone 014567832 ou pelo email
joe@SemAgency.com se precisar de
informacdes adicionais ou ndo puder
comparecer.

Mensagem 10 (Mudanca de Data e Hora de
uma reunido ndo de dia inteiro por diversos
dias)

A reunido que vocé esta planejado
comparecer das 14h as 18h de 12/04/2010 a
15/04/2010 foi reprogramada. Essa reunido
agora ocorrera das 14h as 18h de
13/04/2010 a 16/04/2010. Entre em contato
com Joe Bloggs pelo telefone 014567832 ou
pelo email joe@SemAgency.com se precisar
de informagdes adicionais ou ndo puder
comparecer.
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Tabela 10. Atualizagdo de Reunido (continuagéo)

Area de Mensagem Descricao

Mensagem 11 (Mudanga de local de uma O local da reunido que vocé estava

reunido nao de dia inteiro por diversos dias) | planejado comparecer das 14h as 18h de
12/04/2010 a 15/04/2010 foi alterado. Essa
reunido agora ocorrerd na Sala de Reunido 1,
Bloco D. Entre em contato com Joe Bloggs
pelo telefone 014567832 ou pelo email
joe@SemAgency.com se precisar de
informacdes adicionais ou ndo puder

comparecer.
Mensagem 12 (Mudanga de Data, Hora e A reunido que vocé estd planejado

Local de reunido ndo de dia inteiro por comparecer das 14h as 18h de 12/04/2010 a
diversos dias) 15/04/2010 foi reprogramada. Essa reunido

agora ocorrera das 14h as 18h de
13/04/2010 a 16/04/2010 na Sala de
Reunido 1, Bloco D. Entre em contato com
Joe Bloggs pelo telefone 014567832 ou pelo
email joe@SemAgency.com se precisar de
informacdes adicionais ou nao puder
comparecer.

Notas O local é um campo opcional ao configurar
uma reunido. Portanto, se um local de
reunido nao for especificado, as mensagens
acima serao exibidas sem um local. Os
detalhes de contato do organizador da
Reunido também sdo opcionais. Portanto, se
nenhum detalhe de contato for localizado, a
mensagem acima seria exibida sem detalhes
de contato do organizador.

Mensagens de Atividades

Esta segdo descreve mensagens para um servigo, uma referéncia e uma agéo.

Tabela 11. Servigo

Area de Mensagem Descricao
Titulo (Title) <lcone> Fisioterapia
Mensagem (Frequéncia e data de Este servigo tera inicio em 10/05/2010 e sera
encerramento nao especificadas) fornecido pela ABC Provider Inc. Entre em

contato com Joe Bloggs pelo telefone
014567832 ou pelo email
joe@SemAgency.com se precisar de
informacdes adicionais. Clique em Minhas
Atividades para obter uma lista completa de
suas atividades.

Duragéao Mensagem exibida até o dia apés a data de
inicio do servigo.

Data de Efetivagao Uma definicao de configuragéo é fornecida
que determina o nimero de dias antes da
data de inicio do servigo que o servico sera
exibido.
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Tabela 11. Servigco (continuagdo)

Area de Mensagem

Descri¢ao

Notas

O link do fornecedor abre uma pagina

exibindo detalhes do fornecedor. O link
Minhas Atividades abre a guia Minhas

Atividades na conta de cidadao.

Tabela 12. Referéncia

Area de Mensagem

Descri¢iao

Titulo (Title)

<Icone> aconselhamento

Message

Vocé foi encaminhado a ABC Provider Inc.
em 22/04/2010. Entre em contato com Joe
Bloggs pelo telefone 014567832 ou pelo
email joe@SemAgency.com se precisar de
informagoes adicionais. Clique em Minhas
Atividades para obter uma lista completa de
suas atividades.

Duracao

A mensagem ¢é exibida até o dia ap6s a data
de referéncia.

Data de Efetivagao

Uma defini¢do de configuragdo é fornecida
que determina o nimero de dias antes da
data de inicio da referéncia que o servigo
sera exibido.

Notas

O link do fornecedor abre uma pagina

exibindo detalhes do fornecedor. O link
Minhas Atividades abre a guia Minhas

Atividades na conta de cidadao.

Tabela 13. Acéao

Area de Mensagem

Descrigiao

Titulo (Title)

<fcone> Participar de educacéo basica para
adultos

Message

Esta atividade terd inicio em 10/05/2010.
Entre em contato com Joe Bloggs pelo
telefone 014567832 ou pelo email
Joe@SemAgency.com se precisar de
informagdes adicionais. Clique em Minhas
Atividades para obter uma lista completa de
suas atividades.

Message 2

Esta atividade tera inicio em 10/05/2010 até
26/07/2010. Entre em contato com Joe
Bloggs pelo telefone 014567832 ou pelo
email joe@SemAgency.com se precisar de
informacodes adicionais. Clique em Minhas
Atividades para obter uma lista completa de
suas atividades.
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Tabela 13. Acdo (continuagéo)

Area de Mensagem

Descri¢ao

Mensagem 3

Esta atividade tera inicio em 10/05/2010 por
3 horas toda segunda-feira e quinta-feira.
Entre em contato com Joe Bloggs pelo
telefone 014567832 ou pelo email
joe@SemAgency.com se precisar de
informacdes adicionais. Clique em Minhas
Atividades para obter uma lista completa de
suas atividades.

Duracao

A mensagem ¢é exibida até o dia apds a data
da acao.

Data de Efetivagao

Data Atual

Notas

O link Minhas Atividades abre a guia
Minhas Atividades na conta de cidadao.

Reconhecimento de Inscricao

Esta secdo descreve mensagens para um reconhecimento de inscrigdo.

Tabela 14. Reconhecimento de Inscrigcdo

Area de Mensagem

Descricao

Titulo (Title)

<lcone> Reconhecimento de Inscricio TANF

Message

Recebemos seu formulario de Inscrigdo
TANF. O status dessa inscricdo é pendente.
Entraremos em contato com vocé quando a
inscrigdo tiver sido processada.

Data de Efetivagao

Data Atual.

Duragéao Uma defini¢ao de configuragdo é fornecida
para permitir que um administrador defina
o ndmero de dias (a partir da data de
vigéncia) que a mensagem deve ser exibida.
Notas Nenhuma.
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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

Botafogo

Rio de Janeiro, R]

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

40

IBM, o logotipo IBM e ibm.com sdao marcas registradas da International Business
Machines Corp., registradas em diversas jurisdigdes mundiais. Outros nomes de
produtos e servigos podem ser marcas registradas da IBM ou de terceiros. Uma

lista atual de marcas registradas IBM estd disponivel na web em "Copyright and
trademark information" em |http:/ /www.ibm.com/legal/us/en/copytrade.shtml|

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

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.

IBM Ctiram Social Program Management: Guia do Ctiram Universal Access


http://www.ibm.com/privacy
http://www.ibm.com/privacy
http://www.ibm.com/privacy/details
http://www.ibm.com/legal/us/en/copytrade.shtml




Impresso no Brasil



	Índice
	Figuras
	Tabelas
	Guia do Cúram Universal Access
	Introdução
	Finalidade
	Público
	Pré-requisito
	Capítulos neste Guia

	Visão Geral do IBM Cúram Universal Access
	As Necessidades dos Cidadãos: O que É Exigido da Agência
	Usando Autoatendimento na Web para Ajudar Cidadãos
	Como o IBM Cúram Universal Access Atende essa Necessidade?

	Determinando o Melhor Curso de Ação para um Cidadão
	Introdução
	Como a Triagem Funciona?
	Capturando Informações do Cliente por meio de Scripts de Triagem
	Exibindo Resultados da Triagem

	Trabalhando com Resultados de Triagem
	Mapeando Locais de Fornecedores
	Visualizando Detalhes do Fornecedor
	Obtendo Instruções
	Referindo um Cidadão a um Fornecedor

	Exibindo Alertas
	Rastreamento ou Inscrição para Programas da Triagem


	Rastreamento de um Cliente para Programas e Serviços
	Introdução
	Tipos de Rastreamento
	Seleção de Rastreamento
	Determinando os Programas Mais Adequados para um Cliente
	Rastreamento para Elegibilidade do Cliente em Potencial
	Inscrevendo-se Online para um Programa
	Inscrevendo-se para um Programa por Correio
	Inscrevendo-se para um Programa Pessoalmente


	Concluindo e Enviando Inscrições de Clientes
	Introdução
	Iniciando o Processo de Inscrição
	Iniciando e Selecionando uma Inscrição
	Salvando uma Inscrição
	Continuando uma Inscrição
	Enviando uma Inscrição
	Imprimindo uma Inscrição
	Retirando uma Inscrição
	Excluindo uma Inscrição

	Conta de Cidadão
	Introdução
	Criando uma Conta e Efetuando Login
	Efetuando Login

	Página Inicial da Conta de Cidadão
	Mensagens
	Exibindo uma Mensagem
	Priorização e Ordenação
	Duração da Mensagem
	Mensagens do Sistema
	Predictive Response Manager

	Exceder

	Meus Pagamentos
	Minhas Atividades
	Serviços
	Referências
	Ações

	Minhas Inscrições
	Informações de Contato
	Informações de Contato do Responsável pelo Caso

	Executando a Triagem enquanto Conectado à Conta do Cidadão
	Rastreamento a partir da Conta de Cidadão
	Eventos de Vida
	Selecionando um Evento de Vida
	Enviando um Evento de Vida
	Eventos de Vida Enviados


	Definindo Processos no IBM Cúram Universal Access
	Introdução
	Motivações

	Protegendo o IBM Cúram Universal Access
	Introdução
	Contas de Usuários
	Integração de Segurança Externa

	Conclusão
	Resumo de Conceitos Principais

	Mensagens da Conta de Cidadão
	Mensagens de Pagamento
	Mensagens de Reunião
	Mensagens de Atividades
	Reconhecimento de Inscrição


	Avisos
	Considerações Sobre Política de Privacidade
	Marcas Registradas


