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Documento de Visão 
[bookmark: _Toc369183182][bookmark: _Toc436203377][bookmark: _Toc452813577]Introdução

O documento tem por finalidade coletar, analisar e definir necessidades e características gerais do sistema <indicar o nome do sistema>. Concentra-se nas necessidades apontadas pelos usuários, nas razões que levam a essas necessidades e como elas serão atendidas pelo sistema.
O escopo deste documento se limita a fornecer a todos os envolvidos uma descrição compreensível das funcionalidades que serão atendidas no projeto de software. Quando necessário este documento pode ser atualizado durante todo o ciclo de desenvolvimento da solução.

[bookmark: _Toc369183183]Objetivo

	O documento tem por finalidade coletar, analisar e definir necessidades e características gerais do sistema <indicar o nome do sistema>. Concentra-se nas necessidades apontadas pelos usuários, nas razões que levam a essas necessidades e como elas serão atendidas pelo sistema.

[bookmark: _Toc369183184]Escopo

O escopo deste documento se limita a fornecer a todos os envolvidos uma descrição compreensível das funcionalidades que serão atendidas no projeto de software. Quando necessário este documento pode ser atualizado durante todo o ciclo de desenvolvimento da solução.	

[bookmark: _Toc369183185]Não Escopo

<Indicar o que não fará parte do escopo deste projeto>.

Exemplo:

· O atendimento de qualquer necessidade não presente na seção 4 deste documento;
· Concepção de outros sistemas além do Sistema Geral de Patrimônio;
· Integração com outros sistemas que não estejam explicitamente identificados neste documento;
· Treinamentos de usuários.


[bookmark: _Toc456598589][bookmark: _Toc456600920][bookmark: _Toc527373895][bookmark: _Toc369183186]Definições, Acrônimos, e Abreviações

 <Pode ser indicado que as definições estão sendo documentadas no Glossário do Projeto>

Exemplo: 

	Ex1: Ver o glossário do projeto
.
	Ex2: A definição de todos os termos, acrônimos, e abreviações requeridas para a apropriada interpretação do Documento de Visão se encontram no Glossário do projeto.

[bookmark: _Toc456598590][bookmark: _Toc456600921][bookmark: _Toc369183187]Referências
	
<Indicar quais as referências serão utilizadas para iniciação do projeto>

Exemplo: 

São referências para este documento de visão:
Planejamento da Solicitação;
Atas de reunião;
· Documento de Arquitetura;
· Diretriz de Usabilidade;
· Documento de Oficialização da Demanda – DOD – nº 109/2012;

Visão Geral

Este documento de visão está organizado de forma a fornecer uma ampla visão sobre o escopo do projeto de <indicar o sistema>.
Seu conteúdo está organizado de forma a fornecer uma visão dos envolvidos no projeto, das necessidades apontadas por estes envolvidos, dos benefícios esperados pelos envolvidos, e das funcionalidades e suas características para atender a estes benefícios. Também são apresentados aqui requisitos importantes para o produto, não sendo, porém, realizado o detalhamento de cada funcionalidade de sistema, visto que esta atividade será realizada na especificação dos casos de uso.





[bookmark: _Toc369183188]Posicionamento

[bookmark: _Toc369183189]Oportunidade de Negócio

<Descrever quais oportunidades de melhoria no negócio da SEF que surgirão com a implantação do sistema>
	
Exemplo:

Atualmente há três canais de comunicação virtuais disponíveis para atendimento ao contribuinte da SEF/DF: página da internet (agêncianet), serviço telefônico (Central-156), e o “Fale Conosco”, serviço  realizado por intermédio de mensagens eletrônicas (outlook). À unidade AGREM (Agência de Atendimento Remoto) cabem a atualização de algumas informações disponíveis no site da SEF/DF (incluindo as Perguntas Frequentes), a supervisão do atendimento telefônico realizado na Central-156 (serviço terceirizado) e o atendimento às demandas efetuadas pelo “Fale Conosco” - mensagens eletrônicas. O SIGAC (Sistema de Gestão de Atendimento ao Contribuinte) visa aprimorar o primeiro e o terceiro serviço apresentado.
Tanto a AGREM como a Ouvidoria entendem que disponibilizar os serviços de atendimento de sugestão, solicitação, reclamação e elogios em uma ferramenta ágil, que propicie mais segurança ao contribuinte e forneça informações gerenciais,  será um plus no desenvolvimento de suas atividades.
Dessa forma, a concepção de um sistema que permita o gerenciamento de demandas otimizaria tempo de atendimento e gestão do processo.

	Id
	OBJETIVO ESTRATÉGICO DO REQUISITANTE
	Id
	NECESSIDADES/OPORTUNIDADES

	1
	Aperfeiçoar a governança corporativa da SEF.
	1
	Compartilhamento da responsabilidade e da gestão das demandas e serviços remotos com os diversos setores da SEF envolvidos na solução.

	
	
	2
	Visualização e participação dos usuários internos no controle das soluções das demandas (tempo / qualidade da resposta / apresentação de propostas de melhorias).

	
	
	3
	Acompanhamento da demanda pelo cidadão no site (transparência) e avaliação do serviço prestado.

	2
	Melhorar o atendimento aos clientes externos e internos da SEF.
	1
	Segurança do cidadão em relação ao registro da solicitação do serviço (protocolo), à garantia de ser atendido remotamente e acesso à informação sobre o tempo previsto para solução.

	
	
	2
	Possibilidade do usuário interno de identificar e solucionar de forma ágil as necessidades dos cidadãos / contribuintes e acompanhar as demandas solucionadas por ele e demais usuários - uniformização e disseminação do conhecimento.

	
	
	3
	Permissão do atendimento instantâneo quando a demanda se referir a serviço ou questão idêntica à apresentada por outro cidadão / contribuinte – resposta automática

	3
	Incorporar mecanismos de auditoria nos processos da SEF.
	1
	Acessibilidade ao banco de dados, fluxo dos processos e relatórios gerenciais por gestores da SEF ou GDF

	
	
	2
	Estabelecimento de padrões de qualidade dos serviços prestados e da produtividade dos servidores.




[bookmark: _Toc369183190]Relato do Problema

<Descrever quais problemas poderão ser solucionados bem como quem é afetado, onde está impactando e o que é esperado da solução>

Exemplo:

Os atendimentos aos contribuintes, referentes ao serviço “Fale Conosco” disponível no site da Secretaria de Estado de Fazenda (SEF/DF), atualmente são realizados por intermédio do envio e recebimento de e-mail, controlado e gerenciado pelo Outlook (software gerenciador de e-mails), o que dificulta o rastreamento das demandas abertas, a organização de banco de dados com perguntas e respostas, a retirada de informações gerenciais para a tomada de decisões e a melhoria na qualidade do serviço prestado.
A Ouvidoria Fazendária também presta serviços de atendimento ao contribuinte, e além de realizar atendimento por meio de mensagens eletrônicas (outlook), também o faz no Sistema de Ouvidoria e Informação – SOIWEB, gerenciado pela Codeplan e Ouvidoria-Geral do GDF, no qual são registradas as demandas.


	O problema
	Falta de geração de um protocolo de atendimento.

	afeta
	Gestores e Solicitantes.

	impactando
	Repetição de demandas devido à insegurança do solicitante em relação ao recebimento dessas pela SEF/DF.

	Uma solução de sucesso deveria
	Maior confiabilidade do serviço para o cidadão e diminuição do envio de demandas repetidas.  



	O problema
	Falta de agilidade no momento da distribuição das demandas recebidas por e-mail.

	afeta
	Gestores e Solicitantes.

	impactando
	Demora recebimento das demandas pelos colaboradores responsáveis.

	Uma solução de sucesso deveria
	Maior agilidade na distribuição das demandas, podendo inclusive alocar o recurso humano responsável pela distribuição das demandas em outra atividade do setor.



	O problema
	Dificuldade do levantamento do tempo de atendimento de uma demanda.

	afeta
	Gestores e Solicitantes.

	impactando
	Impossibilidade de gerar relatórios estatísticos de forma ágil e com dados precisos.

	Uma solução de sucesso deveria
	Aumento da possibilidade de se mapear os assuntos que trazem maior número de demandas para aplicar melhorias na legislação, reorganizar os recursos para atender as demandas mais complexas, evitando-se gargalos.



	O problema
	Impossibilidade de reabertura de demandas

	afeta
	Solicitantes.

	impactando
	Demora na apresentação de uma solução definitiva para o assunto levantado pelo solicitante.

	Uma solução de sucesso deveria
	Aumento da satisfação do solicitante, já que a demanda só seria realmente finalizada, caso a mesma esteja totalmente atendida.




[bookmark: _Toc369183191][bookmark: _Toc436203381]Descrição dos Envolvidos e Usuários
<Descrever os envolvidos no projeto, usuários e suas responsabilidades>

[bookmark: _Toc369183192]Resumo dos Envolvidos


Exemplo:

	Nome
	Descrição
	Responsabilidades

	Gestor Geral
	Pessoa responsável por gerenciar todos os cadastros e configurações do sistema  
	- Servidor da SEF/DF com permissão para visualizar todas demandas.
- Altera a disponibilidade de recebimento de demandas do atendente de qualquer grupo;
Cadastra Assuntos de demandas;
- Cadastra Tipos de Atendimentos;
- Redistribui demandas entre atendentes ou grupos;
- Reclassifica as demandas (prioridade e peso);
- Valida demandas que necessitam de validação;
- Cadastra colaboradores nos diversos grupos existentes;
- Gerencia o grupo de colaboradores;
- Registra ocorrências;
- Insere ausência de colaboradores;
- Presta atendimento de demadas; 
- Cadastra Perguntas Frequentes.

	Gestor de Grupo
	Pessoa responsável por administrar um  grupo de atendentes.
	- Servidor da SEF/DF com permissão para visualizar todas demandas do seu grupo.
- Gerencia o grupo de colaboradores ao qual foi designado;
- Cadastra colaboradores para os grupos que gerencia;
- Redistribui demandas entre atendentes ou grupos;
- Reclassifica as demandas (prioridade e peso);
- Valida demandas que necessitam de validação;
- Registra ocorrências;
- Insere ausência de colaboradores de seu grupo;
- Presta atendimento de demadas;
- Altera a disponibilidade de recebimento de demandas do colaborador do grupo ao qual foi designado para gerenciar.
- Cadastra Perguntas Frequentes.

	Atendente
	Pessoa responsável por responder as demandas.
	- Recebe as demandas e responde aos questionamentos dos contribuintes.
- Registra pendência.
- Transfere demanda ao gestor.
- Encaminha demanda para outro setor.

	Usuário Externo
	Servidor da SEF/DF ou Prestador de Serviço
	Servidor da SEF/DF ou prestador de serviços que poderá visualizar as demandas sem que esteja cadastrado com o perfil para realizar atendimentos. Específico para consulta.

	Contribuinte
	Pessoa responsável por abrir as demandas no sistema.
	Abre ou reabre uma demanda no sistema e realiza o acompanhamento da mesma.
Avalia atendimento.

	Analista
	Pessoa responsável por resolver as demandas Encaminhadas ao seu Setor.
	Resolve demandas encaminhadas ao seu setor.






[bookmark: _Toc369183193]Resumo dos Usuários

		Nome
	Descrição
	Responsabilidades
	Envolvido

	Gestor Geral
	Pessoa responsável por gerenciar todos os cadastros e configurações do sistema  
	- Servidor da SEF/DF com permissão para visualizar todas demandas.
- Altera a disponibilidade de recebimento de demandas do atendente de qualquer grupo;
Cadastra Assuntos de demandas;
- Cadastra Tipos de Atendimentos;
- Redistribui demandas entre atendentes ou grupos;
- Reclassifica as demandas (prioridade e peso);
- Valida demandas que necessitam de validação;
- Cadastra colaboradores nos diversos grupos existentes;
- Gerencia o grupo de colaboradores;
- Registra ocorrências;
- Insere ausência de colaboradores;
- Presta atendimento de demadas; 
- Cadastra Perguntas Frequentes.
	

	Gestor de Grupo
	Pessoa responsável por administrar um  grupo de atendentes.
	- Servidor da SEF/DF com permissão para visualizar todas demandas do seu grupo.
- Gerencia o grupo de colaboradores ao qual foi designado;
- Cadastra colaboradores para os grupos que gerencia;
- Redistribui demandas entre atendentes ou grupos;
- Reclassifica as demandas (prioridade e peso);
- Valida demandas que necessitam de validação;
- Registra ocorrências;
- Insere ausência de colaboradores de seu grupo;
- Presta atendimento de demadas;
- Altera a disponibilidade de recebimento de demandas do colaborador do grupo ao qual foi designado para gerenciar.
- Cadastra Perguntas Frequentes.
	

	Atendente
	Pessoa responsável por responder as demandas.
	- Recebe as demandas e responde aos questionamentos dos contribuintes.
- Registra pendência.
- Transfere demanda ao gestor.
- Encaminha demanda para outro setor.
	

	Usuário Externo
	Servidor da SEF/DF ou Prestador de Serviço
	Servidor da SEF/DF ou prestador de serviços que poderá visualizar as demandas sem que esteja cadastrado com o perfil para realizar atendimentos. Específico para consulta.
	

	Contribuinte
	Pessoa responsável por abrir as demandas no sistema.
	Abre ou reabre uma demanda no sistema e realiza o acompanhamento da mesma.
Avalia atendimento.
	

	Analista
	Pessoa responsável por resolver as demandas Encaminhadas ao seu Setor.
	Resolve demandas encaminhadas ao seu Setor.
	



[bookmark: _Toc369183194]Ambiente do Usuário
	
<Descrever qual o ambiente proposto para utilização do sistema>

	Exemplo:

	A solução de ambiente proposta é a utilização da arquitetura web com padrões de acessibilidade. Para esta solução, deverá ser avaliada a disponibilidade dos servidores que disponibilizam acesso a esta arquitetura e a disponibilidade de recursos humanos para a implementação.




[bookmark: _Toc369183195]Principais Necessidades de Usuários ou Envolvidos e Características
<Listar todas as necessidades da área de negócio, sua criticidade, a solução atual e a proposta>

Exemplo: 

	Necessidade
	Prioridade
	Interessa
	Solução Atual
	Solução Proposta

	O gestor necessita que um protocolo de atendimento seja gerado para facilitar a busca por um atendimento específico e evite a repetição de demandas pelo mesmo interessado.
	Crítico
	Não se aplica.
	Atualmente não há protocolo. Quando se faz necessária a geração do protocolo, esse é gerado em um sistema a parte e o mesmo é enviado para o contribuinte via e-mail pelo colaborador que está atendendo a demanda. 
	No momento do cadastro da demanda o sistema deverá gerar um número de protocolo e enviá-lo ao contribuinte de forma automática, juntamente com mensagem específica do tipo de demanda escolhida.

	O gestor necessita melhorar a distribuição das demandas.
	Crítico
	Não se aplica.
	Um colaborador da área é responsável por receber as demandas no e-mail do setor e distribuír entre os responsáveis pelo assunto.
	Possibilitar que no momento da abertura da demanda, o sistema redirecione automaticamente para o  atendente responsável.

	O gestor necessita da possibilidade da redistribuição das demandas entre os colaboradores.
	Crítico
	Não se aplica.
	Caso queira redistribuir uma demanda, o atendimento deve ser repassado para o novo responsável.
	O gestor deve ter acesso a demanda e redistribuir para outro colaborador.

	O colaborador (atendente) necessita da possibilidade de responder parte da demanda e encaminhá-la a outro grupo de colaboradores para finalizá-la.
	Crítico
	Não se aplica.
	Atualmente esta opção é realizada por intermédio do e-mail
	Criar a tramitação de demandas entre os colaboradores no SIGAC.

	O colaborador precisa manter controle sobre a demanda, enquanto aguarda informações e serviços de outros setoriais da SEF/DF. Necessita integração entre a solicitação interna e a demanda. 
	Crítico
	Não se aplica.
	Atualmente o atendente gera uma solicitação por SOL ou uma mensagem por e-mail e após a resposta finaliza a demanda.
	Permitir o registro da ação tomada (abertura de SOL, envio de e-mail ou telefonema) e criar um sinalizador para alertar das ações necessárias para finalizar a demanda.

	O gestor necessita acompanhar o tempo de atendimento de cada demanda por tipo e atendente (demandas finalizadas e abertas).
	Crítico
	Não se aplica.
	Atualmente o gestor seleciona alguns e-mails, utilizando o programa de gerenciados de e-mails, e, via planilha, calcula o tempo médio de atendimento.
	Gerar relatórios que realizem o cálculo de forma automática e em tempo real.

	Os colaborados precisam de um sinalizador que alerta a demora na soluções de demandas.
	Importante
	Não se aplica.
	Não há
	Criar sinalizador de atraso, associado a cores, para chamar atenção.

	O gestor necessita separar e distribuir automaticamente as demandas por tipo (IPVA, IPTU) para facilitar a gestão dos recursos.
	Crítico
	Não se aplica.
	A separação e a distribuição de demandas são realizadas manualmente por um colaborador.
	Permitir cadastrar assuntos e vincular colaboradores a estes. No momento da abertura da demanda o contribuinte poderá selecionar qual a área contempla a dúvida.

	O gestor geral necessita cadastrar grupos e determinar gestores para descentralizar as demandas por área.
	Crítico
	Não se aplica.
	Caso alguma demanda seja de outra área, o colaborador responsável entra em contato por telefone e responde ao e-mail do contribuinte.
	Possibilidade de cadastro de um grupos específico e a vinculação de um gestor. O mesmo poderá receber as demandas de sua área e poderá ter total autonomia para gerenciar o grupo.

	O gestor necessita gerar relatórios gerenciais.
	Crítico
	Não se aplica.
	A solução de relatórios é realizada através de planilhas.
	Permitir gerar relatórios gerenciais.

	O gestor necessita que as demandas possam ser reabertas, garantindo que o contribuinte terá sua necessidade plenamente atendida.
	Crítico
	Não se aplica.
	Caso o contribuinte não esteja satisfeito com a resposta, o mesmo deve enviar outro e-mail para a SEF.
	Possibilitar ao contribuinte a reabertura do chamado caso a dúvida ainda permaneça.

	O gestor necessita pontuar os atendimentos por tipo de demanda.
Pré-cadastro com a possibilidade de alteração.
	Importante
	Não se aplica.
	Atualmente não há solução.
	Possibilitar o cadastro de um peso para cada tipo de demanda. Cadastrar uma forma de solicitação de aumento da pontuação pelo colaborador.

	O gestor necessita definir a priorização das demandas de acordo com a necessidade.
	Importante
	Não se aplica.
	Atualmente a definição é realizada de forma verbal e o colaborador deve buscar manualmente as demandas prioritárias.
	Possibilidade de marcar um assunto ou tipo de demanda como prioritária.

	O gestor necessita de uma opção de recebimento da demanda com assinatura digital.
	Importante
	Não se aplica.
	Atualmente não há solução em relação à certificação. Os documentos são recebidos por fax ou e-mail.
	Possibilidade do sistema ser acessado pelo interessado por meio de certificado digital (diretamente ou por intermédio da agencianet).


	O colaborador precisa de autonomia para reclassificar a demanda (tipo), indevidamente qualificada pelo contribuinte.
	Importante
	Não se aplica.
	Atualmente um código inserido na resposta por e-mail identifica o tipo da demanda
	Possibilidade para o colaborador transferir demanda, ao identificar que o assunto e tipo de atendimento não são de sua responsabilidade.

	O gestor necessita que o sistema permita o envio de documentos anexos.
	Importante
	Não se aplica
	Atualmente são recebidos documentos “virtuais” por e-mail e fax.
	Permitir ao contribuinte anexar documentos na abertura de uma demanda.

	O gestor necessita alterar as mensagens automáticas, geradas no momento do envio da demanda, incluindo a possibilidade de conter textos diferentes, de acordo com o tipo de demanda escolhido pelo cidadão; 
Exemplo: IPTU – mensagem automática 1; ICMS – mensagem automática 2, ISS – mensagem automática 3, etc.
	Importante
	Não se aplica
	Não há
	





Possibilidade para o Gestor criar as mensagens e anexar aos tipos de assuntos, para envio de resposta automática.

	O gestor precisa controlar a qualidade das soluções efetuadas pelos atendentes e de poder disponibilizar algumas soluções no serviço perguntas mais freqüentes do site da SEF/DF, após a revisão textual. 
	Importante
	Não se aplica
	Atualmente são consultados os e-mails finalizados, extraídas algumas questões apresentadas e postadas nas perguntas mais freqüentes.
	Possibilidade para gestor complementar resposta enviada ao contribuinte.
Possibilidade para gestor cadastrar Perguntas Freqüentes.

	O gestor necessita determinar dados mínimos a serem preenchidos pelo contribuinte / cidadão no formulário, conforme o tipo de demanda.
	Importante
	Não se aplica.
	Não há
	No momento do cadastro da demanda, conforme o assunto e tipo, campos adicionais deverão ser preenchidos: ex: IPVA – placa e renavam; IPTU – inscrição do imóvel; nota legal – CPF, etc.

	O Gestor necessita acompanhar o histórico das operações do sistema.
	Importante
	Não se aplica.
	Não há
	Possibilidade de Consultar o Log das principais operações do sistema.




[bookmark: _Toc369183196]Visão Geral do Produto

<Descrever qual o objetivo geral do sistema ou produto>

Exemplo1:

O Sistema de Gestão de Atendimento ao Contribuinte tem como principal objetivo melhorar a agilidade e qualidade do atendimento da SEF ao contribuinte. Outro objetivo é abastecer a alta gerencia de informações que possibilitem uma melhor gestão estratégica.

Exemplo2:

O produto será constituído, a princípio, pela reescrita, em dotNet, das funcionalidades que hoje compõem o sistema vigente. No levantamento de requisitos de cada funcionalidade, serão verificadas e analisadas as necessidades de possíveis evoluções, a fim de atender às novas necessidades da área gestora, bem como sanar problemas estruturais do sistema desenvolvido em VisualBasic.
Também serão desenvolvidas novas funcionalidades que permitam: a gestão de acesso ao sistema, registro de log e parametrização de relatórios.


[bookmark: _Toc369183197]Interfaces do Produto

<Descrever se o sistema que está sendo desenvolvido fará interface com outros sistemas internos ou externos>


Exemplo: 

A tabela abaixo mostra as integrações necessárias para a execução do sistema:
	Sistema
	Descrição

	CFE
	Consultar as informações de funcionários no sistema CFE para realizar a vinculação do mesmo com os grupos de atendimento.

	AgenciaNET - DF
	Abertura de demandas para o SIGAC através do Fale conosco do Portal AgenciaNET.

	Portal da Secretaria da Fazenda - DF.
	Abertura de demandas para o SIGAC através do Fale conosco do Portal da SEFAZ.

	NotaLegal-DF
	Abertura de demandas para o SIGAC através do Fale conosco do Portal do Sistema NotaLegal.



[bookmark: _Toc369183198]Resumo das Capacidades
<Resumir quais serão os benefícios para o cliente e suas características>

	Exemplo: 

	Benefícios para o Cliente
	Característica(s) que suporta o benefício

	Possibilidade de abertura de demandas através da internet para facilitar o acesso do contribuinte.
	O sistema disponibilizará um formulário de fácil acesso para ajudar na abertura das demandas.

	Visibilidade quanto à demora no atendimento de alguma demanda
	O sistema informará, se a demanda não foi finalizada no prazo, ou seja, se está em atraso, através de sinalizadores. 

	Contabilização de pontos para os colaboradores
	O sistema atribuirá uma pontuação ao atendente em função do prazo do atendimento e do peso estipulado para aquele tipo de atendimento. 

	Possibilidade de reabrir uma demanda
	O sistema permitirá que o contribuinte reabra uma demanda caso esta ainda não esteja completamente atendida ou se a dúvida ainda persistir.

	Possibilidade de redistribuir demandas
	O sistema permitirá que uma demanda seja redistribuída pelo gestor, caso o atendente responsável identifique que aquela demanda deva ser respondida por outro grupo ou se o atendente entrar de férias, licença ou algo parecido.

	Permitir o envio de anexos
	O sistema permitirá que sejam vinculados anexos na demanda, observando os níveis de segurança do sistema. 

	Permitir o uso de certificado digital
	O sistema permitirá que algumas demandas sejam realizadas exclusivamente com o uso de certificado digital, por meio da agênci@net ou diretamente, no caso da SEF adquirir um validador específico.

	Permitir que sejam adicionadas novas respostas às demandas já finalizadas pelo atendente.
	O sistema permitirá que o atendente ou gestor complemente uma resposta. Um e-mail deverá ser enviado ao contribuinte para informar tal alteração.

	Permitir o controle de demandas por número do protocolo, para facilitar o acompanhamento das demandas tanto pela SEF quanto pelo próprio contribuinte.
	O sistema gerará um número de protocolo no momento de abertura da demanda e permitirá a consulta da resposta no site.

	Permitir ao colaborador prestar um atendimento eficaz
	O sistema disponibilizará a manutenção do atendimento, na qual, de acordo com o perfil, o colaborador poderá enviar resposta ao contribuinte, ou ainda, registrar pendências, transferir demanda para gestor, encaminhar demanda para outro colaborador, inserir justificativas e informações ao contribuinte, etc

	Permitir ao gestor validar ou não demandas que precisem dessa validação
	O sistema deve permitir ao gestor validar ou não validar demandas cujo tipo de atendimento precise de validação

	Permitir que o sistema distribua automaticamente as demandas para os colaboradores de acordo com grupos de atendimento definidos.
	O sistema distribuirá a demanda de acordo com assunto e tipo de atendimento, seguindo uma ordem de distribuição (prioridade e ordem de chegada). 

	Permitir o acompanhamento e avaliação do contribuinte
	O sistema deve disponibilizar consulta para acompanhamento do atendimento da demanda pelo contribuinte. O mesmo também poderá realizar avaliação do atendimento recebido.

	Visibilidade da quantidade de atendimentos por tipo de demanda e por atendente.
	A cada abertura de demanda, o contribuinte deverá informar assunto e tipo de atendimento referente ao questionamentos.

	Permitir o Agendamento de atendimento nas agências.
	O sistema deve disponibilizar ao Contribuinte a opção de agendar uma data e hora para o atendimento, evitando ficar em filas gigantes.

	Permitir o envio de Email para as Agências/ Setores.
	A cada agendamento de horário as Agências/Setores o sistema deverá enviar um e-mail, para a caixa corporativa, confirmando o agendamento.

	Possibilidade de acompanhar o histórico do sistema.
	O sistema irá gravar o log das operações realizadas no sistema e permitirá que o Gestor realize a consulta desses Logs.  



[bookmark: _Toc425054394][bookmark: _Toc318089002][bookmark: _Toc320274637][bookmark: _Toc320279510][bookmark: _Toc323533379][bookmark: _Toc339783689][bookmark: _Toc339784278][bookmark: _Toc342757869][bookmark: _Toc346297780][bookmark: _Toc422186487][bookmark: _Toc436203390][bookmark: _Toc452813593][bookmark: _Toc369183199]Suposições e Dependências


[bookmark: _Toc369183200]Licenciamento e Instalação


[bookmark: _Toc369183201]Características do Produto
[bookmark: _Toc425054407][bookmark: _Toc342757873][bookmark: _Toc346297791][bookmark: _Toc422186500][bookmark: _Toc436203403][bookmark: _Toc452813597][bookmark: _Toc158080345]
<Nesta seção, deverão ser descritas as funcionalidades que farão parte do escopo do projeto. Breve descrição de cada funcionalidade esperada deve ser colocada>

Exemplo:

Administrativo
[bookmark: _Toc369183202][bookmark: _Toc294515952]Efetuar Login
Permite aos usuários do sistema solicitar o acesso às funcionalidades de acordo com o perfil de segurança. A operação de login determina as funcionalidades que estarão disponíveis para o usuário no menu. O sistema carrega o menu de acordo com as permissões atribuídas para o usuário em seu cadastro
[bookmark: _Toc369183203]Manter Cadastro de Assunto
Possibilita ao gestor a manutenção (incluir, alterar, excluir e consultar) do cadastro de assuntos de atendimento para que as demandas possam ser distribuídas em grupos. Exemplo: IPVA, IPTU, ICMS entre outros.
Os assuntos deverão ser cadastrados de acordo com o tipo de acesso, se via portal Cidadão ou se portal Empresa.
[bookmark: _Toc294515953][bookmark: _Toc369183204]Manter Cadastro de Tipo de Atendimento
Possibilita ao gestor a manutenção (incluir, alterar, excluir e consultar) do tipo de atendimento vinculado a um assunto. Para cada tipo de atendimento o gestor poderá cadastrar as informações que serão utilizadas no momento da abertura do atendimento e no Atendimento da demanda. Tais como: peso,prioridade, tempo máximo de atendimento, certificado digital, período de abertura de demandas, necessidade de validação da informação, entre outras informações
Ainda para cada tipo de atendimento, o Gestor deve ter a possibilidade de escolher quais os campos adicionais específicos para um determinado atendimento, e que deverão ser preenchidos pelos contribuintes na abertura de uma demanda daquele tipo. Exemplo: para o Tipo IPVA – Questionamentos, campos adicionais: Placa, Renavam, etc. 
[bookmark: _Toc294515954][bookmark: _Toc369183205]Manter Cadastro de Colaboradores
Possibilita ao gestor a manutenção (incluir, alterar, excluir e consultar) do cadastro de colaboradores para utilização do sistema. Apesar dos dados básicos do colaborador serem buscados no CFE, alguns dados deverão ser mantidos dentro do sistema como tipo do colaborador (gestor geral, gestor de grupo, atendente, usuário externo), login, email, controle de ausências (dentre outros), por isso a necessidade de uma funcionalidade para manter colaboradores. 
Possibilita também ao gestor a manutenção (incluir, alterar, excluir e consultar) de acesso de um colaborador. Um colaborador poderá possuir acesso a um assunto e tipo de atendimento ou setor. Os colaboradores de um determinado assunto e tipo de atendimento fazem parte de um grupo e os colaboradores de um determinado setor fazem parte de outro grupo. Existe também perfis de acesso como Gestor Geral, Gestor de Grupo, Analistas, Atendentes e Usuários externo.

Para que os colaboradores tenham acesso ao SIGAC deverão possuir cadastro nesse caso de uso. 
[bookmark: _Toc294515955][bookmark: _Toc369183206]Manter Cadastro de Ocorrências
Possibilita ao gestor a manutenção (incluir, alterar, excluir e consultar) do cadastro de ocorrências para o sistema. Cadastro de feriados, ponto facultativo, eventualidades do sistema, período em que o sistema esteve inoperante, entre outros.
[bookmark: _Toc294515956][bookmark: _Toc369183207]Manter Cadastro de Assinatura
Possibilita aos atendentes e gestores a manutenção (incluir, alterar, excluir e consultar) do cadastro de assinatura, para ser apresentado na resposta que será encaminhada ao contribuinte, de forma semelhante como ocorre no Outlook. O sistema deverá permitir cadastrar uma mensagem junto a assinatura com possibilidade de inserir texto e links.
[bookmark: _Toc294515958][bookmark: _Toc369183208]Manter Cadastro de Perguntas Frequentes
Possibilita aos gestores manterem (incluir, alterar, excluir e consultar) as perguntas com as devidas respostas mais importantes para futura publicação no site da SEF. Estas perguntas podem ser buscadas a partir de demandas abertas e o gestor deve ter a opção de ordenar/classificar a exibição das perguntas (primeiro, segundo, terceiro lugar.....)
[bookmark: _Toc294515959][bookmark: _Toc369183209]Manter Avaliação do Contribuinte
Possibilidade para o contribuinte avaliar o atendimento que recebeu da Secretaria. No email recebido com a resposta da demanda ou na consulta de acompanhamento das demandas, o sistema deverá encaminhar o contribuinte para um formulário que captura qual é o grau de satisfação em relação ao atendimento.

[bookmark: _Toc369183210]Manter Setor de Atendimento
Possibilita aos gestores manterem (Incluir, Alterar, Excluir e Consultar) os setores de atendimento, que irão receber demandas encaminhadas pelos atendentes.

[bookmark: _Toc369183211]Manter Mensagens
Possibilita aos gestores manterem (incluir, alterar, excluir e consultar) as mensagens automáticas do sistema. 

[bookmark: _Toc369183212]Manter Tipo de Serviço de Unidade de Atendimento
Possibilita aos gestores manterem (incluir, alterar, excluir e consultar) os tipos de serviço que as unidades de atendimento prestam aos contribuintes. 

[bookmark: _Toc369183213]Manter Cabeçalho
Possibilita aos gestores manterem (incluir, alterar, excluir e consultar) os cabeçalhos dos e-mails e relatórios do sistema. Por meio deste poderá ser configurada as caracteristicas visuais do cabeçalho como fonte, cores e imagens.
[bookmark: _Toc369183214]Manter Quadro de Aviso
Possibilita aos gestores manterem (incluir, alterar, excluir e consultar) mensagens que serão apresentadas em forma de avisos aos usuários internos após acessarem o sistema. As mensagens cadastradas poderão ser destinadas a todos os usuários, ou a usuários determinados, como analistas ou atendentes. As mensagens destinadas aos analistas deverão ser vinculadas aos setores, enquanto que as destinadas aos atendentes, poderão ser vinculadas ao assunto ou ao tipo de atendimento. Novos avisos cadastrados e não lidos serão apresentados em destaque para os usuários após efetuarem o login. Também será possível consultar todos os avisos vigentes por meio da página inicial.

Abertura da demanda
[bookmark: _Toc294515961][bookmark: _Toc369183215]Manter Abertura de Demandas
Possibilita que o contribuinte possa abrir uma demanda através do preenchimento de um formulário disponível na internet através do Portal SEF, Notalegal ou Agência Net. Para a abertura da demanda será necessário informar alguns dados como por exemplo, identificação do contribuinte (CPF, telefone, email e nome), a identificação do assunto e tipo da demanda, o preenchimento de campos adicionais para o assunto e tipo de atendimento selecionados, e um texto descritivo.
O sistema deve recuperar e apresentar o assunto para o contribuinte conforme o meio de acesso (se Cidadão ou Empresa).
Para o tipo de atendimento selecionado, o sistema deve apresentar as mensagens correspondentes, perguntas frequentes associadas, possibilidade de anexar documentos. 
Ao enviar uma demanda, o sistema deverá produzir um número de protocolo para consultas quanto ao andamento do atendimento. Este protocolo deverá ser apresentado para o contribuinte no ato do envio da demanda e via email.
As demandas também podem ser abertas via Agência Net, tanto pela área pública quanto pela privada. 
As demandas serão distribuidas automáticamente, após sua abertura. A distribuição será realizada por Asunto e tipo de atendimento para os atendentes determinados. 


Atendimento da Demanda
[bookmark: _Toc294515962][bookmark: _Toc369183216]Manter Atendimento
Possibilita ao colaborador cadastrado prestar o devido atendimento a uma demanda. 
O colaborador deverá ter acesso à relação de demandas, de acordo com seu perfil. Deverão ser disponibilizados filtros para especificar consulta, para que o colaborador possa visualizar os dados da demanda e realizar o atendimento. 
As demandas serão sinalizadas por marcadores para que sejam identificadas quanto ao prazo para atendimento.  
O sistema permitirá acesso ao atendimento das demandas para atendentes e gestores, que terão funções próprias para o seu perfil.
Basicamente, o atendente poderá concluir uma demanda;  registrar pendência; encaminhar;  transferir; disponsibilizar informações ao contribuinte sobre o andamento das demandas. O gestor, além das funções acima, poderá validar ou não atendimentos prestados; redistribuir demandas; alterar pesos, caso a mensagem enviada pelo contribuinte contenha mais de uma pergunta para a mesma demanda.   
Ao finalizar o atendimento, o sistema deverá enviar a resposta ao contribuinte automaticamente via email e disponibilizá-la no site para consulta.

[bookmark: _Toc294515963][bookmark: _Toc369183217]Manter Redistribuição de Demandas
Possibilita que os gestores possam redistribuir uma ou mais demandas para outros colaboradores ou para outros grupos. 

[bookmark: _Toc369183218]Encaminhar Demandas
Possibilita que os atendentes possam Encaminhar a demanda para um setor específico, onde essas demandas serão atendidas pelos Analistas do Setor. 


Consultas

[bookmark: _Toc294515964][bookmark: _Toc369183219]Consultar Andamento de Demandas – Contribuinte
Possibilitar ao contribuinte acessar a página da Secretaria, para consultar o andamento das demandas através do número de protocolo da demanda e CPF. Nesta consulta, além dos dados da demanda, deverão constar os dados do atendimento, inclusive as informações cadastradas para o contribuinte. Esta consulta deve disponibilizar link para que o contribuinte possa realizar a avaliação do atendimento.
[bookmark: _Toc294515965][bookmark: _Toc369183220]Consultar Andamento de Demandas – Usuário Externo
Possibilitar aos colaboradores de perfil “Usuário Externo”, a consulta do andamento das demandas através da funcionalidade “Manter Atendimento – Perfil Atendente”. Somente para consulta sem opção de realizar alguma ação na funcionalidade.
[bookmark: _Toc294515966][bookmark: _Toc369183221]Gerar Consultas Gerenciais
Possibilidade da manutenção dinâmica e consulta de relatórios que permitam extrair informações diversas, como por exemplo, perguntas, respostas, quantitativo de atendimentos, totalização de campos, número de reclamações, tempo médio de resposta, pontuação do atendente, peso do atendimento, etc. Aos usuários será disponibilizada a funcionalidade para extrair ou arquivar o resultado dos relatórios em tabela de banco de dados conforme a necessidade, permitindo exportar ou imprimir.


[bookmark: _Toc369183222]Consultar LOG
Possibilita aos Gestores consultarem o Log das operações do sistema, desta forma terão o histórico de operações realizadas pelos usuários do SIGAC.
[bookmark: _Toc369183223]Manter Agências/Setores
Possibilita aos gestores manterem (incluir, alterar, excluir e consultar) as Agências e os Setores que irão atender o Contribuinte.



Agendamento

0. [bookmark: _Toc369183224]Manter Tipo de Serviço de Unidade de Atendimento
Possibilita aos gestores manterem (incluir, alterar, excluir e consultar) os tipos de serviço que as unidades de atendimento oferecem aos contribuintes.
[bookmark: _Toc369183225]Manter Agências/Setores
Possibilita aos gestores manterem (incluir, alterar, excluir e consultar) as Agências e os Setores que irão atender o Contribuinte.
[bookmark: _Toc369183226]Manter Agenda
Possibilita aos gestores manterem (incluir, alterar, excluir e consultar) os dias e horários disponíveis, de cada Agência/Setor, para atendimento ao contribuinte.
[bookmark: _Toc369183227]Agendar Atendimento
Possibilita aos Contribuintes a marcação de data/horário de atendimento nas das Agências/Setores da Secretaria da Fazenda, de acordo com o assunto. 
[bookmark: _Toc369183228]Consultar Agenda
Possibilita aos Gestores a consulta das suas agendas, ou seja, quais dias e horários estão com atendimento marcado ou disponível. 


[bookmark: _Toc369183229]Restrições 
	
Exemplo:

A SEF/DF fornecerá todo o material de consulta relacionado ao escopo do projeto que se fizer necessário, dentro dos prazos acordados com a Empresa contratada no início dos trabalhos;
Sempre que houver um artefato de levantamento de requisito e/ou especificação funcional assinado pela SEF/DF, a homologação do produto deste artefato se dará com base no conteúdo deste documento;
O projeto seguirá a Metodologia Ágil, assim os requisitos da Sprint em execução devem ser homologados na Sprint anterior. Desta forma os requisitos terão que ser homologados dentro dos prazos acordados com a Empresa contratada no início dos trabalhos;


6.1. [bookmark: _Toc264988887][bookmark: _Toc321726860][bookmark: _Toc326073517][bookmark: _Toc358291662]Linguagens de Programação

Exemplo:

A linguagem de programação utilizada será o .NET, padrão que será adotado pela Secretaria de Fazenda para as futuras aplicações do Sistema SISGEPAT. Portanto, o sistema roda em ambiente Microsoft Windows

6.2. [bookmark: _Toc264988888][bookmark: _Toc321726861][bookmark: _Toc326073518][bookmark: _Toc358291663]Padrões de Desenvolvimento
[bookmark: _Toc264988889][bookmark: _Toc321726862][bookmark: _Toc326073519][bookmark: _Toc358291664]
A aplicação será desenvolvida de acordo com o especificado no documento de arquitetura.


6.3. Segurança

Exemplo:

Por envolver um universo muito significativo de informações do Patrimônio Público, será necessário adotar uma política baseada em módulo de segurança de responsabilidade da secretaria de Estado de Fazenda.
A autenticação e permissão de acesso deverá seguir as políticas e regras de negócio do sistema SIGGO.



	

[bookmark: _Toc436203407][bookmark: _Toc452813601][bookmark: _Toc369183231]Precedência e Prioridade
		
<Nesta seção, deverão ser listadas as funcionalidades na ordem que serão atendidas >

	Exemplo: 
1. Efetuar Login
2. Manter Cadastro de Assunto;
3. Manter Cadastro de Tipo de Atendimento;
4. Manter Cadastro de Colaboradores;
5. Manter Permissões;
6. Manter Abertura de Demandas;
7. Manter Atendimento;
8. Manter Redistribuição de Demandas;
9. Manter Cadastro de Assinatura;
10. Manter Cadastro de Ocorrências;
11. Manter Cadastro de Perguntas Freqüentes;
12. Encaminhar Demanda;
13. Manter Setor de Atendimento;
14. Manter Avaliação do Contribuinte;
15. Consultar Andamento de Demandas – Contribuinte;
16. Consultar Andamento de Demandas – Usuário Externo;
17. Gerar Consultas Gerenciais;
18. Manter Mensagens
19. Manter Agências/Setores;
20. Manter Agenda;
21. Agendar Atendimentos;
22. Consultar Agenda;
23. Consultar LOG

[bookmark: _Toc369183232]Outros Requisitos do Produto (Requisitos não funcionais)

[bookmark: _Toc369183230][bookmark: _Toc369183233]Escopo da Qualidade

Padrões Aplicáveis

	Exemplo:	
	Os artefatos produzidos seguirão os modelos do Processo de Engenharia de Software da Empresa Contratada, caso não haja um padrão específico definido pela SEF/DF.

	
[bookmark: _Toc369183234]Requisitos de Sistema

<Indicar os requisitos de sistema>

	Exemplo: 

· [bookmark: _Toc346297793]	Deverá ser desenvolvido na plataforma web;
· Deverá possuir uma rotina de backup para preservação dos dados.
· O sistema operacional a ser utilizado como servidor de aplicação, será o Windows Server 2008.
· [bookmark: _Toc355248877]Browsers IE 7,8,9, Firefox 7.x,8.x,9.x
· [bookmark: _Toc355248878]Disponibilidade 24x7





[bookmark: _Toc369183235]Requisitos de Performance

	<Indicar os requisitos não funcionais de performance, caso seja definido pelo usuário>

[bookmark: _Toc425054413][bookmark: _Toc346297794][bookmark: _Toc422186506][bookmark: _Toc436203412][bookmark: _Toc452813606][bookmark: _Toc369183236]Requisitos de Ambiente
	
	<Indicar os requisitos não funcionais de ambiente>

[bookmark: _Toc369183237]Requisitos de Documentação
	
	Exemplo:
	Os artefatos produzidos seguirão os modelos do Processo de Engenharia de Software da Empresa Contratada, caso não haja um padrão específico definido pela SEF/DF.

[bookmark: _Toc369183238]Manual do Usuário
	
	<Informar como será disponibilizado o manual de usuário do sistema que está sendo desenvolvido>

	Exemplo: 

	Manual para o contribuinte disponível na página de abertura de demandas para auxiliar o mesmo no momento de abertura.
O treinamento será ministrado para multiplicadores para uma turma de aproximadamente 5(cinco) pessoas.

[bookmark: _Toc425054416][bookmark: _Toc422186509][bookmark: _Toc436203415][bookmark: _Toc452813609][bookmark: _Toc369183239]Help On-line

	<Informar como será o help online do sistema >

	Exemplo:
		Padrão utilizado pela AGNET.

[bookmark: _Toc425054417][bookmark: _Toc422186510][bookmark: _Toc436203416][bookmark: _Toc452813610][bookmark: _Toc369183240]Guias de Instalação, Configuração e Arquivo Leiame

	<Informar como serão os guias de instalação, configuração e arquivo Leiame do sistema >

	Exemplo:
		Padrão utilizado pela AGNET.

[bookmark: _Toc369183241]Rotulação e Embalagem



[bookmark: _Toc160275852][bookmark: _Toc167611375][bookmark: _Toc369183242]Aprovação

Brasília, 99 de xxxxx de 201_.

<servidor>
      <gestor operacional>



<servidor>
<gestor técnico responsável>


<empresa contratada>
	Confidencial
	
	Página 28 de 29



image1.jpeg
A

Secretaria de Fazenda




