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Resumo

O objetivo deste projeto é a definicdo dos requisitos do modulo de informacdes
gerenciais do sistema de gerenciamento de atendimento ao cliente de cartdo de
crédito e débito, de forma a disponibilizar dados para a tomada de decisdes e
melhorias dos processos, tanto do produto como do atendimento da central. O
Gerenciamento de Tratamento de Ocorréncia de Cartdo € importante ndo so para
levantamento de dados gerenciais e relacionamento com intervenientes do
processo, mas porque soluciona os problemas dos clientes decorrentes da utilizacao
do cartdo criando um unico canal de atendimento ao cliente. Com o modulo
gerencial serd possivel obter um sistema com maior desempenho e controle, de
forma que agilize o atendimento ao cliente e propicie estatisticas que possibilitardo a
identificacdo das fragilidades do processo. O trabalho segue o método Iron —
Identificacdo de Requisitos Orientado ao Negdcio, que define para o Sistema de
Gerenciamento de Tratamento de Ocorréncia de Cartdo os seguintes artefatos: o
documento de andlise de negdcio que descreve a proposta de solugdo para os
problemas identificados através da analise institucional, analise funcional e do
mapeamento dos processos de negocio; o documento de definicdo de requisitos,
detalhando os requisitos funcionais e ndo funcionais, os requisitos de dados e as
regras de execucédo; as rastreabilidades; os perfis e as permissfes de acesso; a
modelagem de requisitos formada pelos diagramas de contexto, diagrama de fluxo
de dados, diagramas de caso de uso; a modelagem de dados utilizando o modelo de
entidade/relacionamento; o documento de especificacdo de requisitos, com o
diagrama hierarquico do software, a especificacdo dos casos de uso e o0s protétipos;
a especificacdo dos casos de teste e 0 plano de testes; as métricas do sistema e
para a evolucdo e o gerenciamento das mudancas dos requisitos, o documento
plano de geréncia de requisitos e plano de manutencdo. A monografia em questao
integra o projeto de conclusdo do curso de Pos-graduacédo Lato Sensu, na area de
Engenharia de Requisitos.
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1. INTRODUCAO

Atualmente os meios de pagamento mais utilizados para pagar a aquisicéo de
bens e servigcos sé@o os cartdes de crédito e de débito. A utilizacdo dos cartbes para
transacOes financeiras propicia aos usuarios maior seguranca e praticidade se
comparado a moeda em espécie, além disto, possibilita o parcelamento de compras
sem juros, saque emergencial de dinheiro e opgcbes de datas para pagamento da
fatura.

Para os estabelecimentos comerciais que aceitam os cartdes ha uma reducao
da quantidade de dinheiro em caixa garantindo maior seguranca e certeza do
recebimento do pagamento, garantia que n&o existe com outras formas de
pagamentos como cheque e boleto bancario.

Diante de todas estas vantagens o volume de transagfes com cartdo tem
aumentado consideravelmente nos ultimos anos. Com o aumento da utilizacdo deste
meio de pagamento veio também o aumento da quantidade de atendimentos na
Central de Atendimento de Cartdo, seja para atualizacdes cadastrais, duvidas,
reclamacdes ou solicitacdes de produtos.

Estes atendimentos possuem informacfes gerenciais que podem propiciar a
melhoria do produto cartdo, no entanto os dados que compdem as ocorréncias como
guantidade de fraudes, nimero de cartbes blogueados, volume de despesa com
fraudes, etc., ndo sdo estudados e analisados no sistema atual da Central de
Atendimento de Cartdo. Quando o gestor do produto tinha a necessidade de obter
informacdes a partir das ocorréncias, tinha que solicitar a area de tecnologia a
geracdo de arquivos com os dados desejados. Uma demanda simples que
impactava a capacidade de entrega da area de tecnologia e concorria com as
demais necessidades negociais. Diante disto, utilizando as técnicas e metodologias
do iRon, foram levantados 0s requisitos necessarios para o desenvolvimento do
Modulo de Informagdes Gerenciais no Sistema de Gerenciamento de Tratamento de
Ocorréncias.

O escopo do Médulo de Informacdes Gerenciais foi definido pelo conjunto das
necessidades e caracteristicas (funcionais e n&o funcionais) extraidas do
mapeamento do processo, onde foi possivel identificar as atividades de maneira
l6gica, em uma abordagem que possibilitou a geracdo dos artefatos necessarios a

construcdo de um produto com qualidade. Os requisitos foram aprovados em todo o
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ciclo de desenvolvimento, a fim de garantir que o0s objetivos do gestor fossem

atendidos ao final do projeto.

2. DOCUMENTO DE ANALISE DE NEGOCIO — DAN

O DAN — Documento de Analise de Negdcio trata-se de um documento inicial
do iRon para o levantamento de requisitos. Nele € registrado a analise institucional
da empresa, a andlise da aérea especifica do processo, 0 mapeamento do processo
atual e a proposta de solucdo, onde sdo levantados os objetivos que o software deve
atender iniciando-se assim a identificacdo das funcionalidades desejadas ao sistema

gue sera desenvolvido.

2.1  Anédlise Institucional — Visdo Geral

2.1.1 Instituicao

Banco Lucro Certo

Negocio: Instituicdo Financeira

Area de Atuacédo: Nacional e Internacional

Responsavel: Presidente

Diretoria do Projeto: Diretoria de Cartbes

Negdcio: Gestao de Produtos, Suporte Operacional para Transacdes de Negocio
Area de Atuacao: Brasil e Exterior

Responséavel: Diretor

Subordinacéo: Vice-Presidente de Negdcios de Varejo — Vineg

O Banco Lucro Certo foi criado pelo principe regente D. Jodo em 12 de
outubro de 1808, quando o Brasil passou a ser a sede da Coroa Portuguesa. O
capital da instituicdo foi constituido de 1200 a¢Bes de um conto de réis cada uma.
Em 1851, no Rio de Janeiro, o Bardo e Visconde de Maua Irineu Evangelista de
Souza, criou uma nova instituicdo denominada Banco Lucro Certo, dessa vez com
um capital de 10.000 contos de réis. Nesse ressurgimento do Banco houve sua
insercdo no mercado de capitais, foram realizadas reunides preparatérias e

assembléias na Bolsa do Rio de Janeiro. Em 1853, o Banco Lucro Certo realizou
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fusdo com o Comercial do Rio de Janeiro, aumentando assim seu capital para
30.000 contos de réis. Com a fusdo, os bancos emissores das provincias passaram
a serem caixas filiais do Banco Lucro Certo, sendo que 53% das acdes foram para
0s acionistas dos bancos e 43% distribuidos ao publico na capital do Pais e nas
provincias.

Com a presenca do Imperador Pedro I, foi langada em 07 de maio de 1866, a
pedra fundamental da nova sede da Bolsa do Rio de Janeiro, que foi financiada pelo
Banco Lucro Certo. Em 1888, o Banco passou a destacar-se como instituicdo de
fomento econémico, ja que destinou as primeiras linhas de crédito para Agricultura
recrutar imigrantes europeus para assentamentos de lavouras de café, tendo em
vista que com a libertacdo dos escravos nao detinham mais mao de obra.

Com a proclamacéo da Republica em 1889, o Banco Lucro Certo foi chamado
a cooperar na gestao financeira do novo regime politico, se destacando como
agente saneador das financas abaladas com o fim da Monarquia, o que lhe rendeu a
autorizacdo de funcionamento como instituicdo financeira emissora Banco Nacional
Lucro Certo. Em 1890, foi autorizado também como instituicdo emissora o
funcionamento do Banco dos Estados Unidos do Brasil, sendo que neste mesmo
ano o Decreto numero 1.154 autorizou a fusdo do Banco Nacional Lucro Certo com
0 Banco dos Estados Unidos do Brasil. Em 1893, os acionistas aprovaram a uniao
dos Bancos criando o Banco da Republica Lucro Certo, que ficou sendo a Unica
entidade emissora de moeda na area da Capital Federal, privilégio que cessou
guatro anos depois quando a emissao passou a ser de exclusividade do Tesouro
Nacional. Em 1906, a palavra Republica foi retirada do nome da instituicdo que
retomou sua denominacao histérica de Banco Lucro Certo e iniciando sua terceira e
atual fase juridica.

Desde 1906, as ag¢bes ordinarias da Empresa sao transacionadas
publicamente nas Bolsas de Valores e em 1921 s&o admitidas para cotagdo na
Bolsa de Valores de S&o Paulo.

Foi criada em 1936 umas das mais importantes ferramentas de atuacao
econdmica do Banco Lucro Certo: a Carteira de Crédito Agricola e Industrial, sendo
que em 1937 foi autorizada por lei a captacdo de recursos para esta carteira, a
colocacdo de bonus no mercado de capitais e nos Institutos de Aposentadorias e
Pensbes. Os titulos autbnomos eram cotados na Bolsa do Rio de Janeiro e

financiavam aquisicao de maquinaria, custeio de safras e entressafras, sementes e
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adubos, melhorias de rebanho e equipamento industrial. Para desafogar o grave
endividamento da agricultura brasileira, foi criada em 1939 as Letras Hipotecéarias
que passariam a ser o titulo utilizado para pagar as dividas dos produtores que
foram renegociadas com taxas, tendo como garantia as propriedades rurais.

Na década de 40, o Banco Lucro Certo esteve presente na Marcha para o
Oeste, ajudando o presidente Getulio Vargas a incorporar milhares de hectares de
terras ao processo produtivo. Inaugurou em 1941 a primeira agéncia no exterior, em
Assuncdo no Paraguai. Na Segunda Guerra Mundial acompanhou os pracinhas da
Forca Expedicionéaria Brasileira em Roma, Napoles e Pistbia, cumprindo sua missédo
de pagar a tropa e transferir numerario para o Brasil, além de atender a embaixada e
aos consulados brasileiros.

Na década de 50, o Banco atuou no desenvolvimento industrial, com
destaque na implantacdo da Companhia Siderargica Nacional. Em 1959, com a
liberacdo das taxas de céambio para exportagOes, passou a emitir Letras de
Exportacéo utilizadas para pagamentos de Comeércio Exterior.

A sede do Banco Lucro Certo foi transferida para Brasilia no dia da
inauguracdo da nova capital, 21 de abril de 1960. Nas décadas de 1960 e 1970, o
Banco do Brasil tornou-se um grande fornecedor de crédito rural e um
grande apoiador do comércio exterior brasileiro. As duas estratégias, capitaneadas
pelo governo federal na época, ajudaram a instituicdo a se expandir.

Em 1986, quando se encerrou a conta movimento, que garantia ao Banco
Lucro Certo acesso ilimitado aos recursos monetarios do Banco Central, a instituicdo
teve de se adaptar e se expor a concorréncia do mercado.

Nos anos 90, os ganhos com float reduziram significativamente com o fim da
inflacdo. Desta forma, para sobreviver as mudancas, o Banco Lucro Certo
estabeleceu uma estratégia de varejo, investindo em tecnologia e capacitacdo dos
funcionéarios para atuar nesta area. Foram criados produtos revolucionarios para a
época, como o CDC (Crédito Direto ao Consumidor) nos terminais de auto-
atendimento.

Com o avanco da internet em 2000, foi necessario rever a estratégia para se
adaptar agora ao mundo virtual. O Banco Lucro Certo investiu na expansao de sua
base de clientes, incorporando folhas de pagamento, adquirindo bancos estaduais, e
disponibilizando o crédito consignado. Ainda nos anos 2000, os terminais de auto-

atendimento (ATMs) incorporaram mais de 60 transac¢des financeiras.
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Na atual década, o Banco Lucro certo possui 60 milhdes de clientes, 114 mil
funcionarios e R$ 1,5 trilhdo em ativos e mais de 400 transacfes disponiveis nos
ATMs. Foram investidos R$ 200 milhdes em CRM que consiste em entender melhor
0 que os consumidores fazem nos canais do banco para oferecer produtos mais
adequados, as agéncias estdo passando por modernizagcdes e 0S processos estéao
sendo reavaliados e melhorados. Tudo isso para a melhoria dos sistemas a fim de

tornar mais rentaveis os clientes conquistados nas ultimas décadas.

2.1.2 Negocio

Banco Lucro Certo é uma instituicdo financeira brasileira, com funcdo de
captar os recursos dos superavitarios e empresta-los a juros aos deficitarios,
gerando a margem de ganho denominada de spread bancéario. Possuem também as
funcdes de depositar capital em forma de poupanca, financiar automoéveis e casas,
trocar moedas internacionais, realizar pagamentos, administrar cartdes de crédito e
débito, entre outros.

A empresa possui 19.142 pontos de atendimento distribuidos pelo pais, entre
agéncias e postos, sendo que 95% de suas agéncias possuem salas de auto-
atendimento (sdo mais de 40 mil terminais), que funcionam além do expediente
bancéario. Possui ainda opc¢des de acesso via internet, telefone e telefone celular.
Esta presente em mais de 21 paises além do Brasil.

O Banco Lucro Certo possui 5.450 agéncias, estando presente na maioria dos
municipios do pais, com uma estrutura de mais de 114 mil funcionérios e 61.375
milhdes de clientes.

Atualmente a empresa conta com as seguintes areas:

* Conselho de Administracdo: o6rgdo de administracdo que fixa as
orientagbes gerais dos negoécios do Banco e de suas subsidiarias e
controladas.

» Conselho Fiscal: érgao fiscalizador dos atos de gestdo administrativa,
para protecao dos interesses do Banco, satisfeitas as exigéncias do bem
publico e da funcéo social da companhia.

 Comité de Auditoria: tem por finalidade assessorar o Conselho de

Administracdo no que concerne ao exercicio das suas funcdes de
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auditoria e de fiscalizagdo e manifestar-se sobre a qualidade das
demonstracdes contébeis, a efetividade dos sistemas de controle interno
e a efetividade das auditorias interna e independente.

Comité de Remuneracgao: tem por finalidade assessorar o Conselho de
Administragdo no estabelecimento da politca de remuneracdo de
administradores do Banco Lucro Certo.

Diretoria Executiva: responsavel pela administracdo dos negolcios é
composta pelo Presidente, pelos vice-presidentes e pelos diretores. Cabe-
lhe cumprir e fazer cumprir o Estatuto Social, as deliberacdes da
assembléia geral de acionistas e do Conselho de Administracdo e as
decisdes colegiadas do Conselho Diretor e da propria Diretoria Executiva.
Unidades Estratégicas: Representa o primeiro nivel de responsabilidade
das unidades organizacionais do Conglomerado. Agrupa as unidades
responsaveis pela gestdo dos processos de negocio e de apoio aos
negocios e a gestdo. Engloba as Diretorias, Unidades e Geréncias
Autbnomas.

Unidades Taticas: Representa o grupamento de unidades organizacionais
responsaveis pelo gerenciamento das Redes de distribuicdo, em nivel
regional. Engloba as Superintendéncias de Varejo, Comerciais e de
Governo.

Unidades Operacionais: Representa o grupamento de unidades
organizacionais responsaveis pela execucao das atividades operacionais
representativas dos diversos processos do Conglomerado (de negdcio e
de apoio aos negécios e a gestdo). As unidades desse nivel
organizacional sdo estratificadas em redes.

Rede de Apoio aos Negocios e a Gestdo: Representa o grupamento de
unidades organizacionais responsaveis, em determinada jurisdicdo, pela
execucao e operacionalizacdo das atividades relativas aos processos de
apoio aos negécios e a gestao.

Rede de Distribuicdo: Canais de distribuicdo no pais, responsaveis pela
operacionalizacdo das estratégias de negécios do Conglomerado. Canal é
todo o meio no qual o Banco pode interagir com seus clientes, seja face a
face ou de maneira remota. S&o trés as redes de distribuigdo:
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* Rede de Distribuicdo Atacado: Agéncias Corporate e Agéncias
Empresariais.

» Rede de Distribuicdo Governo: Agéncias Setor Puablico, Agéncias
Governo, Agéncias Poder Judiciario e Plataformas Externas Setor
Publico.

* Rede de Distribuicdo Varejo, que € composta por:

a) Rede de Agéncias Varejo,

b) Rede de Atendimento Remoto: (ex.. Central de Atendimento,
chat/video-atendimento),

c) Rede de Atendimento Automatizado: (ex.: Quiosque, Auto-Banco,
Sala de Auto-atendimento Eletrénico),

d) Rede Virtual de Atendimento: (ex.: Auto-atendimento na Internet,
Auto-atendimento Celular WAP, Fone Fax),

e) Rede de Canais Complementares: (ex.: Correspondente Bancario,
Franquia),

f) Rede Externa: Representa os canais de distribuicdo, no exterior,
responsaveis pela operacionalizacdo das estratégias de negdécios do
conglomerado no exterior.

No Banco Lucro Certo um dos produtos de maior rentabilidade sdo os meios
de pagamento, especificamente os cartdes de crédito e de débito.

A é&rea responsavel por estes produtos é uma Unidade Estratégica chamada
Diretoria de CartBes vinculada a Vice Presidéncia de Negdcios de Varejo.

Esta Diretoria atua na Gestdo dos Produtos de cartdo e no Suporte
Operacional para Transac¢des de Negocio.

A Diretoria de Cartdes, no que se refere a Gestdo de Produtos, é responsavel
pela prospeccdo de mercados; identificacdo de oportunidades de negdcio;
estratégias de negocio de produtos e servicos; desenvolvimento de produtos e
servicos; argumento de venda de produtos e servicos; processo produtivo de
produtos e servigos; ciclo de vida do portfélio de produtos e servigos; planejamento,
orcamento, indicadores e metas; suporte técnico e negocial para a forga de vendas;
resultados de produtos e servicos e satisfacdo dos clientes com os produtos e
servicos ofertados.

Com relacdo ao Suporte Operacional é responsavel pela prospeccdo e

desenvolvimento de estratégias de suporte operacional; integracdo de processos de
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suporte operacional com processo produtivo de produtos e servigcos; prestacao de
servicos de suporte operacional aos negoécios do Banco; acfes de pés-venda de
produtos e servicos e resultados de eficiéncia operacional, qualidade e
tempestividade do suporte operacional para transac¢des de negocio.

2.1.3 Organizagao — Visao Geral

2.1.3.1 Organograma

Na figura 1 estdo representados os componentes do CAD (Conselho de
Administrag&o) e as Vice Presidéncias do Banco Lucro Certo. Cada Vice Presidéncia
€ composta de uma ou mais Diretorias. Neste caso vamos destacar a Diretoria de

Cartdes da Vice Presidéncia de Negocios de Varejo.

I - bléia Geral de Acioni l

B i | — Conselho Fiscal
Assessoramento, | Comité de Auditoria [ Conselho de Administragdo
a0 Comité de —————————— T .
Auditoria Comité de Remuneragio Auditoria Interna
Conselho Diretor R
Presidente
r — e —_—
VIVAR VIPAG VIPES VIFIN VICRI
VIPAT Varei VINEG Agronegdcios e VIGOV VITEC Gestio de Gestio Controles
Negécios de Dislr?blle;gg«;o A Negécios de Micro e (Emrrs Tecnologia Pessoas e Financeira e de Internos e
Atacado Oy Varejo Pequenas Desenvolvimento  Relagoes com Gestio de
perag Empresas Sustentavel Investidores Riscos

Cartdes

Figura 1: Organograma Banco Lucro Certo
Fonte: Elaborado pela autora com base no Organograma do Banco Lucro Certo
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Na figura 2 sdo apresentadas as areas que compdem a Diretoria de

Cartoes.

Comité de Administrac3do

Castles Geréncia de Cartdes
Diretor Pessoas Fisicas

Geréncia de Cartdes
Pessoas Juridicas e [
Governo

Gest3o de Servicos I

Geréncia de Autorizacdes, Riscos e Integrac3o de
Operacdes Operacdes

Acompanhamento de Operacoes de
Cartdes

Relacionamento com
Mercado de
Cartdes e Gest3o
de Resultados

Figura 2: Organograma Diretoria de Cartbes

Divisdo de Apoio a Gest3do

Fonte: Elaborado pela autora com base no Organograma do Banco Lucro Certo

2.1.3.2 Descri¢do do Organograma

A Diretoria de Cartdes é a gestora dos produtos Cartdo de Crédito e Cartédo

de Débito. E responséavel pela oferta destes produtos aos clientes do Banco Lucro

Certo e € composta pelas Geréncias abaixo conforme suas atribuices (Figura 2):

» Geréncia de Cartbes Pessoa Fisica: identifica oportunidades negociais

para cartdes, junto as pessoas fisicas - clientes correntistas e nao

correntistas; desenvolve e normatiza cartbes para pessoas fisicas -

clientes correntistas e ndo correntistas; desenvolve estratégias de

aquisicao e de comercializacdo de cartdes para pessoas fisicas - clientes

correntistas e ndo correntistas; gere o processo de identificacdo e de

analise de padrdes e de comportamentos de clientes sobre a utilizagdo de

cartdes e vales, com énfase no ciclo de vida (ativacdo, uso e retencao);

gere o portfélio de produtos e de servigos para pessoas fisicas - clientes

correntistas e nao correntistas; garante o desenvolvimento de acdes para

otimizacdo de resultados, em conjunto com unidades gestoras,

observadas as regras de negdcios e os direcionamentos mercadoldgicos;
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propde metas e indices de participacdo de mercado para o portfolio de
produtos e de servicos de pessoas fisicas - clientes correntistas e néo
correntistas; coordena 0 processo de orientacdo e apoio as
superintendéncias na estruturacdo e gestao de negocios de cartbes para
pessoas fisicas - clientes correntistas e ndo correntistas; coordenam as
acOes de promocgdo, patrocinio, propaganda, comunicacdo e pesquisas
sobre cartbes e vales no ambito da Diretoria; acompanha rentabilidade, a
qualidade e os resultados do portfélio de produtos e servicos para
pessoas fisicas - clientes correntistas e ndo correntistas; acompanha a
aderéncia dos assuntos conduzidos na Geréncia ao posicionamento e
estratégia definidos, aos orientadores estratégicos, aos direcionadores
mercadoldgicos e aos modelos organizacionais; acompanha o
cumprimento dos mecanismos gque garantem que 0s negocios estdo em
conformidades com a legislagcdo, regulamentos externos e com as
politicas e normas internas.

Geréncia de Cartdes Pessoa Juridica e Governo: identifica oportunidades
negociais para cartbes e vales, junto a pessoas juridicas e governo;
desenvolve e normatiza cartdes e vales para pessoas juridicas e governo;
desenvolve as estratégias de aquisicdo e comercializacado de cartbes e
vales, junto a pessoas juridicas e governo; propde metas e indices de
participacdo de mercado para o portfélio de produtos e servicos de
pessoas juridicas e governo; propdem acdes de promocao, patrocinio,
propaganda, comunicacao e pesquisas sobre os produtos e servicos de
clientes pessoas juridicas e governo; coordena o processo de orientagdo
e apoio as superintendéncias na estruturacdo e gestdo de negdcios de
cartdes e vales para pessoas juridicas e governo; gere o seu portfolio de
produtos, servicos e convénios de parcerias varejistas; acompanha a
implantagédo das condi¢cdes de funcionamento negociadas - sistemas,
processamento, treinamento - decorrentes de parcerias e/ou convénios
firmados; acompanha a rentabilidade, a qualidade e os resultados do seu
portfélio de produtos, servicos e convénios firmados; acompanha a
aderéncia dos assuntos conduzidos na Geréncia ao posicionamento e
estratégia definidos, aos orientadores estratégicos, aos direcionadores

mercadoldgicos e aos modelos organizacionais; acompanha o
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cumprimento dos mecanismos gque garantem que 0s negocios estdo em
conformidade com a legislagdo, regulamentos externos e com as politicas
e normas internas.

Geréncia de Operacdes: desenvolve e normatizam critérios e parametros
relativos as regras operacionais, autorizacdes, riscos e fraudes para o
portfélio de produtos e servicos da Diretoria; integra sistemas de cartdes
com os diversos parceiros do Banco - bandeiras, adquirentes, instituicoes
financeiras e empresas prestadoras de servigos. E responsavel por gerir o
processo de liquidagao financeira de cartdes; o Centro de Intercambio e
Ocorréncias; 0s niveis de servicos contratados e/ou negociados com
fornecedores internos e externos, relativos a operacdo de cartdes; a
operacédo de cartdbes e de convénios firmados com parceiros varejistas
para comercializagdo de produtos e de servicos. Acompanha o
intercambio doméstico e internacional; a qualidade e adequabilidade dos
procedimentos operacionais e contabeis dos produtos, servicos e
negoécios da Diretoria; a aderéncia dos assuntos conduzidos na Geréncia
a posicionamento e estratégia definidos, aos orientadores estratégicos,
aos direcionadores mercadologicos e aos modelos organizacionais; 0
cumprimento dos mecanismos gque garantem que 0S negocios estdo em
conformidade com a legislagéo, regulamentos externos e com as politicas
e normas internas.

» Divisdo Gestdo de Servigcos — subfuncbes: elabora padrbes para
aperfeicoamento dos cartdes e de vales, com vistas a racionalizacao
de demandas e a reducdo de custos com embossamento,
suprimentos, postagens, remessas de documentos e demais
servicos de suporte operacional; conduz a contratacdo e/ou
negociacdo dos acordos de niveis de servicos relativos a
embossamento e emissdo de faturas, postagem, remessa de
documentos e demais servicos de suporte operacional e articular a
resolucdo de problemas com as unidades gestoras; avalia os niveis
de servigcos contratados e/ou negociados com fornecedores internos
e externos; os resultados dos servigos operacionais contratados e/ou
negociados e desenvolver acbes para otimizagao de resultados, em

articulagcdo com unidades gestoras.
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= Divisdo Autorizacdes, Riscos e Integracdo de Operacdes de Cartdes
- subfuncgBes: desenvolve e normatizam critérios, parametros e
procedimentos relativos as regras operacionais, autorizacoes, riscos
e fraudes para o portfélio de produtos e servicos da Diretoria,;
conduzir: as acdes relativas a implementacdo das regras de
intercambio doméstico e internacional - sistemas e procedimentos
operacionais; o processo de integracdo das operacfes com 0sS
diversos parceiros do Banco - bandeiras, adquirentes, instituicbes
financeiras e empresas prestadoras de servicos - em conjunto com
as areas gestoras; a elaboracdo, a negociacéo e a contratacdo dos
acordos de niveis de servi¢os relativos ao monitoramento de riscos,
fraudes, autorizacbes, acbes de TI e articular a resolucdo de
problemas com as unidades gestoras; gerir o0 processo de
autorizagdes e riscos das operagdes de cartdes; avaliar a incidéncia,
volume, distribuicdo, comportamento e fatores de riscos dos pontos
de comprometimento de uso dos meios de pagamentos.
= Acompanhamento de Operacdes de Cartdo — subjunc¢des: conduz a
elaboracdo, negociacdo, contratacdo e acompanhamento dos
acordos de niveis de servicos para a operacionalizacdo dos
convénios varejistas, relativos aos servicos de atendimento, suporte
técnico, suporte operacional, seguranca, cobranca e recuperacao;
conduz o relacionamento com as unidades gestoras, relativo aos
acordos de niveis de servi¢cos contratados para a operacionalizacao
dos convénios varejistas e articular a resolucdo de problemas;
conduz o processo de elaboracdo do certificado de operacdes de
cartdes, trave-lhes cheques e o reporte das informagbes as
bandeiras; gere o processo de liquidacao financeira de cartdes;
acompanha a qualidade e a adequabilidade dos procedimentos
contabeis e operacionais de cartdes, vales, trave-lhes cheques e
convénios varejistas e articular solugdes; disponibiliza informagdes
relativas as suas atividades, para subsidiar a gestdo de produtos e
convénios varejistas.
* Geréncia de Relacionamento com Mercado de Cartdes e Gestdo de

Resultados: coordena o monitoramento do mercado de cartdes e vales,
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no contexto da industria financeira nacional e internacional; o processo de
proposicdo de indices de participacdo no mercado e metas de cartdes e
de vales para clientes pessoas fisicas, juridicas e governo; o processo de
geracao, elaboracéo e disponibilizacdo de informacdes gerenciais para a
Diretoria; desenvolve estratégias de atuacdo junto a bandeiras,
adquirentes e demais agentes do negdcio da industria de cartdes; conduz
o relacionamento negocial com bandeiras, adquirentes e demais agentes
do negdcio da industria de cartdes; identifica oportunidades e estruturar
projetos especiais de solugbes para cartbes, com énfase em novos
mercados; precifica os produtos e servicos da Diretoria; acompanha o
desempenho e o resultado financeiro dos produtos e servi¢cos da Diretoria;
a aderéncia dos assuntos conduzidos na Geréncia ao posicionamento e
estratégia definidos, aos orientadores estratégicos, aos direcionadores
mercadoldgicos e aos modelos organizacionais; o cumprimento dos
mecanismos que garantem que 0s negoécios estdo em conformidade com
a legislacéo, regulamentos externos e com as politicas e normas internas.

Os produtos sao vendidos aos clientes na Rede de Distribuicdo e na Rede de
Canais Complementares. O atendimento pés-venda aos clientes é realizado no
Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC) ou na Central de Atendimento de Cartdes
atraves de ligacdo para numero especifico.

Na Central de Atendimento de Cartbes os clientes podem solicitar segunda
via de cartdes, bloquear cartdo perdido, consultar saldo da fatura, consultar compras
e saques, alterar data de vencimento da fatura, consultar limite de credito disponivel,
registrar reclamacdes de compras néo reconhecidas, compras em duplicidade,
compras feitas na internet sem entrega do produto, estorno de transacao cancelada,
assim como demais atendimentos que necessitem de conhecimento especifico sobre
0 processo de cartdo de credito.

Os atendentes da Central de Atendimento seguem um script conforme a
solicitacdo do cliente. Alguns atendentes sao terceirizados, mas 70% dos
funcionarios sdo do quadro do Banco Lucro Certo, permitindo um atendimento
especializado jA que o produto cartdo possui peculiaridades que exigem

conhecimento para o adequado atendimento ao cliente.
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2.1.3.3 Mapeamento do Processo entre as areas (Flux o Atual)

Fluxo Banco Lucro Certo - Diretoria de Cartao de Credito

Emissor de Cartao de Credito— Banco Bandeira de Cartao de
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Figura 3: Mapeamento do Processo Atual
Fonte: Elaborado pela autora
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O fluxo ilustrado na figura 3 (Mapeamento do Processo Atual) descreve as
atividades de todos os intervenientes que participam do processo de cartdo de
crédito/débito, desde a contratacédo pelo cliente até o recebimento da fatura com as
transacoes realizadas.

Foram descritas as atividades de todos os intervenientes para melhor
entendimento dos processos de responsabilidade da Diretoria de Cartéo,
representada no fluxo pelo Emissor de Cartdo de Crédito — Banco Lucro Certo. Os
demais intervenientes do processo nao foram descritos neste trabalho.

Cada geréncia descrita no item 2.1.3.2 € responsavel por pelo menos uma
atividade do processo ilustrado acima.

2.2 ANALISE INSTITUCIONAL - VISAO ESPECIFICA
2.2.1 Area(s) Envolvida(s)

A area a ser envolvida no processo de andlise sera 0 modulo de Informacgdes
Gerenciais do Sistema de Gerenciamento de Tratamento de Ocorréncias utilizado
pela Central de Atendimento de Cartdo (CAC) que é de responsabilidade do Centro

de Cartdes vinculado a Divisdo de Autorizacoes, Risco e Integracdo de Operacdes.

2.2.2 Descricdo do Processo Atual — Visdo Especific a

Conforme representado na figura 4 do item 2.3, 0 processo se inicia com o
cliente ligando no Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) para realizar alguma
solicitagdo, reclamacéo ou tirar duvidas. O atendente faz a confirmacdo cadastral
para prosseguir com o atendimento. Se o atendimento refere-se ao questionamento
de transacdo no Cartdo de Crédito ou de Débito é direcionado a Central de
Atendimento de Cartéo, se o atendimento refere-se a outros servi¢cos continua sendo
atendido no SAC.

Quando recebida ligacdo do cliente na Central de Cartdo, o atendente
confirma os dados referentes ao cartdo do portador e identifica o tipo de
atendimento. A Central possui trés modulos de atendimento: cadastral, financeiro e
vendas. Cada moédulo possui um processo especifico para atender as

especificidades do produto.
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No modulo Cadastral (Figura 4) o cliente recebe atendimento para as

seguintes situacoes:

» Solicitacdo de 22 via de cartdo de crédito;

» Atualizagdo cadastral, tais como enderego, nome para constar no

cartao, telefone, etc.;

Alteracao da data de vencimento da fatura;
Bloqueio de cartédo perdido;

Habilitag&o do cartdo para uso no exterior;
Consulta de limite de crédito disponivel;

Saldo da fatura de cartédo de crédito;
Desbloqueio de cartdo recebido pelos Correios;
Saldo da fatura;

Parcelamento da fatura;

Opcéao de débito da fatura em conta corrente, etc.

No mddulo Financeiro (Figura 5), o cliente recebe atendimento das situacdes

que necessitam de contabilizacdo na conta cartdo de crédito ou na conta corrente,

tais como:

Estorno de tarifas;

Estorno de IOF e juros sobre o rotativo;
Estorno de IOF sobre transagdes no exterior;
Duplicidade de transagéo;

Contestacao de transacao néo reconhecida;

Reclamacéo de produto nao entregue ou com defeito, etc.
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No modulo de Vendas (Figura 6), o cliente é contatado pela Central de
Atendimento, ofertando produtos e servicos relacionados ao cartdo de crédito, tais

como.

Novos cartoes de crédito;

Parcelamento preventivo da fatura;

Adeséao ao programa de relacionamento;

Promocdes e sorteios relacionados a utilizacéo do cartdo, etc.

Para cada atendimento, de qualguer um dos mddulos, é gerando um ndmero
de atendimento e um namero de ocorréncia. O numero de atendimento é vinculado a
ocorréncia e serve para 0 acompanhamento pelo cliente da sua solicitagdo. Ja o
namero de ocorréncia serve como identificador da solicitagdo do cliente no sistema
de Gerenciamento de Tratamento da Ocorréncia.

Na abertura da ocorréncia cadastral sdo registrados notas e historico do
atendimento como hora, data, matricula do funcionario e dados referente ao cartéo
do cliente vinculado ao atendimento.

Na ocorréncia financeira, além dos dados de notas e historico, é feito um
adiantamento ao cliente caso seja uma contesta¢cdo de uma transagao por fraude ou
duplicidade.

As ocorréncias cadastrais e financeiras que necessitam de alguma acao antes
do seu encerramento vao para a fila de atendimento para futuro tratamento por um
atendente.

Se a transacao financeira for passivel de devolucdo pela Bandeira, € iniciado
um contracargo solicitando a devolucéo do valor ndo reconhecido pelo cliente. Se a
Bandeira se negar a devolver o valor solicitado, é iniciado novo contracargo. Se
recusado novamente, mas o Banco entender que o cliente esta certo ou que ele é
formador de opinido, a ocorréncia é encerrada como prejuizo. Se for julgado que a
reclamacao do cliente ndo € procedente, o valor adiantado € estornado. Caso o
cliente ndo concorde com a solugcéo da ocorréncia, pode ser reaberto atendimento

para a transagao contestada, retornando ao processo inicial descrito.
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As ocorréncias de vendas sdo abertas para registro dos produtos/servigos
oferecidos ao cliente com a resposta de aceitagdo ou ndo da oferta. Além de dados

como data, hora e matricula do funcionario que realizou a oferta.
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Banco Lucro Certo - Central de Atendimento de Cartao
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Figura 4. Mapeamento Médulo Cadastral
Fonte: Elaborado pela autora
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Banco Lucro Certo - Central de Atendimento de Cartao
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Figura 5 - Mapeamento Mddulo Financeiro
Fonte: Elaborado pela autora
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2.2.4 |dentificagdo do Problema

2.2.4.1 Falta de dados sobre a quantidade de atendi

mentos nos modulos

cadastral, financeiro e de vendas

O problema de

N&o ter informag&o da quantidade de atendimento de cada
modulo do Sistema de Gerenciamento de Ocorréncia de

Cartdo

Afeta

Nas informagdes gerenciais sobre o canal de atendimento

Cujo impacto é

Dificuldade de identificar a eficiéncia de cada mddulo

Beneficios de
uma solucao
seriam

Possibilidade de redirecionar esfor¢cos para os modulos mais

demandados ou menos eficientes.

Tabela 1: Falta de dados sobre a quantidade de atendimentos nos moédulos

2.24.2

Estatistica de Atendimentos relativos a fra

ude

O problema de

N&o ter informacdo de forma rapida sobre o volume de

fraudes ocorridas.

Afeta

Na tomada de decisfes para mitigar a fraude.

Cujo impacto é

Desconfianca do cliente quanto a seguranca dos produtos

da empresa e consegulente prejuizo de imagem da marca

Beneficios de
uma solugéao
seriam

Identificar e investir mais rapidamente nos processos que

necessitam de reavaliacdo com relacéo a seguranca.

Tabela 2: Estatisticas de Atendimentos relativos a fraude

2.24.3

Auséncia de informacgdes gerenciais que auxi

liem a avaliacdo dos

processos e produtos

O problema de

N&o ter informagfes disponiveis para a identificacdo de

necessidade de melhorias

Afeta

Na identificacdo de falhas e eficiéncia do processo

Cujo impacto é

N&o identificacdo dos processos que precisam de melhoria,
gerando prejuizo ao Banco financeiro e, dependendo da

situacao, de imagem (fraudes em excesso).

Beneficios de

Suporte para a tomada de decisdes que propicie a melhoria
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uma solugéo |continua dos processos e eficiéncia operacional do canal.

seriam

Tabela 3: Auséncia de informacdes gerenciais que auxiliem a avaliacdo dos processos e
produtos

2.2.5 Descrigdo do Ambiente Tecnologico

A Central de Atendimento de Cartdo possui sistema em mainframe que pode
ser ajustado para desenvolvimento de um modulo de informagdes gerenciais a partir
dos atendimentos feitos ao cliente no Servico de Atendimento ao Cliente. E possivel
também automatizar a geracdo de relatérios e arquivos para 0s gestores e

intervenientes dos processos e produtos conduzidos no canal em questao.

2.3Proposta de Solucéo

2.3.1 Objetivo Geral

Gerar informacgdes gerenciais de cada modulo da Central de Atendimento de
Cartéao, de forma a disponibilizar dados para a analise da eficiéncia de cada maédulo,
assim como auxiliar na identificacdo de falhas e tomada de decisdes para melhoria

no produto e atendimento ao cliente.

2.3.2 Descricao do Processo Proposto

Criar na Central de Atendimento de Cartdo o moédulo de Informacdes
Gerenciais que disponibilize dados, estatisticas e relatério para a tomada de
decisbes que visam a melhoria continua do processo de cartéo, tais como:

a) Quantidade de atendimentos de cada modulo: cadastral, financeiro e
de vendas;

b) Quantidade de plasticos bloqueados por perda, roubo ou problema,;

¢) Quantidade e valor dos estornos devido a fraude ou cobranca indevida;

d) Quantidade de cartbes contratados, etc.
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Figura 7 - Mapeamento Fluxo Proposto - Mddulo de Informacgdes Gerenciais
Fonte: Elaborado pela autora
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2.3.4 Objetivos Especificos

2.3.4.1 Objetivo Especifico Gerar Quantidade de Ate ndimento do dia e de

Cada Mo6dulo da Central de Atendimento:

Descricdo da

necessidade

Disponibilizar a quantidade de atendimentos realizados

em cada moédulo do sistema

Prioridade Alta

Situacéao O gestor quando necessita desta informacao, solicita a

Atual area de tecnologia que fagca um levantamento das
ocorréncias de certo periodo.

Solucéo Criacdo de processo diario que identifigue o volume das

Proposta ocorréncias abertas em cada médulo gerando o volume

diario, mensal, semestral e anual de atendimentos da

Central de Atendimento de Cartao.

2.34.2

Tabela 4: Objetivo Especifico Gerar Quantidade de Atendimento do Dia

Objetivo

Especifico

Disponibilizar Dados Es tatisticos de

Atendimentos de Fraude:

Descricdo da
necessidade

Criar relatérios com dados de ocorréncias classificadas

como fraude.

Prioridade Alta

Situacéo Os dados estatisticos de fraude séo realizados com base

Atual na quantidade de contracargos e saldo de transacoes
contabilizadas como prejuizo do Banco.

Solugéo Disponibilizar a quantidade de cartdes bloqueados por

Proposta falsificacdo e transacdes contestadas por fraude, assim

como o volume destas ocorréncias por produto e por

canal de utilizacgéo.

Tabela 5: Objetivo Especifico Disponibilizar Dados Estatisticos
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2.3.4.3 Objetivo Especifico Informacdes Gerenciais  dos Atendimentos de

Cartéo:

Descricdo da Criar informacfes gerenciais para dar suporte a tomada

necessidade de decisdes que propiciem a melhoria continua dos
processos e eficiéncia operacional do canal de
atendimento e do produto cartéo.

Prioridade Alta

Situacéo N&o existem informacdes gerenciais disponiveis sobre

Atual os atendimentos realizados.

Solugéo Gerar informagbes das ocorréncias relacionadas a

Proposta Cartdo de Crédito/Débito com estatisticas que
combinadas com os dados das ocorréncias gerem
informacgdes gerenciais.

Tabela 6: Objetivo Especifico Informag6es Gerenciais dos Atendimentos

2.3.5 Restriges Técnicas e Administrativas

2.3.5.1 Restricdes Técnicas
O modulo de Informacdes Gerenciais do Sistema de Gerenciamento de
Tratamento de Ocorréncia devera estar disponivel no mainframe, sendo

desenvolvido em alta plataforma tecnoldgica.

2.3.5.2 Restricbes Administrativas
Para a utilizagdo do modulo de Informac¢des Gerenciais do Sistema de
Gerenciamento de Tratamento de Ocorréncia somente os funcionarios devidamente
cadastrados e autorizados pelos Gestores do Sistema deverdo ter acesso as

funcionalidades do mesmo, segundo os perfis de acesso que foram definidos.

2.3.6 Premissas

Para a ativacdo do modulo de InformagBes Gerenciais todos os tipos de
ocorréncias devem ser identificados e classificados conforme definicdo do gestor.
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2.3.7 Metodologia Utilizada

2.3.7.1 Processo de Construcéo

A metodologia que foi utilizada para o desenvolvimento do Modulo de
Informagfes Gerenciais do Sistema de Gerenciamento de Ocorréncias foi 0 método
iRon (Castro, 2014), Integracdo de Requisitos Orientados ao Negocio, onde a
construcdo do software se inicia com a analise dos processos de negadcio.

O método defende que o levantamento de requisitos exige um conhecimento
pleno das atividades da empresa, sendo que, quanto mais detalhados os processos,
mais facil sera a estruturacdo do que se pretende automatizar. Neste sentido o iRon
entende que 0 mapeamento do processo permite uma visdo integrada do negadcio,
permitindo o entendimento dos problemas do cliente e consequente especificacao
da solugéao que deve ser desenvolvida.

No método iRon os objetivos da Organizacdo apontados no Mapeamento do
Processo sdo transformados em funcionalidades do sistema que sera desenvolvido.
A partir dos objetivos entende-se que é possivel levantar os requisitos funcionais
gue serdo necessarios ao software para que ele atenda a necessidade da Empresa.

Entendida as necessidades do cliente é iniciado o processo de producdo dos
requisitos, que no método iRon é composto de quatro atividades principais: estudo
de viabilidade, elicitacdo e analise dos requisitos, especificacdo dos requisitos e
validacéo dos requisitos.

Todas essas atividades sdo organizadas por um processo de geréncia de
requisitos, que conduz as atividades necessarias de configuracdo e mudanca e de
qualidade dos requisitos. Para detalhamento dessas atividades, 0 método
IRON considera os conceitos de Engenharia de Requisitos de Qualidade de
Software, da Gestdo de Processo de Negdécio, do Modelo de Melhoria do Processo
de Software, do CMMI e da ISO/IEC 12207. Os processos identificados pelo
IRON englobam a Producdo de requisitos e a Geréncia de requisitos (Figura 8).
(CASTRO, 2014)
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Figura 8 - Engenharia de Requisitos.
Fonte: (CASTRO, 2014)

Para o processo de Producao de Requisitos, o iRon utiliza os documentos
descritos abaixo:

a) DAN (Documento de Andlise de Negécio): a partir do mapeamento do
processo e verificacdo das atividades junto aos usuarios, levanta os
problemas identificando as oportunidades de melhorias;

b) DDR (Documento de Definicdo dos Requisitos): conforme a metodologia
iRon, registra os requisitos funcionais (RF), requisitos ndo funcionais
(RNF), regras de execucao (RE), requisitos de dados (RD) e matrizes de
rastreabilidade dos artefatos;

c) DER (Documento de Especificacdo de Requisitos): tem como objetivo
concentrar e organizar os requisitos identificados e as informagbes
necessarias para implementacdo, descrevendo os fluxos de
comportamento do sistema;

d) Documento de Plano de Testes: registra o planejamento dos testes
definindo os tipos de testes que serdo utilizados para garantir que 0s

requisitos levantados cumprem a expectativa do sistema a ser entregue.

Para a Geréncia de Requisitos sdo elaborados documentos que auxiliam na
administracao dos requisitos, garantindo a rastreabilidade, a qualidade e a gestao de

mudancas dos requisitos do sistema.
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* DMR (Documento de Modelagem de Requisitos): apresenta a descricao
das entidades e o diagrama de fluxo de dados que descrevem as
caracteristicas e propriedades dos requisitos funcionais desejaveis ao
sistema,;

* Documento de Meétricas: descreve a metodologia de contagem que sera
utilizada e a partir dos requisitos define o custo do projeto;

* PGR (Plano de Geréncia de Requisitos): documenta as mudanc¢as nos
requisitos para garantir a padronizacao dos requisitos da organizacao;

* Documento de plano de manutencéo: descreve as estratégias que devem
ser adotadas para manutencao preventiva e corretiva do sistema que sera

desenvolvido.

Enfim, a metodologia iRon se apdia em uma estratégia de identificacdo do
objetivo, que nada mais é do que a solu¢éo do problema de negdécio. De acordo com
Castro (2014) é a partir da causa do problema que sao propostos 0s objetivos gerais
e especifico do novo sistema cuja funcéo principal é a de modificar os resultados
insatisfatorios. A solugcdo do problema resulta assim na satisfacdo do cliente uma
vez que atua diretamente no combate as deficiéncias identificadas em seu negdcio,

atendendo as suas necessidades.

2.3.7.2 Meétricas

A medicdo de tamanho de software adotada sera realizada em Pontos de
Funcéo - PF - e corresponde ao calculo do tamanho funcional do software. Ser&a
adotado o padréo internacional da Analise de Pontos de Fungdo - APF (Function
Point Analysis - FPA), definido pelo IFPUG - International Function Point Users
Group (www.ifpug.org).

A técnica de APF é um método padrdo para medir o desenvolvimento de
software do ponto de vista da visdo l6gica do usuario sobre o negécio. A medida de
tamanho do software em PF é obtida por meio da quantificacdo das funcionalidades
solicitadas pelo gestor e definidas em um documento de requisitos de software.

A contagem dos PF é realizada considerando os grupos de dados que
satisfazem as necessidades de dados dos usuarios e 0s processos elementares que
transferem esses dados ou informacgbes de controle para dentro ou para fora da

fronteira do sistema.



43

Dois grupos de dados, ou de informagbes de controle, logicamente
relacionados e reconhecidos pelos usuarios sdo considerados na contagem das

funcdes de dados:

a. Os mantidos por processos elementares dentro da fronteira da aplicacéo;
b. Os externos a fronteira da aplicacéo e referenciados (lidos) pela aplicacéo

gue estiver sendo contada.

Na contagem das fungbes transacionais sdo consideradas apenas as
funcionalidades reconhecidas pelos usuarios que permitem o fluxo de dados
elementares e de informagbes de controle, entrando ou saindo, pela fronteira da
aplicacdo. As funcdes internas do sistema, que ndo sao visiveis pelos usuarios, tais
cOmo arquivos temporarios, arquivos de backup, processos internos de conversao e

manipulagcéo de dados nao séo considerados.

As funcdes sao classificadas em funcdes de dados e transacionais. As
funcbes de dados podem ser: Arquivos Légicos Internos (ALI) e Arquivos de
Interface externa (AIE). As funcbes transacionais podem ser: Entradas externas
(EE), Consultas Externas (CE) e Saidas Externas (SE). Cada uma € classificada por
complexidade (baixa, média e alta), de acordo com a quantidade de “tipos de dados”
e de “tipos de registros”, (ALI/AIE) e “tipos de dados” e “arquivos referenciados”
(EE/CE/SE).

As técnicas de contagem de software mais utilizadas: Indicativa, Estimativa e
Detalhada. As técnicas Indicativa e Estimativa foram desenvolvidas pela NESMA
(Netherlands Software Metrics Users Association) para permitir que a contagem seja
realizada no inicio do processo de desenvolvimento de software, em situagfes
especificas, estas técnicas podem ser utilizadas em fases intermediarias ou no final
do processo de desenvolvimento, uma vez que os artefatos fornecidos pelo
fornecedor de servigos possam néo ser suficientes para realizacdo de uma medicao
que utilize a técnica detalhada do IFPUG. Logo é possivel realizar uma medicéo
inicial ou intermediaria com a utilizacdo da técnica estimativa, estas devem levar em
consideracao fatores que podem alterar o grau de incerteza para entrega do servico,
uma vez que esta medicdo visa estimar o cronograma de entrega do projeto, no
entanto uma medicao final também pode utilizar a técnica estimativa, mas esta ndo
pode levar em consideracao fatores que alterem o grau de incerteza, uma vez que

os artefatos ja estdo concluidos e a aplicacéo instalada.
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A contagem Estimativa possibilita obter o tamanho funcional do software a
partir da identificacdo das funcdes de dados e transacionais sem a necessidade de
identificacdo dos elementos de dados de cada funcdo. Nesta contagem utiliza-se a
classificacdo de complexidade do IFPUG e aplica-se o valor de complexidade baixa
para cada funcdo de dados e o valor de complexidade média para cada funcdo de
transagdo. A contagem Estimativa é realizada da seguinte forma:

a) identificam-se todas as func¢des de todos os tipos (ALI, AlIE, EE, SE, CE);

b) toda funcdo do tipo dado (ALI e AIE) tem sua complexidade funcional
avaliada como baixa;

c) toda funcgédo transacional (EE, SE, CE) € avaliada como de complexidade
funcional média;

d) calcula-se o total de pontos de funcéo da contagem.

O método iRon adota o critério de utilizar a contagem por Estimativa e o

artefato DDR na realizacéo de suas medi¢oes.

2.3.7.3 Modelagem de Processos

A modelagem de processos requer padronizagdo nos registros e na
documentagédo para prover uma visao uniforme e tem por objetivo documentar o
processo ja existente e implantado, possibilitando visdo ampla e horizontal das
atividades da empresa. Através desta visdo a empresa tera subsidios para analisar a
situacdo atual, visando melhoria continua, além de poder gerenciar 0S processos
sob diversas 6ticas, como custos, controle, riscos etc.

Destas analises possibilitadas pelo mapeamento dos processos € possivel
identificar a necessidade de automatizacdo de tarefas e atividades a fim de se obter
um maior desempenho e eficiéncia operacional, criando a necessidade de ter um

sistema de informacao para o seu negocio.

2.3.7.4 Analise do Sistema
Foi utilizada a Andlise Orientada ao Objeto que tem como objetivo principal o
mapeamento do processo de negocio de forma a propor uma solugéo sistémica para
o problema identificado.
A partir do mapeamento do processo de negdcio é possivel elaborar os Casos

de Uso que serao utilizados na solucéo de software a ser produzida.
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Na Analise Orientada ao Objeto sdo usados diagramas UML para identificar

as tarefas e facilitar o entendimento e mapeamento da solugéo.

2.3.8 Usuaérios do Sistema

Os usuarios descrevem os perfis e acesso aos moédulos do sistema

identificados a partir dos objetivos especificos.

2.3.8.1

Usuario Gestor

Descricao

Usuérios responsaveis pela parametrizacdo do sistema e

gerenciamento do mesmo.

O que ele faz?

Parametriza o sistema de acordo com a necessidade do

negocio.

O que ele precisa?

O usuario necessita de acesso as de

parametrizacao do sistema e informacgdes gerenciais.

opcoes

semelhantes?

Frequéncia de uso do|Semanal
sistema

Volume de transacbes |Media
Precisa de treinamento | Nao

em informatica?

Quais?

Ja tem experiéncia|Sim
com sistemas

Tabela 7: Usuério Gestor

2.3.8.2

Usuario Atendente de cartao

Descricao

Usuarios responsaveis pela operacionaliza¢do do sistema.

O que ele faz?

Abre atendimento ao cliente e trata as ocorréncias da fila

de atendimento.

O que ele precisa?

O usuario necessita de acesso as opcdes de inclusdo e

consulta do sistema.
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Frequéncia de uso do|Diéaria
sistema
Volume de transacgbes |Alta

Precisa de treinamento

Sim. Treinamento nas novas opc¢des da Central de

semelhantes?

em informatica? | Atendimento de Cartao.
Quais?

Ja tem experiéncia|Sim

com sistemas

Tabela 8: Usuario Atendente de Cartéao

2.3.9 Sistemas Similares

SAC - Servico de Atendimento ao Cliente

Atendimento por meio do telefone 0800 729 XXXX, esta disponivel para
qualquer localidade do Brasil, inclusive para acesso por meio de celulares.
As ligacbes sao gratuitas e o0 atendimento das solicitacdes e
manifestacdes ndo deve resultar em qualquer 6nus para o consumidor.
Telefone é o Udnico canal de atendimento do SAC. O atendimento
telefébnico é realizado por funcionarios do Banco ou de empresas
contratadas.

No primeiro nivel do menu eletrbnico estdo disponiveis as opcdes de
informacédo, reclamacdo e cancelamento de contratos e servigos,
garantindo-se contato direto com o atendente em todas as subdivisGes de
menu.

O acesso inicial ao SAC nao esta condicionado a qualquer identificacao
prévia e o consumidor ndo necessita de senha para acessar o SAC.

Para viabilizar o atendimento de algumas manifestacfes, pedido de
cancelamento, por exemplo, o fornecimento de informacdes do

consumidor é indispensavel.

2.3.10 Ambiente Tecnolégico Proposto

Requisitos Operacionais

Hardware: Mainframe




47

+ Software: COBOL/DB2/Z0s

» Comunicacéo: Sistema de Informagdes do Banco Lucro Certo

2.3.10.1 Requisitos de Disponibilidade

Disponibilidade do Servi¢o: 7 dias da semana, 24 horas por dia, com tempo
de recuperacdo de 1 hora, processando um volume diario de 325.000 transacdes

com 300 usuarios simultaneos.

2.3.10.2 Requisitos de Desempenho

Requisitos de Capacidade: serdo trafegados no canal Sistema de
Informacdes do Banco Lucro Certo, os dados impostados numa tela de entrada de
dados e arquivos transferidos pelo mainframe pelo usuario Gestor de segunda a
sexta e pelo usuario Atendente de Cartdo 7 dias por semana.

2.3.10.3 Requisitos de Confiabilidade

Armazenamento/Ciclo de Vida: devem ser armazenadas as 325.000
transacOes diarias, com aproximadamente 500 bytes cada, no mainframe, ficando
disponivel para consulta on-line por um ano e depois armazenado em banco de

dados por um ano.

2.3.10.4 Requisitos de Continuidade de TI

O tempo de recuperacdo em caso de desastre de servico deve ser de 2

horas.

2.3.10.5 Requisito de Seguranca da informacéao

Deve ser realizado o LOG de inclusfes, alteracdes e exclusdes de dados de
todas as opcdes, com acesso apenas pelo publico interno (funcionarios) e com

controle de acesso.
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2.3.10.6 Requisitos de Qualidade

A manutenibilidade do sistema deve ter as seguintes caracteristicas:
facilidade de modificacdo para corrigir defeitos, facilidade de adequacdo aos novos
requisitos, capacidade de rastreamento e analise das falhas, capacidade de
monitoracdo de status, tempo baixo para implementacdo de modificacdo, baixa
complexidade de modificacdo, controle de modificagédo, controle de propagacao de
falhas por modificacao, eficiéncia de teste, modularizagdo e conformidade com os

normativos internos.

3. DOCUMENTO DE DEFINICAO DE REQUISITOS — DDR

3.1Introdugéao
3.1.1 Objetivo do Documento

Este € um documento elaborado para registrar os requisitos formalmente, em
um enunciado completo, claro e preciso das necessidades do negdécio que serao
atendidas pelo aplicativo, mantendo-as consistentes durante o ciclo de
desenvolvimento do software, até a entrega do produto.

Seu objetivo é identificar os requisitos do aplicativo a ser desenvolvido, tanto
de hardware quanto de software, documentando o0s requisitos em modelos
funcionais e formalizando neste documento, um acordo entre as partes interessadas
(clientes, intervenientes e desenvolvedores) estabelecendo o que é desenvolvido e

entregue.

3.1.2 Defini¢cdes, Acronimos e Abreviagdes

A correta interpretacdo deste documento requer o conhecimento de algumas

convencgoes e termos especificos, que serdo descritos a seguir.

3.1.2.1 Definicbes
Um requisito € uma condicdo ou uma capacidade com o qual o sistema deve
estar de acordo, expressando as necessidades do cliente. Podem ser dos seguintes
tipos:
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a) RF (Requisito Funcional): Definem as funcionalidades do Modulo de
Informagbes Gerenciais que devem ser implementados no sistema de
forma a atender as necessidades do negadcio.

b) RD (Requisito de Dados): Relacionam as caracteristicas e propriedades
dos requisitos funcionais do Mddulo de Informagdes Gerenciais.

c) RE (Regra de Execucdo): Correspondem as regras que regulam o
negocio que devem ser seguidas e garantidas pelo sistema para cada
requisito funcional identificado do moédulo.

d) RNF (Requisito N&o funcional de Qualidade): Relacionam os aspectos de
gualidade desejada (requisitos n&o funcionais de qualidade), como
confiabilidade, eficiéncia, portabilidade, usabilidade ou qualquer outra
caracteristica que o sistema deva atender, como padrdes, regulamentos e

contratos com o0s quais o sistema deve ter conformidade.

3.1.2.2 Identificacdo dos requisitos

A identificacdo dos requisitos deve ser padronizada, sendo composta de sigla

7

e numeracdo. A referéncia aos requisitos é feita através dos respectivos

identificadores.

Siglas

a) RFXX: Requisito Funcional

b) RDXX: Requisito de Dados

c) REXX: Regra de Execugao

d) RNF_XX: Requisito Nao funcional
Numeracao

A numeracdo inicia em 01 e prossegue sendo incrementada de 1 & medida

que forem surgindo novos requisitos.

3.1.3 Processo de Elicitacao
A elicitacdo dos requisitos ocorreu através de entrevistas com o cliente,
investigacdo e analise documental do mapeamento do processo de negdcio e
prototipagao.
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3.1.4 Visdo Geral do Documento

Além da secdo introdutoria, este documento possui as seguintes sec¢oes:

* Secdo 2 — Descricdo geral: apresenta uma visdo geral do médulo em
questdo, fornece uma base para obtencdo dos requisitos e facilita o
entendimento do modulo em si.

* Secdo 3 — Requisitos: definem os requisitos funcionais, requisitos nao
funcionais, requisitos de dados e regras de execucao do aplicativo.

* Secdo 4 — Atributos: apresenta os atributos de dados de cada requisito
funcional identificado.

* Secdo 5 — Rastreabilidade: identifica a rastreabilidade entre os requisitos
funcionais e os nao funcionais, regras de negocio, prioridade e objetivos
especifico definidos no Documento de Analise de Negaocio - DAN.

» Secdo 6 — Perfis e Permissfes: relaciona todos 0s usuarios ao
modulo/opcéo definido neste documento de requisitos, bem como suas
permissdes de acesso.

* Secdo 7 — Requisitos Nao funcionais de Qualidade: define os requisitos
funcionais de qualidade do software

* Secdo 8 — Representacdo do Diagrama Hierarquico do Software — DHS
demonstrando sua organizacdo e relacionamento entre os modulos do
sistema.

* Secdo 9 — Descreve o prototipo de baixa fidelidade, ou ndo funcional, do

software a partir dos requisitos definidos neste documento.

3.2Descricao Geral

3.2.1 Descricao
A Central de Atendimento de Cartdo possui trés mdodulos de atendimento:
cadastral, financeiro e vendas. Cada mdédulo possui um processo especifico para
atender as especificidades do produto.
Para cada atendimento, de qualquer um dos modulos, é gerado um numero
de atendimento e um namero de ocorréncia. O numero de atendimento é vinculado a

ocorréncia e serve para 0 acompanhamento pelo cliente da sua solicitacdo. Ja o
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namero de ocorréncia serve como identificador da solicitagdo do cliente no sistema
de Gerenciamento de Tratamento da Ocorréncia.

Na abertura da ocorréncia cadastral ficam registrados notas e historico do
atendimento como hora, data, matricula do funcionario e dados referente ao cartdo
do cliente vinculado ao atendimento.

Na ocorréncia financeira é feito um adiantamento ao cliente caso seja uma
contestacdo de uma transacao por fraude ou duplicidade.

As ocorréncias de vendas sdo abertas para registro dos produtos/servigos
oferecidos ao cliente com a resposta de aceitagdo ou ndo da oferta. Além de dados
como data, hora e matricula do funcionéario que realizou a oferta.

As ocorréncias cadastrais e financeiras que necessitam de alguma acao antes
do seu encerramento vao para a fila de atendimento para futuro tratamento por um
atendente. Concluido o tratamento da ocorréncia, ela passa a ter o status de
“encerrada”.

Todas as ocorréncias com o status “encerrado” serdo disponibilizadas no
modulo de Informacdes Gerencias para compor as estatisticas, relatorios e
informacgdes gerenciais dos atendimentos realizados na Central de Atendimento de
Cartéo.



3.3Fluxo do Requisitos

3.3.1 Reaquisitos Funcionais (RF)
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Requisitos Funcionais: 1 - Calcular Quantidade de Ocorréncia
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Requisitos Funcionais: 4 - Calcular Ocorréncias Cadastrais
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Requisitos Funcionais:5- Calcular Bloqueio de Plastico
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Requisitos Funcionais: 8 - Gerar Relatério de Bloqueio de Plastico
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Requisitos Funcionais: 11 - Calcular Estorno de Cobranga Indevida
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Requisitos Funcionais: 13 - Gerar Relatério de Ocorréncias Financeira

:’6
€
@
; g
5 G
£ o} 8
S . 3
2 3 < g
o el = 2
= = o 8-
g £ g
1D Requisito Funcional o a o2 &
RF29
RF37 Consultar Ocorréncia Financeira - Gerencial |RD37 ALTA RE45 RF30
RF15
RF38 Consultar Estorno ao Cliente - Gerencial RD38 ALTA RE46 RF16
Consultar Estorno ao Cliente por Fraude - RF17
RF39 Gerencial RD39 ALTA RE47 RF19
Consultar Estorno ao Cliente por Cobranga RF18
RF40 Indevida - Gerencial RD40 ALTA RE48 RF23
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RE56
RF51 Consultar Relatdério de Ocorréncia de Vendas|RD51 ALTA RE67
RE58
RF52 Imprimir Relatério de Ocorréncia de Vendas |RD52 ALTA RE68 RF51

Tabela 9 - Requisitos Funcionais
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Para cada requisito complementar deve ser preenchido:

. Nome do atributo:

Obrigatorio (O) (atributo de preenchimento obrigatério)
Selecao (S) (atributo selecionavel, lista de mdltipla escolha ou selegéo Unica)

= Qutro requisito funcional realizou o cadastro

editavel, permite o preenchimento)

o
o

o Editavel (E) (atributo

0 Leitura (L) (atributo somente de leitura)

«  Descricdo
« Exemplo
e Tipo

0 Alfanumérico (A)
0 Numérico (N)
0 Caracter (C)
o Data (D)
Identificador:RD1 Requisito Funcional
RD1 - identificartipo de ocorréncia
pelos do(s) seguinte(s) atributo(s). RF1 - Identificar Tipo de Ocorréncia
Nome L |O [s |E |Descricao Exemplo Tipo
Numero gerado pelo sistema na abertura
Numero da Ocorréncia |X |X da Ocorréncia 999.999.999|N
Classificacdo da Ocorréncia de acordo com
Tipo de Ocorréncia X o médulo a que ela pertence Cadastral|C
Data da Ocorréncia X Data de encerramento da ocorréncia 99/99/9999|D
Identificador:RD6 Requisito Funcional
RD6 - calcular quantidade de ocorréncia pelos
do(s) seguinte(s) atributo(s). RF6 - Calcular Quantidade de Ocorréncia
Nome L [0 [S E |Descrigao Exemplo Tipo
Classificagdo da Ocorréncia de acordo com o mddulo a
Tipo de Ocorréncia X |X que ela pertence Cadastral C
Data da Ocorréncia X |X Data de encerramento da ocorréncia 99/99/9999 D
Identificador:RD7 Requisito Funcional
RD7 - receber arquivo de ocorréncias
com o(s) seguinte(s) atributo(s). RF7 - Receber Arquivo de Ocorréncias
Nome L [0 |S |E |Descricao Exemplo Tipo
Comando que gera uma ac¢do do sistema na
Acdo da Ocorréncia X ocorréncia BLOQ PLAST C
Data da Ocorréncia X Data de encerramento da ocorréncia 99/99/9999 D
Status da Ocorréncia X Situacdo atual da ocorréncia Encerrada C
RD9 - calcularocorréncia de vendas
pelos do(s) seguinte(s) atributo(s). |RF9 - Calcular Ocorréncia de Vendas
Nome L |0 |S |E |Descricao Exemplo Tipo
Classificacdo da Ocorréncia de acordo com o
Tipo de Ocorréncia X X moédulo a que ela pertence Vendas C
Data da Ocorréncia X X Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999 D
Ac¢do da Ocorréncia X |X ocorréncia CALL D




58

Identificador:RD10

Requisito Funcional

RD10 - classificar ocorréncia de vendas
pelos do(s) seguinte(s) atributo(s).

RF10 - Classificar Ocorréncia de Vendas

Nome L [0 |S |E |Descricao Exemplo Tipo
Comando que gera uma ag¢do do sistema na

Agdo da Ocorréncia X |X ocorréncia CALLlC

Data da Ocorréncia Data de encerramento da ocorréncia 99/99/9999(D

Cédigo do Motivo da Agdo |X (X Justificativa da agdo realizada na ocorréncia CONTRAT CARTAO(N

Identificador:RD11 Requisito Funcional

RD11 - classificar bloqueio de plastico

pelos do(s) seguinte(s) atributo(s). RF11 - Classificar Bloqueio de Plastico

Nome L [0 |S |E |Descricdo Exemplo Tipo

Codigo do Motivo da Agdo [X [X Justificativa da agdo realizada na ocorréncia PERDA(N

Data da Ocorréncia X |X Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999|D

Identificador:RD12 Requisito Funcional

RD12 - calcularbloqueio de plastico

pelos do(s) seguinte(s) atributo(s). RF12 - Calcular Bloqueio de Plastico

Nome L |0 [S |E |Descrigdo Exemplo Tipo
Comando que gera uma agdo do sistema na

Acdo da Ocorréncia X |X ocorréncia BLOQ PLAST|C

Data da Ocorréncia Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999(D

Identificador:RD13 Requisito Funcional

RD13 - calcularbloqueio de plastico por

perda ou roubo pelos do(s) seguinte(s)

atributo(s). RF13 - Calcular Bloqueio de Plastico por Perda ou Roubo

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

Cédigo de Motivo da Agdo |X [X Justificativa da a¢ao realizada na ocorréncia PERDA|N

Data da Ocorréncia X [X

Data de encerramento da Ocorréncia

99/99/9999|D

Identificador:RD14

Requisito Funcional

RD14 - calcular bloqueio de pldstico cofRF14 - Calcular Bloqueio de Plastico com Problemas

Nome L |O|S [E [Descrigdo Exemplo Tipo

Cédigo do Motivo da Agdo [X [X Justificativa da acdo realizada na ocorréncia PROBLM(N

Data da Ocorréncia X |X Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999|D

Identificador:RD15 Requisito Funcional

RD15 - classificar estorno ao cliente

pelos do(s) seguinte(s) atributo(s). RF15 - Classificar Estorno ao Cliente

Nome L |O |S |E |Descrigdo Exemplo Tipo
Comando que gera uma ag¢do do sistema na

Agdo da Ocorréncia X |X ocorréncia ESTORNO|C

Data da Ocorréncia X |X Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999 (D

Valor da Ocorréncia X X Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99(N

Cédigo de Motivo da Acdo |X |[X Justificativa da agdo realizada na ocorréncia FRAUDE|N
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Identificador:RD16

Requisito Funcional

RD16 - calcular estorno ao cliente pelos
do(s) seguinte(s) atributo(s).

RF16 - Calcular Estorno ao Cliente

Nome L |0 |s Descricao Exemplo Tipo
Comando que gera uma agao do sistema na

Ac3do da Ocorréncia ocorréncia ESTORNO|C

Data da Ocorréncia Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999|D

Valor da Ocorréncia Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99|N

Identificador:RD17 Requisito Funcional

RD17 - calcular estorno ao cliente por fraude

pelos do(s) seguinte(s) atributo(s). RF17 - Calcular Estorno ao Cliente por Fraude

Nome L |0 |S Descrigao Exemplo Tipo

Cédigo de Motivo da A¢do X |X Justificativa da a¢do realizada na ocorréncia FRAUDE|N

Data da Ocorréncia X |X Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999(D

Valor da Ocorréncia X X Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99(N

Comando que gera uma agdo do sistema na

Ac¢do da Ocorréncia X X ocorréncia ESTORNO|C

Identificador:RD18 Requisito Funcional

cobranga indevida pelos do(s) seguinte(s)

atributo(s). RF18 - Calcular Estorno ao Cliente por Cobranga Indevida

Nome L |0 [S Descri¢ao Exemplo Tipo

Cédigo de Motivo da A¢do |X |X Justificativa da a¢do realizada na ocorréncia COB INDEV(|N

Data da Ocorréncia X X Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999(D

Valor da Ocorréncia X X Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99 (N
Comando que gera uma agdo do sistema na

Acdo da Ocorréncia X X ocorréncia ESTORNO|C

Identificador:RD19 Requisito Funcional

RD19 - classificar estorno ao cliente por

fraude pelos do(s) seguinte(s) atributo(s). [RF19- Classificar Estorno ao Cliente por Fraude

Nome L |0 |S Descrigdao Exemplo Tipo
Comando que gera uma agdo do sistema na

Acdo de Ocorréncia X [X ocorréncia ESTORNO|C

Valor da Ocorréncia X X Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99|N

Data da Ocorréncia X X Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999 (D

Cédigo de Motivo da Agdo X [X Justificativa da agdo realizada na ocorréncia FRAUDE(N

Cédigo do Modo de Entrada Forma como o cartdo foi utilizado para realizara

da Transagdo X X transagao. CART PRES|N
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Identificador:RD20

Requisito Funcional

RD20 - calcular estorno ao cliente por fraude
com cartdo presente pelos do(s) seguinte(s)

atributo(s).

RF20 - Calcular Estorno ao Cliente por Fraude com Cartdo Presente

Nome L [0 |S |E |Descrigao Exemplo Tipo
Comando que gera uma agdo do sistema na

Acdo da Ocorréncia X X ocorréncia ESTORNO|C

Valor da Ocorréncia X X Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99(N

Data da Ocorréncia X X Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999|D

Codigo do Motivo da Agdo X X Justificativa da acdo realizada na ocorréncia FRAUDE|N

Codigo do Modo de Entrada da Forma como o cartdo foi utilizado para realizara

Transagdo X X transagdo CART PRES|N

Identificador:RD21 Requisito Funcional

RD21 - calcular estorno ao cliente por

fraude com cartdo ndo presente pelos RF21 - Calcular Estorno ao Cliente por Fraude com Cartdo Nao Presente

Nome L |0 |S |E |Descrigao Exemplo Tipo
Comando que gera uma ag¢do do sistema na

Acgdo de Ocorréncia X |X ocorréncia ESTORNO|C

Data da Ocorréncia X |X Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999|D

Valor da Ocorréncia X |X Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99(N

Cédigo de Motivo da Agdo |X |X Justificativa da acdo realizada na ocorréncia FRAUDE|N

Cédigo do Modo de Forma como o cartdo foi utilizado para realizar

Entrada da Transagdo X X a transagdo CART N PRES|N

Identificador:RD22

Requisito Funcional

RD22 - classificar estorno ao cliente por
fraude com cartdo presente por

Estabelecimento

RF22 - Classificar Estorno ao cliente por Fraude com Cartdo Presente

por

Nome L [0 |S |E |Descrigdo Exemplo Tipo
Comando que gera uma agdo do sistema na

Acgdo de Ocorréncia ocorréncia ESTORNO|C

Valor da Ocorréncia Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99|N

Codigo do Motivo da Agdo [X |X Justificativa da a¢do realizada na ocorréncia FRAUDE|N

Codigo do Modo de Forma como o cartdo foi utilizado para realizara

Entrada da Transagdo X transac¢ao CART PRES|N

Data da Ocorréncia Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999|D
Identificador do ramo de comércio e

Codigo do Estabelecimento estabelecimento comercial onde foi realizada a

Comercial X X transaca 9999|N

Identificador:RD23 Requisito Funcional

RD23 - classificar estorno ao cliente

por cobranga indevida pelos do(s) RF23 - Classificar Estorno ao Cliente por Cobranga Indevida

Nome L |O (S |E |Descrigao Exemplo Tipo
Comando que gera uma ac¢do do sistema na

Acdo de Ocorréncia ocorréncia ESTORNO|C

Data da Ocorréncia Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999|D

Valor da Ocorréncia Valorfinanceiro da ocorréncia 99.999,99|N

Cédigo do Motivo da

Agdo Justificativa da agdo realizada na ocorréncia COB INDEV|N

Cédigo da Transagdo Tipo de transac¢do realizada com o cartdo 99N
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Identificador:RD24

Requisito Funcional

RD24 - calcular estorno ao cliente por
cobranga indevida de tarifa pelos
do(s) seguinte(s) atributo(s).

RF24 - Calcular Estorno ao Cliente por Cobranga Indevida de Tarifa

Nome L [0 [S |E |Descrigao Exemplo Tipo
Comando que gera uma agdo do sistema na

Acdo de Ocorréncia ocorréncia ESTORNO|C
Data da Ocorréncia Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999|D
Valor da Ocorréncia Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99|N
Cédigo do Motivo da

Agdo Justificativa da agdo realizada na ocorréncia COB INDEV|N
Cédigo da Transagdo X Tipo de transac¢do realizada com o cartdao 99|N

Identificador:RD25

Requisito Funcional

RD25 - calcular estorno ao cliente por
cobranga indevida de juros e multa

RF25 - Calcular Estorno ao Cliente por Cobrancga Indevida de Juros e

pelos do(s) seguinte(s) atributo(s). Multa

Nome L (O |S |E |Descrigao Exemplo Tipo|
Comando que gera uma ag¢do do sistema na

Acdo de Ocorréncia ocorréncia ESTORNO|C

Valor da Ocorréncia Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99|N

Data da Ocorréncia Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999|D

Cédigo do Motivo da

Acdo Justificativa da agdo realizada na ocorréncia COB INDEV|N

Cédigo da Transagdo X Tipo de transacgdo realizada com o cartdo 99N

Identificador:RD26 Requisito Funcional

RD26 - calcular estorno ao cliente por

cobranca indevida por duplicidade RF26 - Calcular Estorno ao Cliente por Cobranga Indevida por

pelos do(s) seguinte(s) atributo(s). Duplicidade

Nome L |O [S |E |Descrigao Exemplo Tipo
Comando que gera uma ag¢do do sistema na

Acdo de Ocorréncia ocorréncia ESTORNO|C

Data da Ocorréncia

Data de encerramento da Ocorréncia

99/99/9999|D

Valor da Ocorréncia Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99|N
Cédigo do Motivo da Agdo |X Justificativa da acdo realizada na ocorréncia COB INDEV|N
Cédigo da Transagdo X Tipo de transacgdo realizada com o cartdo 99(N
Identificador:RD27 Requisito Funcional

RD27 - classificar ocorréncia cadastral

pelos do(s) seguinte(s) atributo(s). RF27 - Classificar Ocorréncia Cadastral

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

Tipo de Ocorréncia

Classificagdo da Ocorréncia de acordo com o
modulo a que ela pertence

CADASTRAL|C

Data da Ocorréncia

Data de encerramento da Ocorréncia

99/99/9999|D
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Identificador:RD28

Requisito Funcional

RD28 - calcular quantidade de
ocorréncia pelos do(s) seguinte(s)
atributo(s).

RF28 - Calcular Quantidade de Ocorréncia Cadastral

Nome L |O |S |E |Descricdao Exemplo Tipo
Classificagdo da Ocorréncia de acordo com o
Tipo de Ocorréncia modulo a que ela pertence CADASTRAL|C

Data da Ocorréncia

Data de encerramento da Ocorréncia

99/99/9999|D

Identificador:RD29

Requisito Funcional

RD29 - classificar ocorréncias

financeiras pelos do(s) seguinte(s) RF29 - Classificar Ocorréncias Financeiras
Nome L |0 |S |E |Descrigao Exemplo Tipo
Comando que gera uma a¢do do sistema na

Agdo de Ocorréncia X X ocorréncia ESTORNO C

Identificador:RD30 Requisito Funcional

RD30 - calcular quantidade de

ocorréncias financeiras pelos do(s) |[RF30 - Calcular Quantidade de Ocorréncias Financeiras

Nome L O |S |E |Descrigao Exemplo Tipo
Classificagdo da Ocorréncia de acordo com o

Tipo de Ocorréncia X |X moédulo a que ela pertence FINANCEIRA C

Identificador:RD32

Requisito Funcional

RD32 - consultar ocorréncia de venda -
gerencial pelos do(s) seguinte(s)
atributo(s).

RF32 - Consultar Ocorréncia de Venda - Gerencial

Nome L |O |s |[E |Descrigdo Exemplo Tipo
Classificagdo da Ocorréncia de acordo com o

Tipo de Ocorréncia modulo a que ela pertence VENDA|C

Status da Ocorréncia X Situagdo atual da ocorréncia ENCERRADA|C

Data da Ocorréncia Data de encerramento da ocorréncia 99/99/9999|D

Quantidade de Quantidade de ocorréncia em determinada data

Ocorréncia X X ou periodo 999.999|N

Cédigo do Motivo da

Agao X X Justificativa da agdo realizada na ocorréncia CONT CARTAO|N

Identificador:RD33

Requisito Funcional

RD33 - consultar ocorréncia cadastral -
gerencial pelos do(s) seguinte(s)
atributo(s).

RF33 - Consultar Ocorréncia Cadastral - Gerencial

Nome L |o |s |E [Descrigao Exemplo Tipo
Classificagdo da Ocorréncia de acordo com o
Tipo de Ocorréncia moédulo a que ela pertence CADASTRAL(C

Data da Ocorréncia

Data de encerramento da Ocorréncia

99/99/9999(D

Quantidade de

Quantidade de ocorréncia em determinada data

Ocorréncia X X

ou periodo

999.999|N
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Identificador:RD34

Requisito Funcional

RD34 - consultar bloqueio de plastico -
gerencial pelos do(s) seguinte(s)
atributo(s).

RF34 - Consultar Bloqueio de Plastico - Gerencial

Nome L [0 |s |E |Descrigdao Exemplo Tipo
Data da Ocorréncia Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999|D
Cédigo da Agdo Justificativa da acdo realizada na ocorréncia PERDA|N
Quantidade de Quantidade de ocorréncia em determinada data

Ocorréncia X X ou periodo 999.999(N

Identificador:RD35

Requisito Funcional

RD35 - consultar bloqueio de plastico por
perda ou roubo - gerencial pelos do(s)
seguinte(s) atributo(s).

RF35 - Consultar Bloqueio de Plastico por Perda ou Roubo - Gerencial

Nome O |S |E |Descrigdo Exemplo Tipo

Data da Ocorréncia X X Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999|D

Cédigo do Motivo da Agao [X |X Justificativa da agdo realizada na ocorréncia PERDA([N

Quantidade de Quantidade de ocorréncia em determinada data

Ocorréncia X X ou periodo 999.999(N

Identificador:RD36 Requisito Funcional

RD36 - consultar bloqueio de pldstico

com problema - gerencial pelos do(s)

seguinte(s) atributo(s). RF36 - Consultar Bloqueio de Plastico com Problema - Gerencial

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

Data da Ocorréncia X |X Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999 D

Codigo do Motivo da Agdo |X |X Justificativa da ag¢do realizada na ocorréncia PROBLEMA N

Quantidade de Quantidade de ocorréncia em determinada data

Ocorréncia X X ou periodo 999.999(N

Identificador:RD37 Requisito Funcional

RD37 - consultar ocorréncia financeira -

gerencial pelos do(s) seguinte(s)

atributo(s). RF37 - Consultar Ocorréncia Financeira - Gerencial

Nome L O |S |E |Descrigao Exemplo Tipo

Data da Ocorréncia X X Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999|D
Classificagdo da Ocorréncia de acordo com o

Tipo da Ocorréncia moédulo a que ela pertence FINANCEIRA|C

Status da Ocorréncia X Situag¢do atual da ocorréncia ENCERRADA|C

Valor da Ocorréncia X X Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99|C

Quantidade de Quantidade de ocorréncia em determinada data

Ocorréncia X X ou periodo 999.999|N
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Identificador:RD38

Requisito Funcional

RD38 - consultar estorno ao cliente -
gerencial pelos do(s) seguinte(s)
atributo(s).

RF38 - Consultar Estorno ao Cliente - Gerencial

Nome L [0 |S |E |Descrigao Exemplo Tipo

Acdo da Ocorréncia X |X Comando que gera uma ac¢do do sistema na ocorréncia ESTORNO|C

Data da Ocorréncia Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999|D

Valorda Ocorréncia X |X Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99|N
Quantidade de ocorréncia em determinada data ou

Quantidade de Ocorréncia|X [X periodo 999.999|N

Identificador:RD39 Requisito Funcional

RD39 - consultar estorno ao cliente por

fraude - gerencial pelos do(s)

seguinte(s) atributo(s). RF39 - Consultar Estorno ao Cliente por Fraude - Gerencial

Nome O |[S |E |Descrigdo Exemplo Tipo

Data da Ocorréncia X X Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999|D
Comando que gera uma a¢do do sistema na

Agdo da Ocorréncia X ocorréncia ESTORNO|C

Valor da Ocorréncia X X Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99 (N

Cédigo de Motivo da

Agao X X Justificativa da a¢do realizada na ocorréncia FRAUDE|N

Quantidade de Quantidade de ocorréncia em determinada data ou

Ocorréncia X X periodo 999.999 (N

Identificador:RD40

Requisito Funcional

RD40 - consultar estorno ao cliente por
cobranga indevida - gerencial pelos
do(s) seguinte(s) atributo(s).

RF40 - Consultar Estorno ao Cliente por Cobranga Indevida - Gerencial

Nome L |[O|S |E |Descrigdo Exemplo Tipo

Data da Ocorréncia X |X Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999|D
Comando que gera uma agdao do sistema na

Agdo da Ocorréncia X ocorréncia ESTORNO|C

Valor da Ocorréncia X Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99|N

Cédigo do Motivo da

Agao X X Justificativa da acdo realizada na ocorréncia COB INDEV|N

Quantidade de Quantidade de ocorréncia em determinada data ou

Ocorréncia X X periodo 999.999(N
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Identificador:RD41

Requisito Funcional

RDA41 - consultar estorno ao cliente por
fraude com cartdo presente - gerencial

RF41 - Consultar Estorno ao Cliente por Fraude com Cartdo Presente -

pelos do(s) seguinte(s) atributo(s). Gerencial

Nome L |0 |S |E |Descricao Exemplo Tipo

Acdo de Ocorréncia X X Comando que gera uma agdo do sistema na ocorréncia ESTORNO|C

Data da Ocorréncia X X Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999(D

Valor da Ocorréncia X X Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99(N

Cédigo de Motivo da Agdo |X [X Justificativa da agdo realizada na ocorréncia FRAUDE|N

Cédigo do Modo de Forma como o cartdo foi utilizado para realizara

Entrada da Transagdo X X transagao CART PRES|N
Quantidade de ocorréncia em determinada data ou

Quantidade de Ocorréncia |X [X periodo 999.999|N

Identificador:RD42

Requisito Funcional

RD42 - consultar estorno ao cliente por
fraude com cartdo ndo presente -
gerencial pelos do(s) seguinte(s)

RF42 - Consultar Estorno ao Cliente por Fraude com Cartdo Ndo Presente -

atributo(s). Gerencial

Nome L [0 |S [E |Descricao Exemplo Tipo
Comando que gera uma agdo do sistema na

Acdo da Ocorréncia X |X ocorréncia ESTORNO|C

Data da Ocorréncia X |X Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999(|D

Valor da Ocorréncia X X Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99|N

Cédigo do Motivo da Agao X |X Justificativa da agdo realizada na ocorréncia FRAUDE|N

Codigo do Modo de Forma como o cartdo foi utilizado para realizara

Entrada da Transagdo X |X transagao CART N PRES|N
Quantidade de ocorréncia em determinada data ou

Quantidade de Ocorréncia |X [X periodo 999.999|N

Identificador:RD43

Requisito Funcional

RD43 - consultar estorno ao cliente por
fraude com cartdo presente por
estabelecimento - gerencial pelos do(s)
seguinte(s) atributo(s).

Estabelecimento - Gerencial

RF43 - Consultar Estorno ao Cliente por Fraude com Cartdo Presente por

Nome L |0 |S |E |Descricao Exemplo Tipo
Comando que gera uma ac¢do do sistema na

Acgdo de Ocorréncia ocorréncia ESTORNO|C

Data da Ocorréncia Data de encerramento da Ocorréncia 99/99/9999(D

Valor da Ocorréncia Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99|N

Cédigo do Motivo da Agdo [X |X Justificativa da agdo realizada na ocorréncia FRAUDE|N

Codigo do Modo de Forma como o cartdo foi utilizado para realizara

Entrada da Transagdo X X transagao CART PRES|N

Cédigo do Identificador do ramo de comércio e

Estabelecimento estabelecimento comercial onde foi realizada a

Comercial X X transagao 9999(N
Quantidade de ocorréncia em determinada data ou

Quantidade de Ocorréncia|X |[X periodo 999.999|N
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Identificador:RD44

Requisito Funcional

RD44 - consultar estorno ao cliente por
cobranga indevida de tarifa - gerencial

RF44 - Consultar Estorno ao Cliente por Cobrang¢a Indevida de Tarifa -

pelos do(s) seguinte(s) atributo(s). Gerencial

Nome L O |S |E [Descrigdo Exemplo Tipo
Comando que gera uma ag¢do do sistema na

Acgdo de Ocorréncia ocorréncia ESTORNO|C

Data da Ocorréncia Data de encerramento da ocorréncia 99/99/9999|D

Valor da Ocorréncia X Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99(N

Cédigo de Motivo da

Agao X X Justificativa da acdo realizada na ocorréncia COB INDEV(|N

Quantidade de Quantidade de ocorréncia em determinada data ou

Ocorréncia periodo 999.999(N

Codigo da Transagdao X Tipo de transacgdo realizada com o cartdo 99|N

Identificador:RD45

Requisito Funcional

RD45 - consultar estorno ao cliente por
cobranga indevida de juros e multa -
gerencial pelos do(s) seguinte(s)
atributo(s).

RF45 - Consultar Estorno ao Cliente por Cobranga Indevida de Juros e

Multa - Gerencial

Nome L |0 |S |E |Descrigio Exemplo Tipo
Comando que gera uma agdo do sistema na

Acdo da Ocorréncia ocorréncia ESTORNO|C

Data da Ocorréncia Data de encerramento da ocorréncia 99/99/9999|D

Valor da Ocorréncia Valorfinanceiro da ocorréncia 99.999,99(N

Cédigo de Motivo da

Acdo X |X Justificativa da agdo realizada na ocorréncia COB INDEV|N

Quantidade de Quantidade de ocorréncia em determinada data ou

Ocorréncia X |X periodo 999.999|N

Cédigo da Transagdo Tipo de transacgdo realizada com o cartdo 99(N

Identificador:RD46 Requisito Funcional

RD46 - consultar estorno ao cliente por

cobranga indevida por duplicidade -

gerencial pelos do(s) seguinte(s) RF46 - Consultar Estorno ao Cliente por Cobranga Indevida por

atributo(s). Duplicidade - Gerencial

Nome L |0 |S |E |Descrigdo Exemplo Tipo
Comando que gera uma ag¢do do sistema na

Agdo da Ocorréncia ocorréncia ESTORNO|C

Data da Ocorréncia Data de encerramento da ocorréncia 99/99/9999|D

Valor da Ocorréncia Valor financeiro da ocorréncia 99.999,99|N

Cédigo de Motivo da

Acdo X |X Justificativa da agdo realizada na ocorréncia COB INDEV|N

Quantidade de Quantidade de ocorréncia em determinada data ou

Ocorréncia periodo 999.999(C

Cédigo da Transagao Tipo de transagdo realizada com o cartdo 99|N
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Identificador:RD47

Requisito Funcional

RD47 - consultar relatério de oorréncia
cadastral pelos do(s) seguinte(s)
atributo(s).

RF47 - Consultar Relatério de Oorréncia Cadastral

Nome L O |[S |E |Descrigao Exemplo Tipo
Classificagdo da Ocorréncia de acordo com o

Tipo da Ocorréncia X X modulo a que ela pertence CADASTRAL|C
Comando que gera uma agdo do sistema na

Agdo da Ocorréncia X X ocorréncia BLOQ PLAST|C

Cédigo do Motivo da

Acdo X X Justificativa da acdo realizada na ocorréncia PERDAI|N

Quantidade de Quantidade de ocorréncia em determinada data

Ocorréncia ou periodo 999.999|N

Més da Ocorréncia Més de encerramento da ocorréncia 99/9999|D

Identificador:RD48 Requisito Funcional

RD48 - imprimir relatério de ocorréncia

cadastral pelos do(s) seguinte(s)

atributo(s). RF48 - Imprimir Relatdrio de Ocorréncia Cadastral

Nome L |0 |s |[E |Descrigdao Exemplo Tipo
Classificagdo da Ocorréncia de acordo com o

Tipo da Ocorréncia X X modulo a que ela pertence CADASTRAL C
Comando que gera uma agao do sistema na

Agdo da Ocorréncia X X ocorréncia BLOQ PLAST C

Cédigo do Motivo da

Agdo X |X Justificativa da agdo realizada na ocorréncia PERDA N

Quantidade de Quantidade de ocorréncia em determinada data

Ocorréncia ou periodo 999.999|N

Més da Ocorréncia Més de encerramento da ocorréncia 99/9999 D

Identificador:RD49

Requisito Funcional

RD49 - consultar relatério de ocorréncia
financeira pelos do(s) seguinte(s)
atributo(s).

RF49 - Consultar Relatdrio de Ocorréncia Financeira

Nome L O [s |E |Descrigdao Exemplo Tipo
Classificagdo da Ocorréncia de acordo com o

Tipo da Ocorréncia X X médulo a que ela pertence FINANCEIRA|C
Comando que gera uma agdo do sistema na

Agdo da Ocorréncia X X ocorréncia ESTORNO|C

Codigo do Motivo da

Acgdao X X Justificativa da ac¢do realizada na ocorréncia FRAUDE|N

Codigo do Modo de Forma como o cartdo foi utilizado para realizara

Entrada da Transacgédo transacgdo CART PRES|N

Codigo da Transagdo Tipo de transacgdo realizada com o cartdo 99|N

Codigo do Identificador do ramo de comércio e

Estabelecimento estabelecimento comercial onde foi realizada a

Comercial X X transaca N

Quantidade de Quantidade de ocorréncia em determinada data

Ocorréncia X X ou periodo N
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Identificador:RD50

Requisito Funcional

RD50 - imprimir relatério de ocorréncia
financeira pelos do(s) seguinte(s)
atributo(s).

RF50 - Imprimir Relatério de Ocorréncia Financeira

Nome L |0 |S |E |[Descrigdo Exemplo Tipo
Classificacdo da Ocorréncia de acordo com o

Tipo da Ocorréncia X |X médulo a que ela pertence FINANCEIRA|C
Comando que gera uma agdao do sistema na

Acdo da Ocorréncia X |X ocorréncia ESTORNO|C

Codigo de Motivo da

Agdo X X Justificativa da acdo realizada na ocorréncia FRAUDE|N

Cédigo do Modo de Forma como o cartdo foi utilizado para realizara

Entrada da Transagdo transac¢do CART N PRES|N

Codigo da Transagdao Tipo de transag¢do realizada com o cartao 99(N

Codigo do Identificador do ramo de comércio e

Estabelecimento estabelecimento comercial onde foi realizada a

Comercial X X transaca N

Quantidade de Quantidade de ocorréncia em determinada data

Ocorréncia X X ou periodo N

Identificador:RD51 Requisito Funcional

RD51 - consultar relatério de ocorréncia

de vendas pelos do(s) seguinte(s)

atributo(s). RF51 - Consultar Relatério de Ocorréncia de Vendas

Nome L |O |S |E |Descricao Exemplo Tipo
Classificagdao da Ocorréncia de acordo com o

Tipo da Ocorréncia X X modulo a que ela pertence VENDAS C
Comando que gera uma ac¢do do sistema na

Agdo da Ocorréncia X X ocorréncia VENDA C

Codigo do Motivo da

Agdo X X Justificativa da agdo realizada na ocorréncia CONTR CARTAO |N

Quantidade de Quantidade de ocorréncia em determinada data

Ocorréncia ou periodo 999.999|N

Més da Ocorréncia Més de encerramento da ocorréncia 99/9999 D

Identificador:RD52 Requisito Funcional

RD52 - imprimir relatério de ocorréncia

de vendas pelos do(s) seguinte(s)

atributo(s). RF52 - Imprimir Relatério de Ocorréncia de Vendas

Nome L |O |S |E |Descrigdo Exemplo Tipo
Classificagdo da Ocorréncia de acordo com o

Tipo da Ocorréncia X X médulo a que ela pertence VENDAS C
Comando que gera uma agdo do sistema na

Agdo da Ocorréncia X X ocorréncia VENDA C

Codigo do Motivo da

Acgdo X |X Justificativa da ac¢do realizada na ocorréncia CONTR CARTAO [N

Quantidade de Quantidade de ocorréncia em determinada data

Ocorréncia X ou periodo 999.999(|N

Més da Ocorréncia X Més de encerramento da ocorréncia 99/9999 D

Tabela 10 - Requisitos de Dados (RD)
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3.3.3 Regra de Execucéo (RE)

Ident. |Descrigdo Requisito Funcional
Quando o sistema receber as ocorréncias, deve verificar se elas estdo com
RE7 status "encerrada" RF7 -Receber Arquivo de Ocorréncias
Quando o sistema classificar a ocorréncia cadastral, deve classificar por
RE8 tipo de agdo "com bloqueio de pldstico" e agdo "outros" RF27 - Classificar Ocorréncia Cadastral
Quando o sistema classificar a ocorréncia financeira, deve classificar por RF29 -Classificar Ocorréncias
RE9 tipo de agdo "fraude" e agdo "cobranga indevida" Financeiras
Quando o sistema classificar a ocorréncia deve ser pelo tipo de agdo “com
contratagdo” (CONT CARTAO) e “sem contratagdo” (Acdo diferente de CONT |RF10 -Classificar Ocorréncia de
RE11 |CARTAO) Vendas
Quando o sistema classificar o bloqueio de plastico deve fazé-lo conforme o
codigo de motivo do bloqueio: 1 -Perda ou Roubo e 2 -Com Problemas
RE12 |(Cdodigo de Motivo PERDA e PROBLEMA) RF11 - Classificar Bloqueio de Plastico
Océlculodeve ser o somatério da quantidades de ocorréncias com a RF13 - Calcular Bloqueio de Plastico
RE14 |condigdo de cédigo de motivo 1-Perda ou Roubo por Perda ou Roubo
Océdlculodeve ser o somatério da quantidade de ocorréncias coma
RE15 |condigdode agdo "com bloqueio de plastico" (agdo BLOQPLAST) RF12 - Calcular Bloqueio de Plastico
Ocdculo deve ser o somatério da quantidade de ocorr6encias coma RF14 - Calcular Bloqueio de Plastico
RE17 |condigdode agdo com cédigo de motivo 2 -Com problemas com Problemas
Osistema deve totalizar a quantidade de ocorréncias com a condi¢do de
RE19 |ag¢do"estornoao cliente" RF16 - Calcular Estorno ao Cliente
Osistema deve totalizar a quantidade de ocorréncias com a condi¢do de RF17 - Calcular Estorno ao Cliente por
RE22 |ac¢do"estornoaocliente"e cddigo de motivo de agdo 3 -Fraude Fraude
Osistema deve totalizar a quantidade de ocorréncias com a condi¢do de RF18 - Calcular Estorno ao Cliente por
RE23 |ac¢do "estornoaocliente"e cddigo de motivo de agdo 4 - Cobrancga Indevida |Cobranca Indevida
Quando o sistema classificar o estorno feito ao cliente deve fazé-lo
RE24 |conforme o cddigo de motivo da agdo da ocorréncia RF15 - Classificar Estorno ao Cliente
Océlculodeve ser o somatério da quantidades de ocorréncias com a RF28 - Calcular Quantidade de
RE25 |condigdo de cddigo de tipo "cadastral" Ocorréncia
Quando o sistema classificar o estorno ao cliente por fraude, deve fazé-lo
levando em consideragdo a condigdo de "com cartdo presente"e "com RF19 - Classificar Estorno ao Cliente
RE26 |cartdondopresente" por Fraude
Osistema deve totalizar a quantidade de ocorréncias com a condi¢do de
acdo "estornoaocliente", cédigo de motivo de agdo 3 -Fraude e modo de RF20 - Calcular Estorno ao Cliente por
RE27 |entrada datransag¢do "cartdo presente" Fraude com Cartdo Presente
Osistema deve totalizar a quantidade de ocorréncias com a condigdo de
acdo "estornoaocliente", cédigo de motivo de agdo 3 -Fraude e modo de RF21 - Calcular Estorno ao Cliente por
RE28 |entrada datransagdo "cartdondo presente Fraude com Cartdo Ndo Presente
Osistema deve totalizar a quantidade de ocorréncias com a condi¢do de
acdo "estornoaocliente", cédigo de motivo de agdo 4 -Cobranga indevida e |RF24 - Calcular Estorno ao Cliente por
RE29 |cdédigodatransacdo "tarifa" Cobranga Indevida de Tarifa
Osistema deve totalizar a quantidade de ocorréncias com a condi¢do de
acdo "estornoaocliente", cédigo de motivo de agdo 4 -Cobranga indevida e |RF25 - Calcular Estorno ao Cliente por
RE30 |cdédigodatransacdo "juros e multa" Cobranga Indevida de Juros e Multa
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Osistema deve totalizar a quantidade de ocorréncias com a condigdo de
acdo "estorno aocliente", cédigo de motivo de agdo 4 - Cobranga indevida e

RF26 - Calcular Estorno ao Cliente por

RE31 |cddigo datransagdo que consta em duplicidade Cobranga Indevida por Duplicidade
Osistema deve totalizar a quantidade de ocorréncias com a condigdo de RF30 - Calcular Quantidade de
RE32 |tipo "financeira" Ocorréncias Financeiras
Osistema deve totalizar a quantidade de ocorréncias de cada tipo
(Cadastral, Financeira e de Vendas) e depois deve somar o total de
ocorréncias cadastrais mais o total de ocorréncias financeiras mais o total |RF6 - Calcular Quantidade de
RE33 |de ocorréncias de vendas. Ocorréncia
Osistema deve receber arquivo das ocorréncias de todos os médulos:
RE34 |cadastral, financeiro e de vendas RF7 -Receber Arquivo de Ocorréncia
Osistema deve receber e separaras ocorréncias em: cadastral, financeiro
e vendas, conforme a¢do da ocorréncia: se agdo ESTOR o tipo sera
financeiro, se acdo CALL o tipo sera vendas e se agdo diferente de ESTORNO
RE35 |e CALL otiposera cadastral. RF1 -Identificar Tipo de Ocorréncia
Osistema deve totalizar a quantidade de ocorréncias com a condigdo de
RE37 |tipode ocorréncia "vendas". RF9 - Calcular Ocorréncia de Vendas
Osistema deve gravar as ocorréncias com o tipo da ocorréncia, tipo de RF32 - Consultar Ocorréncia de Venda -
RE38 |acdo, data das ocorréncias e quantidade. Gerencial
Osistema deve gravar as ocorréncias com tipo de ocorréncia, data das RF28 - Calcular Quantidade de
RE39 |ocorréncias e quantidade de cada tipo Ocorréncia Cadastral
Osistema deve exibir a consulta com tipo de ocorréncia, cédigo do motivo, |RF34 - Consultar Bloqueio de Plastico -
RE40 |data dasocorréncias e quantidade de cada tipo Gerencial
Osistema deve exibir a consulta com tipo de ocorréncia, motivo da RF35 - Consultar Bloqueio de Plastico
RE41 |ocorréncia, data das ocorréncias e quantidade de cada tipo por Perda ou Roubo -Gerencial
Osistema deve exibir a consulta com tipo de ocorréncia, motivo, data das |RF36 -Consultar Bloqueio de Plastico
RE42 |ocorréncias e quantidade de cada tipo com Problema - Gerencial
RF22 -Classificar Estorno ao cliente
Osistema deve classificar a ocorréncia conforme a agdo da ocorréncia, por Fraude com Cartdo Presente por
RE43 |motivoda agdoe modo de entrada da transagdo Estabelecimento
Osistema deve classificar a ocorréncia conforme a¢do da ocorréncia, RF23 -Classificar Estorno ao Cliente
RE44 |cddigo de motivo da ocorréncia, tipo de transagdo e data das ocorréncias. |por Cobrancga Indevida
Osistema deve exibira consulta com tipo de ocorréncia, data das RF37 -Consultar Ocorréncia
RE45 |ocorréncias, status da ocorréncia e valor da ocorréncia. Financeira - Gerencial
Osistema deve exibira consulta com agdo da ocorréncia, data das RF38 -Consultar Estorno ao Cliente -
RE46 |ocorréncias e valordas ocorréncias. Gerencial
Osistema deve exibira consulta com motivo da agdo, data das RF39 -Consultar Estorno ao Cliente
RE47 |ocorréncias, acdo da ocorréncia e valor da ocorréncia. por Fraude - Gerencial
Osistema deve exibir a consulta com motivo da agdo, data das ocorréncia, |RF40 - Consultar Estorno ao Cliente
RE48 |acgdo da ocorréncia e valorda ocorréncia. por Cobranga Indevida - Gerencial
RF41 - Consultar Estorno ao Cliente
Osistema deve exibir a consulta com motivo da a¢do, data das ocorréncia, |por Fraude com Cartdo Presente -
RE49 |acgdoda ocorréncia, valorda ocorréncia e modo de entrada da transagdo. |Gerencial
RF42 - Consultar Estorno ao Cliente
Osistema deve exibira consulta com motivo da agdo, data das ocorréncia, |por Fraude com Cartdo N3o Presente -
RE50 l|acgdoda ocorréncia, valorda ocorréncia e modo de entrada da transag¢do. |Gerencial
Osistema deve exibir a consulta com motivo da a¢do, data das ocorréncia, |RF43 - Consultar Estorno ao Cliente
acdo da ocorréncia, valor da ocorréncia, modo de entrada da transagdoe |porFraude com Cartdo Presente por
RE51 |estabelecimentocomercial.. Estabelecimento - Gerencial
RF43 - Consultar Estorno ao Cliente
Osistema deve exibir a consulta com motivo da a¢do, data das ocorréncia, |por Fraude com Cartdo Presente por
RE52 l|acgdoda ocorréncia e valorda ocorréncia. Estabelecimento - Gerencial
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RF51 - Consultar Relatério de
RE56 |Osistema deve gerarorelatorio em formato de planilha Ocorréncia de Vendas
RF50 - Imprimir Relatério de
RE57 |Osistema deve formatar o formulario para impressdo em papel A4 Ocorréncia Financeira
RF52 - Imprimir Relatorio de
RE58 |Osistema deve formatar o formuldrio para impressdo em papel A4 Ocorréncia de Vendas
RF49 - Consultar Relatério de
RE59 |Osistema deve gerar orelatério em formato de planilha Ocorréncia Financeira
RF44 - Consultar Estorno ao Cliente
Osistema deve exibir a consulta com motivo da a¢do, tipo de transagéo, por Cobranga Indevida de Tarifa -
RE60 |data das ocorréncia,agdo da ocorréncia e valorda ocorréncia. Gerencial
RF45 - Consultar Estorno ao Cliente
Osistema deve exibir a consulta com motivo da agdo, tipo de transacgao, por Cobranga Indevida de Juros e
RE61 |data das ocorréncia, acdo da ocorréncia e valorda ocorréncia. Multa - Gerencial
RF46 - Consultar Estorno ao Cliente
Osistema deve exibir a consulta com motivo da agdo, tipo de transacgao, por Cobranga Indevida por
RE62 |data das ocorréncia,agdo da ocorréncia e valorda ocorréncia. Duplicidade - Gerencial
Osistema deve exibir o més de encerramento da ocorréncia e a quantidade [RF47 - Consultar Relatério de
RE63 |de ocorréncias totalizadas por més e depois pelo semestre/anoinformado. |Ocorréncia Cadastral
Osistema deve exibir o més de encerramento da ocorréncia e a quantidade [RF48 - Imprimir Relatério de
RE64 |de ocorréncias totalizadas por més e depois pelo semestre/anoinformado. |Ocorréncia Cadastral
Osistema deve exibir o més de encerramento da ocorréncia e a quantidade [RF49 - Consultar Relatério de
RE65 |de ocorréncias totalizadas por més e depois pelo semestre/anoinformado. [Ocorréncia Financeira
Osistema deve exibir o més de encerramento da ocorréncia e a quantidade [RF50 - Imprimir Relatério de
RE66 |de ocorréncias totalizadas por més e depois pelo semestre/anoinformado. |Ocorréncia Financeira
Osistema deve exibir o més de encerramento da ocorréncia e a quantidade [RF51 - Consultar Relatério de
RE67 |de ocorréncias totalizadas por més e depois pelo semestre/ano informado. |Ocorréncia de Vendas
Osistema deve exibir o més de encerramento da ocorréncia e a quantidade [RF52 - Imprimir Relatério de
RE68 |de ocorréncias totalizadas por més e depois pelo semestre/ano informado. [Ocorréncia de Vendas

Tabela 11: Regras de Execucéo (RE)
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3.4 Atributos

3.4.1 Requisitos Funcionais X Atributos
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RF x ATB

Numero da Ocorréncia
Tipo de Ocorréncia

Data da Ocorréncia

Ac3o da Ocorréncia

Status da Ocorréncia

NUmero da Ocorréncia

Tipo da Ocorréncia

cancelada

Cddigo do Mtivo da Agdo

Quantidade de Ocorréncia

Cédigo de Mbtivo da Ao

Valor da Ocorréncia

Ac3o de Ocorréncia

T

ransacad

Cddigo do Mbdo de Entrada da

Cddigo do Estabelecimento Comercial

Saca0

Codigo da Tran:

Ac3o de Ocorréncia

NSacao

Codigo da Trai

Codigo de Motivo da Ocorréncia

Meés da Ocorréncia

FC1 - Calcular Quantidade de Ocorréncia

RF6

X

RF7

X[ >

x

FC2 -Identificar Tipo de Ocorréncia

RF1

FC3 - Calcular Ocorréncias de Vendas

RF9

RF10

FC4 - Calcular Ocorréncias Cadastrais

RF27

RF28

FC5 - Calcular Bloqueio de Plastico

RF11

RF12

FC6 - Calcular Bloqueio de Plastico com Problema

RF14

FC7 - Calcular Bloqueio de Plastico por Perda ou R

oubo

RF13

FC8 - Gerar Relatdrio de Bloqueio de Plastico

RF34

RF35

RF36

x| X| X

X| x| %<

X| X[ %<

FC9 - Gerar Relatdrio de Ocorréncias Cadastrais

RF33

RF47

RF48

X[ X| %<

FC10 - Calcular Estorno Realizado

RF15

x| X

X[ X

RF16

RF29

FC11 - Calcular Estorno de Cobranga Indevida

RF18

RF23

RF24

RF25

X| X[ X|X|*x

X| X[ X| %

X[ X[ X]| X| %<

RF26

FC12 -Calcular Estorno por Fraude

RF17

RF19

RF20

RF21

RF22

X| X[ X[ x| *x

X[ X[ X| x| x

X| X[ X| X

FC13 - Gerar Relatdrio de Ocorréncias Financeiras

RF30

X

RF37

RF38

RF39

RF40

X| X[ %

RF41

RF42

RF43

X| X[ X

RFA4

RF45

P B B B B B B B B B¢

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

RF46

RF49

X[ x| X| >

X X[ XX X] XX X X[ X] X[ X

X[ X[ X|X| X

RF50

FC14 - Gerar Relatdrio de Ocorréncias de Vendas

RF32

RF51

RF52

X| X

X| X[ %X

X| X[ %X

Tabela 12: Requisitos Funcionais X Atributos




3.5Rastreabilidade

3.5.1 Requisitos Funcionais X Dados

74

RF x RD

RD1
RD6

RD8
RD9

RD10
RD32

RD11
RD12

RD13
RD14

RD27
RD28

RD33
RD34

RD35
RD36

RD15
RD16

RD17
RD18

RD19
RD20

RD21
RD22

RD23
RD24
RD25
RD26

RD29
RD30

RD37
RD38

RD39
RD40

RD41
RD42

RD43
RD44
RD45
RD46

RD47

RD48

RD51
RD52

RD2
RD4

RD5

FC1-Calcular
Quantidade de
Ocorréncia

RF6

RF7

FC2 - Identificar
Tipo de
Ocorréncia

RF1

FC3 - Calcular
Ocorréncias de
Vendas

RF9

RF10

FC4 - Calcular
Ocorréncias
Cadastrais

RF27

RF28

FC5 - Calcular
Bloqueio de
Pléstico

RF11

RF12

FC6 - Calcular
Bloqueio de

Pléstico com

Problema

RF14

FC7 - Calcular
Bloqueio de
Plastico por
Perda ou Roubo

RF13

FC8 - Gerar
Relatério de
Bloqueio de
Pléstico

RF34

RF35

RF36

FC9 - Gerar
Relatério de
Ocorréncias
Cadastrais

RF33

RF47

RF48

FC10 - Calcular
Estorno
Realizado

RF15

RF16

RF29

FC11- Calcular
Estorno de
Cobranga
Indevida

RF18

RF23

RF24

RF25

RF26

FC12 - Calcular
Estorno por
Fraude

RF17

RF19

RF20

RF21

RF22
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RD1
RD6
RD7
RD3
RD8
RD9
RD10
RD32
RD11
RD12
RD13
RD14
RD27
RD28
RD33
RD34
RD35
RD36

RF x RD

RD15
RD16

RD17
RD18

RD19
RD20

RD21
RD22

RD23
RD24

RD25
RD26
RD29
RD30
RD37
RD38
RD39
RD40
RD41

RD50
RD51

RD52
RD2
RD4
RD5

FC13 - Gerar
Relatério de
Ocorréncias
Financeiras

RF30

RF37

RF38

RF39

RF40

RF41

RF42

RF43

RF44

RF45

RF46

RF49

RF50

FCl14 - Gerar
Relatério de
Ocorréncia de
Vendas

RF32 X

RF51

RF52

Tabela 13: Requisitos Funcionais X Dados
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3.5.2 Requisitos Funcionais X Regras de Execucao

RF1

RF6

RF7

RF9

RF10

RF32

RF11

RF12

RF13

RF14

RF27

RF28

RF34

RF35

RF36

RF15

RF16

RF17

RF18

RF19

RF20

RF21

RF22

RF23

RF24

RF25

RF26

RF29

RF30

RF37

RF38
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RF39

RF40

RF41

RF42

RF43

RF44

RF45

RF46

RF47

RF48

RF49

RF50

RF51

RF52

Tabela 14: Requisitos Funcionais X Regras de Execuc¢ao



3.5.3 Requisitos Funcionais X Prioridades
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RF x PRD

ALTA

BAIXA

MEDIA

FC1 - Calcular Quantidade de Ocorréncia

RF6

RFE7

FC2 - Identificar Tipo de Ocorréncia

RF1

FC3 - Calcular Ocorréncias de Vendas

RF9

RF10

FC4 - Calcular Ocorréncias Cadastrais

RF27

RF28

FC5 - Calcular Bloqueio de Plastico

RF11

RF12

FC6 - Calcular Bloqueio de Plastico com Problema

RF14

FC7 - Calcular Bloqueio de Plastico por Perda ou Roubo

RF13

FC8 - Gerar Relatdério de Bloqueio de Plastico

RF34

RF35

RF36

XXX

FCO - Gerar Relatdério de Ocorréncias Cadastrais

RF33

RF47

RFA48

XXX

FC10 - Calcular Estorno Realizado

RF15

RF16

RF29

X|[X|X

FC11 - Calcular Estorno de Cobrancga Indevida

RF18

RF23

RF24

RF25

RF26

X|X|X|[X]|X

FC12 - Calcular Estorno por Fraude

RF17

RF19

RF20

X|X|X

RF21

RF22

RF39

RF41

RF42

RF43

XXX |[X[X

FC13 - Gerar Relatdrio de Ocorréncias Financeiras

RF49

RF50

XX

FC14 - Gerar Relatdrio de Ocorréncias de Vendas

RF51

RFE52

Tabela 15: Requisitos Funcionais X Prioridade




3.5.4 Requisitos Funcionais X Objetivos Especificos

— N m
8 8 8
q q q
i il i
B o B

RF x OBJ 8 8 8

FC1 - Calcular Quantidade de Ocorréncia

RF6 X X

RF7 X X

FC2 - Identificar Tipo de Ocorréncia

RF1 X X

FC3 - Calcular Ocorréncias de Vendas

RF9 X X

RF10 X X

FC4 - Calcular Ocorréncias Cadastrais

RF27 X X

RF28 X X

FC5 - Calcular Bloqueio de Plastico

RF11 X X

RF12 X X

FC6 - Calcular Bloqueio de Plastico com Problema

RF14 X X

FC7 - Calcular Bloqueio de Plastico por Perda ou Roubo

RF13 X X

FC8 - Gerar Relatdério de Bloqueio de Plastico

RF34 X

RF35 X

RF36 X

FCO9 - Gerar Relatério de Ocorréncias Cadastrais

RF33 X X

RF47 X

RF48 X

FC10 - Calcular Estorno Realizado

RF15 X X

RF16 X X

RF29 X X

FC11 - Calcular Estorno de Cobrancga Indevida

RF18 X X

RF23 X X

RF24 X X

RF25 X X

RF26 X X
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RF x OBJ

Ojet. Espedfico 1
OYjet. Espedfic2

Ogjet. Espedfico3

FC12 - Calcular Estorno por Fraude

RF17

RF19

RF20

RF21

RF22

X|X|X|X[X

XXX XX

FC13 - Gerar Relatério de Ocorréncias Financeiras

RF30

RF37

RF38

RF39

X[X[X[X

RF40

RF41

X

RF42

X

RF43

X

RF44

RF45

RF46

RF49

RF50

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

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

FC1l4 - Gerar Relatério de Ocorréncias de Vendas

RF32

X

X

RF51

X

X

RF52

X

X

Tabela 16: Requisitos Funcionais X Objetivos Especificos

3.5.5 Mobdulos X Usuarios

Usuarios
Opcoes

Gestor

Atendente
de Cartao

Cadastral

X

Financeiro

X

Vendas

X

Informacdes Gerenciais

X

Tabela 17: Médulos X Usuéarios

3.6Perfis e Permissdes Especiais

3.6.1 Funcionario da Diretoria de Cartdes
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Esse perfil é exclusivo para os funcionarios da Diretoria de Cartdes e da

Diretoria de Seguranca para consulta das informacdes gerenciais da Central de

Atendimento de Cartao.

i. LISTA DE USUARIOS

Nome do Usuéario

Area

Ramal

Funcionario da Diretoria de Cartdes

Diretoria de Cartbes

321




i. QUADRO DE PERMISSAO

Gerenciar Ocorréncia

Gerar Relatério de Ocorréncias Cadastrais

Cadastral Total
Gerenciar Ocorréncia Gerar Relatério de Ocorréncias Financeiras
Financeira Total
Gerenciar Ocorréncia de Gerar Relatério de Ocorréncias de Vendas
Vendas Total
il LISTA DE USUARIOS
Nome do Usuéario Area Ramal
Funcionério da Diretoria de Seguranca | Diretoria de Seguranca 322
i. QUADRO DE PERMISSAO
Gerenciar Ocorréncia Gerar Relatério de Bloqueio de Plastico
Cadastral Total

3.7Requisitos Nao Funcionais (RNF)

3.7.1 Funcionalidade
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* RNF_01 - O sistema deve ser descrito utilizando a lingua portuguesa em

todas as funcionalidades, mensagens e relatérios do sistema, com

excecao dos termos em inglés proprios dos produtos cartdo de crédito e

de débito.

3.7.2 Confiabilidade

* RNF_02 - O sistema deve garantir que a atualizacdo de dados sera feita

de forma on-line e com a gravacdo dos histéricos de alteracdes

realizadas;

* RNF_03 - O sistema deve fornecer opcédo de consulta das alteracdes

efetuadas com data, hora e matricula dos responsaveis pelas alteragoes;

* RNF_04 - O sistema deve fornecer facilidades para realizacdo de

backups;

* RNF_05 - RNF_06 - O sistema deve fornecer disponibilidade de 99,99%,

24/7;

3.7.3 Desempenho (Eficiéncia)

* RNF_07 - O sistema deve responder a qualquer pesquisa, incluséo,

alteracéo e exclusdo em tempo inferior a 3 (trés) segundos;



3.7.4

3.7.5

3.7.6
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RNF_08 - O sistema deve garantir que as atualizagcdes dinamicas de

informacé&o unica ndo devem exceder 1 (um) segundo;

Portabilidade

RNF_09 - O sistema deve operacionalizar em plataforma Web da Central
de Atendimentos de Cartdo, em todos os tipos de browsers e no Sistema
do Banco Lucro Certo;

RNF_10 - O sistema deve ter as mesmas funcionalidades tanto na

plataforma baixa como em Mainframe;

Usabilidade

RNF_11 - O sistema deve focar em eficiéncia, fornecendo teclas de atalho
para todas as acfes mais importantes;

RNF_12 - O sistema deve seguir os padrbes da Central de Atendimento

Web da Instituicao;

Manutenibilidade

RNF_13 — O sistema seguira o padrdao de codigo conforme Instrucéo
Normativa de Construcdo de Software do banco Lucro Certo disponivel na
intranet que define o processo de desenvolvimento de software e

estrutura do cédigo.
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3.8Diagrama Hierarquico de Software (DHS)

Principal
: . Informacdes
Cadastral Financeiro Vendas 50
Gerenciais
Cadastro Transacﬁo Cartdo de Gerenciar
Crédito Ocorréncia
Cartdo de Eratide Oferta Gerenciar
Crédito Ativa 1 Ocorréncia
Cadastral
Plastico de : -
Cartdo Tarifa Gerenciar
Ocorréncia
Financeira
Ocorréncia Jurose
Multa
Gerenciar
- Ocorréncia
Duplicidade de Vendas

Figura 9: Diagrama Hierarquico de Software (DHS)
Fonte: Elaborado pela autora

3.9Plano de Elicitacdo de Requisitos

3.9.1 Fonte de Requisitos

Lider de Negocio da Diretoria de Cartdo de Credito e Analista de Servico de
Atendimento ao Consumidor (SAC), Instrugcdo Normativa do Banco Lucro Certo no

gue se refere ao produto Cartdo de Crédito e Fluxo do Servico de Atendimento ao
Cliente (SAC) do Banco Lucro Certo

3.9.2 Equipe Técnica
» Gerente de Projeto: José Elo Card
e Lider de Sessao: Simone Alves dos Santos

+ Executivo Patrocinador: Jodo Cielo
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3.9.3 Técnicas de Elicitacdo de Requisitos
A elicitagdo dos requisitos ocorreu através de técnicas tradicionais como
entrevistas com o cliente, investigacdo e andlise documental do mapeamento do
processo de negocio e técnicas de grupo com sessdes de JAD tendo em vista que

0S usuarios eram quem mais detinham conhecimento sobre as necessidades do

sistema.
3.9.4 Agenda
Reunibes Dia / Horario Participantes
Kick -off 11/03/2014 / 09h00min Gerente de Projeto e Lider de
Duragéo: 1h Sesséo

Planejamento

13/03/2014 / 09h00min
Duracéo: 2hs

Executivo Patrocinador,
Gerente de Projeto, Lider de
Sessdo, Analista de TI, Lider
de Negdcio da Diretoria de
Cartéo de Credito e Analista
de Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC).

Iteracdo 1 — Md6dulo Informages
Gerenciais: Proc./ Dados
Preparacao

Sesséao

Revisdo

Duracao: 3hs

18/03/2014 / 09h00min
20/03/2014 / 09h00min
25/03/2014 / 09h00min

Gerente de Projeto, Lider de
Sessdao, Analista de TI, Lider
de Negdcio da Diretoria de
Cartao de Credito e Analista
de Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC).

Iteracdo 1 — MAdulo Informaces
Gerenciais: Proc./ Dados
Preparacéo

Sessao

Revisao

Duracao: 3hs

27/03/2014 / 09h00min
01/04/2014 / 09h00min
03/04/2014 / 09h00min

Gerente de Projeto, Lider de
Sessao, Analista de TI, Lider
de Negécio da Diretoria de
Cartdo de Credito e Analista
de Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC).

Iteracdo 1 — MAdulo Informactes
Gerenciais: Proc./ Dados
Preparacao

Sesséao

Revisdo

Duragéo: 3hs

08/04/2014 / 09h00min
10/04/2014 / 09h00min
15/04/2014 / 09h00min

Gerente de Projeto, Lider de
Sessao, Analista de Tl, Lider
de Negdcio da Diretoria de
Cartéo de Credito e Analista
de Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC).

Iteracdo 1 — Mddulo Informagbes
Gerenciais: Proc./ Dados
Preparacéao

Sessao

Revisao

Duracao: 3hs

17/04/2014 / 09h00min
22/04/2014 / 09h00min
24/04/2014 / 09h00min

Gerente de Projeto, Lider de
Sesséo, Analista de TI, Lider
de Negdcio da Diretoria de
Cartdo de Credito e Analista
de Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC).

Iteracdo 1 — MAdulo Informactes
Gerenciais: Proc./ Dados
Preparacéo

Sesséo

Revisao

Duracéo: 3hs

29/04/2014 / 09h00min
06/05/2014 / 09h00min
08/05/2014 / 09h00min

Gerente de Projeto, Lider de
Sessao, Analista de TI, Lider
de Negécio da Diretoria de
Cartdo de Credito e Analista
de Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC).

Iteracdo 1 — Mddulo Informag6es
Gerenciais: Telas/ Relatos
Preparacao

Sesséo

Duracao: 3hs

13/05/2014 / 09h00min
15/05/2014 / 09h00min
20/05/2014 / 09h00min

Gerente de Projeto, Lider de
Sessdao, Analista de TI, Lider
de Negdcio da Diretoria de

Cartao de Credito e Analista




85

Revisao

de Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC).

Tabela 18: Agenda do Plano de Elicitacéo

4. DOCUMENTO DE MODELAGEM DE REQUISITOS — DMR

4.1Introducao

4.1.1 Objetivo do Documento

Este documento tem por objetivo modelar os requisitos identificados e

definidos no Documento de Definicdo de Requisitos do software da Central de

Atendimento de Cartdo — Mddulo Gerencial, fornecendo aos membros da equipe de

projeto, as informagfBes necessarias para a implementacdo, assim como para a

realizagéo dos testes e homologacao do sistema.

4.1.2 Componentes do DFD

Os componentes de um Diagrama de Contexto (DC) e Diagrama de Fluxo de

Dados (DFD) possuem 0s seguintes conceitos:

* Processo (Px): Definem as funcionalidades do Modulo de Informacdes

Gerenciais a serem implementadas pelos desenvolvedores na construgao
do sistema, a fim de possibilitar que os usuarios realizem suas tarefas e
satisfacam os requisitos de negaocio.

Entidade (Ex): Relacionam as caracteristicas e propriedades dos
requisitos funcionais do Modulo de Informacdes Gerenciais.

Fluxo de Dados (FDx): Relacionam os aspectos de qualidade desejada
(requisitos nao funcionais de qualidade), como confiabilidade, eficiéncia,
portabilidade, usabilidade ou qualquer outra caracteristica que o sistema
deva atender, como padrdes, regulamentos e contratos com 0s quais o
sistema deve ter conformidade.

Deposito de Dados (DDX): Correspondem as regras que regulam o
negocio que devem ser seguidas e garantidas pelo sistema para cada
requisito funcional identificado e/ou para o médulo.
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4.1.3 ldentificagdo dos Componentes

Os componentes devem ser identificados com um identificador unico,
composto de sigla e numeracdo. A referéncia aos requisitos € feita através dos

respectivos identificadores.

4.13.1 Sigla
a) PXX: Processo
b) EEXX: Entidade Externa
c) DDXX: Deposito de Dados
d) FDXX: Fluxo de Dados

4.1.3.2 Numeragéo

A numeracao (XX) inicia em 01 e prossegue sendo incrementada de 1 a

medida que forem surgindo novos requisitos.

4.1.4 Processo de Modelagem
A modelagem dos requisitos procedeu-se por intermédio da analise do
Documento de Analise de Negocio e o Documento de Definicdo de Requisitos,
entrevistas e, quando necessario, de questionario respondido pelo responsavel da

geréncia de atendimento ao cliente.

4.1.5 Visdo Geral do Documento

Além da secéo introdutoria, este documento possui as seguintes se¢oes:

* Secdo 2 — Descricdo geral: apresenta uma visao geral do médulo em
questao, fornece uma base para obtencdo dos casos de uso e dos atores
a partir do Documento de Definicdo de Requisitos e facilita o
entendimento do software em si.

* Secdo 3 — Modelagem dos Requisitos: define os casos de uso que
incorporam um ou um conjunto de requisitos funcionais, requisitos nao
funcionais, requisitos de dados e regras de execucdo a partir do
Documento de Definicdo de Requisitos - DDR.

* Secdo 4 — Descricdo do DC: apresenta a descricdo das entidades e dos

casos de uso que compdem o Diagrama de Caso de Uso.
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Secao 5 — Rastreabilidade: identifica a rastreabilidade entre os casos de

uso e os requisitos funcionais, regras de negdcio, prioridades e objetivos

especificos definidos no Documento de Analise de Negdcio - DAN.

Secao 6 — Anexos

 :informacgdes adicionais relacionadas ao modulo e/ou aplicativo.

4.2 Modelagem de Requisitos

4.2.1 Diagrama de Contexto (DC)

El--Centralde-
Atendimento-
de<Cartdof

Dadosdzauantidadede osoménsial
Dadosdotipode geormncial

Dadosdaquantidadede-ocomrénciadevendasy

v

Dadosdaquantidadede-ocoménciacadastral g

Dadosde Blogueiode Plastical

Yy

Y

El--Centralde-
Atendimento-
de<Cartdo9

Dadnsga-s gggsiqde-?lésticucnm-l‘mbIemas!'\

A\ 4

Dadosde-Bloqueiode Plasticopor-Perda-ou-Roubo

Dadosdegstornosraalizadost

A2 4

Dadosde-estornosporfraude

Dadosde-estornosporcobrancaindevidal

Figura 10: Di
Fonte: Elabo

v

agrama de Contexto (DC)
rado pela autora

sistemaf]

Dadosdo-relatoriodeocorrénciascadastraisy N
Dadosdo-relatoriodeocorrénciasfinanceirasy N

Dadosdo-ralatériodeocorrénciasd dasq

Dadosdo-relatriodeocorrénciasdeblogueiodeplisticol

E2--Diretoria-
de<artdo¥

E3--Diretoria-
desSegurancal




4.2.2 Diagrama de Fluxo de Dados

. A4 E2 - Diretoria
Dacoz do reistorio de ocorrénciaz de venda: .
de Cartao
E1 - Central de Dadoz do relatorio de éhcaz financeiras

Atendimento

de Cartdo Dadoz do tipo de ocorrénd P10 - Calcular
» P2 identificar STy e e
Tipo de Realizado
o
Dadoz de estormod realizados
Dadoz da quantidade e ocorréncia cadastral
v A -
- < D2 - Tipo de Ocorréncia I El- Central de s indevid
Pa - Calcuiar — Atendimento | D2¢0% e estomos pof cobranga & P13 - Gerar Relatério
Ocorréncia |1 de Cartdo de Ocorréncias
Cadastral . .
\ S R
- 'Y
v |°“B“’"'°c°°‘3“¢""“‘¢‘ I T
P12 - Calcular
Dadoz de tnoz por fraude
Em— = Estomo por Fraude DS — Estorno Cobranga por Fraude I_
p|°°“°. Esn _J{ D) g }
astico
T E2 - Diretoria
Dadoz de Blogueid de Plaztico de Cartdo
Dacoz do relatério de ocorrénciaz cadastrai
El - Central de Dadoz do io de Plaztico com Problemas »
Atendimento
de Cartdo
ce Blocued por Perca ou E3 - Diretoria
v de Seguranga

;I DS — Plastico Bloqueado por Perda ou Roubo

Figura 11: Diagrama de Fluxo de Dados
Fonte: Elaborado pela autora



4.3 Descri¢cao do Diagrama de Fluxo de Dados
4.3.1 Entidades

Descreve as caracteristicas e atribuicdes da entidade que se relaciona com o

sistema.
4.3.1.1 Lista de Entidades

Entidade Descricdo

Central de Atendimento de Cartéo responsavel pela abertura
EEO1 das ocorréncias

Diretoria de Cartdo que utiliza os relatérios para decisdes
EEO02 gerenciais

Diretoria de Seguranca responsavel pela monitoracao das
EEO3 situacdes de risco

Tabela 19: Lista de Entidades 1

4.3.2 Fluxo de Dados

Descreve as os dados que serdo manipulados pelos processos do sistema.

4.3.2.1 Lista de Fluxo de Dados
Ator Descricao
F1 — Dados da

Quantidade de
Ocorréncias

Dados das ocorréncias abertas em
determinado periodo

F2 - Dados do Tipo de
Ocorréncia

Dados referentes ao tipo de ocorréncia,
como: cadastral, financeira e de vendas

F3 — Dados da
Quantidade de
Ocorréncia de Vendas

Dados referentes a quantidade de
ocorréncias de vendas abertas

F4 — Dados da
Quantidade de
Ocorréncia Cadastral

Dados referentes a quantidade de
ocorréncia cadastral aberta

F5 — Dados de Bloqueio
de Plastico

Dados referentes as ocorréncias cadastrais
com bloqueio de plastico

F6 — Dados de Bloqueio
de Plastico com
Problema

Dados referentes as ocorréncias cadastrais
com bloqueio de plastico com problema

F7 — Dados de Blogueio
de Plastico por Perda
ou Roubo

Dados referentes as ocorréncias cadastrais
com bloqueio de plastico por perda ou
roubo

F8 — Dados de Estornos
Realizados

Dados referentes as ocorréncias
financeiras com estorno ao cliente

89



F9 — Dados de Estorno
por Fraude

Dados referentes as ocorréncias
financeiras com estorno ao cliente por
fraude

F10 — Dados de Estorno
por Cobranca Indevida

Dados referentes as ocorréncias
financeiras com estorno ao cliente por
cobranca indevida

F11 — Dados do
Relatério de
Ocorréncias Cadastrais

Dados referentes as ocorréncias cadastrais

F12 — Dados do
Relatorio de
Ocorréncias Financeiras

Dados referentes as ocorréncias
financeiras

F13 — Dados do
Relatério de
Ocorréncias de Vendas

Dados referentes as ocorréncias de vendas

F14 — Dados do
Relatério de
Ocorréncias de
Bloqueio de Plastico

Dados relativos as ocorréncias cadastrais
com bloqueio de plastico devido a fraude

Tabela 20: Lista de Fluxo de Dados
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4.3.3 Deposito de Dados

Descreve o

local

aonde os dados oriundos dos fluxos de dados séao

armazenados ou consultados.

4.3.3.1 Lista de Depoésito
Ator Descricao
Armazena os dados das ocorréncias abertas na Central de
Ocorréncia Atendimento

Tipo de Ocorréncia

Armazena os dados do tipo das ocorréncias cadastrais
abertas na Central de Atendimento

Plastico Bloqueado

Armazena os dados das ocorréncias cadastrais abertas que
tiveram bloqueio de plastico

Plastico Bloqueado
com Problema

Armazena os dados das ocorréncias cadastrais abertas que
tiveram bloqueio de plastico por problema

Plastico Bloqueado
por Perda ou Roubo

Armazena os dados das ocorréncias cadastrais abertas que
tiveram bloqueio de plastico por perda ou roubo

Ocorréncia com

Armazena os dados das ocorréncias de vendas que

Contratacdo resultaram em contratacdo de cartdo
Armazena os dados das ocorréncias financeiras abertas que
Estorno tiveram estorno ao cliente

Estorno Cobranca
Indevida

Armazena os dados das ocorréncias financeiras abertas que
tiveram estorno ao cliente por cobranca indevida

Estorno Cobranca
Fraude

Armazena os dados das ocorréncias financeiras abertas que
tiveram estorno ao cliente por Fraude

Tabela 21: Lista de Deposito
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4.3.4 Processo
Descreve as acOes que sao realizadas com os dados recebidos ou
consultados.

4.3.4.1 Listade Processo

Ator

Descricao

P1 — Calcular
Quantidade de
Ocorréncia

Calcula a quantidade de ocorréncias
abertas com status de “encerrada’.

P2 — Identificar Tipo de
Ocorréncia

Identifica o tipo das ocorréncias aberta
em determinado periodo com status de
“encerrada”

P3 — Calcular
Ocorréncias de Vendas

Calcula a quantidade de ocorréncias de

vendas encerradas com contratacao.

P4 — Calcular
Ocorréncias Cadastrais

Calcula a quantidade de ocorréncias de

abertas com tipo “cadastral”.

P5 — Calcular Blogueio
de Plastico

Calcula a quantidade de ocorréncias
encerradas com blogueio de plastico.

P6 — Calcular Blogueio
de Plastico com
Problema

Calcula a quantidade de ocorréncias
encerradas com bloqueio de plastico
com problema.

P7 — Calcular Blogueio
de Plastico por Perda
ou Roubo

Calcula a quantidade de ocorréncias

encerradas com bloqueio de plastico por

perda ou roubo.

P8 — Gerar Relatorio de
Blogueio de Plastico

Gera relatério com estatisticas de
ocorréncias encerradas com bloqueio
de plastico.

P9 — Gerar Relatério de
Ocorréncias Cadastrais

Gera relatério com estatisticas de
ocorréncias encerradas com tipo
“cadastral”.

P10 — Calcular Estorno
Realizado

Calcula a quantidade de ocorréncias
encerradas com estorno ao cliente.

P11 — Calcular Estorno
Cobranca Indevida

Calcula a quantidade de ocorréncias
encerradas com estorno ao cliente por
cobranca indevida.

P12 — Calcular Estorno
por Fraude

Calcula a quantidade de ocorréncias
encerradas com estorno ao cliente por
fraude.

P13 — Gerar Relatério
de Ocorréncias
Financeiras

Gera relatério com estatisticas de
ocorréncias encerradas com tipo
“financeira”.

P14 — Gerar Relatério
de Ocorréncias de
Vendas

Gera relatério com estatisticas de
ocorréncias encerradas com tipo
“vendas”.

Tabela 22: Lista de Processos



4 4 Rastreabilidade

4.4.1 Processo X Objetivo Especifico (Descritos no DAN)

Processo

Objetivo Especifico | Obj 3.1 | Obj 3.2

Obj 3.3

PO1

P02

x

P03

P04

P05

P06

XXX XXX X

PO7

P08

P09

P10

XXX XXX | X

P11

P12

P13

XX XX ([ X

P14

XXX

XXX XXX XX XXX XX X | X

Tabela 23: Processo X Objetivo Especifico

4.4.2 Processos X Moédulos

Moédulo | Cadastral | Financeiro
Caso de Uso

Vendas

Informacdes
Gerenciais

UuCo1

uco2

uco3

uco4

Uuco5

UCO06

ucov

uCo8

uco9

ucCio0

UC11

UCi2

UC13

ucCi4

XX XX XXX XX XX X | X

Tabela 24: Processos X Modulos
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Req.
Processo

4.4.3 Processos X Requisitos Funcionais

X X
X X X
X X
X X

X X X

X X

X X X

X X
X X

X X X X
X X X X

X X
X

X X
X X

X X

PO1
P02
P03
P04
P05
P06
P07
P08
P09
P10
P11
P12
P13

P14
Tabela 25: Processos X Requisitos Funcionais




4.4.4 Processo X Requisitos Funcionais X Prioridade

Prioridade 1 - Maior / 5 - Menor

Processos 1123 5
PO1
P02
P03
P04
P05
P06
PO7
P08 X
P09 X
P10
P11
P12
P13 X
P14 X
Tabela 26: Processo X Requisitos Funcionais X Prioridade

XXX X XXX |

XXX




4.5 Diagrama de Caso de Uso - DCU
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Figura 12: Diagrama de Caso de Uso — DCU
Fonte: Elaborado pela autora



4.6 Modelo Entidade Relacionamento — MER

Nimero da Ocorréncia @-

Data da Ocorréncia -
Status da Ocorréncia O

Ocorréncia a1 @

(1.n)

Acdo de Ocorréncia

(1,1)

>

(1,n)

Tipo de Ocorréncia

(1,1)

@ Cédigo do Motivo da Acdo
| Nome da Acdo de Ocorréncia

L Nome do Tipo de Ocorréncia
@ Cédigo do Tipo de Ocorréncia

Transacdo de Cartio @—|
Data da Transacdo O——— ocorréncia Financeira |-(1-1)
Valor da Ocorréncia O———.
Cédigo do E beleci O
Comercial @n)
(1,n)
Estorno
|-O Motivo do Estorno

Valor do Estorno

Figura 13: Modelo Entidade Relacionamento - MER
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(1,1)
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Plastico de Cartdo | —— Data do Bloqueio
@ Numero do Plastico

do Cliente
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5. DOCUMENTO DE ESPECIFICACAO DE REQUISITOS

5.1Introducéo

5.1.1 Objetivo

Este documento tem por objetivo concentrar e organizar todos os requisitos
identificados para o sistema da Central de Atendimento de Cartdo no Mdodulo de
Informacdes Gerenciais, Processo de Geracdo de Relatorio de Ocorréncias
Financeiras, fornecendo aos membros da equipe de projeto, as informacdes
necesséarias para a implementacdo, assim como para a realizacdo dos testes e

homologacao do sistema.

5.1.2 Definigdes, Acronimos e Abreviacoes
A correta interpretacdo deste documento requer o conhecimento de algumas

convencgdes e termos especificos, que serdo descritos a seguir:

*+ UC - Caso de Uso

* FAXX — Fluxo Alternativo

* FEXX — Fluxo de Excecao

* MSGXX — Mensagem Envolvida

5.2ldentificagéo

PROJETO

GERENCIAMENTO DE TRATAMENTO DE OCORRENCIAS — CENTRAL DE
ATENDIMENTO DE CARTAO

MODULO

Informacdes Gerenciais

OBJETIVO

Gerar relatorios com informacdes gerenciais sobre as ocorréncias dos médulos cadastral,
financeiro e de vendas em determinado periodo.




98

5.3 Especificacéo

5.3.1 UCO01 - Calcular Quantidade de Ocorréncias

Descricao

Este Caso de Uso calcula a quantidade de ocorréncias encerradas no dia nos
demais modulos do Sistema de Gerenciamento de Ocorréncia da Central de

Atendimento de Cartdo: Médulos Cadastral, Financeiro e de Vendas.

Atores Central de Atendimento de Cartdes — Demais Modulos

Existéncia de ocorréncias com o status de “encerrada” no arquivo
Pre- : .
Condicdes disponibilizado.

Fluxo Principal de Eventos

1. O Ator envia arquivo de atendimentos do dia;

2. Sistema recebe arquivo (RE34);

3. Sistema seleciona as ocorréncias com condi¢do “encerrada” (RE7) (FEOL);

4. Sistema solicita classificar as ocorréncias selecionadas acionando o UC
Identificar Tipo de Ocorréncia;

5. Sistema recupera as ocorréncias do Depdsito de Dados Tipo de Ocorréncia
(RD6);

6. Sistema calcula a quantidade de ocorréncias (RE33) (FEO02);

7. Sistema grava no Deposito de Dados Ocorréncia(RD7);

8. Fim do Caso de Uso.

Fluxos Alternativos

N&o se aplica

Fluxos de Excecéao

FEO1 — Se o sistema ndo encontrar ocorréncia com status “encerrada” deve gravar

mensagem (MSGO01) em substituicdo a quantidade de ocorréncias;

FEO2 — Se o sistema ao recuperar o Depésito de Dados Tipo de Ocorréncia
identificar a mensagem “sem ocorréncia do tipo X" (sendo X = cadastral, financeiro
ou vendas) em um dos tipos gravados, deve gravar mensagem (MSGO02) no campo

de quantidade.

P6s-Condicoes N&o se aplica

Objetivos Objetivo Especifico 1 e 3




atendidos
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RF atendidos

RF6 — Calcular Quantidade de Ocorréncias (RD6) (RE33)
RF7 — Receber Arquivo de Ocorréncias (RD7) (RE7 e RE 34)

RD atendidos

RD6 — Tipo de Ocorréncia e Data da Ocorréncia
RD7 — Acédo da Ocorréncia, Data da Ocorréncia e Status da

Ocorréncia

RE atendidas

RE33 — O sistema deve totalizar a quantidade de ocorréncias
por tipo (Cadastral, Financeira e de Vendas) e depois totalizar
0s tipos juntos;

RE7 - Quando o sistema receber as ocorréncias deve
verificar se elas estdo com o status “encerrada”;

RE34 — O sistema deve receber arquivo das ocorréncias de

todos os modulos: cadastral, financeiro e vendas.

Mensagens MSGO1 — Nao foram encerradas ocorréncias nesta data!
envolvidas MSGO02 - 0 (zero)

Observacgdes

N/A

5.3.2 UCO02 - Identificar Tipo de Ocorréncia

Descricao

Este Caso de Uso identifica o tipo de ocorréncia que foi encerrada, classificando-as

como Cadastral, Financeira ou Vendas.

Atores

Central de Atendimento de Cartdes — Demais Mdédulos

Pre-
Condicoes

Ser acionado a partir do UC01 — Calcular Quantidade de Ocorréncias

Fluxo Principal de Eventos

1. Este Caso de Uso é acionado quando atendida a pré-condicgéo;

2. Sistema recebe arquivo de atendimentos do dia quando acionado pelo UC01

— Calcular Quantidade de Ocorréncias;

3. Sistema recebe arquivo e identifica o tipo da ocorréncia (RE35) (FEO01);

4. Sistema grava as ocorréncias com o tipo no Depoésito de Dados Tipo de
Ocorréncia (RD1);
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5. Fim do Caso de Uso.

Fluxos Alternativos

Nao se aplica

Fluxos de Excecgéao

FEO1 — Se nao existir ocorréncia de algum dos tipos deve ser informado com

mensagem (MSGO01)

P6s-Condicoes

N&o se aplica

Objetivos Objetivo Especifico 1,2 e 3
atendidos
RF atendidos RF1 — Identificar Tipo de Ocorréncia (RD1) (RE35)

RD atendidos

RD1 - Numero da Ocorréncia, Data da Ocorréncia e Tipo de

Ocorréncia

RE atendidas

RE35 — O sistema deve receber e separar as ocorréncias em:
cadastral, financeiro e vendas, conforme acédo da ocorréncia:
se acao ESTOR o tipo sera financeiro, se acdo CALL o tipo
sera vendas e se acédo diferente de ESTORNO e CALL o tipo
seré cadastral.

Mensagens MSGO01 — sem ocorréncia do tipo X (sendo X = cadastral,
envolvidas financeiro ou vendas)

Observacgdes

N/A

5.3.3 UCO03 - Calcular Ocorréncias de Vendas

Descricao

Este Caso de Uso calcula a quantidade de ocorréncias encerradas no dia do tipo

“Vendas” que tiveram contratacdo de produto.

Atores Central de Atendimento de Cartdes
Apos a 00:01 este Caso de Uso deve ser acionado se existirem
ocorréncias com o tipo “Vendas” gravadas no Deposito de Dados
Pre- : A
Condicdes Tipo de Ocorréncia.
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Fluxo Principal de Eventos

1. Este Caso de Uso é acionado automaticamente se cumprida a pré-condicao;

2. Sistema recupera as ocorréncias do Depdésito de Dados Tipo de Ocorréncia
com o tipo “Vendas”(RD6);

3. Sistema calcula a quantidade de ocorréncias “com contratacdo” e “sem
contratacao”;

4. Sistema grava as ocorréncias “com contratacdo” no Depédsito de Dados
Ocorréncia com Contratacéo (RD9) (FEO01);

5. Fim do Caso de Uso.

Fluxos Alternativos

Nao se aplica.

Fluxos de Excecgéao

FEO1 — Se nao tiver ocorréncia com acao “com contratagdo” grava mensagem
(MSGO01)

P6s-Condicoes N&o se aplica
Objetivos Objetivo Especifico 1 e 3
atendidos
RF atendidos RF9 — Calcular Ocorréncias de Vendas (RD9)
RF10 — Classificar Ocorréncia de Vendas (RD10) (RE11)
RD atendidos RD9 - Tipo de Ocorréncia e Data da Ocorréncia

RD6 — Tipo de Ocorréncia e Data da Ocorréncia

RE atendidas RE11 — Quando o sistema classificar a ocorréncia deve ser
pelo tipo de acao “com contratagcdo” (CONT CARTAO) e “sem
contratacao” (Acao diferente de CONT CARTAO)

Mensagens MSGO01 — Sem contratacdo na data XX/XX/XXXX.
envolvidas

Observacgoes

N/A
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5.3.4 UCO04 — Calcular Ocorréncias Cadastrais

Descricao
Este Caso de Uso calcula a quantidade de ocorréncias encerradas no dia do tipo
“Cadastral”.
Atores Central de Atendimento de Cartdes
Apos a 00:01 este Caso de Uso deve ser acionado se existirem
ocorréncias com o tipo “Cadastral” gravadas no Deposito de Dados
Pre- : A
Condicdes Tipo de Ocorréncia.

Fluxo Principal de Eventos

1. Este Caso de Uso é acionado automaticamente se cumprida a pré-condicao;

2. Sistema recupera as ocorréncias do Depdésito de Dados Tipo de Ocorréncia
com o tipo “cadastral’ (RD27) (FEO1);

3. Sistema seleciona as ocorréncias cadastrais e classifica conforme o tipo da
ocorréncia (FAOL);

4. Sistema calcula a quantidade total de ocorréncias (RE25);

5. Sistema grava as ocorréncias no Depésito de Dados Ocorréncia
(RD28)(RE39);

6. Fim do Caso de Uso.

Fluxos Alternativos

FAO1 — Classificar Ocorréncia Cadastral

* Se a ocorréncia possuir acdo BLOQPLAST o sistema deve classificar como
“Plastico Bloqueado”;

* Se a ocorréncia possuir acdo diferente de BLOQPLAST, o sistema de
classificar como “Outros”;

» Retorna ao passo 4 do fluxo principal.

Fluxos de Excecéao

FEO1 — Se o sistema ndo encontrar ocorréncia do tipo “cadastral” deve gravar
mensagem (MSGO01) em substituicdo a quantidade de ocorréncias cadastrais.

P6s-Condicoes N&o se aplica
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Objetivos Objetivo Especifico 1,2 e 3
atendidos
RF atendidos RF27 — Classificar Ocorréncia Cadastral (RD27)

RF28 — Calcular Quantidade de Ocorréncia Cadastral
(RD28) (RE25)

RD atendidos

RD27 — Tipo de Ocorréncia e Data da Ocorréncia

RD28 — Tipo de Ocorréncia e Data da Ocorréncia

RE atendidas

RE25 — O calculo deve ser o somatério da quantidade de
ocorréncias com a condi¢do de codigo de tipo “cadastral”
RE39 — O sistema deve gravar as ocorréncias com tipo de

ocorréncia, data das ocorréncias e quantidade de cada tipo.

Mensagens
envolvidas

MSGO01 — N&o existem ocorréncias cadastrais nesta data!

Observacgoes

N/A

5.3.5 UCO05 - Calcular Bloqueio de Plastico

Descricao

Este Caso de Uso calcula a quantidade de ocorréncias encerradas no dia do tipo

“Cadastral” que tiveram plastico de cartdo bloqueado.

Atores Central de Atendimento de Cartbes

Apds a 00:01 este Caso de Uso deve ser acionado se existirem
Pré- ocorréncias com o tipo “Cadastral” gravadas no Depdésito de Dados
Condicoes Tipo de Ocorréncia.

Fluxo Principal de Eventos

1. Este Caso de Uso é acionado automaticamente se cumprida a pré-condicao;

2. Sistema recupera as ocorréncias do Deposito de Dados Tipo de Ocorréncia

com acgdo de bloqueio de plastico (RD11)(FEO1);

3. Sistema seleciona as ocorréncias com o0 codigo de Motivo da Acgéo
"PROBLEMA" e classifica como "Plastico Bloqueado com Problema” (FA01)

(RE12);

4. Sistema calcula a quantidade total de ocorréncias (RE15);
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5. Sistema grava as ocorréncias no Depdsito de Dados Plastico Blogueado
(RD12);

6. Fim do Caso de Uso.

Fluxos Alternativos

FAOQ1 — Classificar Blogueio de Plastico

» Caso o sistema identifique a ocorréncia com o Cdodigo de Motivo da Agéo
“PERDA", deve classificar como "Plastico Bloqueado por Perda ou Roubo".

* Retorna ao passo 4 do fluxo principal.

Fluxos de Excecgéao

FEO1 — Se o sistema nao encontrar ocorréncia com acdo BLOQPLAST deve gravar

mensagem (MSGO01) em substituicdo a quantidade de ocorréncias com bloqueio de

plastico.

Pés-Condicdes Nao se aplica

Objetivos Objetivo Especifico 1,2 e 3

atendidos

RF atendidos RF11 — Classificar Bloqueio de Plastico (RD11) (RE12)
RF12 — Calcular Bloqueio de Plastico (RD12) (RE15)

RD atendidos RD11 — Cddigo do Motivo da A¢do e Data da Ocorréncia
RD12 — Acéo da Ocorréncia e Data da Ocorréncia

RE atendidas RE12 — Quando o sistema classificar o bloqueio de plastico
deve fazer conforme o motivo de bloqueio: 1 — perda ou
roubo e 2 — Com problemas
RE15 — O célculo deve ser o somatorio da quantidade de
ocorréncias com a condicdo de acao “com bloqueio de
plastico”

Mensagens MSGO01 — Nao existem ocorréncias com bloqueio de plastico

envolvidas nesta datal

Observacgoes

N/A
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5.3.6 UCO06 — Calcular Bloqueio de Plastico com Prob lema

Descricao

Este Caso de Uso calcula a quantidade de ocorréncias encerradas no dia do tipo

“Cadastral” que tiveram plastico bloqueado devido algum problema no cartao.

Atores Central de Atendimento de Cartdes

Apos a 00:01 este Caso de Uso deve ser acionado se existirem
Pré- ocorréncias com o tipo “Cadastral” com acéo de bloqueio de plastico

Condicoes (BLOQPLAST) gravada no Depésito de Dados Plastico Bloqueado.

Fluxo Principal de Eventos

1. Este Caso de Uso é acionado automaticamente se cumprida a pré-condicao;

2. Sistema recupera as ocorréncias do Depdésito de Dados Plastico Bloqueado
(RD12);

3. Sistema seleciona as ocorréncias com Codigo de Motivo da Acéo
PROBLEMA (FEO1);

4. Sistema calcula a quantidade total de ocorréncias (RE17);

5. Sistema grava as ocorréncias no Depdsito de Dados Plastico Blogueado
com Problema (RD14);

6. Fim do Caso de Uso.

Fluxos Alternativos

N&o se aplica.

Fluxos de Excecgéao

FEO1 — Se o sistema ndo encontrar ocorréncia com Codigo de Motivo da Acao
PROBLEMA deve gravar mensagem (MSGO01) em substituicdo a quantidade de

ocorréncias com bloqueio de plastico por problema.

P6s-Condicoes N&o se aplica

Objetivos Objetivo Especifico 1,2 e 3

atendidos

RF atendidos RF14 — Calcular Blogueio de Plastico com Problema (RD14)
(RE17)

RD atendidos RD12 — Acédo da Ocorréncia e Data da Ocorréncia




106

RD14 — Cddigo do Motivo da A¢éo e Data da Ocorréncia

RE atendidas RE17 — O célculo deve ser o somatorio da quantidade de
ocorréncias com a condi¢cao de acao com codigo de motivo 2

— Com problemas

Mensagens MSGO01 — Nao existem ocorréncias com bloqueio de plastico
envolvidas por problema nesta data!

Observacgdes

N/A

5.3.7 UCOQ7 - Calcular Bloqueio de Plastico por Perd a ou Roubo

Descricao

Este Caso de Uso calcula a quantidade de ocorréncias encerradas no dia do tipo

“Cadastral” que tiveram plastico bloqueado devido a perda ou roubo do cartéo.

Central de Atendimento de Cartbes
Atores
Apds a 00:01 este Caso de Uso deve ser acionado se existirem
ocorréncias com o tipo “Cadastral” com acéo de bloqueio de plastico
Pre- - _
Condicdes (BLOQPLAST) gravada no Depésito de Dados Plastico Bloqueado.

Fluxo Principal de Eventos

1. Este Caso de Uso é acionado automaticamente se cumprida a pré-condicao;

2. Sistema recupera as ocorréncias do Depdsito de Dados Plastico Bloqueado
(RD12);

3. Sistema seleciona as ocorréncias com Codigo de Motivo da Agdo PERDA
(FAOL);

4. Sistema calcula a quantidade total de ocorréncias (RE14);

5. Sistema grava as ocorréncias no Depésito de Dados Plastico Bloqueado por
Perda ou Roubo (RD13);

6. Fim do Caso de Uso.

Fluxos Alternativos

Nao se aplica.

Fluxos de Excecgéao
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FEO1 — Se o sistema ndo encontrar ocorréncia com Codigo de Motivo da Acdo
PERDA deve gravar mensagem (MSGO01l) em substituicAo a quantidade de

ocorréncias com bloqueio de plastico por problema.

P6s-Condicoes N&o se aplica

Objetivos Objetivo Especifico 1,2 e 3

atendidos

RF atendidos RF13 — Calcular Bloqueio de Plastico por Perda ou Roubo
(RD13) (RE14)

RD atendidos RD12 — Acéo da Ocorréncia e Data da Ocorréncia

RD13 — Cédigo do Motivo da Acéo e Data da Ocorréncia

RE atendidas RE14 — O calculo deve ser o somatorio da quantidade de

ocorréncias com a condi¢do de cédigo de motivo 1 — Perda

ou Roubo.
Mensagens MSGO01 — Nao existem ocorréncias com bloqueio de plastico
envolvidas por perda ou roubo nesta data!
Observacgdes
N/A

5.3.8 UCO08 - Gerar Relatoério de Bloqueio de Plastic o

Descricao

Este Caso de Uso descreve as etapas do sistema para a geracao de relatorio

gerencial com dados e estatisticas de cartées bloqueados.

Atores Diretoria de Seguranca
FIS- N&o se aplica
Condicoes b

Fluxo Principal de Eventos

1. O Ator seleciona a opcado de Gerar Relatério de Bloqueio de Plastico
conforme telas: Tela 1 Inicial, Tela 2 Inicial, Tela 3 — Menu Ocorréncias
Cadastrais — Bloqueio de Plastico;

2. Sistema recupera os dados do Depésito Plastico Bloqueado (RD34) (FEO1);
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3. Sistema solicita selecionar tipo de ocorréncia para o relatorio;

4. Ator seleciona o tipo de bloqueio de plastico que deseja para o relatério
conforme Tela 4 — Menu Bloqueio de Plastico — Com Problema ou Tela 9 —
Menu Bloqueio de Plastico — Perdido/Roubado ou Tela 14 — Menu Bloqueio
de Plastico - Todos;

5. O Sistema apresenta opc¢des e campos do periodo;

O Ator seleciona opcéao e digita o periodo desejado conforme telas: Tela 5 —
Menu Bloqueio de Plastico — Com Problema, Tela 10 — Menu Bloqueio de
Plastico — Perdido/Roubado e Tela 15 — Menu Bloqueio de Plastico - Todos ;

7. Sistema exibe os dados do tipo de bloqueio selecionado (FAOl1) conforme
telas: Tela 6 — Bloqueio de Plastico — Resultado com Problema Mensal, Tela
7 - Bloqueio de Plastico — Resultado com Problema Semestral, Tela 8 —
Blogueio de Plastico — Resultado com Problema Anual, Tela 11 — Bloqueio
de Plastico — Resultado Perdido/Roubado Mensal, Tela 12 — Bloqueio de
Plastico — Resultado Perdido/Roubado Semestral, Tela 13 — Bloqueio de
Plastico — Resultado Perdido/Roubado Anual, Tela 16 — Blogueio de Plastico
— Resultado Todos Mensal, Tela 17 — Bloqueio de Plastico — Resultado
Todos Semestral e Tela 18 — Bloqueio de Plastico — Resultado Todos Anual;

8. Ator solicita imprimir relatorio das ocorréncias exibidas;

9. Sistema formata relatorio para impressdo e encaminha para impressora
padréo cadastrada;

10.Fim do caso de uso.

Fluxos Alternativos

FAOQ1 — Exibir Plastico Bloqueado
» Sistema identifica tipo de ocorréncia selecionada:

0 Se o tipo de blogueio selecionado for “Todos”, sistema recupera 0s
dados dos Depdésitos Plastico Bloqueado com Problema e Plastico
Bloqueado por Perda ou Roubo (RD34)(RE40) (FEO02);

o0 Se tipo de blogueio selecionado for “Plastico com Problema”, sistema
recupera os dados do Depdésito Plastico Bloqueado com Problema
(RD35) (RE42) (FE03);

0 Se tipo de bloqueio selecionado for “Plastico Perdido ou Roubado”,
sistema recupera os dados do Depdsito Plastico Bloqueado por Perda
ou Roubo (RD36) (RE41) (FEO4).
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» Retorna ao passo 8 do fluxo principal.

Fluxos de Excecéao

FEO1 — Sem ocorréncias com bloqueio de plastico para o periodo informado

(MSGO1)

FEO2 — Se algum dos tipos de bloqueio de plastico sem dados no periodo (MSGO02)

FEO3 — Tipo de bloqueio de plastico com problema sem dados no periodo (MSGO03)

FEO4— Tipo de bloqueio de plastico por perda ou roubo sem dados no periodo

(MSG04)

Pds-Condicoes

Nao se aplica

Objetivos
atendidos

Objetivo Especifico 2 e 3

RF atendidos

RF34 — Consultar Bloqueio de Plastico — Gerencial (RD34)
(RE40)

RF35 — Consultar Bloqueio de Plastico por Perda ou Roubo
— Gerencial (RD35) (RE41)

RF36 — Consultar Blogueio de Plastico com Problema —
Gerencial (RD36) (RE42)

RD atendidos

RD34 — Data da Ocorréncia, Codigo da Acédo e Quantidade
de Ocorréncia

RD35 — Data da Ocorréncia, Codigo do Motivo da Acédo e
Quantidade de Ocorréncia

RD36 — Data da Ocorréncia, Cédigo do Motivo da Acédo e
Quantidade de Ocorréncia

RE atendidas

RE40 — O sistema deve exibir a consulta com tipo de
ocorréncia, coédigo do motivo, data das ocorréncias e
guantidade de cada tipo.

RE41 — O sistema deve exibir a consulta com tipo de
ocorréncia, motivo da ocorréncia, data das ocorréncias e
guantidade de cada tipo.

RE42 — O sistema deve exibir a consulta com tipo de
ocorréncia, motivo, data das ocorréncias e guantidade de

cada tipo.

Mensagens

MSGO01 — Nao existem ocorréncias com bloqueio de plastico
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envolvidas para o periodo informado!

MSGO02 — N&o existem plasticos bloqueados por [nome do
tipo sem dados] para o periodo informado!

MSGO03 — Nao existem plasticos bloqueados com problemas!
MSG04 — Nao existem plasticos blogueados por perda ou

roubo!

Observacgdes

N/A

5.3.9 UCO09 - Gerar Relatorio de Ocorréncias Cadastr ais

Descricao

Este Caso de Uso descreve as etapas do sistema para a geracao de relatério
gerencial com dados e estatisticas das ocorréncias cadastrais.

Diretoria de Cartdes
Atores
Pre- Nao se aplica
Condicoes P

Fluxo Principal de Eventos

11.0 Ator seleciona a opcao de Gerar Relatério de Ocorréncias Cadastrais
conforme Tela 1 Inicial, Tela 2 Inicial e Tela 19 — Menu Ocorréncias
Cadastrais;

12. Sistema recupera os dados do Depaosito Tipo de Ocorréncia (RD47) (FEOL);

13. Sistema solicita selecionar tipo de ocorréncia para o relatério;

14. Ator seleciona o tipo de ocorréncia que deseja para o relatorio conforme Tela
20 — Menu Ocorréncias Cadastrais — Demais Ocorréncias ou Tela 25 — Menu
Ocorréncias Cadastrais — Todas as Ocorréncias;

15.0 Sistema apresenta opc¢des e campos do periodo;

16. O Ator seleciona e digita o periodo desejado conforme telas: Tela 21 —
Menu Ocorréncias Cadastrais — Demais Ocorréncias e Tela 26 — Menu
Ocorréncias Cadastrais — Todas as Ocorréncias;

17.Sistema exibe os dados do tipo de ocorréncia selecionado (FAO1l) (RE53)
conforme telas: Tela 22 — Ocorréncias Cadastrais — Resultado Demais

Ocorréncias Mensal, Tela 23 — Ocorréncias Cadastrais — Resultado Demais
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Ocorréncias Semestral, Tela 24 — Ocorréncias Cadastrais — Resultado
Demais Ocorréncias Anual, Tela 27 — Ocorréncias Cadastrais — Resultado
Todas as Ocorréncias Mensal, Tela 28 — Ocorréncias Cadastrais -
Resultado Todas as Ocorréncias Semestral e Tela 29 — Ocorréncias
Cadastrais — Resultado Todas as Ocorréncias Anual;

18. Ator solicita imprimir relatorio das ocorréncias exibidas;

19.Sistema formata relatério para impressdo e encaminha para impressora
padrdo cadastrada (RE54);

20.Fim do caso de uso.

Fluxos Alternativos

FAO1 — Exibir Ocorréncias Cadastrais
» Sistema identifica tipo de ocorréncia selecionada:

0 Se o0 tipo de ocorréncia selecionado for “Todas as ocorréncias
Cadastrais”, sistema exibe os dados recuperados do Depdsito Tipo de
Ocorréncia (RD47);

o Se tipo de Ocorréncia selecionado for “Bloqueio de Plastico”, sistema
recupera os dados do Depdésito Plastico Bloqueado (RD47) (FEO2);

o0 Se tipo de ocorréncia selecionado forem “Demais Ocorréncias
Cadastrais”, sistema recupera os dados dos Depdsitos Tipo de
Ocorréncia, guarda o total de ocorréncias e deste total deduz a
guantidade de ocorréncias recuperadas do Depdsito Plastico
Bloqueado (RD47) (FEOS3).

» Retorna ao passo 8 do fluxo principal.

Fluxos de Excecgéao

FEO1 — Sem ocorréncias cadastrais para o periodo informado (MSGO01)

FEO2 — Tipo de ocorréncia cadastral sem bloqueio de plastico sem dados no
periodo (MSGO02)

FEO3— Quando o resultado da quantidade de ocorréncias do Depédsito Tipo de
Ocorréncia menos a quantidade de ocorréncias do Depdésito Blogueio de Plastico
for igual a zero (MSGO03)

Pés-Condicdes N&o se aplica

Objetivos Objetivo Especifico 2 e 3
atendidos
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RF atendidos

RF47 — Consultar Relatério de Ocorréncia Cadastral —
Gerencial (RD47) (RE53)
RF48 — Imprimir Relatorio de Ocorréncia Cadastral —
Gerencial (RD48) (RE54)

RD atendidos

RD47 — Numero da Ocorréncia, Data da Ocorréncia, Tipo de
Ocorréncia, Acao da Ocorréncia, Codigo do Motivo da Acéo,
Quantidade de Ocorréncia e Més da Ocorréncia.
RD48 — Numero da Ocorréncia, Data da Ocorréncia, Tipo de
Ocorréncia, Acdo da Ocorréncia, Cédigo do Motivo da Agéo,
Quantidade de Ocorréncia e Més da Ocorréncia.

RE atendid as

RE53 — O sistema deve gerar o relatério em formato de
planilha
RE54 - O sistema deve formatar o formulario para

impressao em papel A4.

Mensagens MSGO01 — Nao existem ocorréncias cadastrais para o periodo
envolvidas .
informado!
MSGO02 — Nao existem ocorréncias cadastrais com bloqueio
de plastico!
MSGO03 - Existem apenas ocorréncias com bloqueio de
plastico para o periodo informado!
Observacgoes
N/A

5.3.10 UC10 — Calcular Estorno Realizado

Descricao

Este Caso de Uso descreve os passos do sistema para calcular a quantidade de

ocorréncias encerradas no dia do tipo “Financeira” com estorno de valor ao cliente.

Central de Atendimento de Cartbes

Atores
Apds a 00:01 este Caso de Uso deve ser acionado se existirem
ocorréncias com o tipo “Financeira” gravadas no Deposito de Dados
Pre- : a
Condicdes Tipo de Ocorréncia.

Fluxo Principal de Eventos




113

. Este Caso de Uso é acionado automaticamente se cumprida a pré-condi¢ao;
. Sistema recupera as ocorréncias do Depoésito de Dados Tipo de Ocorréncia
com o tipo “Financeira” (RD15) (FEO1);

. Sistema seleciona as ocorréncias com acdo de ESTORNO e classifica
conforme o Cdédigo de Motivo da Agéo (FAOL) (RE19) (RE24);

4. Sistema calcula a quantidade e valor total das ocorréncias (RE32);

5. Sistema grava as ocorréncias no Depésito de Dados Estorno(RD29);

6. Fim do Caso de Uso.

Fluxos Alternativos

FAO1 — Classificar Estorno

Se a ocorréncia possuir cédigo de motivo da acdo COB INDEV o sistema
deve classificar como “Estorno por Cobranca Indevida” (RE9);

Se a ocorréncia possuir codigo de motivo da acdo FRAUDE, o sistema deve

classificar como “Estorno por Fraude” (RE9);

* Retorna ao passo 4 do fluxo principal.

Fluxos de Excecgéao

FEO1 — Se o sistema ndo encontrar ocorréncia do tipo Financeira deve gravar

mensagem (MSGO01) em substituicdo a quantidade de ocorréncias com estorno ao

cliente.

P6s-Condicoes

Nao se aplica

Objetivos Objetivo Especifico 1, 2 e 3.
atendidos
RF atendidos RF15 — Classificar Estorno ao Cliente (RD15) (RE24)

RF16 — Calcular Estorno ao Cliente (RD16) (RE19)

RF29 — Classificar Ocorréncias Financeiras (RD29) (RE9)
RF30 - Calcular Quantidade de Ocorréncias Financeiras
(RD30) (RE32)

RD atendidos

RD15 — Acédo da Ocorréncia, Data da Ocorréncia, Valor da
Ocorréncia e Cddigo de Motivo da Acéo.
RD16 — Acao da Ocorréncia, Data da Ocorréncia e Valor da

Ocorréncia.
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RD29 — Agéo de Ocorréncia
RD30 - Tipo de Ocorréncia

RE atendidas

RE9 — Quando o sistema classificar a ocorréncia financeira
deve classificar por tipo de acao "fraude" e acdo "cobranca
indevida".

RE19 - O sistema deve totalizar a quantidade de ocorréncias
com a condicdo de acdo "estorno ao cliente".

RE24 - Quando o sistema classificar o estorno feito ao
cliente deve fazé-lo conforme o cédigo de motivo da agéo da
ocorréncia.

RE32 - O sistema deve totalizar a quantidade de

ocorréncias com a condicao de tipo “financeira”.

Mensagens
envolvidas

MSGO01 — Nao existem ocorréncias com estorno nesta data!

Observacgoes

N/A

5.3.11 UC11 - Calcular Estorno de Cobranca Indevida

Descricao

Este Caso de Uso descreve os passos do sistema para calcular a quantidade de

ocorréncias encerradas no dia do tipo “Financeira” com estorno de valor ao cliente

devido a cobranca indevida.

Central de Atendimento de Cartdes

Atores
Apos a 00:01 este Caso de Uso deve ser acionado se existirem
ocorréncias com a acdo ESTORNO gravadas no Deposito de Dados
FITE- Estorno
Condicoes '

Fluxo Principal de Eventos

1. Este Caso de Uso é acionado automaticamente se cumprida a pré-condicao;

2. Sistema recupera as ocorréncias do Deposito de Dados Estorno com Codigo
de Motivo de A¢do COB INDEV (RD18) (FEO1) (RE23);

3. Sistema seleciona as ocorréncias com Coédigo de Motivo da Acdo COB
INDEYV e classifica conforme o Codigo da Transacao (FAOL1) (RE44);

4. Sistema calcula a quantidade e valor total das ocorréncias por Tipo de
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Transacgao (RE29) (RE30) (RE31);
5. Sistema grava as ocorréncias no Depésito de Dados de Estorno por
Cobranca Indevida (RD23) (RD24) (RD25) (RD26);

6. Fim do Caso de Uso.

Fluxos Alternativos

FAOQ1 — Classificar Estorno de Cobranca Indevida

» Se a ocorréncia possuir coédigo de transacdo TARIFA o sistema deve

classificar como “Estorno por Cobrancga Indevida de Tarifa”;

* Se a ocorréncia possuir codigo de transacdo JUROS E MULTA o sistema

deve classificar como “Estorno por Cobranca Indevida de Juros e Multa”;

* Se a ocorréncia possuir codigo de transacdo DUPLICIDADE o sistema deve

classificar como “Estorno por Cobranca Indevida por Duplicidade”;

* Retorna ao passo 4 do fluxo principal.

Fluxos de Excecao

FEO1 — Se o sistema ndo encontrar ocorréncia com Codigo de Motivo da Acao

COB INDEV deve gravar mensagem (MSGO01) em substituicdo a quantidade de

ocorréncias com estorno ao cliente por cobrancga indevida.

P6s-Condicoes

Nao se aplica

Objetivos Objetivo Especifico 1 e 3.
atendidos
RF atendidos RF18 — Calcular Estorno ao Cliente por Cobranca Indevida

(RD18) (RE23)

RF23 — Classificar Estorno ao Cliente por Cobranga Indevida
(RD23) (RE44)

RF24 - Calcular Estorno ao Cliente por Cobranca Indevida
de Tarifa (RD24) (RE29)

RF25 — Calcular Estorno ao Cliente por Cobranca Indevida
de Juros e Multa (RD25) (RE30)

RF26 - Calcular Estorno ao Cliente por Cobranca Indevida
por Duplicidade (RD26) (RE31)

RD atendidos

RD18 — Codigo de Motivo da Acdo, Data da Ocorréncia,

Valor da Ocorréncia e Acdo da Ocorréncia.
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RD23 — Acédo de Ocorréncia, Data da Ocorréncia, Valor da
Ocorréncia, Codigo de Motivo da Acdo e Cdbdigo da
Transacao.

RD24 — Acédo de Ocorréncia, Data da Ocorréncia, Valor da
Ocorréncia, Codigo de Motivo da Acdo e Cdbdigo da
Transacao.

RD25 — Acédo de Ocorréncia, Data da Ocorréncia, Valor da
Ocorréncia, Coédigo de Motivo da Acdo e Codigo da
Transacao.

RD26 — Acdo de Ocorréncia, Data da Ocorréncia, Valor da
Ocorréncia, Coédigo de Motivo da Acdo e Codigo da

Transacao.

RE atendidas

RE23 - O sistema deve totalizar a quantidade de
ocorréncias com a condicdo de acao "estorno ao cliente" e
codigo de motivo de acédo 4 - Cobranca Indevida.

RE29 - O sistema deve totalizar a quantidade de
ocorréncias com a condicdo de acgédo "estorno ao cliente",
codigo de motivo de acdo 4 - Cobranca indevida e codigo da
transacao "tarifa".

RE30 - O sistema deve totalizar a quantidade de
ocorréncias com a condicdo de acgédo "estorno ao cliente",
codigo de motivo de acdo 4 - Cobranca indevida e codigo da
transacao "juros e multa".

RE31 - O sistema deve totalizar a quantidade de
ocorréncias com a condicdo de acgédo "estorno ao cliente",
codigo de motivo de acdo 4 - Cobranca indevida e codigo da
transacao que consta em duplicidade.

RE44 — O sistema deve classificar a ocorréncia conforme
acdo da ocorréncia, codigo de motivo da ocorréncia, tipo de
transacgéo e data das ocorréncias.

Mensagens MSGO01 — Nao existem ocorréncias de estorno por cobranca
Sl EE indevida nesta data!
Observacgoes

N/A
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5.3.12 UC12 — Calcular Estorno por Fraude

Descricao

Este Caso de Uso descreve os passos do sistema para calcular a quantidade de
ocorréncias encerradas no dia do tipo “Financeira” com estorno de valor ao cliente

devido a fraude.

Atores Central de Atendimento de Cartbes

Apos a 00:01 este Caso de Uso deve ser acionado se existirem
Pré- ocorréncias com a acdo ESTORNO gravadas no Depoésito de Dados
Condicdes Estorno.

Fluxo Principal de Eventos

1. Este Caso de Uso é acionado automaticamente se cumprida a pré-condicao;

2. Sistema recupera as ocorréncias do Depdsito de Dados Estorno com Cadigo
de Motivo de Acdo FRAUDE (RD17) (FEO1) (RE22);

3. Sistema seleciona as ocorréncias com Codigo de Motivo da A¢do FRAUDE e
classifica conforme o Modo de Entrada da Transacéo (FAO1) (RE43) (RE26);

4. Sistema calcula a quantidade e valor total das ocorréncias por Modo de
Entrada da Transacéo (RE27) (RE28);

5. Sistema grava as ocorréncias no Depésito de Dados de Estorno por Fraude
(RD19) (RD20) (RD21) (RD22);

6. Fim do Caso de Uso.

Fluxos Alternativos

FAO1 — Classificar Estorno Por Fraude

« Se a ocorréncia possuir Modo de Entrada da Transagdo “com cartao
presente” o sistema deve classificar como “Estorno por Fraude com Cartdo
Presente”;

* Se a ocorréncia possuir Modo de Entrada da Transacdo “com cartdo nao
presente” o sistema deve classificar como “Estorno por Fraude com Cartdo
N&o Presente”;

* Retorna ao passo 4 do fluxo principal.

Fluxos de Excecao

FEO1 — Se o sistema ndo encontrar ocorréncia com Cédigo de Motivo da Acdo COB
INDEV deve gravar mensagem (MSGO1l) em substituicdo a quantidade de
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ocorréncias com estorno ao cliente por cobranga indevida.

P6s-Condicbes

N&o se aplica

Objetivos
atendidos

Objetivo Especifico 1, 2 e 3.

RF atendidos

RF17 — Calcular Estorno ao Cliente por Fraude (RD17)
(RE22)

RF19 — Classificar Estorno ao Cliente por Fraude (RD19)
(RE26)

RF20 — Calcular Estorno ao Cliente por Fraude com Cartédo
Presente (RD20) (RE27)

RF21 — Calcular Estorno ao Cliente por Fraude com Cartao
N&o Presente (RD21) (RE28)

RF22 — Classificar Estorno ao cliente por Fraude com Cartédo
Presente por Estabelecimento (RD22) (RE43)

RD atendidos

RD17 — Cddigo de Motivo da Acgdo, Data da Ocorréncia,
Valor da Ocorréncia e Agéo da Ocorréncia.

RD19 — Acédo de Ocorréncia, Valor da Ocorréncia, Data da
Ocorréncia, Cbdigo de Motivo da Acdo e Codigo do Modo de
Entrada da Transacgéo.

RD20 — Agao de Ocorréncia, Valor da Ocorréncia, Data da
Ocorréncia, Codigo de Motivo da Acdo e Codigo do Modo de
Entrada da Transacéo.

RD21 — Agao de Ocorréncia, Valor da Ocorréncia, Data da
Ocorréncia, Cédigo de Motivo da Acao e Cddigo do Modo de
Entrada da Transacéo.

RD22 — Acéao de Ocorréncia, Valor da Ocorréncia, Data da
Ocorréncia, Codigo de Motivo da A¢édo, Cddigo do Modo de
Entrada da Transacdo e Codigo do Estabelecimento

Comercial.

RE atendidas

RE22 — O sistema deve totalizar a quantidade de ocorréncias
com a condicdo de acdo "estorno ao cliente" e codigo de
motivo de acao 3 — Fraude.

RE26 — Quando o sistema classificar o estorno ao cliente por
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fraude deve fazé-lo levando em consideragao a condi¢cédo de
"com cartao presente" e "com cartdo ndo presente".

RE27 — O sistema deve totalizar a quantidade de ocorréncias
com a condicdo de acdo "estorno ao cliente”, cédigo de
motivo de agéo 3 - Fraude e modo de entrada da transagéo
"cartdo presente".

RE28 — O sistema deve totalizar a quantidade de ocorréncias
com a condicdo de acdo "estorno ao cliente”, cédigo de
motivo de agéo 3 - Fraude e modo de entrada da transagéo
"cartdo nao presente”.

RE43 — O sistema deve classificar a ocorréncia conforme a

acado da ocorréncia, motivo da acdo e modo de entrada da

transacao.
Mensagens MSGO01 — N&o existem ocorréncias de estorno por fraude
envolvidas
nesta data!
Observacoes
N/A

5.3.13 UC13 — Gerar Relatério de Ocorréncias Financ eiras

Descricao

Este Caso de Uso descreve as etapas do sistema para a geracao de relatério

gerencial com dados e estatisticas das ocorréncias financeiras.

Atores

Diretoria de Cartdes

Pre-
Condicoes

N&o se aplica.

Fluxo Principal de Eventos

1. O Ator seleciona a opcédo de Gerar Relatério de Ocorréncias Financeiras
conforme Tela 1 Inicial, Tela 2 Inicial e Tela 30 — Ocorréncias Financeiras;

2. Sistema recupera os dados do Depésito Estorno (RD49)(FEO1);

3. Sistema solicita selecionar tipo de ocorréncia para o relatorio;

4. Ator seleciona o tipo de ocorréncia que deseja para o relatério conforme
telas: Tela 31 — Menu Ocorréncias Financeiras — Cobranca Indevida, Tela 36

— Menu Ocorréncias Financeiras — Cobranca Fraude e Tela 52 — Menu
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Ocorréncias Financeiras — Todas (FAQ01);

O Sistema apresenta op¢des e campos do periodo;

O Ator seleciona e digita o periodo desejado conforme telas: Tela 32 —
Menu Ocorréncias Financeiras — Cobranca Indevida, Tela 53 — Menu
Ocorréncias Financeiras — Todas Periodo;

Sistema exibe os dados do tipo de ocorréncia selecionado (RD50) (FA02)
(RE59) conforme telas: Tela 33 — Cobranca Indevida — Resultado Mensal,
Tela 34 — Cobranca Indevida — Resultado Semestral, Tela 35 — Cobranca
Indevida — Resultado Anual, Tela 39 — Cartdo Presente — Resultado Mensal,
Tela 40 — Cartdo Presente — Resultado Semestral, Tela 41 — Cartéo
Presente — Resultado Anual, Tela 44 — Cartdo N&éo Presente — Resultado
Mensal, Tela 45 — Cartdo N&o Presente — Resultado Semestral, Tela 46 —
Cartdo N&o Presente — Resultado Anual, Tela 49 — Todas Ocorréncias de
Fraude — Resultado Mensal, Tela 50 — Todas Ocorréncias de Fraude —
Resultado Semestral, Tela 51 — Todas Ocorréncias de Fraude — Resultado
Anual, Tela 54 — Todas Ocorréncias Financeiras — Resultado Mensal, Tela
55 — Todas as Ocorréncias Financeiras — Resultado Semestral e Tela 56 —
Todas as Ocorréncias Financeiras — Resultado Anual,

8. Ator solicita imprimir relatorio das ocorréncias exibidas;

9. Sistema formata relatorio para impressdo e encaminha para impressora

padréo cadastrada (RE57);

10.Fim do caso de uso.

Fluxos Alternativos

FAO1 — Exibir Ocorréncia Financeira de Fraude

Se tipo de ocorréncia selecionado for “Cobranca Fraude”, sistema recupera
os dados do Depdsito Estorno Cobranca Fraude (FEO04);

Ator seleciona o0 modo de entrada da transacao conforme telas: Tela 37 —
Menu Cobranca Fraude — Cartdo Presente, Tela 42 — Menu Ocorréncias
Financeiras — Cartdo Nao Presente e Tela 47 — Menu Ocorréncias
Financeiras — Fraude — Todas;

Sistema identifica o cédigo do modo de entrada da transacgéo selecionado:

o0 Se codigo de modo de entrada for CART N PRES, sistema calcula a
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guantidade e valor total das ocorréncias e segue para 0 proximo
passo (FEO5);

0 Se 0 codigo do modo de entrada for CARTPRES, sistema separa as
ocorréncias por estabelecimento e calcula a quantidade e valor total
das ocorréncias e segue para o proximo passo (FE06);

» O Sistema apresenta op¢des e campos do periodo;

» O Ator seleciona e digita o periodo desejado conforme telas: Tela 38 — Menu
Cartdo Presente — Periodo, Tela 43 — Menu Cartdo N&o Presente — Periodo
e Tela 48 — Menu Ocorréncias Financeiras — Fraude Todos - Periodo;

» Retorna ao passo 7 do fluxo principal.

FAO2 — Exibir Ocorréncia Financeira
» Sistema identifica tipo de ocorréncia selecionada:
0 Se o tipo de ocorréncia selecionado for “Todas as Ocorréncias”,
sistema recupera os dados dos Depésitos Estorno Cobranca Indevida
e Estorno Cobranca Fraude (FEOQ2);
o0 Se tipo de Ocorréncia selecionado for “Cobranca Indevida”, sistema
recupera os dados do Depdsito Estorno Cobranca Indevida (FEO03);

» Retorna ao passo 7 do fluxo principal.

Fluxos de Exce ¢ao

FEO1 — Sem ocorréncias financeiras para o periodo informado (MSGO01)

FEO2 — Se algum dos tipos de ocorréncia sem dados no periodo (MSG02)

FEO3 — Tipo de ocorréncia financeira relacionada a cobranca indevida sem dados
no periodo (MSGO03)

FEO4— Tipo de ocorréncia financeira relacionada a fraude sem dados no periodo
(MSGO04)

FEO5 — Sem ocorréncias de fraude com cartdo nao presente no periodo (MSGO05)

FEO6 — Sem ocorréncias de fraude com cartdo presente no periodo (MSGO06)

Pés-Condicdes N&o se aplica.
Objetivos Objetivos Especificos 1, 2 e 3.
atendidos

RF atendidos RF49 — Consultar Relatério de Ocorréncia Financeira (RD49)
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(RES9)
RF50 — Imprimir Relatério de Ocorréncia Financeira (RD50)
(RE5S7)

RD atendidos

RD49 - Numero da Ocorréncia, Data da Ocorréncia, Tipo de
Ocorréncia, Acdo da Ocorréncia, Cédigo do Motivo da Agéo,
Cddigo do Modo de Entrada da Transacdo e Coddigo da
Transacao.

RD50 - Numero da Ocorréncia, Data da Ocorréncia, Tipo de
Ocorréncia, Acdo da Ocorréncia, Cédigo do Motivo da Agéo,
Cdédigo do Modo de Entrada da Transacdo e Codigo da

Transacao.

RE atendidas

RE57 — O sistema deve formatar o formulario para
impressao em papel A4.

RE59 — O sistema deve gerar o relatério em formato de

planilha.
Mensagens MSGO01 — N&o existem ocorréncias financeiras para 0
Sl periodo informado!
MSG02 — Néao existem ocorréncias do tipo [nome do tipo
sem dados] para o periodo informado!
MSGO03 — Nao existem ocorréncias relacionadas a cobranca
indevida!
MSGO04 — N&o existem ocorréncias relacionadas a fraude!
MSGO05 — Nao existem ocorréncias de fraude com cartdo
ndo presente neste periodo!
MSGO06 — Nao existem ocorréncias de fraude com cartao
presente neste periodo!
Observacgoes

N/A
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Descricao

Este Caso de Uso descreve as etapas do sistema para a geracao de relatério

gerencial com dados e estatisticas das ocorréncias de Vendas.

Atores Diretoria de Cartdes
Pré-
Condicoes N&o se aplica.

Fluxo Principal de Eventos

1. O Ator seleciona a opcao de Gerar Relatorio de Ocorréncias de Vendas

conforme Tela 1 Inicial, Tela 2 Inicial e Tela 57 — Menu Ocorréncias de
Vendas;

. Sistema recupera as ocorréncias do Depoésito de Dados Tipo de Ocorréncia
com o tipo “Vendas” (RD51);

3. Sistema solicita selecionar tipo de ocorréncia para o relatorio;

4. Ator seleciona o tipo de ocorréncia que deseja para o relatério conforme

telas: Tela 58 — Menu Ocorréncias de Vendas — Com Contratacao, Tela 63 —
Menu Ocorréncias de Vendas — Sem Contratacdo e Tela 68 — Menu

Ocorr6encias de Vendas - Todas;

5. O Sistema apresenta opc¢des e campos do periodo;

O Ator seleciona e digita o periodo desejado conforme telas: Tela 59 —
Menu Ocorréncias de Vendas — Com Contratacdo Periodo, Tela 64 — Menu
Ocorréncias de Vendas — Sem Contratacdo Periodo e Tela 69 — Menu
Ocorréncias de Vendas — Todas Periodo;

. Sistema exibe os dados do tipo de ocorréncia selecionado (RD52) (FAO1)
(RE56) conforme telas: Tela 60 — Com Contratagdo — Resultado Mensal,
Tela 61 — Com Contratacdo — Resultado Semestral, Tela 62 — Com
Contratacdo — Resultado Anual, Tela 65 — Sem Contratacdo — Resultado
Mensal, Tela 66 — Sem Contratacdo — Resultado Semestral, Tela 67 — Sem
Contratacdo — Resultado Anual, Tela 70 — Todas Ocorréncias de Vendas —
Resultado Mensal, Tela 71 — Todas Ocorréncias de Vendas — Resultado

Semestral, Tela 72 — Todas Ocorréncias de Vendas — Resultado Anual;

8. Ator solicita imprimir relatério das ocorréncias exibidas;

9. Sistema formata relatério para impressdo e encaminha para impressora

padréo cadastrada (RE58);
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10.Fim do caso de uso.

Fluxos Alternativos

FAO1 — Exibir Ocorréncia de Vendas
» Sistema identifica tipo de ocorréncia selecionada:

0 Se o tipo de ocorréncia selecionado for “Todas as ocorréncias”,
sistema exibe os dados recuperados do Depdsito Tipo de Ocorréncia
do tipo “Vendas”;

o Se tipo de Ocorréncia selecionado for “Com contratagédo”, sistema
recupera os dados do Depdsito Ocorréncia com Contratacdo (FE02);

o0 Se tipo de ocorréncia selecionado for “Sem contratacdo”, sistema
recupera os dados dos Depositos Tipo de Ocorréncia, guarda o total
de ocorréncias e deste total deduz a quantidade de ocorréncias
recuperadas do Deposito Ocorréncia com Contratacdo (FEO3).

* Retorna ao passo 8 do fluxo principal.

Fluxos de Excec¢ao

FEO1 — Sem ocorréncias de vendas no periodo informado (MSGO01)

FEO2 — Sem ocorréncias com contratacao para o periodo informado (MSGO02)

FEO3 — Quando o resultado da quantidade de ocorréncias do Depésito Tipo de
Ocorréncia menos a quantidade de ocorréncias do Deposito Ocorréncia com

Contratacao for igual a zero (MSG03)

Pés-Condicdes N&o se aplica

Objetivos Objetivos Especificos 1, 2 e 3.

atendidos

RF atendidos RF51 — Consultar Relatério de Ocorréncia de Vendas

(RD51) (RE56)
RF52 — Imprimir Relatério de Ocorréncia de Vendas (RD52)
(RE58)

RD atendidos RD51 - Numero da Ocorréncia, Data da Ocorréncia, Tipo de
Ocorréncia, Acao da Ocorréncia, Codigo do Motivo da Acéo,
Quantidade de Ocorréncia e Més da Ocorréncia.

RD52 - Numero da Ocorréncia, Data da Ocorréncia, Tipo de
Ocorréncia, A¢cao da Ocorréncia, Codigo do Motivo da Acéo,

Quantidade de Ocorréncia e Més da Ocorréncia.
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RE atendi das

planilha.

impressao em papel A4.

RE56 — O sistema deve gerar o relatério em formato de

RE58 - O sistema deve formatar o formulario para

Mensagens MSGO01 — Nao existem ocorréncias de vendas para o
envolvidas . .
periodo informado!
MSG02 — N&o existem ocorréncias com contratagcao para o
periodo informado!
MSGO03 — Existem apenas ocorréncias com contratacao para
0 periodo informado!
Observacoes
N/A

5.3.15 Especificacao de Telas

5.3.15.1 Informacgbes Gerenciais — Inicial

SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo

Sair

&

seguma"e‘m

Ssuone Minha agenda

ﬁ Proximos eventos
Ll Meu e-mail )

[E] minhaagenda >

[El  PontoEletrénico )

[El  controle de Demandas >

El aru y | B3 Cartes

== cartoes > Cartao de Crédito
ﬁ Projetos )

','r Indicadores Econémicos )

Cartao de Débito

Solicitagoes diversas

Cartao pré-pago
) Carga e Recarga
) Extrato/Saldo
> Pedido de cartdo
) Cadastramento de senha provisoria

) Autorizacdo para crédito de terceiros

Cartao parceria Oi

) SMS Adesdo
> SMS Cancelamento

» Vinculacdo de celular

Figura 14: Tela 1 Inicial

Fonte: Elaborado pela autora




|

Simone

Meu e-mail

Minha agenda

Ponto Eletrénico

Controle de Demandas

ARH

Cartdes

Projetos

Indicadores Econdmicos
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Sair

Figura 15: Tela 2 Inicial

Fonte: Elaborado pela autora

a

Simone

Meu e-mail

Minha agenda

Ponto Eletronico

Controle de Demandas

ARH

Cartdes

Projetos

Indicadores Econdmicos

SISBLC - Sistema de Informacoées do Banco Certo
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais

Més Quantidade

0172015 159.256

0272015 160.895

032015 200.562

0472015 174.650

052015 289.560

06/2015 199.856

0772015 201.562

0872015 230.587

0972015 270.895

1012015 189.523

1172015 220.456

1212015 240.562
SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Certo

Tratamento de Ocorréncias - Informacdes Gerenciais

Selecione
© OCORRENCIAS CADASTRAIS

OCORRENCIAS FINANCEIRAS
OCORRENCIAS DE VENDAS

CONTINUAR LIMPAR

Figura 16: Tela 2 Inicial

Fonte: Elaborado pela autora
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5.3.15.1.10corréncias Cadastrais

5.3.15.1.2Gerar Relatério de Bloqueio de Plastico  (UC08)

SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ S
Simone A = . A . N
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @
[ I Meu e-mail )
[F] minnaagenda ) Selecione
|l y © BLOQUEIO DE PLASTICO
Ponto Eletronico DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS
TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS
l I Controle de Demandas )
El aru )
W Projetos >
',r Indicadores Econdmicos >
Figura 17: Tela 3 - Menu Ocorréncias Cadastral - Bloqueio de Plastico
Fonte: Elaborado pela autora
SISBLC - Sistema de Informacdes do Banco Lucro Certo ’ =
Simone 5 = a7 o i : (o
Tratamento de Ocorréncias - Informacdes Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @)
El  Meu e-mail )
Li Minha agenda y Selecione Tipo de Bloqueio de Plastico
. © PLASTICO COM PROBLEMA
U Ponto Eletronico ) PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO
TODOS
[El  controle de Demandas >
El a4 )
ﬁ Projetos )
[Eey  dicadores Econsmicos )

Figura 18: Tela 4 - Menu Bloqueio de Plastico - Com Problema
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ S
Simone S = T A < )
Tratamento de Ocorréncias - Informag¢des Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @
[ I Meu e-mail
[E] inha agenda Selecione 0 periodo
MENSAL:
[E]l  Ponto Etetronico x SEMESTRA?I_I__A_I_
ANUAL:
U Controle de Demandas
El aru
= Cartdes LIMPAR
ﬁ Projetos
:,,‘ Indicadores Econémicos
Figura 19: Tela 5 - Menu Bloqueio de Plastico - Com Problema
Fonte: Elaborado pela autora
SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ Sk
Simone o = o o . 72
Tratamento de Ocorréncias - Informa¢des Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @
Periodo: 06 /2015
[ I Meu e-mail
[E] minhaagenda Tipo de Bloqueio Quantidade
PLASTICO COM PROBLEMA 59.532

gL

Ponto Eletronico

Controle de Demandas

ARH

Cartdes

Projetos

Indicadores Econémicos

m Bl

Figura 20: Tela 6 - Bloqueio de Plastico - Resultado Com Problema Mensal
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Certo ‘ S
Simone A = o ~ < )
Tratamento de Ocorréncias - Informag¢des Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @
Periodo: 01/2015 a 06/2015
[E]l Meu e-mail )
[E] minhaagenda ) Més Tipo de Bloqueio Quantidade
0112015 PLASTICO COM PROBLEMA 2564
IEl  Ponto Etetronico >
0212015 PLASTICO COM PROBLEMA e
El  controle de Demandas > 0312015 PLASTICO COM PROBLEMA 1.012
El aru ) 0412015 PLASTICO COM PROBLEMA 1.102
052015 PLASTICO COM PROBLEMA 2423
— 0 N
1) e 2 0612015 PLASTICO COM PROBLEMA 982
W Projetos ) Total do periodo : ~ PLASTICO COM PROBLEMA e
Indicadores Econdmicos )

m YoRTs

Figura 21: Tela 7 - Bloqueio de Plastico - Resultado Com Problema Semestral
Fonte: Elaborado pela autora

SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco L Certo ’ Sair
Simone ey & oy S 1 >
Tratamento de Ocorréncias - Informacdes Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais ®@
Periodo: 2015
[E I Meu e-mail )
[E]  minha agenda y Més Tipo de Bloqueio Quantidade
0112015 PLASTICO COM PROBLEMA 2564
I ] Ponto Eletrénico )
0212015 PLASTICO COM PROBLEMA 852
[E]  controte de Demandas > 0312015 PLASTICO COM PROBLEMA 1.012
El aru y 0412015 PLASTICO COM PROBLEMA 1102
0512015 PLASTICO COM PROBLEMA 2423
[— 0 &
B Carbes 2 06/2015 PLASTICO COM PROBLEMA 982
Y Proietos ) 0712015 PLASTICO COM PROBLEMA 524
08/2015 PLASTICO COM PROBLEMA 425
Indicadores Econdémicos )
0912015 PLASTICO COM PROBLEMA 501
102015 PLASTICO COM PROBLEMA 413
1112015 PLASTICO COM PROBLEMA 389
1212015 PLASTICO COM PROBLEMA 402
Total do periodo : PLASTICO COM PROBLEMA 11.289
=n

Figura 22: Tela 8 - Bloqueio de Plastico - Resultado Com Problema Anual
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ Sali
Simone FE = A A & )
Tratamento de Ocorréncias - Informag¢des Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @
[F]l  Meu email
[,J Minha agenda Selecione Tipo de Bloqueio de Plastico
PLASTICO COM PROBLEMA
[l pontosetrénico ©  PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO
TODOS
U Controle de Demandas
El aru
ﬁ Projetos
:,‘I‘ Indicadores Econdmicos
Figura 23: Tela 9 - Menu Bloqueio de Plastico - Perdido/Roubado
Fonte: Elaborado pela autora
SISBLC - Sistema de Informacées do Banco Lucro Certo ’ Sak
Simone P = _r Lo a , N
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @
El  ™eu email
[,J Minha agenda Selecione ‘o periodo
© MENSAL: __/
l ] Ponto Eletronico SEMESTRAL: ; A ;
ANUAL:

l I Controle de Demandas

El aru

== Cartdes

ﬁ Projetos

=,
5E)  Indicadores Econdmicos

CONTINUAR LIMPAR

Figura 24: Tela 10 - Menu Bloqueio de Plastico - Perdido/Roubado
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ =
Simone FE = o A < )
Tratamento de Ocorréncias - Informa¢des Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @
Periodo: 06 /2015
El ™eu e-mail )
[E] minnaagenda ) Tipo de Bloqueio Quantidade
El  Pponto Eletrénico y PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 2134
U Controle de Demandas )
El aru >
ﬁ Projetos )
Indicadores Econdmicos )
Figura 25: Tela 11 - Bloqueio de Plastico - Resultado Perdido/Roubado Mensal
Fonte: Elaborado pela autora
SISBLC - Sistema de Informacdées do Banco Lucro Certo ‘ Sk
Simone = & 28 i 5 ()
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @
Periodo: 01/2015 a 06/2015
El  ™eu e-mail p
[E]  minhaagenda y Més Tipo de Bloqueio Quantidade
0112015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 2.564
l l Ponto Eletronico ) )
02/2015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 1.852
[E]l  controle de Demandas > 032015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 1.012
Fl s " 0412015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 1.102
i 052015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 2423
£ iearibes 4 0612015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 21434
ﬁ Projetos > Total do periodo : PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 10.787

Indicadores Econdmicos )
m pEE

Figura 26: Tela 12 - Blogueio de Plastico - Resultado Perdido/Roubado Semestral
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Certo ‘ Sair
Simone = - o e - )
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @
Periodo: 2015
[ I Meu e-mail
[E]  minhaagenda Més Tipo de Bloqueio Quantidade
012015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 2.564
l_l Ponto Eletronico
0212015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 1.852
U Controle de Demandas 0312015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 1.012
El  aru 0412015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 1.102
05/2015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 2423
= card A
hoa! 0612015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 2434
W Projetos 072015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 1524
0812015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 2.425
Indicadores Econdmicos .
G015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 2.501
102015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 2.413
112015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 2.389
1212015 PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 1.402
Total do periodo :  PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO 23.441
=n
. . 2 g .
Figura 27: Tela 13 - Bloqueio de Plastico - Resultado Perdido/Roubado Anual
Fonte: Elaborado pela autora
SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Certo ‘ Sair
Simone e . T a3 g ()
Tratamento de Ocorréncias - Informagcdes Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @
I ] Meu e-mail
[F] minha agenda Selecione Tipo de Bloqueio de Plastico

ll Ponto Eletronico

[£]  controte de Demandas
El aru

== cartdes

ﬁ Projetos

Indicadores Econdémicos

PLASTICO COM PROBLEMA
PLASTICO PERDIDO OU ROUBADO
@ TODOS

CONTINUAR LIMPAR

Figura 28: Tela 14 - Menu Bloqueio de Plastico — Todos
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ S
Simone FE = A A & )

Tratamento de Ocorréncias - Informag¢des Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @
El  ™eu e-mail >
[  winha agenda 5 Selecione 0 periodo

© MENSAL: __/
IJ Ponto Eletronico ) SEMESTRAL: __/ P
ANUAL:

U Controle de Demandas )
El aru )
ﬁ Projetos )
:,‘I‘ Indicadores Economicos >

Figura 29: Tela 15 - Menu Bloqueio de Plastico — Todos
Fonte: Elaborado pela autora

SISBLC - Sistema de Informacées do Banco Lucro Certo ’ Sak
Simone o - _ - 3 N
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @
Periodo: 06 /2015
[ I Meu e-mail )
[F] minhaagenda > Tipo de Bloqueio Quantidade
l ] Ponto Eletronico ) SHERS 2116
l I Controle de Demandas )
El aru )
ﬁ Projetos )
','r Indicadores Econémicos >

Figura 30: Tela 16 - Bloqueio de Plastico - Resultado Todos Mensal
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ =
Simone FE = o A < )
Tratamento de Ocorréncias - Informa¢des Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @
Periodo: 01/2015 a 06/2015
El ™eu e-mail )
[E]  minhaagenda N Més Tipo de Bloqueio  Quantidade
0112015 TODOS
[El  PontoEtetronico > 5128
0212015 TODOS 2704
IEl  controle de Demandas > 0312015 TODOS 2.024
El aru y 042015 ToDoS 2204
0512015 Tobos 4246
—_— o
{  Cartdes ) 0612015 TODOS 3116
Y Proietos ) Total do periodo :  TODOS 19422

Indicadores Economicos )
m S

Figura 31: Tela 17 - Blogueio de Plastico - Resultado Todos Semestral
Fonte: Elaborado pela autora

SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo
Simone P - S P 2
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais
Periodo: 2015
[ I Meu e-mail )
[E]  minnaagenda > Més Tipo de Bloqueio Quantidade
0112015 TODOS 5128
l ] Ponto Eletronico )
0212015 TODOS 2704
[£]  controte de Demandas > 0312015 TODOS 2024
TODOS
El aru y 0412015 2204
05/2015 Tobos 4.246
[— 0
= Cartdes > 0612015 TODOS 3116
W Projetos ) 0712015 T0D0S 2,048
0812015 TODOS 2.850
Indicadores Econdmicos )
0912015 TODOS 3.002
foi01s TODOS 2826
11015 TODOS 2778
1212015 TODOS 1.804
Total do periodo : TODOS 34730
=n

Figura 32: Tela 18 - Bloqueio de Plastico - Resultado Todos Anual
Fonte: Elaborado pela autora

5.3.15.2 Gerar Relatério de Ocorréncias Cadastrais  (UC09)
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SISBLC - Sistema de Informacodes do Banco Lucro Certo ‘ Salt
Simone S = T )

Tratamento de Ocorréncias - Informag¢des Gerenciais @

[ I Meu e-mail

[E] minnaagenda Selecione

© OCORRENCIAS CADASTRAIS
1 ontotetronico OCORRENCIAS FINANCEIRAS
OCORRENCIAS DE VENDAS

U Controle de Demandas

El aru

= Cartdes LIMPAR

ﬁ Projetos

:,,‘ Indicadores Econémicos

Figura 33: Tela 19 - Menu Ocorréncias Cadastrais
Fonte: Elaborado pela autora
SISBLC - Sistema de Informacées do Banco Lucro Certo ’ Sak
Simone P 2 o AL G : ()

Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @

A

El  ™eu email

Ek

Minha agenda

Ponto Eletronico

Controle de Demandas

ARH

Cartdes

Projetos

Indicadores Econdémicos

Selecione
BLOQUEIO DE PLASTICO

© DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS
TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS

CONTINUAR LIMPAR

Figura 34: Tela 20 - Menu Ocorréncias Cadastrais — Demais Ocorréncias
Fonte: Elaborado pela autora
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Meu e-mail

Minha agenda

Ponto Eletronico

Controle de Demandas

ARH

Cartdes

Projetos

Indicadores Econdmicos
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ Sali

Tratamento de Ocorréncias - Informag¢des Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @

Selecione o periodo

© MENSAL: __/

SEMESTRAL: __/ A__1I
ANUAL:

CONTINUAR LIMPAR

Figura 35: Tela 21 - Menu Ocorréncias Cadastrais — Demais Ocorréncias Mensal
Fonte: Elaborado pela autora

Simone

Meu e-mail

Minha agenda

Ponto Eletronico

Controle de Demandas

ARH

Cartdes

Projetos

Indicadores Econdémicos

SISBLC - Sistema de Informacdes do Banco Lucro Certo ’ Sk

Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais ®@

Periodo: 06 /2015

Tipo de Ocorréncia Quantidade

DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS 25.550

m bl

Figura 36: Tela 22 - Ocorréncias Cadastrais - Resultado Demais Ocorréncias Mensal
Fonte: Elaborado pela autora




Simone

>

[l Meu e-mail

[E] minnaagenda

IEl  Ponto Etetronico

L_l Controle de Demandas
El aru

= cartoes

ﬁ Projetos

Indicadores Economicos

SISBLC - Sistema de Informacdes do Banco
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Certo ‘ Sair

Tratamento de Ocorréncias - Informa¢des Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @

Periodo: 01/2015 a 06/2015

Més

012015
0212015
032015
042015
052015

06/2015

Tipo de Ocorréncia

DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS
DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS
DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS
DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS
DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS

DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS

Quantidade

15.560
13.900
22.000
24.300
28.200

25.550

Total do periodo :

DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS

m i

129.510

Figura 37: Tela 23 - Ocorréncias Cadastrais - Resultado Demais Ocorréncias Semestral
Fonte: Elaborado pela autora

Simone

Meu e-mail

Minha agenda

Ponto Eletrénico

Controle de Demandas

REEAEE P

ARH

1

Cartdes

ﬁ Projetos

Indicadores Econémicos

SISBLC - Sistema de Informacdes do Banco

o Certo ’ 2k

Tratamento de Ocorréncias - Informag¢des Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais ®@

Periodo: 2015

Més
0112015
0212015
0312015
0412015
0512015
06/2015
0712015
0812015
0972015
1012015
1112015

1212015

Tipo de Ocorréncia

DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS
DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS
DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS
DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS
DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS
DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS
DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS
DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS
DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS
DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS
DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS

DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS

Quantidade

15.560
13.900
22.000
24.300
28.200
25.550
32.000
27.500
29.650
19.800
35.000

23.200

Total do periodo :

DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS

m O

296.660

Figura 38: Tela 24 - Ocorréncias Cadastrais - Resultado Demais Ocorréncias Anual
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ S
Simone e = . ~ < )

Tratamento de Ocorréncias - Informag¢des Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @
El ™eu e-mail )
[E] minnaagenda ) Selecione

BLOQUEIO DE PLASTICO
1 Pontotetronico > DEMAIS OCORRENCIAS CADASTRAIS
© TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS

I_I Controle de Demandas )
El aru )

= Ccartdes > CONTINUAR LIMPAR
ﬁ Projetos )

5E)  Indicadores Econdmicos >

Figura 39: Tela 25 - Menu Ocorréncias Cadastrais - Todas as Ocorréncias
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 40: Tela 26 - Menu Ocorréncias Cadastrais - Todas as Ocorréncias Mensal
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ =
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Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @
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[E]l Meu e-mail )
[E] minnaagenda > Tipo de Ocorréncia Quantidade
Bl poimmmss y TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 28.666
[El  controle de Demandas >
El aru >
ﬁ Projetos )
Indicadores Economicos )
Figura 41: Tela 27 - Ocorréncias Cadastrais - Resultado Todas as Ocorréncias Mensal
Fonte: Elaborado pela autora
SISBLC - Sistema de Informacdes do Banco Lucro Certo ‘ S5
Simone SHEr -~ o A . ()
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @
Periodo: 01/2015 a 06/2015
El  Meu email p
[F] minnaagenda ) Més Tipo de Ocorréncia Quantidade
Bl b tttaco y 0172015 TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 20.688
0212015 TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 16.604
[£]  controte de Demandas ) 0312015 TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 24.024
Bl av , 0412015 TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 26.504
N 05/2015 TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 32.446
5 canbes ) 0612015 TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 28.666
W Projetos ) Total do periodo :  TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 148.932
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Figura 42: Tela 28 - Ocorréncias Cadastrais - Resultado Todas as Ocorréncias Semestral
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Certo ‘ Sair
Simone R = e i s )
Tratamento de Ocorréncias - Informag¢des Gerenciais - Ocorréncias Cadastrais @
Periodo: 2015
[ I Meu e-mail
[E]  Minha agenda Més Tipo de Ocorréncia Quantidade
El  Pponto Eetrénico 12015 TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 20688
022015 TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 16.604
E]  controle de pemandas 0312015 TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 24.024
El. 0412015 TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 26,504
0512015 TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 32446
= Cartdes .
06/2015 TODAS AS. OCORRENCIAS CADASTRAIS 28.666
ﬁ Projetos 0712015 TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 34.048
082015 TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 30.350
thdicadores Ecoadimicos TS TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 32,652
015 TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 22626
0TS TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 37.778
1212015 TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 25.004
Total do periodo :  TODAS AS OCORRENCIAS CADASTRAIS 331.300
=n
Figura 43: Tela 29 - Ocorréncias Cadastrais - Resultado Todas as Ocorréncias Anual
Fonte: Elaborado pela autora
5.3.15.3 Gerar Relatério de Ocorréncias Financeiras  (UC13)
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Figura 44: Tela 30 - Ocorréncias Financeiras
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Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 45: Tela 31 - Menu Ocorréncias Financeiras - Cobranca Indevida
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 46: Tela 32 - Menu Ocorréncias Financeiras - Cobranca Indevida
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ S
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Figura 47: Tela 33 - Cobranca Indevida - Resultado Mensal
Fonte: Elaborado pela autora
SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ =L
Simone oy = o N . . )
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[E]  Ponto Etetronico 0172015 COBRANGA INDEVIDA 2564
0212015 COBRANGA INDEVIDA 852
[, I Controle de Demandas
0312015 COBRANGA INDEVIDA 1.012
[E]  aru 0412015 CCOBRANGA INDEVIDA 1102
B Carlles 0512015 COBRANGA INDEVIDA 2423
0612015 COBRANGA INDEVIDA 982
Y Proietos
Total do periodo : COBRANGA INDEVIDA 8.635

Indicadores Econdmicos

m

Figura 48: Tela 34 - Cobranca Indevida - Resultado Semestral
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Certo S
Simone e = . S . .
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias Financeiras
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[ I Meu e-mail )
Més Tipo de Ocorréncia Quantidade
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i 0112015 COBRANGA INDEVIDA 2564
El  pontoEtetronico > 0212015 COBRANGA INDEVIDA 852
0312015 COBRANGA INDEVIDA 1.012
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0412015 COBRANGA INDEVIDA 1102
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0612015 COBRANGA INDEVIDA 082
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COBRANGA INDEVIDA
1012015 < a3
Aioi COBRANGA INDEVIDA 389
122015 COBRANGA INDEVIDA 402
Total do periodo : COBRANGA INDEVIDA 11.289
=n

Figura 49: Tela 35 - Cobranca Indevida - Resultado Anual
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 50: Tela 36 - Menu Ocorréncias Financeiras - Cobranca Fraude
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 51: Tela 37 - Menu Cobranca Fraude - Cartdo Presente
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 52: Tela 38 - Menu Cartdo Presente — Periodo
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 53: Tela 39 - Cartdo Presente - Resultado Mensal
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 54: Tela 40 - Cartdo Presente - Resultado Semestral
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Certo ‘ Sair
Simone FE = o o . . /)
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias Financeiras @
n Periodo: 2015
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[E]l  Ponto Eletronico ) 0212015 CARTAO PRESENTE 852
03/2015 CARTAO PRESENTE 1.012
IEl  controle de Demandas > =
0412015 CARTAO PRESENTE 1102
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0612015 CARTAO PRESENTE 082
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Y Proietos ) i CARTAO PRESENTE 425
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Indicadores Econdmicos ) 09/2015
CARTAO PRESENTE
1012015 “3
CARTAO PRESENTE
1112015 389
hote CARTAO PRESENTE 402
Total do periodo : CARTAO PRESENTE 11.289
=n

Figura 55: Tela 41 - Cartdo Presente - Resultado Anual
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 56: Tela 42 - Menu Ocorréncias Financeiras - Cartdo N&o Presente
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ S
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Figura 57: Tela 43 - Menu Cartao N&o Presente — Periodo
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 58: Tela 44 - Cartdo Nao Presente - Resultado Mensal
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Certo ‘ el
Simone P = iy R ; . 3\
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias Financeiras @
El  meu emai ) Periodo: 01/2015 a 06/2015
E Minha agenda ) s .
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IEl  Ponto Etetronico P 0112015 CARTAO NAO PRESENTE 2564
0212015 CARTAO NAO PRESENTE 852
IEl  controle de Demandas > o
0312015 CARTAO NAO PRESENTE 1.012
El aru ) ST CARTAO NAO PRESENTE 1102
TAO NA i
= Cartbes s 0512015 CARTAO NAO PRESENTE 2423
82015 CARTAO NAO PRESENTE 062
ﬁ Projetos )
Total do periodo :  CARTAO NAO PRESENTE 8635

Indicadores Economicos )

m i

Figura 59: Tela 45 - Cartdo N&o Presente - Resultado Semestral
Fonte: Elaborado pela autora
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Simone S o — S . i —
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- 0112015 CARTAO NAO PRESENTE 2564
[El  Ponto Eletronico ) 022015 CARTAO NAO PRESENTE 852
0312015 CARTAO NAO PRESENTE 1.012
[ 1  controle de Demandas > SIS
0412015 CARTAO NAO PRESENTE 1102
[El  aru ) 0512015 CARTAO NAO PRESENTE 2123
06/2015 CARTAO NAO PRESENTE 982
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0712015 CARTAO NAO PRESENTE 524
W Projetos ) i CARTAO NAO PRESENTE 425
Indicadores Econdmicos > 0972015 CARTAO NAO PRESENTE 501
CARTAO NAO PRESENTE 413
1012015
1112015 CARTAO NAO PRESENTE 389
e CARTAO NAO PRESENTE 402
Total do periodo : CARTAO NAO PRESENTE 11.289
=n

Figura 60: Tela 46 - Cartdo Ndo Presente - Resultado Anual
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ =
Simone FE - s ot . 0 )
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias Financeiras @
[ I Meu e-mail
[J Minha agenda Selecione Tipo de Cobrancga Fraude
CARTAO PRESENTE
[El  pontotetronico CARTAO NAO PRESENTE
@ TOoDosS
J_I Controle de Demandas
El aru
= Cartdes LIMPAR
ﬁ Projetos
:,‘I‘ Indicadores Econdmicos
Figura 61: Tela 47 - Menu Ocorréncias Financeiras - Fraude — Todas
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 62: Tela 48 - Menu Ocorréncias Financeiras - Fraude Todos — Periodo
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 63: Tela 49 - Todas Ocorréncias de Fraude - Resultado Mensal
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 64: Tela 50 - Todas Ocorréncias de Fraude - Resultado Semestral
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 65: Tela 51 - Todas Ocorréncias de Fraude - Resultado Anual
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 66: Tela 52 - Menu Ocorréncias Financeiras — Todas
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 67: Tela 53 - Menu Ocorréncias Financeiras - Todas Periodo
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 68: Tela 54 - Todas Ocorréncias Financeiras - Resultado Mensal
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 69: Tela 55 - Todas Ocorréncias Financeiras - Resultado Semestral
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 70: Tela 56 - Todas Ocorréncias Financeiras - Resultado Anual
Fonte: Elaborado pela autora

5.3.15.4 Gerar Relatorio de Ocorréncias de Vendas ( UC14)
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Figura 72: Tela 58 - Menu Ocorréncias de Vendas - Com Contratacdo
Fonte: Elaborado pela autora
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Figura 73: Tela 59 - Menu Ocorréncias de Vendas - Com Contratagdo Periodo
Fonte: Elaborado pela autora
SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ =
Simone ki, ~ e e ()

Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias de Vendas @
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Cartdes
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Indicadores Econdmicos

Tipo de Ocorréncia de Vendas Quantidade

COM CONTRATAGAO 982

CONTINUAR LIMPAR

Figura 74: Tela 60 - Com Contratacao - Resultado Mensal
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Certo =
Simone PR - e e
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias de Vendas
El  meu emai ) Periodo: 01/2015 a 06/2015
[E]  winna agenda ) R o .
Més Tipo de Ocorréncia de Vendas Quantidade
El  ponto Etetronico ) 0112015 COM CONTRATAGAO 2.564
0212015 COM CONTRATAGAO 852
Ll Controle de Demandas )
0312015 COM CONTRATAGAO 1012
[El  aru ) 0412015 COM CONTRATAGCAO 1102
= Cartdes > 0512015 COM CONTRATACAO 2123
062015 COM CONTRATAGAO 982
ﬁ Projetos ) -
Total do periodo : ~ COMCONTRATAGAO 8.635
Indicadores Econdémicos )
==
Figura 75: Tela 61 - Com contratacdo - Resultado Semestral
Fonte: Elaborado pela autora
SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Certo =5
Simone A x o P (D)
Tratamento de Ocorréncias - Informacdes Gerenciais - Ocorréncias de Vendas @
& Periodo: 2015
[E]l  meu e-mail ) Més Tipo de Ocorréncia de Vendas Quantidade
[E]  minhaagenda y 01/2015 COM CONTRATAGAO 2.564
0212015 COM CONTRATAGAO 852
) "
[ l Ponto Eletrénico 0312015 COM CONTRATAGAO 1.012
[£]  controte de Demandas > 0422015 COM CONTRATAGAO 1102
0512015 COM CONTRATAGAO 2423
El aru > t
062015 COM CONTRATACAO 982
= caroes > 0712015 COM CONTRATAGAO 524
0812015 COM CONTRATAGAO 425
ﬁ Projetos )
0912015 COM CONTRATAGAO =01
Indicadores Economicos > 1012015 COM CONTRATAGAO 413
1112015 COM CONTRATAGAO il
1212015 COM CONTRATACAO 402
Total do periodo : COM CONTRATACAO 11.289
=n

Figura 76: Tela 62 - Com Contratacao - Resultado Anual
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ S
Simone e = . N )
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias de Vendas @
El ™eu e-mail )
[E] minnaagenda ) Selecione
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TODAS AS OCORRENCIAS
U Controle de Demandas )
El aru )

), (Cartbes 2 SR
ﬁ Projetos )

5E)  Indicadores Econdmicos >

Figura 77: Tela 63 - Menu Ocorréncias de Vendas - Sem Contratacdo
Fonte: Elaborado pela autora

SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ Sair
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Figura 78: Tela 64 - Menu Ocorréncias de Vendas - Sem Contratacdo Periodo
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ =
Simone FE = o S )
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias de Vendas @
El ™eu e-mail )
Periodo: 06 /2015
[E] minnaagenda )
Tipo de Ocorréncia de Vendas Quantidade
l_l Ponto Eletrénico )
SEM CONTRATAGAO 982
U Controle de Demandas )
El aru >
ﬁ Projetos )
Indicadores Econdmicos )
Figura 79: Tela 65 - Sem Contrata¢do - Resultado Mensal
Fonte: Elaborado pela autora
SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Lucro Certo ‘ =5
Simone A s 5 e o
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias de Vendas
[F]l Meu email ) Periodo: 01/2015 a 06/2015
[F] minhaagenda ) :
- Més Tipo de Ocorréncia de Vendas Quantidade
[El  Ponto Eletronico ) 0112015 SEM CONTRATAGAO 2564
0212015 SEM CONTRATAGAO 852
[ ] Controle de Demandas )
0312015 SEM CONTRATAGAO 1012
El  aru ) 0412015 SEM CONTRATAGAO 1102
== Cares > 0512015 SEM CONTRATAGAO 2423
0612015 SEM CONTRATAGAO 982
W Projetos ) -
Total do periodo :  SEM CONTRATAGAO 8.635
Indicadores Econdmicos )

m gy

Figura 80: Tela 66 - Sem Contratacdo - Resultado Semestral
Fonte: Elaborado pela autora




SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Certo
Simone FE - ot e
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias de Vendas
) Periodo: 2015
El  Meu emai ) Més Tipo de Ocorréncia de Vendas Quantidade
" 2564
[E]l minhaagenda ) Q312015 SEM CONTRATAGAO
2 852
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l_l Ponto Eletronico ) :
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J—_I Controle de Demandas ) 0412015 SEM CONTRATACAO §:102
5 X}
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Figura 81: Tela 67 - Sem Contratacdo - Resultado Anual
Fonte: Elaborado pela autora

SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Certo
Simone o ~ o A

Tratamento de Ocorréncias - Informag¢des Gerenciais - Ocorréncias de Vendas
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Figura 82: Tela 68 - Menu Ocorréncia de Vendas — Todas
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacodes do Banco Lucro Certo ‘ Salt

Tratamento de Ocorréncias - Informag¢des Gerenciais - Ocorréncias de Vendas @

Selecione o periodo

© MENSAL: __/

SEMESTRAL: __/ A__1I
ANUAL:

CONTINUAR LIMPAR

Figura 83: Tela 69 - Menu Ocorréncia de Vendas - Todas Periodo
Fonte: Elaborado pela autora

¥ 0 m @

|

Simone

Meu e-mail

Minha agenda

Ponto Eletronico

Controle de Demandas

ARH

Cartdes

Projetos

Indicadores Econdmicos

SISBLC - Sistema de Informacées do Banco Lucro Certo ‘ Sk

Tratamento de Ocorréncias - Informacdes Gerenciais - Ocorréncias de Vendas @

Periodo: 06 /2015

Tipo de Ocorréncia de Vendas Quantidade

TODAS AS OCORRENCIAS 982

CONTINUAR LIMPAR

Figura 84: Tela 70 - Todas Ocorréncias de Vendas - Resultado Mensal
Fonte: Elaborado pela autora
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SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco Certo ‘ =
Simone - = ot = ik ()
Tratamento de Ocorréncias - Informagdes Gerenciais - Ocorréncias de Vendas @
El  meu emai ) Periodo: 01/2015 a 06/2015
[E]  winna agenda ) R o .
Més Tipo de Ocorréncia de Vendas Quantidade
El  Pontoetetranico ) 0112015 TODAS AS OCORRENCIAS 2564
022015 TODAS AS OCORRENCIAS 852
L_l Controle de Demandas )
0312015 TODAS AS OCORRENCIAS 1092
Bl aru 2 0412015 TODAS AS OCORRENCIAS 1.102
== Cartdes N 0512015 TODAS AS OCORRENCIAS 2123
06/2015 TODAS AS OCORRENCIAS 982
ﬁ Projetos )
Total do periodo :  TODAS AS OCORRENCIAS 8635
Indicadores Econdmicos )

m gy

Figura 85: Tela 71 - Todas Ocorréncias de Vendas - Resultado Semestral
Fonte: Elaborado pela autora

SISBLC - Sistema de Informacoes do Banco o Certo ’ Sair
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1212015 TODAS AS OCORRENCIAS
Total do periodo :  TODAS AS OCORRENCIAS 11.289
=n

Figura 86: Tela 72 - Todas Ocorréncias de Vendas - Resultado Anual
Fonte: Elaborado pela autora
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5.3.155 Funcionalidade e Usabilidade

a) Esta pagina se comunica com o0s programas COBOL através da(s)
linkage(s) ;
b) Ap6s a chamada de algum programa COBOL sempre apresentar as

mensagens retornadas por ele, quando for o caso;

5.3.15.6 Excecdes

a) Caso ocorra erro na montagem desta pagina, informar o erro ocorrido e

retornar a pagina que a acionou;

b) No caso de erro de chamada ou erro de retorno de algum componente
COBOL, apresentar a mensagem de erro recebida e retornar a pagina

principal;

c) No caso de perda de sessao apresentar a mensagem de erro e retornar a
pagina de Login.

6. DOCUMENTO DE METRICA

6.1 Introducéo

Este documento € utilizado para registrar a medicdo do desenvolvimento de
software por meio da quantificacdo das funcionalidades solicitadas pelo cliente e
definidas no documento de requisitos. A técnica aplicada neste documento foi o
APF, que é um meétodo padrao para medir o desenvolvimento de software do ponto

de vista da viséo logica do usuéario sobre o negdcio.
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6.2 Escopo da Contagem

Identificagao da Contagem

Empresa Banco Lucro Certo |R$/ PF| 0,00 Custo = R$ -
Aplicag&o Médulo de Informacées Gerenciais PF -
Projeto Gerenciamento de Tratamento de Ocorréncias
Responsavel |Simone Alves dos Santos Criacéo 06/09/2015
Revisor Cleziana Revisdo 08/09/2015
Estimativa X PF nao Ajustado Deflator PF Local
g §) Projeto de Desenvolvimento ‘-g ADD 232,00 1,00 232,00
§_ .E Projeto de Melhoria g CHG - 0,50 -
F 8 |Aplicagao ( Baseline) 7] DEL - 0,25 -
TST - 1,00 -

Propoésito da Contagerr;

Obter o tamanho funcional das funcionalidades do Médulo de Informacoes Gerenciais do sistema
Gerenciamento de Tratamento de Ocorréncias da Central de Atendimento de Cartao.

Escopo da Contagem
Fazem parte do escopo das funcionalidades especificadas no DDR, modelo de dados e outros
documentos.

Tabela 27: Escopo da Contagem
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6.3 Total de Ponto de Fungéo ndo Ajustado

Planilha de contagem de ponto de fung¢édo - Versao 2.0

Aplicacao : Médulo de Informacdes Gerenciais Projeto : Gerenciamento de Tratamento de Ocorréncias
Responsavel : Simone Alves dos Santos Revisor : Cleziana
Empresa : Banco Lucro Certo R$/PF=0 Custo= R$ 0,00 PF =0

Processo Elementar ou Grupo de Dados Tipo (I/A/E/T) AR/TR (I PF Local
Ocorréncia ALl I 3 3 Baixa 7 7,00
Calcular Quantidade de Ocorréncias EE I 4 3 Média 4 4,00
Recuperar Ocorréncia EE 1 6 3 Alta 6 6,00
Consultar Ocorréncia - Informacao Gerencial CE I 8 3 Média 4 4,00
Tipo de Ocorréncia ALl I 2 3 Baixa 7 7,00
Identificar Tipo de Ocorréncia EE I 6 3 Alta 6 6,00
Ocorréncia de Vendas ALl I 6 1 Baixa 7 7,00
Calcular Ocorréncias de Vendas EE I 4 1 Baixa 3 3,00
Classificar Ocorréncias de Vendas EE I 6 1 Baixa 3 3,00
Consultar Ocorréncia de Vendas - Informacao Gerencial CE I 10 1 Baixa 3 3,00
Classificar Ocorréncia Cadastral EE I 4 2 Baixa 3 3,00
Calcular Quantidade de Ocorréncias Cadastrais EE I 4 2 Baixa 3 3,00
Consultar Ocorréncia Cadastral - Informagao Gerencial CE I 6 2 Média 4 4,00
Plastico ALI 1 3 2 Baixa 7 7,00
Classificar Bloqueio de Plastico EE i 4 2 Baixa 3 3,00
Calcular Bloqueio de Plastico EE i 4 2 Baixa 3 3,00
Calcular Bloqueio de Plastico com Problema EE i 4 1 Baixa 3 3,00
Calcular Bloqueio de Plastico por Perda ou Roubo EE i 4 1 Baixa 3 3,00
Consultar Bloqueio de Plastico - Gerencial CE i 6 2 Média 4 4,00
Consultar Bloqueio de Plastico por Perda ou Roubo - Gerencial CE i 6 1 Baixa 3 3,00
Consultar Bloqueio de Plastico com Problema - Gerencial CE i 6 1 Baixa 3 3,00
Consultar Relatério de Ocorréncia Cadastral CE i 14 2 Média 4 4,00
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Planilha de contagem de ponto de funcao - Versao 2.0

Aplicacao : Médulo de Informacoes Gerenciais Projeto : Gerenciamento de Tratamento de Ocorréncias
Responsavel : Simone Alves dos Santos Revisor : Cleziana
Empresa : Banco Lucro Certo R$/PF =0 Custo= R$ 0,00 PF =0

Processo Elementar ou Grupo de Dados Tipo ((VZ.Y474)) AR/TR Complex. PF Local
Imprimir Relatério de Ocorréncia Cadastral CE i 14 2 Média 4 4,00
Estorno ALl i 2 2 Baixa 7 7,00
Classificar Estorno ao Cliente EE i 8 2 Média 4 4,00
Calcular Estorno ao Cliente EE i 6 2 Média 4 4,00
Classificar Ocorréncias Financeiras EE i 2 2 Baixa 3 3,00
Calcular Quantidade de Ocorréncias Financeiras EE i 2 2 Baixa 3 3,00
Consultar Ocorréncia Financeira CE i 10 2 Média 4 4,00
Consultar Estorno ao Cliente - Gerencial CE i 8 2 Média 4 4,00
Calcular Estorno ao Cliente por Cobranca Indevida EE i 3 Alta 6 6,00
Classificar Estorno ao Cliente por Cobranca Indevida EE i 10 3 Alta 6 6,00
Calcular Estorno ao Cliente por Cobranca Indevida de Tarifa EE i 10 1 Baixa 3 3,00
Calcular Estorno ao Cliente por Cobranca Indevida de Juros e Multa EE i 10 1 Baixa 3 3,00
Calcular Estorno ao Cliente por Cobranca Indevida por Duplicidade EE i 10 1 Baixa 3 3,00
Consultar Estorno ao Cliente por Cobranca Indevida - Gerencial CE i 10 3 Média 4 4,00
Consultar Estorno ao Cliente por Cobranca Indevida de Tarifa - Gerencial CE i 12 1 Baixa 3 3,00
Consultar Estorno ao Cliente por Cobranca Indevida de Juros e Multa - Gerenc CE i 12 1 Baixa 3 3,00
Consultar Estorno ao Cliente por Cobranca Indevida por Duplicidade - Gerenc CE i 12 1 Baixa 3 3,00
Ocorrencia Financeira ALI i 4 2 Baixa 7 7,00
Ocorrencia Cadastral ALI i 3 2 Baixa 7 7,00
Acao de Ocorrencia ALl i 2 2 Baixa 7 7,00
Calcular Estorno ao Cliente por Fraude EE i 8 2 Média 4 4,00
Classificar Estorno ao Cliente por Fraude EE i 10 2 Média 4 4,00
Calcular Estorno ao Cliente por Fraude com Cartao Presente EE i 10 1 Baixa 3 3,00




Planilha de contagem de ponto de fungéao - Versao 2.0

Aplicacao : Médulo de Informacoes Gerenciais

Projeto : Gerenciamento de Tratamento de Ocorréncias

Responsavel : Simone Alves dos Santos

Revisor : Cleziana

Empresa : Banco Lucro Certo R$/PF =0

Processo Elementar ou Grupo de Dados

(I/A/E/T)

Custo= R$ 0,00

AR/TR

Complex.

PF =0
PF Local

Calcular Estorno ao Cliente por Fraude com Cartao Nao Presente EE i 10 Baixa 3 3,00
Classificar Estorno ao Cliente por Fraude com Cartao Presente por Estabeleci EE i 12 1 Baixa 3 3,00
Consultar Estorno ao Cliente por Fraude - Gerencial CE i 10 2 Média 4 4,00
Consultar Estorno ao Cliente por Fraude com Cartao Presente - Gerencial CE i 12 1 Baixa 3 3,00
Consultar Estorno ao Cliente por Fraude com Cartao Nao Presente - Gerencia CE i 12 1 Baixa 3 3,00
Consultar Estorno ao Cliente por Fraude com Cartao Presente por Estabelecir] CE i 14 1 Baixa 3 3,00
Consultar Relatério de Ocorréncia Financeira CE i 14 2 Média 4 4,00
Imprimir Relatério de Ocorréncia Financeira CE i 14 2 Média 4 4,00
Consultar Relatério de Ocorréncia de Vendas CE i 14 1 Baixa 3 3,00
Imprimir Relatorio de Ocorréncia de Vendas CE i 14 1 Baixa 3 3,00

Tabela 28: Total de Ponto de Funcao N&o Ajustado
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6.4 Resumo da Contagem de Ponto de Fungéo

Aplicacao : Modulo de Informacoes Gerenciais Projeto : Gerenciamento de Tratamento de Ocorréncias
Responsavel : Simone Alves dos Santos Revisor : Cleziana
Empresa : Banco Lucro Certo R$/PF =0 Custo= R$ 0,00 PF =0
Complexidade Total por
Funcional Complexidade
EE 16 Baixa x3 48
5 Média x4 20
4 Alta X 6 24
Total 25 Total 92 39,7%
SE M [0} Baixa x4 0
[0) Média x5 [0)
[0} Alta x7 [0}
Total (0] Total 0 0,0%
CE A 11 Baixa x3 33
11 Média x4 44
0 Alta x 6 0
Total 22 Total 77 33,2%
e |
ALI 9 Baixa x7 63
0 Média x 10 0
0 Alta x 15 0
Total 9 Total 63 _
|
AIE 0 Baixa x5 0
0 Média x7 0
0 Alta x 10 0
Total 0 Total o | oo%
% por Tipo de Fungao
Total PF Péo ajustados (contagem detalhada) 232
Total PF ?léo ajustados (contagem estimativa) 251
- - V=
Total PF nao ajustados (contagem indicativa) 315 :z
a3
(-2}
as
Total de PF Local
NAO AJS DFL LOCAL
INCLUSAO (ADD) 232,00 1,00 232,00 TOTAL
ALTERAGAO (CHG) 0,00 0,50 0,00 0,00
EXCLUSAO (DEL) 0,00 0,25 0,00
TESTE (TST) 0,00 1,00 0,00

Tabela 29: Resumo da Contagem de Ponto de Funcao
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6.5 A Aplicagdo da Contagem de Ponto De Funcéo

Com a medicao de tamanho de software realizada em Pontos de Funcao - PF
sera possivel estimar o esforco e prazo de entrega do projeto. Neste projeto
utilizaremos a adaptacédo feita pelo Banco Lucro Certo da tabela de deflatores de
manutencdo sugerida pela NESMA (Guia de Medicao APF do Banco Lucro Certo,
versdo 3.12, 2014). Estas adaptacdes representam o valor médio aplicado a maioria
dos casos ocorridos no cenario do Banco Lucro Certo. Os fatores de impacto para
todos os deflatores estédo disponibilizados no Anexo IV — Tabela de Deflatores Banco
Lucro Certo. O tamanho em Unidade de Esforco do Banco Lucro Certo do servico,
acrescido das Unidades de Esforco derivadas dos itens ndo mensuraveis,
correspondera a quantidade total de Unidade de Esforgco prevista para o servico
contratado.

Abaixo é apresentado um resumo dos calculos utilizados no Banco Lucro
Certo:

Tipo de Servico Descricao Formula
Desenvolvimento de Aplicativo Novo I
novos sistemas
Manutenc¢ao Evolutiva Acréscimo ou extensao de I
funcionalidade em aplicativo
existente

Manutencéao Adaptativa | Mudanca de verséo de produto ou [l
ambiente operacional ou conversao
de linguagem. Exemplo: Natural
para COBOL ou Java

Tabela 30: Resumo dos Céalculos

Formula de Célculo para Contagem de Pontos de Funcéo:

| | UEBLC Novo = PF Novo * (FM*FD*FP) + FA

Il | UEBLC Evolutiva = (PF Incluido * (FM*FD*FP) + FAE) + (PF Alterado *
(FM*FD*FP) + FAE) + (PF Excluido * (FM*FD*FP) + FAE) + TINM*
Onde:

UEBLC = Unidade de Esfor¢o Banco Lucro Certo

FM = Fator de Manutencéo

FD = Fator de Desenvolvimento

FP = Fator de Plataforma de Desenvolvimento de Software

FAE = Fator Adicional de Esforco?

! Nas férmulas acima, entende-se por PF a quantidade de pontos de funcdo apurada pela técnica de
Analise de Pontos de Fungdo ou abordagem NESMA. Entende-se por UEBLC a quantidade de
pontos de funcdo obtida com base na aplicacdo de fatores de adaptacéo de esforco definidos pelo
Banco Lucro Certo sobre o valor PF apurado. Os fatores de impacto para todos os deflatores estéo
disponibilizados no Anexo | — Tabela de Deflatores Banco Lucro Certo.
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TINM = Total de Itens Nao Mensuraveis

lIl | UEBLC Adaptativa = PF Aplicativo * Fator de Adaptacao

Onde:

Fator de Adaptacéo = estes fatores estao descritos nos itens “18 —
Conversédo de Programa” e “19 — Mudanca da Versao do Produto ou
Ambiente Operacional”’ disponiveis na Tabela de Itens Ndo Mensuraveis.

Tabela 31: Calculo para Contagem de Pontos de Funcao

No caso deste projeto a férmula que se aplica é a Il, tendo em vista que se
trata de uma manutencéo evolutiva no Gerenciador de Tratamento de Ocorréncias
da Central de Cartdo, onde estamos acrescentando o Modulo de Informacdes
Gerenciais em aplicativo existente.

7. DOCUMENTO PLANO DE TESTE

7.1 Introducéo
Este documento tem como finalidade descrever os tipos de testes e as

estratégias de teste, relacionar os itens testados do projeto e definir o cronograma
de testes.

7.2  Objetivo do Documento

Este Plano de Testes tem como objetivo apresentar o planejamento dos
testes a serem realizados no projeto Sistema de Gerenciamento de Tratamento de
Ocorréncia de Cartdao — Moédulo de Informacdes Gerenciais, incluindo detalhamento
dos estagios e tipos de testes previstos para garantir a conformidade do produto

com os requisitos levantados e a sua aprovagao.
7.3  Escopo do Projeto de Teste
Sera escopo do projeto de teste a verificagdo dos Casos de Uso descritos no

Documento de Especificacdo de Requisitos. Todos os casos de teste foram
projetados durante as fases de Requisitos e Analise e Projeto.

2 Fator de Adicional de Esforgco (FAE): esta variavel representa mais do que simplesmente uma soma
como apresentado na formula acima. A soma dos valores depende de sua aplicabilidade a cada
caracteristica do “Tratamento de Situa¢gGes de Contagem e Especificidades do Banco Lucro Certo”.
As particularidades de aplicacao para fins de calculo de esforgo por UE (Unidade de Esforco) ja estao
implementadas e representadas no DCT (Documento de Contagem) do Banco Lucro Certo.
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7.4  Fora do Escopo do Projeto de Teste

Este projeto ndo contempla testes de verificagdo dos demais documentos

elaborados para o projeto nem teste dos requisitos levantados.

7.5 Defini¢cdes, Acronimos e Abreviacdes

Alguns termos, definicdes e abreviaturas sdo usados no decorrer deste Plano
de teste. Abaixo sdo descritos alguns termos usados ao longo desse plano.

a) DER — Documento de Especificacdo de Requisitos

b) Plano de teste — Documento que reune informacdes necessérias para
planejar e controlar a execucdo de teste durante uma interagao
especifica.

c) Caso de Teste - Documento que engloba todos os casos de teste de uma
determinada funcionalidade.

d) Tipos de Teste - Descreve os tipos de teste a serem aplicados no produto
ou componente de produto de acordo com a descricdo das abordagens

de testes.

7.6 Objetivos do Teste

O objetivo principal do teste € garantir que o que foi solicitado e acordado pela
area de negécio vai ser entregue. O escopo no plano de teste é necessario para
ficar bem claro o que vai ser testado e 0 que nao vai ser testado.

Essa entrega deve conter os artefatos correspondentes a toda documentacao
definida pela area de negécio e que de forma geral corresponde aos seguintes
documentos: DAN — Documento de Analise de Negdécio, DDR — Documento de
Definicdo de Requisitos e DER — Documento de Especificacdo de Requisitos.

Esses Documentos deverdo apresentar as funcionalidades de acordo com a
as especificacdes do negdécio e de Requisitos; deverdo ser de qualidade e estar de
acordo com as normas e padrdes exigidos pelas melhores praticas de mercado.

7.7 Documentos de Referéncia

A tabela abaixo identifica a documentacdo e disponibilidade usada para
desenvolver o plano de testes:
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Documento Criado ou Disponivel | Recebido ou
Revisado
Sim Nao Sim Nao
Documento de Especificacdo dos Requisitos X X
Documento de Roteiro de Testes X X

Tabela 32: Documentos de Referéncia

7.8 Estratégia de Teste

A estratégia utilizada foi a identificacdo dos diversos cenarios do caso de uso,

avaliando se o fluxo executa o resultado esperado.

7.8.1 Tipos de Teste

Sera realizado o Teste de Caso de Uso.

a) Teste de Caso de Uso

Objetivo do Teste:

Técnica:

Critérios de Conclusao:

Tabela 33: Tipos de Teste

Avaliar os caminhos percorridos pelos fluxos
(principal, alternativo e de excec¢édo) do Caso de Uso.

Identificar os diversos cenarios do caso de uso.
Comecando pelo fluxo principal e depois combinado
esse fluxo com os fluxos alternativos, de excecéo e
as regras associadas. Avaliando se todo fluxo contem
um resultado esperando.

Checar todos os pontos previstos nos documentos:
<informar os artefatos> e corrigir todos os itens

identificados para os documentos.

7.8.2 Documentos a Serem Entregues
Foram gerados para este projeto o Plano de Teste e 0 Documento de Roteiro

de Testes com o0s Casos de Teste.

7.8.3 Critérios de Aceitacéo
A lista de verificagdo dos testes sera utilizada como forma de aceitacéo do

processo de teste e dos itens de teste.
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As seguintes ferramentas serdo empregadas para esse projeto:

Tipo de Teste Ferramenta

Vendedor

Teste de Caso de Uso Word

Microsoft

Tabela 34: Ferramentas Utilizadas

7.9Relacgdo dos Itens de Teste

Neste artefato sdo definidos os itens de teste com o objetivo de auxiliar na

verificacdo dos artefatos: DER — Documento de Especificacdo de Requisitos

produzidos para o Sistema de Gerenciamento de Tratamento de Ocorréncia de

Cartdo — Modulo de Informacdes Gerenciais.

7.9.1 lItens de Teste

7.9.2 Casos de Uso X Roteiro de Teste

Todos os requisitos funcionais estado associados a Casos de Uso do sistema

Roteiro de Tipo de Teste
Casos de Uso Teste
—_ identificados?
01 UCO01 — Calcular Quantidade de Sim — Teste de Caso
a . Documento de | de uso
Ocorréncias .
Roteiro de
Testes
02 UCO02 - Identificar Tipo de Ocorréncia Sim — Teste de Caso
Documento de de uso
Roteiro de
Testes
03 UCO03 — Calcular Ocorréncias de Sim — Teste de Caso
Documento de de uso
Vendas .
Roteiro de
Testes
04 UCO04 — Calcular Ocorréncias Sim — Teste de Caso
Cadastrais Docu_mento de de uso
Roteiro de
Testes
05 UCO05 — Calcular Bloqueio de Plastico Sim — Teste de Caso
Documento de de uso
Roteiro de

Testes
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06 UCO06 — Calcular Bloqueio de Plastico Sim — Teste de Caso
Documento de de uso
com Problema .
Roteiro de
Testes
07 UCOQ7 - Calcular Bloqueio de Plastico Sim — Teste de Caso
Documento de de uso
por Perda ou Roubo Rotei
oteiro de
Testes
08 UCO08 — Gerar Relatério de Bloqueio de | Sim — Teste de Caso
L Documento de de uso
Plastico .
Roteiro de
Testes
09 UCO09 — Gerar Relatério de Ocorréncias | Sim — Teste de Caso
. Documento de de uso
Cadastrais .
Roteiro de
Testes
10 UC10 — Calcular Estorno Realizado Sim — Teste de Caso
Documento de de uso
Roteiro de
Testes
11 UC11 - Calcular Estorno de Cobranca | Sim — Teste de Caso
Indevida Docu_mento de de uso
Roteiro de
Testes
12 UC12 — Calcular Estorno por Fraude Sim — Teste de Caso
Documento de de uso
Roteiro de
Testes
13 UC13 — Gerar Relatério de Ocorréncias | Sim — Teste de Caso
Einanceiras Docu_mento de de uso
Roteiro de
Testes
14 UC14 — Gerar Relatério de Ocorréncias | Sim — Teste de Caso
Documento de de uso
de Vendas .
Roteiro de
Testes

Tabela 35: Casos de Uso X Roteiro de Testes

7.9.3 Roteiro de Teste X Casos de Teste

Todos os Roteiros estdo associados a Casos de testes do sistema

Itens

Roteiros de Teste

Casos de Teste
identificados?

Tipo de
Teste
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01 UCO01 — Calcular Quantidade de Sim Teste de
~ CTO1 — Calcular Caso de
Ocorréncias Quantidade de uso
Ocorréncias —
Informar que néo
existem ocorréncias
encerradas
02 UCO02 - Identificar Tipo de Ocorréncia | Sim Teste de
CTO02 — Identificar Tipo Caso de
de Ocorréncia — Sem uso
Ocorréncias de Vendas
no dia
03 UCO03 — Calcular Ocorréncias de Sim Teste de
Vendas CTO03 — Calcular Caso de
Ocorréncias de Vendas | YS°
— Sem Ocorréncias
com Contratagao no
dia
04 UCO04 — Calcular Ocorréncias Sim Teste de
Cadastrais CT04 — Calcular Caso de
Ocorréncias Cadastrais | YS°
— Sem Ocorréncias
Cadastrais no dia
05 UCO05 — Calcular Bloqueio de Plastico | Sim Teste de
CTO05 — Calcular Caso de
Bloqueio de Plastico — uso
Sem ocorréncia com
Bloqueio de Plastico no
dia
06 UCO06 — Calcular Bloqueio de Plastico | Sim Teste de
com Problema CTO06 — Calcular Caso de
Bloqueio de Plastico uso
com Problema — Sem
Ocorréncia de Bloqueio
de Plastico por
Problema no dia
07 UCOQ07 — Calcular Bloqueio de Plastico | Sim Teste de
por Perda ou Roubo CTO7 — Calcular Esaoso de

Bloqueio de Plastico
por Perda ou Roubo —
Sem Ocorréncia de
Blogueio de Plastico
por Perda ou Roubo
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08 UCO08 — Gerar Relatério de Bloqueio Sim Teste de
de Plastico CTO08 — Gerar Relatorio Caso de
de Bloqueio de Plastico uso
— Sem Bloqueio de
Plastico por Perda ou
Roubo
09 UCO09 — Gerar Relatorio de Sim Teste de
Ocorréncias Cadastrais CT09 — Gerar Relatorio Esaoso de
de Ocorréncias
Cadastrais — Sem
Demais Ocorréncias
Cadastrais
10 UC10 — Calcular Estorno Realizado Sim Teste de
CT10 — Calcular Caso de
Estorno Realizado — uso
Sem Ocorréncias com
Estorno no dia
11 UC11 — Calcular Estorno de Sim Teste de
Cobrancga Indevida CT11 — Calcular Esaoso de
Estorno de Cobranca
Indevida — Sem
Ocorréncia de Estorno
de Cobranca Indevida
no dia
12 UC12 — Calcular Estorno por Fraude | Sim Teste de
CT12 — Calcular Caso de
Estorno por Fraude — | Y5°
Sem Ocorréncias de
Estorno por Fraude no
dia
13 UC13 — Gerar Relatorio de Sim Teste de
Ocorréncias Financeiras CT13 — Gerar Relatorio S:(;SO de
de Ocorréncias
Financeiras — Sem
Ocorréncias
Financeiras por Fraude
no periodo
14 UC14 — Gerar Relatorio de Sim Teste de
Ocorréncias de Vendas CT14 — Gerar Relatorio Esaoso de

de Ocorréncias de
Vendas — Sem
ocorréncias com
contratacao

Tabela 36: Roteiro de Teste X Casos de Teste
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7.10 Recursos
7.10.1 Equipe
Perfil Atividades Artefato

Gerente de Teste

Geréncia o processo de teste
Responsabilidades:

prové direcionamento
técnico

adquire recursos
apropriados

fornece relatorios de
gerenciamento

Plano de Teste

Analista de Requisitos

Fornece os itens de teste
Responsabilidade

Prove os itens de teste

Avalia o relatorio de teste

Documento de
Analise de Negdcio

Documento de
Definicao de
Requisitos

Protétipo

Analista de Teste

Identifica, prioriza, e implementa
0S casos de teste.

Responsabilidades:

gera o plano de teste
cria 0 modelo de teste

avalia a efetividade do
esforco de teste

Roteiro de Teste
Caso de Teste

Tabela 37: Equipe de Testes

7.10.2 Infraestrutura
Hardware: Mainframe

Software: COBOL/DB2/Z0s

Comunicacéao: Sistema de Informacgdes do Banco Lucro Certo




7.11 Cronograma

7.11.1 Marcos
7.11.1.1 Planejado

Item de Teste

Data de Inicio

Data de Término

Ocorréncias de Vendas

UCO1 — Calcular Quantidade de 01/10/2015 02/10/2015
Ocorréncias

UCO02 - Identificar Tipo de Ocorréncia |02/10/2015 03/10/2015
UCO03 — Calcular Ocorréncias de 03/10/2015 04/10/2015
Vendas

UCO04 — Calcular Ocorréncias 04/10/2015 05/10/2015
Cadastrais

UCO05 — Calcular Bloqueio de Plastico |05/10/2015 06/10/2015
UCO06 — Calcular Bloqueio de Plastico |06/10/2015 07/10/2015
com Problema

UCOQ7 — Calcular Bloqueio de Plastico |08/10/2015 09/10/2015
por Perda ou Roubo

UCO08 — Gerar Relatorio de Bloqueio |09/10/2015 10/10/2015
de Plastico

UCO09 — Gerar Relatério de 10/10/2015 11/10/2015
Ocorréncias Cadastrais

UC10 — Calcular Estorno Realizado 11/10/2015 12/10/2015
UC11 — Calcular Estorno de Cobrancga | 12/10/2015 13/10/2015
Indevida

UC12 — Calcular Estorno por Fraude |13/10/2015 14/10/2015
UC13 — Gerar Relatério de 14/10/2015 15/10/2015
Ocorréncias Financeiras

UC14 — Gerar Relatorio de 15/10/2015 16/10/2015

Tabela 38: Cronograma Planejado
7.11.2 Executado

Item de Teste

Data de Inicio

Data de Término

UCO01 — Calcular Quantidade de

Ocorréncias

01/10/2015

02/10/2015
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Item de Teste

Data de Inicio

Data de Término

UCO02 — Identificar Tipo de Ocorréncia |02/10/2015 03/10/2015
UCO03 — Calcular Ocorréncias de 03/10/2015 04/10/2015
Vendas

UCO04 — Calcular Ocorréncias 04/10/2015 05/10/2015
Cadastrais

UCO05 — Calcular Bloqueio de Plastico |05/10/2015 06/10/2015
UCO06 — Calcular Bloqueio de Plastico |06/10/2015 07/10/2015
com Problema

UCOQ7 — Calcular Bloqueio de Plastico |08/10/2015 09/10/2015
por Perda ou Roubo

UCO08 — Gerar Relatorio de Bloqueio |09/10/2015 10/10/2015
de Plastico

UCO09 — Gerar Relatério de 10/10/2015 11/10/2015
Ocorréncias Cadastrais

UC10 — Calcular Estorno Realizado 11/10/2015 12/10/2015
UC11 — Calcular Estorno de Cobrancga | 12/10/2015 13/10/2015
Indevida

UC12 — Calcular Estorno por Fraude |13/10/2015 14/10/2015
UC13 — Gerar Relatério de 14/10/2015 15/10/2015
Ocorréncias Financeiras

UC14 — Gerar Relatorio de 15/10/2015 16/10/2015

Ocorréncias de Vendas

Tabela 39: Cronograma Executado

8.

8.1

DOCUMENTO ROTEIRO DE TESTE

Introducéo

7z

Este artefato é constituido por casos de teste com objetivo de avaliar o

Modulo de Informagdes Gerenciais da Central de Atendimento de Cartdo. Contempla

os caminhos negativos e positivos de acordo com o que foi especificado no

documento de origem.

8.2

Escopo



179

O escopo deste roteiro de teste € Consultar e Gerar Relatdrios de
Ocorréncias Cadastrais, Financeiras e de Vendas.

8.3 Itens de Teste
a) UCO01 — Calcular Quantidade de Ocorréncias
b) UCO02 — Identificar Tipo de Ocorréncia
¢) UCO03 — Calcular Ocorréncias de Vendas
d) UC04 — Calcular Ocorréncias Cadastrais
e) UCO05 — Calcular Bloqueio de Plastico
f) UCO06 — Calcular Blogueio de Plastico com Problema
g) UCQ7 — Calcular Bloqueio de Plastico por Perda ou Roubo
h) UC08 — Gerar Relatorio de Bloqueio de Plastico
i) UCO09 — Gerar Relatorio de Ocorréncias Cadastrais
J) UC10 — Calcular Estorno Realizado
k) UC11 — Calcular Estorno de Cobranca Indevida
[) UC12 - Calcular Estorno por Fraude
m)UC13 — Gerar Relatorio de Ocorréncias Financeiras
n) UC14 — Gerar Relatorio de Ocorréncias de Vendas

8.4Tipo de Teste
Este roteiro utiliza o seguinte tipo de teste para validar o item de teste.

= Teste de verificagédo

8.5Referéncias

* DER - Documento de Especificacdo de Requisitos

8.6Casos de Teste

8.6.1 CT01 - Calcular Quantidade de Ocorréncias — | nformar que

nao existem ocorréncias encerradas

8.6.1.1 Descricéo
Esse caso de teste descreve as etapas percorridas pelo sistema para Calcular

Quantidade de Ocorréncias, caso nao existam ocorréncias encerradas.
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8.6.1.2 Pré-condicdo
Existéncia de ocorréncias com status de “encerrada” no Depdsito

Ocorréncias.

8.6.1.3 Procedimentos

Passo / Descricao Critérios

Verificagdo

A Envie arquivo de atendimentos do dia N/A

s Recebe arquivo N/A

s Seleciona as ocorréncias com condi¢éo “encerrada” N/A

s N&o encontra ocorréncias com a condicao “encerrada” |FA01, REQ7
Verifique se o sistema apresenta a mensagem: “Nao N/A

A foram encerradas ocorréncias nesta data!”.

Tabela 40: Caso de Teste 1
* S -Passo do sistema,
* A -Passo do ator;
8.6.1.4 Resultados Esperados
O sistema deve exibir a mensagem “N&o foram encerradas ocorréncias nesta
data! ".
8.6.1.5 Pds-condicdo

Nao ha.

8.6.2 CT02 — ldentificar Tipo de Ocorréncia — Sem O corréncias de
Vendas no dia
8.6.2.1 Descricéo
Esse caso de teste descreve as etapas percorridas pelo sistema para
Identificar Tipo de Ocorréncia, caso nao existam ocorréncias de vendas no dia.
8.6.2.2 Pré-condicdo

Existéncia de ocorréncias com status de “encerrada” no Depdsito

Ocorréncias.
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8.6.2.3 Procedimentos

Passo / Descricao Critérios

Verificagdo

A Envie arquivo de atendimentos do dia N/A

s Recebe arquivo de atendimentos do dia N/A

s Identifica as ocorréncias conforme acao dada N/A

s N&o identifica acéo relativa a ocorréncia de vendas FEO1, RE35
Verifique se o sistema apresenta a mensagem: “Sem N/A

A ocorréncia do tipo Vendas”

Tabela 41: Caso de Teste 2
e S -Passo do sistema;
A -Passo do ator;

8.6.2.4  Resultados Esperados

O sistema deve exibir a mensagem “Sem ocorréncia do tipo Vendas”.

8.6.2.5 Pds-condicdo
N&o ha.
8.6.3 CT03 — Calcular Ocorréncias de Vendas — Sem O corréncias com
Contratacdo no dia
8.6.3.1 Descricéo
Esse caso de teste descreve as etapas percorridas pelo sistema para Calcular
Ocorréncias de Vendas, caso ndo existam ocorréncias com contratacao.

8.6.3.2 Preé-condicao

Existéncia de ocorréncias com o tipo “Vendas” no Depésito Tipo de

Ocorréncia.



182

8.6.3.3 Procedimentos

Passo / Descricao Critérios
Verificagdo
A Acione o calculo de ocorréncias de vendas N/A
s Recupera as ocorréncias do Depdsito de Dados Tipo de | N/A

Ocorréncia com o tipo “Vendas”
Calcula as ocorréncias com agao “com contratagéo’e N/A
S “sem contrata¢ao”
N&o identifica ocorréncia com ac¢édo “com contratacao” |FEO1, RE11

S

Verifique se o sistema apresenta a mensagem: “Sem N/A
A contratacdo na data XX/XX/XXXX”
Tabela 42: Caso de Teste 3

e S -Passo do sistema;
A -Passo do ator

8.6.3.4 Resultados Esperados

O sistema deve exibir a mensagem “Sem contratacdo na data XX/XX/XXXX”.

8.6.3.5 Pds-condicao

Nao ha.

8.6.4 CT04 - Calcular Ocorréncias Cadastrais — Sem Ocorréncias
Cadastrais no dia

8.6.4.1 Descricéo

Esse caso de teste descreve as etapas percorridas pelo sistema para Calcular

Ocorréncias Cadastrais, caso ndo existam ocorréncias cadastrais no dia.

8.6.4.2 Pré-condigéo

Existéncia de ocorréncias com o tipo “cadastral” no Deposito Tipo de

Ocorréncias.
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8.6.4.3 Procedimentos

Passo / Descricao Critérios
Verificagdo

A Acione o calculo de ocorréncias cadastrais N/A

Recupera as ocorréncias do Depdsito de Dados Tipo de | N/A
S Ocorréncia

s Procura ocorréncias do tipo “cadastral” N/A
N&o identifica ocorréncias do tipo “cadastral” FAO1
S “encerrada”
Verifique se o sistema apresenta a mensagem: “Nao N/A
A existem ocorréncias cadastrais nesta data!”.

Tabela 43: Caso de Teste 4
* S -Passo do sistema,
* A - Passo do ator
8.6.4.4 Resultados Esperados
O sistema deve exibir a mensagem “N&o existem ocorréncias cadastrais
nesta data! ”.
8.6.4.5 Pds-condicdo
N&o ha.
8.6.5 CT0O5 — Calcular Blogqueio de Plastico — Sem oc orréncia com
Bloqueio de Plastico no dia
8.6.5.1 Descricéo
Esse caso de teste descreve as etapas percorridas pelo sistema para Calcular
Bloqueio de Plastico, caso nao existam ocorréncias com bloqueio de plastico no dia.
8.6.5.2 Pré-condicao

Existéncia de ocorréncias com o tipo “cadastral” no Depoésito Tipo de

Ocorréncias.



184

8.6.5.3 Procedimentos

Passo / Descricao Critérios
Verificagdo

A Acione o célculo de bloqueio de plastico N/A

Recupera as ocorréncias do Depdsito de Dados Tipo de | N/A
S Ocorréncia

s Procura ocorréncias com agédo BLOQPLAST N/A
N&o identifica ocorréncias com acdo BLOQPLAST FAO1
Verifique se o sistema apresenta a mensagem: “Nao N/A
A existem ocorréncias com bloqueio de plastico nesta
data!”.

Tabela 44: Caso de Teste 5
* S - Passo do sistema,;
* A -Passo do ator
8.6.5.4 Resultados Esperados
O sistema deve exibir a mensagem “N&o existem ocorréncias com bloqueio
de plastico nesta data! ".

8.6.5.5 Pds-condicao

Nao ha.

8.6.6 CT06 — Calcular Bloqueio de Plastico com Prob lema - Sem
Ocorréncia de Blogueio de Plastico por Problema no dia
8.6.6.1 Descricéo

Esse caso de teste descreve as etapas percorridas pelo sistema para Calcular
Bloqueio de Plastico com Problema, caso ndo existam ocorréncias com bloqueio de
plastico por problemas no dia.

8.6.6.2 Pré-condicao

Existéncia de ocorréncias com o tipo “cadastral” no Deposito Tipo de

Ocorréncias.
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8.6.6.3 Procedimentos

Passo / Descricao Critérios
Verificagdo

A Acione o célculo de bloqueio de plastico com problema | N/A

Recupera as ocorréncias do Depdsito de Dados Tipo de | N/A
S Ocorréncia

Procura ocorréncias com codigo de motivo da acéo N/A
S PROBLEMA

N&o identifica ocorréncias com cédigo de motivo da FAO1
S acio PROBLEMA

Verifique se o sistema apresenta a mensagem: “Nao N/A
A existem ocorréncias com bloqueio de plastico por

problema nesta data!”.
Tabela 45: Caso de Teste 6

e S -Passo do sistema;
A -Passo do ator;

8.6.6.4 Resultados Esperados
O sistema deve exibir a mensagem “N&o existem ocorréncias com bloqueio
de plastico por problema nesta data! .
8.6.6.5 Pds-condicdo
N&o ha.
8.6.7 CTO7 — Calcular Bloqueio de Plastico por Perd a ou Roubo — Sem
Ocorréncia de Bloqueio de Plastico por Perda ou Rou bo

8.6.7.1 Descricéao

Esse caso de teste descreve as etapas percorridas pelo sistema para Calcular
Bloqueio de Plastico por Perda ou Roubo, caso ndo existam ocorréncias com

bloqueio de plastico por perda ou roubo no dia.

8.6.7.2 Pré-condicdo

Existéncia de ocorréncias com o tipo “cadastral” no Deposito Tipo de

Ocorréncias.
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8.6.7.3 Procedimentos

Passo / Descricao Critérios
Verificagdo

Acione o caculo de bloqueio de plastico por perda ou N/A
A roubo
Recupera as ocorréncias do Depdsito de Dados Tipo de | N/A
S Ocorréncia

Procura ocorréncias com codigo de motivo da acéo N/A
S PERDA

N&o identifica ocorréncias com cédigo de motivo da FAO1
S acio PERDA

Verifique se o sistema apresenta a mensagem: “Nao N/A
A existem ocorréncias com bloqueio de plastico por perda

ou roubo nesta data!”.
Tabela 46: Caso de Teste 7

e S -Passo do sistema;
« A -Passo do ator

8.6.7.4 Resultados Esperados

O sistema deve exibir a mensagem “N&o existem ocorréncias com bloqueio
de plastico por perda ou roubo nesta data! ”.
8.6.7.5 Pds-condicdo

Nao ha.

8.6.8 CT08 — Gerar Relatdorio de Bloqueio de Plastic o — Sem Bloqueio
de Plastico por Perda ou Roubo
8.6.8.1 Descricéo

Esse caso de uso descreve as etapas percorridas pelo Administrador ou
Usuério para Geracdo de Relatério de Bloqueio de Plastico, caso nao existam

plasticos bloqueados por perda ou roubo no periodo.

8.6.8.2 Pré-condicao

Estar autenticado no Sistema do Banco Lucro Certo, com perfil de acesso da

Diretoria de Seguranca.
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8.6.8.3 Procedimentos

Passo / Descricao Critérios

Verificagdo
Clique na opc¢éo Gerar Relatério de Bloqueio de N/A

A Plastico

s Apresenta tela com os campos de més e ano N/A

A Digite més e ano desejados N/A

s Recupera os dados do Depésito Plastico Bloqueado N/A
Selecione o tipo de bloqueio de plastico “Plastico N/A

A Perdido ou Roubado” para o relatério

s Identifica o tipo de bloqueio selecionado N/A
N&o encontra tipo de bloqueio “Plastico Perdido ou FEO4, RE41

S Roubado” e MSG04
Verifique se o sistema apresenta a mensagem: “Nao N/A

A existem plasticos bloqueados por perda ou roubo”

Tabela 47: Caso de Teste 8
* S -Passo do sistema;
* A -Passo do ator

8.6.8.4 Resultados Esperados

Sistema exibir a mensagem “Nao existem plasticos bloqueados por perda ou
roubo!”.
8.6.8.5 Pds-condicdo

Nao ha.

8.6.9 CT09 — Gerar Relatorio de Ocorréncias Cadastr ais — Sem Demais
Ocorréncias Cadastrais
8.6.9.1 Descricao

Esse caso de uso descreve as etapas percorridas pelo Administrador ou
Usuario para Geracao de Relatorio de Ocorréncias Cadastrais, caso nao existam

demais ocorréncias cadastrais no periodo.

8.6.9.2 Pré-condicdo

Estar autenticado no Sistema do Banco Lucro Certo, com perfil de acesso da

Diretoria de Cartoes.
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8.6.9.3 Procedimentos

Passo / Descricao Critérios
Verificagdo
Clique na opc¢éo Gerar Relatorio de Ocorréncias N/A
A Cadastrais
s Apresenta tela com os campos de més e ano N/A
A Digite més e ano desejados N/A
s Recupera os dados do Depdésito Tipo de Ocorréncia N/A
Selecione o tipo de ocorréncia “Demais Ocorréncias” N/A
A para o relatério
s Identifica o tipo de ocorréncia selecionado N/A
Sumariza o total de ocorréncias do tipo “cadastral’ do N/A
S Deposito de Dados Tipo de Ocorréncia
Deduz do total de ocorréncias do tipo “cadastral” a N/A
S guantidade de ocorréncias recuperadas do Depdsito de
Dados Plastico Bloqueado
Identifica que o resultado foi igual a zero FEO3,
S MSGO03
Verifique se o sistema apresenta a mensagem: N/A
A “Existem apenas ocorréncias com bloqueio de plastico
para o periodo informado!”

Tabela 48: Caso de Teste 9

8.6.9.4 Resultados Esperados
Sistema exibir a mensagem “Existem apenas ocorréncias com bloqueio de
plastico para o periodo informado!”.

8.6.9.5 Pds-condicao

Nao ha.

8.6.10 CT10 — Calcular Estorno Realizado — Sem Ocor réncias com

Estorno no dia

8.6.10.1 Descricéo

Esse caso de teste descreve as etapas percorridas pelo sistema para Calcular

Estorno Realizado, caso ndo existam ocorréncias com estorno no dia.



189

8.6.10.2 Pré-condicdo

Existéncia de ocorréncias com o tipo “financeira” no Depdsito de Dados Tipo

de Ocorréncias.

8.6.10.3 Procedimentos

Passo / Descricao Critérios
Verificagdo

A Acione o calculo de estorno realizado N/A

Recupera as ocorréncias do Depdsito de Dados Tipo de | N/A
S Ocorréncia

s Procura ocorréncias com agcao ESTORNO N/A
s N&o identifica ocorréncias com agcdo ESTORNO FAO1

Verifique se o sistema apresenta a mensagem: “Nao N/A
A existem ocorréncias com estorno nesta data!”.

Tabela 49: Caso de Teste 10
* S -Passo do sistema,
* A -Passo do ator
8.6.10.4 Resultados Esperados
O sistema deve exibir a mensagem “N&o existem ocorréncias com estorno nesta
data!”.
8.6.10.5 Pos-condicao
N&o ha.
8.6.11 CT11 - Calcular Estorno de Cobranca Indevida — Sem
Ocorréncia de Estorno de Cobranca Indevida no dia
8.6.11.1 Descricéo

Esse caso de teste descreve as etapas percorridas pelo sistema para Calcular
Estorno de Cobranga Indevida, caso nao existam ocorréncias com estorno de

cobranca indevida no dia.

8.6.11.2 Preé-condicao

Existéncia de ocorréncias com acdo ESTORNO no Depdésito de Dados
Estorno.
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8.6.11.3 Procedimentos

Passo / Descricao Critérios

Verificagdo
A Acione o célculo de estorno por cobranga indevida N/A

Recupera as ocorréncias do Depdsito de Dados N/A
S Estorno

Procura ocorréncias com codigo de motivo da acéo N/A
S COB INDEV

N&o identifica ocorréncias com cédigo de motivo da FAO1
S acio COB INDEV

Verifique se o sistema apresenta a mensagem: “Nao N/A
A existem ocorréncias de estorno por cobranca indevida

nesta data!”.

Tabela 50: Caso de Teste 11
* S -Passo do sistema,
* A -Passo do ator
8.6.11.4 Resultados Esperados
O sistema deve exibir a mensagem “N&o existem ocorréncias de estorno de
cobranca indevida nesta data! ".
8.6.11.5 Pds-condicdo
N&o ha.
8.6.12 CT12 - Calcular Estorno por Fraude — Sem Ocorréncias de
Estorno por Fraude no dia
8.6.12.1 Descricéo
Esse caso de teste descreve as etapas percorridas pelo sistema para Calcular
Estorno por Fraude, caso ndo existam ocorréncias com estorno por fraude no dia.
8.6.12.2 Pré-condicdo

Existéncia de ocorréncias com acdo ESTORNO no Depésito de Dados

Estorno.
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8.6.12.3 Procedimentos

Passo / Descricao Critérios

Verificagdo
A Acione o célculo de estorno por fraude N/A

Recupera as ocorréncias do Depdsito de Dados N/A
S Estorno

Procura ocorréncias com codigo de motivo da acéo N/A
S FRAUDE

N&o identifica ocorréncias com cédigo de motivo da FAO1
S acio FRAUDE

Verifique se o sistema apresenta a mensagem: “Nao N/A
A existem ocorréncias de estorno por fraude nesta data!”.

Tabela 51: Caso de Teste 12
*« S -Passo do sistema;
* A -Passo do ator

8.6.12.4 Resultados Esperados
O sistema deve exibir a mensagem “Nao existem ocorréncias de estorno por
fraude nesta data! .
8.6.12.5 Pds-condicdo
N&o ha.
8.6.13 CT13 - Gerar Relatorio de Ocorréncias Financeiras — Sem
Ocorréncias Financeiras por Fraude no Periodo
8.6.13.1 Descricéo

Esse caso de uso descreve as etapas percorridas pelo Administrador ou
Usuario para Geracdo de Relatorio de Ocorréncias Financeiras, caso nao existam

ocorréncias financeiras de fraude no periodo.

8.6.13.2 Pré-condicdo

Estar autenticado no Sistema do Banco Lucro Certo, com perfil de acesso da

Diretoria de Cartoes.
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8.6.13.3 Procedimentos

Passo / Descricao Critérios

Verificagdo
Clique na opc¢éo Gerar Relatério de Ocorréncias N/A

A Financeiras

s Apresenta tela com os campos de més e ano N/A

A Digite més e ano desejados N/A

s Recupera os dados do Depdésito Estorno N/A
Selecione o tipo de ocorréncia “Cobranca Fraude” para | N/A

A o relatorio

s Identifica o tipo de ocorréncia selecionado N/A
N&o encontra tipo de ocorréncia “Cobranca Fraude” FEO4,

S MSG04
Verifique se o sistema apresenta a mensagem: “Nao N/A

A existem ocorréncias relacionadas a fraude!”

Tabela 52: Caso de Teste 13

8.6.13.4 Resultados Esperados

Sistema exibir a mensagem “Nao existem ocorréncias relacionadas a fraude!”.
8.6.13.5 Pds-condicdo
N&o ha.

8.6.14 CT14 - Gerar Relatorio de Ocorréncias de Vendas — Sem

ocorréncias com contratacao

8.6.14.1 Descri¢ao

Esse caso de uso descreve as etapas percorridas pelo Administrador ou
Usuario para Geracao de Relatorio de Ocorréncias de Vendas, caso nao existam

ocorréncias com contratacao no periodo.

8.6.14.2 Pré-condigéo

Estar autenticado no Sistema do Banco Lucro Certo, com perfil de acesso da

Diretoria de Cartoes.
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8.6.14.3 Procedimentos

Passo / Descricao Critérios
Verificagdo
Clique na opc¢éo Gerar Relatério de Ocorréncias de N/A
A Ocorréncias de Vendas
Apresenta tela com os campos de més e ano N/A
A Digite més e ano desejados N/A
Recupera os dados do Depdsito Ocorréncia com N/A
Contratacéo
N&o encontra ocorréncias com contrtacao FEO1, RE56
S e MSGO1
Verifique se o sistema apresenta a mensagem: “Nao N/A
A existem ocorréncias com contratagdo para o periodo
informado!”

Tabela 53: Caso de Teste 14
8.6.14.4 Resultados Esperados

Sistema exibir a mensagem “Nao existem ocorréncias com contratacao para o

periodo informado! .

8.6.14.5 Pds-condicdo

Nao ha.

9. PLANO DE GERENCIA DE REQUISITOS - PGR

9.1 Introducéo
9.1.1Finalidade
O Plano de Gerenciamento de Requisitos tem por finalidade documentar as
mudang¢as nos requisitos, gerenciando o relacionamento entre o documento de
requisitos e os demais documentos produzidos neste processo, garantindo o0 mesmo

padrao de requisitos para toda a organizacao.

9.2 Escopo
a) Integram o escopo do Plano
b) Administrar os requisitos
c) Gerenciar as mudancas dos requisitos

d) Gerenciar a rastreabilidade dos requisitos
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9.4
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e) Gerenciar a qualidade dos requisitos

Referéncias

a) DAN — Documento de Analise de Negocios

b) DDR — Documento de Definicdo dos Requisitos

c) DER — Documento de Especificacdo dos Requisitos

d) DMR — Documento de Modelagem dos Requisitos

Visao Geral

Este Plano de Gerenciamento de Requisitos encontra-se dividido nos

seguintes topicos :

* Administracdo dos requisitos — apresenta e descreve o processo de

gerenciamento de requisitos utilizado na organizacdo, descrevendo 0s
responsaveis pela execucédo das fases e atividades que fazem parte do
processo de requisitos, bem como as ferramentas que serao utilizadas.
Caracteristicas principais — descreve e define a padronizacdo de
nomenclatura, marcacdo e numeracdo dos artefatos utilizados para a
documentacgdo. Descreve ainda o processo de revisdo e organizagéo das
mudancas e define os artefatos que serdo controlados como itens de
configuracdo do sistema, estabelecendo a politica adotada para a
alteracdo de versdo. Aléem disso, controla os itens de requisitos
padronizando as estratégias para rastreabilidade. E por fim descreve a
técnica de inspecédo a ser utilizada para a classificacdo dos defeitos, bem
como disponibiliza a métrica a ser utilizada para levantamento do custo,
tempo e qualidade dos requisitos.

Treinamento e recursos — define o treinamento, o pessoal e as
ferramentas necessarias para implementar as atividades de

Gerenciamento de Requisitos.



9.5 Administracdo de Requisitos

9.5.1 Processo de Gerenciamento de Requisitos
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Figura 87: Processo de Gerenciamento de Requisitos
Fonte:

9.5.2 Organizacao, Responsabilidades e Interfaces

Perfis Elicitacéo Analise Modelagem

Validacdo

Lider de Negocio | P P P V

Lider de Projeto | C C C V

Analista de | E E E P
Requisitos

Analista de | P P P V
Desenvolvimento

Analista de | P E P P
Métrica

Legenda: E- executa, C- coordena ; P- Patrticipa ;V- Valida

Tabela 54: Organizacao, Responsabilidades e Interfaces

9.5.3 Ferramentas, Ambiente e Infraestrutura
a) Para registro dos requisitos sera utilizada a ferramenta Iron.

b) Para controle de mudancas sera utilizada a ferramenta Clarity.
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9.5.4.1 Identificacdo de Requisitos
Artefato ltens Descrigéo Definigao de || Definicio de nomeagéo
(Tipo  de numeragao
Documento)
Documento | Solicitagdo As principais
de Analise | do Envolvido | solicitagdes,
de Negécio | (STRQ) incluindo
(DAN) Solicitagoes
de Mudanga,
dos
envolvidos.
Documento | Necessidade | A principal
de Andlise | dos necessidade
de Negécio | Envolvidos dos
(DAN) (NEED) envolvidos ou
dos usuarios
Documento | Recurso Condigdes ou
de Anadlise | (FEAT) recursos
de Negoécio desse release
(DAN) do sistema
Documento | Requisitos Requisitos <Sigla>+Sequencial
de Funcionais que o software || com 3 digitos O sistema deve + verbo + objeto + complemento de agente
Definicio | (REF) deve atender. || Ex. REF_001 \ Y A Y J
geequisitos frase verbal Opcional
(DDR)
Documento | Requisitos de | Condigdes <Sigla>+Sequencial
de | Dados(RD) | queum com 3 digitos Os dados editaveis séo: + atributos
Definigdo requisito Ex. RD_001 \ ]
de funcional deve Y
Requisitos atender
(DDR) frase verbal
Documento | Requisitos Os requisitos || <Sigla>+Sequencial
de Nao néo funcionais || com 3 digitos O sistema deve + verbo + objeto + complemento de agente
Definigdo | Funcionais que ndo sdo Ex. RNF_001 \ A )
de (RNF_Q) capturados no ! !
Requisitos modelo de frase verbal Opcional
(DDR) casos de uso
Documento | Regras de Regras de <Sigla>+Sequencial [Quando ou Se] o agente + verbo + objeto + entdo o sistema deve verbo + objeto
de Execugao(RE) | execugdo que || com 3 digitos Y
Defini¢ao o software Ex. RE_001 R
de deve atender
Requisitos
(DDR)
Modelode | Casode Uso | Os casos de <Sigla>+Sequencial
Casos de (Uc) uso desse com 5 digitos
Uso release, Ex. UC_00001
documentados

Tabela 55: Identificacdo de Requisitos
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9.6 Gerenciamento de Mudancas de Requisitos

9.6.1 Processamento e Aprovacao de Solicitacdes de Mudanca

Alteragdes
aprovadas?

Identifica Solicita !
necessidade de alteracio Solicita nova / Aprova )
alteragdo proposta NAO \\ /' SIM attedio \&/
y s
A

Lider de Negocio

Implementa agdo de
-
Verifica Identifica os Sl Solicita
p Propde proposta de -
impacto da requisitos - manifestacao
alteracdo mpactad: aiesls alterdcSopars da area gestora
G impactados andlise g |

alteragdo

Lider de Projeto

Alteragdes \
aprovadas? SIM Aprova

L alteragdo
Analisa Delibera a
proposta de respeito das
alteracdo alteracdes
Néo autoriza a
& alteragdo
NAO

Processo de Mudanca de Requisitos

Subcomité T

Figura 88: Processamento e Aprovacgao de Solicitagbes de Mudanca
Fonte:

9.6.2Papéis dos responsaveis pelos procedimentos d e gestdo de

mudanca

» Lider de Negocio — responsavel por identificar a necessidade de
mudanca; solicitar a alteracdo dos requisitos e aprovar a implementacao
da proposta de alteracgéao;

» Lider de Projeto — responsavel pela verificacdo da alteracéo, identificacéo
dos requisitos que serdo impactados, formulacdo de uma proposta de
alteracao dos requisitos, intermediagéo da aprovagédo da proposta com o
Subcomité de Tl e o Lider de Negocios e acompanhamento da
implementacdo da mudanca e seus testes;

* Subcomité de TI - formado pelos Gerentes Executivos das areas Gestoras
e da Diretoria de Tecnologia, tem como funcdo analisar e deliberar a

respeito da proposta de alteracdo, aprovando ou ndo a alteracao.
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9.7 Configuracdo de Requisitos

g

Configuragio de Requisitos
Analista de Requisitos

Foi validado?

Figura 89: Configuracdo de Requisitos
Fonte:

9.7.1 Definicdo dos itens de configuracao

a) Processo operacional existente no Documento de Andlise de Negd6cio — DAN.
b) Documento de Especificacdo dos Requisitos — DER.

c) Documento de Modelagem de Requisitos — DMR.
d) Modelo Entidade Relacionamento — MER.

9.7.2 Estratégia de identificacdo e tratamento dos  itens de configuracdo
O artefato mudara de versdo apds cada nova especificacdo de requisitos,
baseados nos apontamentos do lider de negdcios e do responsavel técnico.
Toda mudanca em algum artefato devera ter o nome, a data e a mudanca
realizada salva no sistema.
A identificacdo de um item de configuracdo sera realizada da seguinte
maneira:

P de Projeto + Niumero do Projeto + Sigla do Sistema + Versao

9.7.3 Papéis dos responsaveis pelos procedimentos d e gestdo de
configuracéo

» Analista de requisitos — responsavel por identificar, consolidar, especificar

e documentar os requisitos, bem como proceder aos ajustes solicitados

pelos validadores.
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* Lider de Negocio — responsavel por identificar a necessidade de
mudanca; solicitar a alteracdo dos requisitos e validar o documento de
requisitos;

* Responsavel técnico — responsavel pela analise da implementacdo e

validacéo dos requisitos.

9.8 Rastreabilidade dos Requisitos

9.8.1 Definicdo dos itens de rastreabilidade

* |deia: descricao da necessidade do cliente com a situagdo atual, objetivo e
funcBes a implementar. Consta também o orcamento da necessidade e a

classificagdo como ‘expressa’ou projeto ;

 Demanda de Tecnologia: nimero gerado que fica vinculado a idéia. Caso
a idéia seja atendida como demanda expressa (sem projeto), ficam
registrados sob este numero as fungdes implementadas no sistema.
Caso a idéia seja orcada como projeto, esta demanda além de vinculada
a idéia, é vinculada ao projeto que atendera a necessidade. E utilizada
também para registro do estagio do desenvolvimento (a avaliar, avaliada,
planejada, em andamento, homologada e implantada)

* Projeto: é criado um numero de projeto para as necessidades de maior
complexidade ou orcamento. Vinculados ao projeto estdo todos os
documentos de sua fase até o encerramento do projeto.

a) Requisitos funcionais

b) Regras de negdcio

¢) Requisitos nao funcionais

d) Prototipos

e) Diagramas de caso de uso

f) Documento de andlise de software
g) Documento de teste

* Documento de Especificacdo dos Requisitos (DER): o documento de
requisitos descreve os servigcos e fungdes que o sistema deve prover, as
limitacbes sobre as quais o0 sistema deve operar, as definicdes de outros
sistemas com o qual o sistema deve integrar-se e as descricdes sobre

hardware no qual o sistema vai executar.
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* Documento de Modelagem de Requisitos (DMR): artefato que representa
as entidades do negocio, seus atributos e relacionamentos em alto grau
de abstracdo. Os objetos nele modelados traduzem o ambiente negocial a
parte de qualquer limitagdo imposta por tecnologias ou técnicas de
implementacgéao.

* Plano de Elicitagdo dos Requisitos (PER): documento que descreve quais
funcionalidades identificadas séo construidas em cada uma das iteragfes

em que foram divididos o projeto e a implementacéo da solucéo.

9.8.2 Estratégia de identificagdo e tratamento dar astreabilidade

Rastreabilidade da fonte: toda necessidade parte de uma idéia cadastrada
gue deve conter um processo de negacio vinculado.

Pre-rastreabilidade: todo desenvolvimento deve ter um processo de negocio
correspondente

Pdés-rastreabilidade: planejamento da implantacdo ou instalacdo do produto,
prevendo recursos, prazos, ferramentas, contingéncia e impactos nos servicos
disponiveis.

Existe rastreabilidade horizontal e vertical
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Rastreabllidade

—

Processo de
Negocio

Especificacdo
de Requisitos

Versdo 1 Versdo 2 Versdo 3

N —

PR S

Cronograma de
Execucdo

Desenvolvimento Testes Homologacdo

e —

—

Implantacdo da
Iteracdo

—

Figura 90: Identificacdo e Tratamento da Rastreabilidade

Fonte:

9.8.2.1

a)

b)

d)

Implementagéo da rastreabilidade:

Sistema BCP: base corporativa de processos onde ficam cadastrados

as modelagens dos processos de negdcio que serdo utilizados no DAN

Sistema Clarity (modulo de ideias): cadastramento das funcdes a

implementar em determinado processo de negécio do sistema BCP

Sistema SSTI:

cadastradas no Clarity

cadastramento das demandas referente as ideias
Sistema Clarity (médulo de projetos): controle de todas as fases do
projeto, desde o planejamento e cronograma de execucdo até o

encerramento do projeto, anexando todos os artefatos gerados no

decorrer do projeto
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e) Sistema Iron: ferramentas para produgao de documentos de requisitos,
documentos de andlise de sistema e documentos de testes, onde ficam
registradas as informacOes para elaboracdo do DDR, DMR, DER e

Plano de Testes.

9.8.3 Papéis dos responsaveis pelos procedimentos d e rastreabilidade
9.8.3.1 Lider de Negdcio:

e Mapear o processo de negécio ;
» Cadastrar o fluxo de negocio no sistema BCP ;
» Cadastrar a necessidade no sitema Clarity ;

» Validar os requisito do projeto.

9.8.3.2 Analista de Negocio:
» Avaliar a ideia cadastrada pelo Lider de Negocio no Clarity ;

* Orcar a necessidade informando o direcionamento da ideia (expressa ou

projeto) .

9.8.3.3 Lider de Projeto:

» elaborar os cronogramas de planejamento e execucao ;
» acompanhar o cumprimento dos prazos acordados ;
» vincular no Clarity todos os artefatos produzidos ;

 registrar o status real do projeto no sistema Clarity.

Analista de Requisitos : elaborar toda a documentacéo necessaria utilizando a

ferramenta Iron

Analista de Desenvolvimento : cadastrar o documento de andlise de sistema

em ferramenta especifica

Analista de Testes: cadastrar a documentacdo de teste em ferramenta

especifica.
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9.9 Qualidade de requisitos

O Banco Lucro Certo utiliza uma técnica propria desenvolvida a partir das
melhores préaticas e normas consolidadas no mercado tais como: ISO 9126-1, ISO
20.000, MPS-BR, ISO 15504, entre outras.

Seu objetivo é:

a) Estabelecer uma forma padronizada para a aplicagcao dos procedimentos
de Qualidade em todos os processos criticos de Tl na Diretoria de
Tecnologia;

b) Propiciar a melhoria continua dos produtos, servicos e processos de Tl a
partir da identificacdo de fragilidades e pontos fortes observadas nas
coletas de informagdes de qualidade;

¢) Aumentar a satisfagédo dos clientes em relacdo a Diretoria de Tecnologia e
dos usuarios internos na execucado e uso dos produtos, servicos e

processos de TI.

9.10 Classificacédo de Defeitos

Classificacdo Descrigéo

Coeréncia Deve ser mantida a coeréncia de
significado de termos em todo o

documento de requisitos.

Ambiguidade A redacdo do documento de
requisitos deve estar livre de termos

de sentido ambiguo.

Erros O documento de requisitos ndo deve
conter erros de digitagdo ou erros

gramaticais

Falta de Padréao As informacdes devem ser
documentadas seguindo o padréo:
fonte ARIAL, tamanho 10 e cor
PRETA.
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N&o se devem utilizar abreviaturas na
documentagdo dos requisitos. Siglas
sao permitidas desde que

identificadas no glossario

Informacdes em Pastas Incorretas O padrao de nomes para os artefatos,
bem como a pasta em que deverao
ser armazenados estdo definidos na
Tabela 5 - Padrbes de nomenclatura

dos artefatos

Tabela 56: Classificagdo de Defeitos

9.11 Check List

O check list contém ao todo 17 questdes contendo trés opcdes possiveis de
resposta: sim, ndo ou nao se aplica. Ao lado de cada questdo é apresentado um
campo para observagfes gerais do revisor. Apos a conclusédo da inspecao/validagcéo
0 revisor elabora um documento com os resultados obtidos e comentarios, caso
existam problemas ou sugestdes identificadas o revisor sugere um Plano de Acéo
indicando a data prevista para o inicio e fim da regularizagcdo dos itens nao
conforme.

ApOs correcao dos itens, o revisor aplica novamente o check list e, caso todos
os itens estejam em conformidade, a data da regularizacdo € informada e o

documento de qualidade é encerrado com conformidade.

Check List

1. As orienta¢des disponiveis nos templates foram excluidas apds a elaboracéao dos

( ) Nao se aplica

2. Os artefatos sao referenciados pelo mesmo nome em todo o documento?

() Sim

( ) Nao

( ) Nao se aplica

3. Os artefatos tem a nomenclatura e seus respectivos tipos de acordo com a
padronizacdo de nomes?

()Sim
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( ) Nao

( ) Nao se aplica

4. O documento esta livre de ambigiidades, inconsisténcias, incoeréncias e
redundancias?

() Sim

( ) Nao

( ) Nao se aplica

5. Os artefatos apresentados estdo na matriz de rastreabilidade?

() Sim

( ) Nao

( ) Nao se aplica

6. A Proposta de Solucao descreve os problemas que deram origem a necessidade?

()Sim

( ) Nao

( ) Nao se aplica

7. O Objetivo esta descrito em termos do que sera feito no sistema para atender a
necessidade, ou seja, aquilo que sera entregue pelo sistema ao usuario?

() Sim

( ) Nao

( ) Nao se aplica

8. As funcionalidades em que hé perfis e restricbes ao acesso as informacdes
manipuladas, o fato estd documentado no quadro de permisséo?

()Sim

( ) Nao

( ) Nao se aplica

9. Os artefatos vinculados a funcionalidade (requisitos funcionais, requisitos de dados,
regra de execucao, prioridade, etc.) estao associados na funcionalidade
correspondente?

()Sim

( ) Nao

( ) Nao se aplica

10. 0O Fluxo de Principal da funcionalidade tem os passos isentos de descricdo de regras
de negdbcio, ou seja, 0 passo ndo tem contetdo de regra dentro dele?

() Sim

( ) Nao

( ) Nao se aplica

11.0Os fluxos alternativos e fluxos de excec¢ao estéo referenciados no fluxo principal?

() Sim

( ) Nao

( ) Nao se aplica

12.0s fluxos descritos possuem especificagédo de tela?

() Sim

( ) Nao

( ) Nao se aplica

13.As Regras sao autocontidas (ndo remetem a outras regras), hdo tem conteddo em
comum, nao geram fluxo entre elas e nem possuem passos do fluxo de eventos?

()Sim

( ) Nao

( ) Nao se aplica

14.As Regras definem restricbes para o negocio e/ou regulamentam o comportamento de
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um procedimento operacional do negocio?

()Sim

( ) Nao

( ) Nao se aplica

15. A regra de negdcio € referenciada no momento em que € mencionada no fluxo da
funcionalidade?

() Sim

( ) Nao

( ) Nao se aplica

16.Foram declarados os Requisitos Ndo Funcionais de Seguranca (Controle de Acesso,
Confidencialidade e Trilhas de auditoria)?

() Sim

( ) Nao

( ) Nao se aplica

17.Foram declarados os Requisitos N&o Funcionais de Confiabilidade, sendo indicados os
prazos de retencdo das informa¢des mantidas pelo Sistema?

() Sim

( ) Nao

( ) Nao se aplica

9.12 Métricas
9.12.1 Conteudo da métrica
Esta relacionado ao status de cada requisito e numero total de alteracdes,

indicando aqueles que se encontram abertos e os em conformidade.

9.12.2 Finalidade da medida — indicadores propostos
Tempo — baseado na quantidade de horas alocadas por atividade de
producdo de requisitos, comparando o percentual de horas despendidas em todas
as fases do projeto, ndo podendo ultrapassar 500 dias.
Custo — a quantidade de horas utilizadas na atividade de requisitos versus o
custo da hora do analista.
Qualidade — o percentual de itens ndo conforme no check list ndo podera

ultrapassar 20% do total de itens do check list.

9.12.3 Forma de coleta

Processo automatizado.

9.12.4 Periodicidade de analise

A periodicidade sera o ultimo dia Gtil de cada més.
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9.12.5 Participantes do processo
A Divisdo de Qualidade sera responsavel por auferir os itens da métrica e

encaminhar os resultados a Unidade de Requisitos.

9.13 Treinamento e recursos
As ferramentas utilizadas seréo:
» Bizagi (modelagem do processo)
» Iron (elaboracéo dos artefatos: DDR, DER e Plano de Testes)
* Erwin (elaboragédo do MER e DMR)
» Clarity (elaboracédo do PER)

Todos os funcionarios da Unidade de Estruturacdo de SolugBes deverdo ser
previamente treinados em todas as ferramentas, a fim de se habilitarem a executar
as tarefas necessarias para a conducédo das atividades envolvidas no processo.

O treinamento sera presencial, com carga horaria de 40 horas por ferramenta

e ministrado pela propria instituicao.

10. DOCUMENTO DE PLANO DE MANUTENCAO

10.1 Introducgao
10.1.1 Qual o status em que ele se encontra
O sistema se encontra em producédo no que se refere aos moédulos cadastral,
financeiro e de vendas. E em fase de requisitos do médulo de informacdes

gerenciais.

10.1.2 Por que a manutencao é necessaria
A manutencdo € necessaria para o acompanhamento sistemético das
mudancgas, liberagbes, incidentes, problemas, configuragdo, continuidade,

capacidade e disponibilidade para os recursos computacionais em operacao.

10.1.3 Quem ira manter o software
Os procedimentos iniciais sdo efetuados pelas equipes de gerenciamento da
disponibilidade com a abertura do RDI (Registro do Incidente) e tém por objetivo

investigar e fazer diagndstico inicial da causa imediata do incidente e soluciona-lo.



208

Os incidentes ndo resolvidos no atendimento pelas equipes de primeiro nivel
sdo encaminhados para as equipes de gerenciamento da disponibilidade de
segundo nivel para diagnéstico da causa do incidente e solucdo imediata.

Os incidentes nao resolvidos no atendimento pelas equipes de segundo nivel
sdo encaminhados para as equipes de terceiro nivel e comunicados a Geréncia de
Monitoramento que, a seu critério, pode decretar uma crise para diagndstico da
causa do incidente e solucdo, com interveniéncia das geréncias de suporte a
infraestrutura tecnoldgica ou aplicativos.

Caso nao seja decretada uma crise, o RDI pode ser escalado para a abertura
de um Registro de Problema - RDP e encaminhado a uma das geréncias de suporte

a infraestrutura tecnolégica ou aplicativos.

10.1.4 Que tipos de acordos seréo estabelecidos ent  re mantenedor e
fornecedor

O processo de manutencédo devera conter atividades que resultem no controle
efetivo dos Acordos de Nivel de Servico e no acompanhamento do estado dos
servigos de Tl com foco nos negocios.

O processo deve estar atualizado e integrado com o0s demais processos
relativos & Seguranca, Helpdesk e Custo. O registro e atualizacdo sao de
responsabilidade de cada Divisdo/ Nucleo gestor das atividades e devem prever

analise critica e plano de melhoria continua de suas atividades.

10.2 Conceito de Manutencao

10.2.1 Qual o nivel de suporte (escopo) que serafo rnecido para a aplicacéo

O modelo geral de manutencéo é centralizado, onde todas as informacdes de
gerenciamento de Tl sdo armazenadas em bases de dados centrais, localizadas no
Complexo Central de Tecnologia, possibilitando maior controle sobre as alteracoes
do ambiente, economia de escala com reducdo no custo das operagdes, numero de
equipamentos e cépias de software, bem como padronizacdo de uso.

Todos os aplicativos de negoécio que tenham Acordo de Nivel de Servigo
(ANS) devem possuir mecanismos de monitoracao definidos e implementados.

Os projetos de novas aplicacbes que tenham ANS devem possuir

mecanismos padronizados de monitoramento ainda em tempo de projeto légico.
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Todas as solucbes de infraestrutura tecnoldgica adquiridas de terceiros
devem possuir mecanismos padronizados de monitoramento conforme normas e
procedimentos para monitoracao, divulgados pelas equipes gestoras de solucdes de
gerenciamento de TI.

Os gestores de solucdes de Tl sdo responsaveis por disponibilizar informacéao

de monitoracdo para integrar com a visdo de servigos.

10.2.2 Qual modelo de processo sera usado paraa cu  stomizagado
O modelo a ser implementado para gerenciamento de Tl deve seguir 0s

padrdes gerais aprovados pela arquitetura de Tl do Banco.

O Modelo em Cascata:
Principais Estagios

Operacao e manutencao: O
sistema € instalado e =
colocado em operacao. o
Envolve corrigir erros que l s
nao foram descobertos em | | y
estagios anteriores, | | C—
melhorando a implemen- | S |
tacao e descobrindo novos

requisitos

Figura 91: Modelo em Cascata de Manutencéo
Fonte:pt.slideshare.net- Prof. Nécio de Lima Veras
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10.3 Organizacao e Atividades de Manutengao

10.3.1 Quais serao as responsabilidades dos mantene  dores

a) Detectar e registrar os incidentes;

b) Analisar, classificar, priorizar e dar suporte inicial para a resolugcdo dos
incidentes;

c) Investigar e diagnosticar as causas imediatas dos incidentes;

d) Resolver os incidentes e restaurar os servi¢os de TI;

e) Comunicar ao Gerente de Divisdo da equipe de monitoramento de
incidentes a impossibilidade de solucionar o incidente para que ele decida
sobre decretar crise no processamento;

f) Decretar as crises no processamento;

g) Encerrar o incidente;

h) Manter o cliente informado do progresso dos seus incidentes relatados ou
requisicado de servicos;

i) Manter o cliente informado das metas néo alcancadas (atrasos).

10.3.2 Descrever as responsabilidades dos usuarios
Fazer o Registro de Problemas (RDP) contendo:

a) Descricao dos sintomas percebidos;

b) Classificacdo do problema em prioridade alta, média ou baixa, definida
pelo nivel de urgéncia necessario para resolver o(s) incidente(s) e
respectivo impacto provocado pelo(s) mesmo(s);

c) Servico afetado;

d) Categoria;

e) Area;

f) Informagbes sobre os incidentes relacionados (numero dos incidentes,

titulo, data, solucéo aplicada e codigo de fechamento), caso existam

10.3.3 Quem vai controlar os pedidos (como isso ser & passado para a
equipe)
Divisao de Gestéo de Problemas
a) Identifica Problemas

b) Acessa o GSTI>Gerenciamento de Incidentes>Ocorréncias.
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c) Seleciona os incidentes a partir dos critérios: recorréncia — superior a trés
vezes e criticidade alta.

d) Acessa o IPB — Incidentes de Processamento Batch> Intranet>Acesse
sua area>Organizacional> Informacdes de Infraestrutura Tecnolbégica —
IT.

e) Seleciona Incidentes e Eventos Registrados.

f) Caso existam critérios pré-definidos indica a abertura de problema, se
nao, avalia registro do problema.

g) Realiza reunido de equipe com a finalidade de decidir possivel abertura
de problema.

h) Indica um coordenador do problema para conduzir o processo.

i) Acessa a ferramenta GSTI para avaliar registro do problema.

]) Quando os registros de problemas forem iniciados pela Gestdo de
Desempenho de Recursos de Tl, estes devem constar com o titulo GT —
Desempenho, para fins de classificacdo do problema (prioridade alta).

k) Conta os eventos e incidentes relacionados ao possivel problema.

[) Consulta os servigos e itens de configuracdo impactados.

m)Caso as informacdes acima sejam pertinentes e indiquem a abertura do
problema, convoca reunido com os membros da Divisao Problemas para:

» Avaliar RDP (Registro do Problema) priorizado;

» Cancelar RDP (Registro do Problema) nédo pertinentes;
» Validar a priorizagdo dos problemas;

» Validar a categorizagao;

» Definir responsaveis pela resolucéo;

* Redefinir priorizacdo, caso necessario €;

* Formalizar a ata.

10.3.4 Quem ira treinar 0s usuarios
Os desenvolvedores do sistema treinardo o gestor do produto cartdo que

ficara responsavel por repassar o contetdo obtido para os demais intervenientes.

10.3.5 Quais os mecanismos de qualidade serdo usado s

Os mecanismos de qualidade utilizados para a manutencéao seréo:
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a) A selecao de Problemas Categorizados;

b) O encaminhamento do problema ao responséavel para investigacao;

c) Investigacdo e Diagnostico de Problemas: Identifica o Problema para
tratamento e Identifica a causa-raiz do problema;

d) Elaboracdo de diagnoéstico da causa-raiz do problema a partir de
incidentes relacionados; IC impactados e erros conhecidos.

e) Identificacdo dos intervenientes para resolugcdo do problema, caso
necessario;

f) Andlise da efetividade da solugédo do problema por meio de testes;

g) Monitoramento da Gestao de Problema,;

h) Consulta a base de problemas a fim de verificar possivel ocorréncia de

problemas semelhantes, e assim facilitar a definicdo da sua solucao.

10.3.6 Quem fara o papel de help desk

Divisdo da Gestao de Problemas

10.2 Recursos
10.2.1 Qual sera o tamanho da equipe
Divisdo da Gestdo de Problemas, atualmente composta de 30 analistas, 3

gerentes de equipe e 1 gerente de diviséo.

10.2.2 Quais ferramentas serdo usadas, quem ird for necé-las (fornecedor ou
cliente)
Aplicativo interno GSTI

10.2.3 Que tipo de hardware, ambiente serd necessar io
Para incidentes em rotinas Batch sera necessario Ambiente de Grande Porte,

Mainframe

10.2.4 Quais os artefatos que deverdo ser gerados ¢ omo trabalho do
mantenedor
O problema deveréa ser formalizado por meio do Registro de Problema (RDP)
e caso ocorra necessidade de mudanca deve ser feita a abertura de Registro de
Mudanca (RDM).



10.2.5 Que tipo de material devera ser usado comor eferéncia

Padrdes adotados pela arquitetura de Tl do Banco.

10.3

manutencao

Diagrama de atividades da customizagcdo do proc
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Fonte:
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CONSIDERACOES FINAIS

O Banco Lucro Certo é uma empresa de grande porte com diversos sistemas
e produtos, o que exige uma visdo integrada do funcionamento dos processos
guando ha necessidade de intervencdo nos sistemas corporativos. Desta forma, o
levantamento dos requisitos € fundamental para o desenvolvimento de um sistema
gue contribua com a melhoria continua dos negécios e que esteja alinhado com os
demais softwares da empresa. Desta forma, para a constru¢cdo do Médulo de
Informacdes Gerenciais do Sistema de Gerenciamento de Tratamento das
Ocorréncias de Cartdo, foi escolhido o método iRon — Identificacdo de Requisitos
Orientado ao Negdcio, que permite uma analise detalhada do processo de negécio
envolvido no projeto.

Os requisitos foram iniciados com o mapeamento do processo da Central de
Atendimento de Cartédo, onde foram identificadas as fontes de dados para extracao
das informagfes que abasteceriam o novo médulo. A partir desta analise foi possivel
identificar e modelar as caracteristicas funcionais e nao funcionais que deveriam
estar presente no aplicativo a ser desenvolvido. O método iRon propiciou também
um facil gerenciamento dos requisitos ja que dispdem de matrizes de rastreabilidade
essenciais para o controle das mudancas nos requisitos.

Os principais artefatos produzidos foram o DAN — Documento de Andlise de
Negocio e o DDR — Documento de Definicdo de Requisitos, tendo em vista que
foram base para todas as etapas do projeto, como especificacdo dos Casos de Uso,
modelagem conceitual, métricas, teste, plano de gerenciamento dos requisitos, etc.

A utilizagcdo do método iRon possibilitou a identificagdo dos problemas e os
objetivos a serem atingidos com o Mdédulo de Informacdes Gerenciais, de forma que
seja entregue a Diretoria de Cartbes um software que auxilie na correcdo de
processos e tomadas de deciséo.

Este trabalho foi fundamental para ressaltar a importancia do requisito no
processo de desenvolvimento de um software, tendo em vista que ele contribui para
a identificacdo correta do escopo, organizando o desenvolvimento nos casos mais
complexos, a partir da geracdo de artefatos que auxiliam no entendimento do
processo pelo cliente, pelos programadores, pelos analistas de testes, pelos
analistas de métricas e pelo analista de sistema.
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GLOSSARIO

OCORRENCIA - tipo de atendimento para registro de a¢ées necessarias no carto
de credito do cliente;

CARTAO DE CREDITO — meio de pagamento eletrénico;

PLASTICO DE CARTAO DE CREDITO — meio fisico para utilizacdo do cartdo de
credito;

FATURA DE CARTAO DE CREDITO — documento impresso ou eletrdnico com o
detalhamento da movimentagéo financeira realizada com cartdo de credito;

CARTAO NAO PRESENTE: transacdo realizada a distancia, onde os dados do
portador do cartédo e os dados do préprio cartdo (namero, data de validade e digito
verificador CVV2) séo inseridos em um sistema geralmente integrado a um gateway
de pagamentos que efetua a autorizacdo da transacao junto a Bandeira;

MODO DE ENTRADA - é a forma que a transacédo foi realizada no ato da venda
entre o portador do cartdo e o estabelecimento comercial.

AUTORIZACAO: processo especificado e regulamentado pela Bandeira no qual um
Emissor (ou processadora em seu home) aprova ou nega uma transagao, conforme
regras estabelecidas pela Bandeira.

BANDEIRA: entidade responsavel pela instituicdo e pela gestdo do arranjo de
pagamentos. E a gestora da “marca” do cartdo, define regras para o funcionamento
do arranjo de pagamentos e oferece servigos de conciliagdo de transacdes entre
distintos emissores e adquirentes.

BIN (Bank Identification Number): cédigo de identificacdo dos Emissores, também
conhecido como 1IN (Issuer Identification Number). Permite a identificacdo do
Emissor, da Bandeira e, a depender do cédigo, permite a identificacdo dos diferentes
produtos oferecidos pela Bandeira. Este codigo € impresso na frente dos cartdes.
CARTAO: um meio de pagamento de Crédito, Débito ou Pré Pago emitido por um
Banco Emissor autorizado pela Bandeira.

TRANSACAO: débito, crédito ou saque efetuado por um cartdo, em um
Estabelecimento Comercial ou ATM.
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ANEXOS

O Anexo | refere-se aos fatores de impacto para todos os deflatores utilizados

no Banco Lucro Certo para calculo da medicdo de software.

[TM (Tipo de Manutencdo)  Descricdo da Manutencdo ~ FM (Fator de Manutengcdo)

incl Inclusdo (Novo) 1,00
incl Reuso >50% Inclusdo (Novo) com Reuso 0,30
de mais de 50% de codigo
incl Reuso <50% Inclusdo (Novo) com Reuso 0,70
de menos de 50% de codigo
alter Alteracdo 0,25
excl Exclusdo 0,40

Apenas referenciada  Apenas referenciada 0,00



EA (Esforgo Adicional)

NI (até 2)

NI (de 3 a 6)

NI (7 ou +)

NRN (até 3)

NRN (de 4 a 6)

NRN (7 +)

Construgdo Adicional

Teste Adicional

Descricdo da Manutencdo FAE (Fator Adicional de

Esforgo)

Até 2 sistemas intervenientes 0,00
De 3 até 6 sistemas 0,25
intervenientes
7 ou mais sistemas 0,50
intervenientes
Numero de Regras de 0,00
Negocio (até 3)
Numero de Regras de 0,25
Negocio (de 4 a 6)
Numero de Regras de 0,50
Negocio (7 ou mais)

Construgdo Adicional 0,78

Teste Adicional 0,10
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TD (Tipo de
Desenvolvimento)

CA+RN+P

CA

RN +P

RN

=]

Batch

Dados

Integrador

TPD (Tipo de Plataforma de
Desenvolvimento)

Alta

Baixa

Descricdo da Manutencdo

Camada de Apresentacdo +
Regras de Negdcio +
Persisténcia

Camada de Apresentacdo

Regras de Negocio +

Persisténcia

Regras de Negdcio

Persisténcia

Processamento Batch

Funcdo de Dados

Integrador de Software
(Middleware)

Descricdo da Manutencdo

Plataforma de
Desenvolvimento Mainframe

Plataforma de
Desenvolvimento
Web/Desktop
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FD (Fator de
Desenvolvimento)

1,00

0,25

0,75

0,50

0,25

1,25

1,00

0,50

FP (Fator de Plataforma de
Desenvolvimento)

1,00

1,40
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