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Capitulo 1. Introduccion

1.1 Finalidad

El propésito de esta guia es proporcionar una vision general de la gestién de las comunicaciones entre la
organizacion y todas las partes externas.

Las comunicaciones pueden incluir llamadas telefénicas, correos electrénicos y cartas. Las comunicaciones
pueden ser de formato libre o basarse en plantillas. Las funciones de comunicaciones adicionales incluyen
la gestién de las comunicaciones de entrada y salida, asi como soporte para la visualizacién de listas de
comunicaciones relacionadas con casos o participantes.

Después de leer esta guia, el lector debe haber adquirido conocimientos basicos de las diversas
comunicaciones que pueden emitirse a los interlocutores. El lector debe comprender los conceptos de
utilizacién de plantillas para crear comunicaciones.

Para una mejor comprension de estos conceptos, es necesario leer la guia completa. La guia no estd
disefiada como guia del usuario o de formacién.

1.2 Audiencia

Esta guia esta destinada a los analistas empresariales empleados en la organizacién. Se supone que esta
audiencia tiene amplios conocimientos de los requisitos de negocio de la organizacién. Los lectores no
necesitan conocimientos de la aplicacion.

1.3 Requisitos previos

No hay requisitos previos para la lectura de esta guia. Sin embargo, tenga en cuenta que en esta guia se
hace referencia a casos y participantes. Puede ser ttil leer la Guia de gestidn de casos integrados de
Ciram y la Guia para participantes de Cdaram.

1.4 Capitulos de esta guia

La siguiente lista describe los capitulos de esta guia:

Categorias de comunicaciones
Este capitulo proporciona una descripcion de las diversas comunicaciones que la organizacién
puede enviar o recibir.

Plantillas de comunicaciones
Este capitulo proporciona una descripciéon general del modo en que se utilizan el lenguaje de
hojas de estilo ampliable (XSL) y las plantillas Microsoft Word para crear comunicaciones. Las
plantillas XSL se utilizan para generar automaticamente comunicaciones proforma; las plantillas
Microsoft Word se utilizan para crear manualmente comunicaciones Microsoft Word.

Caracteristicas generales de las comunicaciones
Este capitulo proporciona informacién sobre el mantenimiento de informacién de comunicaciones
para casos y participantes. Esto incluye una vision general de los interlocutores de
comunicaciones, excepciones de comunicaciones para los interlocutores e interacciones de cliente.

© Copyright IBM Corp. 2012, 2013 1
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Capitulo 2. Caracteristicas generales de las comunicaciones

2.1 Introduccion

Este capitulo proporciona una vision general de las caracteristicas generales de las comunicaciones. Las
caracteristicas siguientes se aplican a todas las categorias de comunicaciones:

* Todas las comunicaciones tienen un interlocutor.
* Todas las comunicaciones estan relacionadas con un caso o con un participante.

* Todas las comunicaciones se almacenan como interacciones de cliente.

Ademas de las caracteristicas anteriores, en este capitulo también se describen las excepciones de
comunicaciones. Estas garantizan que sé6lo se utilizardn los métodos de comunicacién adecuados para
ponerse en contacto con los interlocutores.

2.2 Interlocutores

Los individuos y empresas con los que se comunica la organizacion se denominan interlocutores. Los
tipos de interlocutores son: cliente, empleador, agente y representante ptblico.

Las interlocutores se seleccionan durante la creacidon de las comunicaciones. Pueden seleccionarse entre
los participantes registrados anteriormente o afadirse interlocutores nuevos.

El sistema recupera automaticamente los detalles de comunicacion de los interlocutores registrados
anteriormente en é. Para comunicaciones por escrito, el sistema recupera la direccién de correo postal del
interlocutor; para llamadas telefonicas, el nimero de teléfono; para correos electronicos, la direcciéon de
correo electrénico.

Al anadir un nuevo interlocutor, el sistema creard automaticamente un rol de participante representante
para el interlocutor. La informacién guardada para el interlocutor también se guarda como informacién
para el nuevo representante. La creacién de un representante permite acceder de nuevo a esta
informacién cuando sea necesario para futuras comunicaciones.

2.3 Informacion de comunicaciones de caso y participante

Todas las comunicaciones estan relacionadas con un caso o un participante. La ubicacién desde la que se
crea una comunicacién determina si ésta estd relacionada con un participante o con un caso. Las
comunicaciones creadas dentro de un caso se relacionan automaticamente con dicho caso. Esto incluye las
comunicaciones creadas desde la lista de comunicaciones del participante en un caso, desde la lista de
comunicaciones del miembro de un caso o desde la lista de comunicacién del propio caso. Las
comunicaciones creadas desde la lista de comunicaciones de un participante se relacionan con dicho
participante.

Una de las diferencias principales entre las comunicaciones de caso y participante es determinar en qué
listas aparecera una comunicacién.

Cuando se crea un comunicacién de participante, solo aparecerd en la lista de comunicaciones de dicho
participante, aunque el participante con el que esta relacionada la comunicacién no sea el interlocutor.
Por ejemplo, si se envia un correo electrénico al empleador de una persona, la comunicacién por correo
electronico sélo aparecera en la lista de comunicaciones de la persona, y no en la lista de comunicaciones
del empleador.

© Copyright IBM Corp. 2012, 2013 3



Cuando se crea una comunicacién de caso, aparecera en la lista de comunicaciones del caso y en las dos
listas de comunicaciones del interlocutor: la primera, la lista de comunicaciones del participante en el
caso, y la otra, la lista de comunicaciones del participante externo al caso. Esto tiene por objeto facilitar la
busqueda de comunicaciones de caso fuera del mismo. Por ejemplo, una persona recibe una
comunicacién de caso y llama a la organizacion. Por lo general, esta persona no tendrd ninguna otra
informacién sobre el caso. En este caso de ejemplo, el usuario puede buscar la persona y consultar la lista
de comunicaciones de la misma. A continuacién, el usuario puede localizar la comunicaciéon de caso
pertinente de la cual es el interlocutor. Si las comunicaciones de caso sélo se visualizaran dentro del caso,
esto no seria posible.

2.4 Interacciones de cliente

Ademas de la lista de comunicaciones, se almacenan todas las interacciones de cliente. Esto proporciona
una visiéon més global del contacto de un participante con la organizacién. Las interacciones de cliente
incluyen todas las interacciones entre un participante y la organizacién. Todas las comunicaciones, pagos
y llamadas telefénicas recuperadas por un centro de asistencia telefonica se afiaden automaticamente a la
lista de interacciones del participante.

Las interacciones son ttiles porque forman una visién general del contacto de un participante con la
organizacién. Por ejemplo, si un participante llama para informarse acerca de un pago especifico, un
usuario puede acceder rapidamente a la informacién general acerca de dicho pago y a todas las
comunicaciones relacionadas con €L

2.5 Excepciones de comunicaciones

Las excepciones de comunicaciones son métodos de comunicacién que no debe utilizarse para ponerse en
contacto con un participante. Si el interlocutor tiene una excepcién de comunicacién activa, el usuario no
podra utilizar ese método para crear una comunicaciéon. Por ejemplo, si un cliente tiene una excepciéon de
comunicacién telefénica, el método telefénico no estara disponible al crear comunicaciones para ese
cliente.
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Capitulo 3. Categorias de comunicaciones

3.1 Introduccion

La organizacién se comunica de varias formas con los individuos y empresas externos. Se da soporte a
cuatro categorias de comunicaciones: registrado, correo electrénico, proforma, y Microsoft Word. Cada
una de ellas representa una sola forma en que la organizacién se comunica con partes externas.

Las categorias de correo electrénico, proforma y Microsoft Word se utilizan para comunicaciones de
problemas. La categoria de registrado se utiliza para registrar informacién sobre las comunicaciones
emitidas fuera del sistema o recibidas por la organizacién. Las subsecciones siguientes contienen
informacién adicional sobre estas categorias.

3.2 Comunicaciones registradas

Las comunicaciones registradas se utilizan para capturar detalles sobre las comunicaciones que se emiten
fuera del sistema. En general, se trata de comunicaciones recibidas por la organizaciéon. Por ejemplo,
cuando un cliente devuelve un formulario de solicitud completado, el usuario puede explorar el
formulario y asociarlo a la comunicacién como archivo electrénico.

Sin embargo, existen circunstancias en las que la organizacion emite comunicaciones sin utilizar la
aplicacion para crearlas. Por ejemplo, el trabajador del caso puede telefonear a un cliente y continuar esta
conversacion telefénica con notas. La aplicacion ofrece la posibilidad de especificar detalles de esta
llamada telefénica, como por ejemplo la fecha y hora de la llamada telefénica y los temas tratados.

Todas las comunicaciones registradas tienen un asunto y una direccién. La direccién indica si la
comunicacién ha sido emitida por la organizacién o se ha recibido de terceros externos. También tienen
un método de comunicacién, que es uno de los siguientes: transferencia de datos, correo electrénico, fax,
copia impresa y teléfono. Puede especificarse determina informacién de acuerdo con el método. Por
ejemplo, puede registrarse informacién relativa a la ubicacién fisica de una comunicacién por fax o copia
impresa, de modo que la comunicacién original pueda recuperarse facilmente.

Los documentos asociados a comunicaciones registradas como un archivo adjunto también pueden
integrarse con un sistema de gestion de contenidos mediante la configuracién de las propiedades de la
aplicacién como parte de la administracion. Si una organizacién opta por integrar ficheros adjuntos con
un sistema de gestién de contenidos, el documento se almacena en el sistema de gestién de contenidos y
se recupera de él. La informacién relativa a la comunicacién registrada también puede almacenarse en el
sistema de gestion de contenidos junto con el documento. Por ejemplo, el nimero de referencia del caso
en el que se ha creado la comunicacién registrada, la fecha de envio de la comunicacién y la informacién
relativa al corresponsal de la comunicacién pueden almacenarse junto con el documento.

Para obtener informacién adicional sobre la integracion con un sistema de gestion de contenidos, consulte
la Guia de configuracion del sistema de Ciram y la Guia de integracion de servicios de
interoperabilidad de gestion de contenidos de Ciram.

3.3 Comunicaciones por correo electréonico

Las comunicaciones por correo electrénico se utilizan para enviar correos electrénicos a cualquier persona
o empresa. Debe especificarse determina informacién para garantizar la emision satisfactoria de la
comunicacién. Y, ain mds importante, el usuario que envia el correo electrénico y el destinatario del
mismo debe tener direcciones de correo electrénico vélidas. Ademds, deben especificarse el asunto y el
texto del correo electrénico. Este requisito empresarial proporciona una pequefia proteccién contra correos
electrénicos irrelevantes o en blanco.
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El método de comunicacion es siempre el correo electrénico. Tenga en cuenta que este método no se
puede utilizar si el destinatario del correo electrénico tiene configurada una excepcién de comunicaciéon
para correos electrénicos. Las excepciones de comunicaciones se describen mds adelante en esta guia.

Para permitir modificaciones, los correos electrénicos pueden guardarse como borradores y enviarse en el
momento adecuado.

3.4 Comunicaciones proforma

Las comunicaciones proforma son comunicaciones estandarizadas generadas a partir de hojas de estilo
XSL que se guardan como plantillas proforma. (Las plantillas proforma se describen en el capitulo
siguiente). Estas comunicaciones se utilizan para enviar comunicaciones masivas por medio de proceso
por lotes. En particular, se utilizan para enviar comunicaciones creadas como parte de procesos de
negocio especificos. Por ejemplo, puede crearse un gran ntimero de cartas de acuse de recibo de registro
para todas las personas nuevas registradas dentro de un periodo de tiempo definido.

Normalmente, las comunicaciones proforma no requieren edicion por parte del usuario. Estas
comunicaciones incluirdn texto estdndar, asi como las variables que se rellenardn con datos existentes al
crear la comunicacién. Por ejemplo, una carta de acuse de recibo de registro incluiria texto estdndar
relativo al registro, asi como informacién variable para la parte registrada, como por ejemplo un nombre,
direcciéon y ntimero de registro.

En el caso de las comunicaciones proforma creadas automaticamente por el sistema como resultado de un
procesamiento en linea o por lotes, la informacién de direccién se rellena con la direcciéon principal del
corresponsal. Si ha pasado la fecha de finalizacion de la direccién principal del corresponsal, el sistema
prosigue seleccionando la direccién principal de la comunicacién proforma. Las agencias pueden optar
por implementar sus comunicaciones proforma para obtener la informacién de direcciones del
corresponsal de una forma diferente si fuera necesario.

Cuando se crea una comunicacién proforma, la plantilla se fusiona con los datos y el estado de la
comunicacién se establece en 'Enviada’. La informacién relativa a la versiéon de plantilla utilizada para
crear la comunicacién se guarda. Esto permite la reimpresiéon de la misma comunicaciéon en una fecha
posterior. Por ejemplo, si una carta de acuse de recibo de registro se pierde en el servicio de correos, la
persona que trabaja en el caso puede recuperar la carta original y volver a enviarla.

Las comunicaciones proforma también pueden integrarse con un sistema de gestién de contenido
mediante la configuracién de las propiedades de la aplicaciéon como parte de la administracién. Si una
organizacion elige integrar comunicaciones proforma con un sistema de gestion de contenido, la
comunicaciéon generada se guarda en el sistema de gestién de contenido. La comunicacién se recupera
posteriormente del sistema de gestion de contenido cuando se reimprime o cuando un usuario elige
previsualizarla. Para obtener mas informacién sobre la integraciéon con un sistema de gestion de
contenido, consulte la guia Cdram Content Management Interoperability Services Integration Guide.

El usuario también puede crear manualmente comunicaciones proforma. Durante el proceso de creacion
manual, se presentan al usuario las plantillas disponibles para el caso o participante. En el capitulo
siguiente se proporciona mas informacién sobre como se filtran las plantillas.

El método de comunicacién para las comunicaciones proforma es siempre la copia impresa, ya que estas
comunicaciones se imprimen y se envian. Las comunicaciones proforma no se enviaran a los
interlocutores que tengan configurada una excepcion de comunicacién para asegurarse de que no se
envie correo a su direccién.
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3.5 Comunicaciones de Microsoft Word

Las comunicaciones de Microsoft Word son comunicaciones basadas en una plantilla creada y mantenida
en Microsoft Word. Todas las plantillas de Microsoft Word estan asociadas con participantes o casos.
Cuando un usuario crea una comunicacién Microsoft Word para un participante, la lista de plantillas
disponibles se filtra de forma que sélo las plantillas asociadas con los participantes aparezcan en la lista.
La aplicaciéon admite la integracion con Microsoft Word, es decir, que abre y cierra Microsoft Word
automaticamente segtin sea necesario. Tenga en cuenta que las comunicaciones de Microsoft Word no se
emitirdn a los participantes que tengan configurada una excepcién de comunicaciéon que les impida
recibir correo.

Las comunicaciones de Microsoft Word también pueden integrarse con un sistema de gestion de
contenido mediante la configuracién de las propiedades de la aplicacién como parte de la administracion.
Si una organizacién opta por integrar ficheros adjuntos con un sistema de gestion de contenidos, el
documento generado de Microsoft Word se almacena en el sistema de gestiéon de contenidos y se
recupera de él. La informacién relativa a la comunicacién de Microsoft Word también puede almacenarse
en el sistema de gestion de contenidos junto con el documento. Por ejemplo, el nimero de referencia del
caso en el que se ha creado la comunicacion de Microsoft Word y la informacién relativa al corresponsal
de la comunicacién pueden almacenarse junto con el documento. Para obtener informacién adicional
sobre la integracion con un sistema de gestion de contenidos, consulte la Guia de configuracion del
sistema de Ciram y la Guia de integracion de servicios de interoperabilidad de gestion de
contenidos de Caram.

Al igual que las comunicaciones proforma, la comunicacion siempre se emite en copia impresa. A
diferencia de las comunicaciones de proforma, los usuarios pueden personalizar una comunicacién de
Microsoft Word antes de enviarla. Cuando un usuario crea una comunicacion Microsoft Word, la
aplicacién crea un documento Microsoft Word, recuperando texto de una plantilla de Microsoft Word y
rellenando informacién adicional procedente de la solicitud como, por ejemplo, informacién de
participante, en el documento utilizando marcadores de posicién definidos en la plantilla. La solicitud
resalta el texto que se ha rellenado en el documento. El asistente social puede luego entrar y editar el
texto existente o, si fuera necesario, afiadir nuevo texto al documento antes de guardar y enviar la
comunicaciéon de Microsoft Word al corresponsal.

Capitulo 3. Categorias de comunicaciones 7
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Capitulo 4. Plantillas de comunicaciones

4.1 Introduccion

Las plantillas de comunicaciones se utilizan para crear comunicaciones estandarizadas enviadas a varios
interlocutores. Son ejemplos de comunicaciones estandar los formularios de solicitud y cartas de acuse de
recibo de registro. Una plantilla de comunicacién contiene valores, formato y estilos aplicados a las
comunicaciones utilizadas frecuentemente a fin de conservar un aspecto parecida. El hecho de basar una
comunicacién en una plantilla elimina la necesidad de volver a crear la comunicaciéon desde cero. Cada
plantilla puede modificarse y utilizarse repetidamente.

Se proporciona soporte para dos tipos de plantillas: plantillas XSL y plantillas de Microsoft Word. Las
plantillas XSL son hojas de estilo utilizadas para crear comunicaciones proforma; las plantillas de
Microsoft Word se utilizan para crear comunicaciones de Microsoft Word. Estas plantillas se gestionan de
forma diferente en el sistema.

4.1.1 Plantillas XSL

Las plantillas XSL se utilizan para generar automaticamente comunicaciones masivas, a menudo a través
de proceso por lotes. Una plantilla XSL incluye texto estindar que aparecerd en todas las comunicaciones
generadas a partir de la plantilla. También incluye variables que hacen referencia a datos existentes, como
por ejemplo el nombre y direccién del interlocutor, un niimero de caso y un ndmero de identificacién
(NSS o NINO). Estos datos se almacenan por separado de la plantilla. Como parte de la generaciéon de
una comunicacién proforma, las variables de la plantilla se rellenan con los datos almacenados en el
servidor de la aplicacion.

Un desarrollador de hojas de estilo XSL es responsable de la creacién y el mantenimiento de estas
plantillas. Esto se debe a que el usuario medio de la empresa no estd familiarizado con el desarrollo de
hojas de estilo XSL. Del mismo modo, un usuario de empresa no puede modificar una comunicacién
proforma creada a partir de una plantilla XSL.

Dado que el sistema puede procesar comunicaciones proforma sin la intervencién de un usuario de
empresa, estas plantillas eliminan trabajo innecesario.

4.1.2 Plantillas de Microsoft Word

Al igual que las plantillas XSL, las plantillas de Microsoft Word también pueden utilizarse para crear
diversas comunicaciones a partir de la misma plantilla. Sin embargo, la creacién de una comunicacién a
partir de una plantilla Microsoft Word se realiza manualmente. Un usuario de empresa puede crear una
comunicacién basada en una plantilla de Microsoft Word y efectuar las modificaciones necesarias en la
comunicacién antes de emitirla. Por ejemplo, si el usuario de empresa ha mantenido una conversacién
telefonica con el interlocutor antes de crear la comunicacién, los detalles de esa conversaciéon pueden
afadirse al texto de la comunicacién.

Las plantillas de Microsoft Word también puede incluir datos variables. Sin embargo, tenga en cuenta
que, una vez creada una comunicacién de Microsoft Word a partir de una plantilla, los datos pasan a
formar parte de la propia comunicacién. Por ejemplo, si la plantilla de Microsoft Word incluye variables
para el nombre y la direccién del interlocutor, el nombre y la direccion reales del interlocutor, y no las
variables, se almacenan en el texto de la comunicacion.

Otra diferencia entre las plantillas XSL y las plantillas de Microsoft Word es la gestion de la las propias
plantillas. Como se ha indicado anteriormente, la creacién y mantenimiento de las plantillas XSL requiere
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conocimientos de desarrollo de XSL; las plantillas de Microsoft Word se crean y mantienen en Microsoft
Word. Por tanto, cualquier usuario con privilegios de administracién y conocimientos de Microsoft Word
puede mantener estas plantillas.

4.2 Generar comunicaciones proforma

Las plantillas XSL se utilizan para generar un gran niimero de comunicaciones proforma a partir de hojas
de estilo XSL. Estas hojas de estilo incluyen variables que indican al sistema donde se debe insertar
informacién especifica.

Como parte del proceso de generacién de comunicaciones proforma, los datos especificos descritos por
las variables se recuperan del servidor de la aplicacién y se fusionan con la hoja de estilo XSL en un
archivo XML. Por ejemplo, el nombre del interlocutor se fusiona en el documento XML en lugar de la
variable. Esta es la primera fase del proceso de generacion de comunicaciones proforma. Durante la fase
siguiente, el servidor XML de la aplicacién convierte el XML a formato PDF. Posteriormente, el
documento PDF puede imprimirse para enviarlo por correo postal o fax al interlocutor.

4.2.1 Utilizar versiones de plantilla para la reimpresion

La reimpresién de una comunicacién proforma reinicia el proceso de generacién proforma descrito
anteriormente. Al reimprimir una comunicacion, el sistema utiliza versiones de plantilla para asegurarse
de que se crea exactamente la misma comunicacién cada vez que se imprime.

La primera vez que se imprime una comunicacion, se le asigna el niimero de versién de la plantilla. Cada
vez que se reimprima la comunicacion, se utilizard el mismo niimero de versién de plantilla. Por ejemplo,
se crea una comunicacién proforma a partir de la versién de plantilla méas reciente para la carta de acuse
de recibo de registro. Esa misma carta de acuse de recibo de registro podra reimprimirse en cualquier
momento en el futuro, independientemente de los cambios realizados en la version de plantilla.

Las versiones de plantilla se controlan independientemente de las comunicaciones proforma. Cuando una
plantilla XSL se afiade al sistema, se guarda como primera version de la plantilla. Se crea una versiéon
cada vez que un desarrollador extrae la plantilla XSL, realiza cambios en ella y la reincorpora. Por tanto,
si una comunicacién proforma se crea a partir de una plantilla, y dicha plantilla cambia en el futuro, el
numero de versién garantizara que se utiliza la versién correcta en lugar de la versién mas reciente.

Si una organizacién elige integrar comunicaciones proforma con un sistema de gestién de contenido, el
documento PDF generado se guarda en el sistema de gestién de contenido y se recupera de él a efectos
de impresién o previsualizacion.

4.3 Crear comunicaciones de Microsoft Word mediante una plantilla

Las plantillas de Microsoft Word se utilizan para crear comunicaciones en las que la mayor parte de la
informacién es estandar. Esto puede incluir texto que aparece en todas las comunicaciones creadas a
partir de la plantilla, asi como variables que se rellenan con datos.

Durante la creacion de una comunicacion de Microsoft Word, se recuperan los datos para llenar las
variables de la plantilla; por ejemplo, se recupera el nombre y direccion reales del interlocutor para estas
variables. A diferencia de las comunicaciones proforma, un usuario de empresa puede cambiar todo el
texto estandar, incluidos los datos, siempre que la comunicacion siga en formato de borrador. Una vez
una comunicacién de Microsoft Word se marca como enviada, ya no se pueden realizar cambios.

4.4 Filtrar las plantillas disponibles

Las plantillas XSL y Microsoft Word pueden asociarse con determinada informacién. Esta se utiliza para
filtrar la lista de plantillas disponibles al crear comunicaciones proforma y Microsoft Word.
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Todas las plantillas de Microsoft Word estan asociadas con participantes o casos. Cuando un usuario crea
una comunicacién Microsoft Word para un participante o un caso, la lista de plantillas disponibles se
filtra de forma que soélo las plantillas asociadas con los participantes o casos aparezcan en la lista.

Hay maés opciones disponibles para el filtrado de plantillas XSL. Por ejemplo, se pueden asociar plantillas
XSL con tipos especificos de participantes y productos, por ejemplo, el tipo de persona participante. Una
plantilla XSL asociada con la persona participante no estard disponible para ningtn otro tipo de
participante. Para poder utilizar esta plantilla, un usuario debe crear una comunicacién proforma para
una persona para una persona.

Capitulo 4. Plantillas de comunicaciones 11
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Capitulo 5. Conclusidn

5.1 Resumen

A continuacién figura un resumen de los principales conceptos tratados en esta guia:

* Las comunicaciones son intercambios de informacién entre la organizacion y los participantes. Estos
intercambios pueden realizarse en muy diversos formatos distintos, por ejemplo, llamadas telefénicas,
fax, correo electrénico, etc.

* Las categorias de comunicaciones son: registradas, correo electrénico, proforma y Microsoft Word.

¢ Las comunicaciones pueden ser de entrada (recibidas por la organizacién) o de salida (emitidas por la
organizacion).

* Todas las comunicaciones tienen un interlocutor y estdn relacionadas con un caso o un participante.

* Las comunicaciones proforma y Microsoft Word se crean a partir de plantillas.

¢ Las plantillas proforma son hojas de estilo XSL; las plantillas de Microsoft Word son documentos de
Microsoft Word.

5.2 Informacion adicional

Esta guia complementa a la informacién que figura en las guias empresariales principales. Son las
siguientes:

Guia para participantes de Ciram
Esta guifa describe los conceptos bésicos de la funcionalidad de participante.

Guia de configuracion del sistema Ciram
Esta guia describe los conceptos bésicos de la administracion del sistema.

Guia de casos de Ciram
Esta guia describe los conceptos bésicos del procesamiento de casos.

Guia de finanzas de Ciram
Esta guia describe los conceptos bésicos de los procesos financieros.

Guia general de los flujos de trabajo de Ciram
Esta guia proporciona una visién general de los flujos de trabajo.

Guia de planificacion de servicios de Ciram
Esta guia proporciona una visién general de la planificaciéon de servicios.

© Copyright IBM Corp. 2012, 2013 13
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Avisos

Esta informacién se ha desarrollado para productos y servicios ofrecidos en los Estados Unidos. Es
posible que IBM no ofrezca los productos, servicios o caracteristicas que se describen en este documento
en otros paises. Consulte a su representante local de IBM para obtener informacién sobre los productos y
servicios disponibles actualmente en su area. Cualquier referencia a un producto, programa o servicio de
IBM no pretende indicar o implicar que s6lo se puede utilizar el producto, programa o servicio de IBM.
En su lugar, se puede utilizar cualquier producto, programa o servicio funcionalmente equivalente que no
infrinja los derechos de propiedad intelectual de IBM. No obstante, es responsabilidad del usuario
evaluar y verificar el funcionamiento de cualquier producto, programa o servicio no IBM. IBM puede
tener patentes o solicitudes de patente pendientes de aprobacién que cubran los temas descritos en este
documento. El suministro de este documento no le otorga ninguna licencia sobre dichas patentes. Puede
enviar consultas sobre licencias, por escrito, a:

IBM Director of Licensing
IBM Corporation

North Castle Drive
Armonk, NY 10504-1785
US.A.

Para consultas sobre licencias relacionadas con informacién de doble byte (DBCS), péngase en contacto
con el departamento de propiedad intelectual de IBM de su pais o envie sus consultas, por escrito, a:

Intellectual Property Licensing

Legal and Intellectual Property Law.

IBM Japan Ltd.

19-21, Nihonbashi-Hakozakicho, Chuo-ku
Tokyo 103-8510, Japén

El parrafo siguiente no se aplica al Reino Unido ni a ningtn otro pais donde las disposiciones en €l
expuestas sean incompatibles con la legislacién local: INTERNATIONAL BUSINESS MACHINES
CORPORATION PROPORCIONA ESTA PUBLICACION "TAL CUAL" SIN GARANTIA DE NINGUNA
CLASE, YA SEA EXPLICITA O IMPLICITA, INCLUIDAS, PERO SIN LIMITARSE A ELLAS, LAS
GARANTIAS IMPLICITAS DE NO VULNERABILIDAD, COMERCIALIZACION O IDONEIDAD PARA
UN PROPOSITO DETERMINADO. Algunos estados no autorizan la exclusién de garantias explicitas o
implicitas en determinadas transacciones, por lo que es posible que este aviso no sea aplicable en su caso.

Esta informacién puede incluir imprecisiones técnicas o errores tipograficos. Periédicamente se realizan
cambios en la informacién aqui contenida; estos cambios se incorporardn en nuevas ediciones de la
publicaciéon. IBM puede realizar mejoras y/o cambios en los productos y/o programas descritos en esta
publicacién en cualquier momento y sin previo aviso.

Cualquier referencia incluida en esta informacién a sitios web que no sean de IBM sélo se proporciona
para su comodidad y en ningtin modo constituye una aprobacién de dichos sitios web. El material de
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estos sitios web no forma parte de los materiales de este producto de IBM y la utilizacién de estos sitios
web la realiza el usuario bajo su propia responsabilidad.

IBM puede utilizar o distribuir la informacién proporcionada por el usuario de la manera que IBM crea
apropiada, sin incurrir en ninguna obligacién con el usuario. Los licenciatarios de este programa que
deseen obtener informacién sobre el mismo con el fin de: (i) intercambiar informacién entre programas
creados de forma independiente y otros programas (incluido éste) y (ii) utilizar mutuamente la
informacién que se ha intercambiado, deberdn ponerse en contacto con:

IBM Corporation
Dept F6, Bldg 1

294 Route 100

Somers NY 10589-3216
US.A.

Dicha informacién puede estar disponible, sujeta a los términos y condiciones apropiados, incluido en
algunos casos el pago de una tarifa.

El programa bajo licencia que se describe en este documento y todo el material bajo licencia disponible
para él los proporciona IBM bajo los términos del Acuerdo de cliente de IBM, el Acuerdo de licencia de
programa internacional de IBM o cualquier acuerdo equivalente entre ambas partes.

Los datos de rendimiento incluidos aqui se determinaron en un entorno controlado. Por tanto, los
resultados obtenidos en otros entornos operativos pueden variar de forma significativa. Algunas
mediciones pueden haber sido tomadas en sistemas a nivel de desarrollo y no hay ninguna garantia de
que dichas mediciones sean las mismas en los sistemas disponibles generalmente. Ademads, es posible que
alguna medicién se haya estimado mediante extrapolacién. Los resultados reales pueden variar. Los
usuarios de este documento deben verificar los datos aplicables a sus entornos especificos.

La informacién relacionada con productos que no son de IBM se ha obtenido de los proveedores de
dichos productos, de sus anuncios publicados o de otras fuentes de disponibilidad ptblica.

IBM no ha comprobado estos productos y no puede confirmar la precision de su rendimiento,
compatibilidad ni contemplar ninguna otra reclamacién relacionada con los productos que no son de
IBM. Las preguntas respecto a las posibilidades de los productos no IBM deberian dirigirse a los
proveedores de dichos productos.

Todas las afirmaciones relativas a intenciones o planes futuros de IBM estan sujetas a modificacion o
retirada sin previo aviso, y representan tinicamente metas y objetivos.

Todos los precios de IBM que se muestran son los precios de venta al detalle sugeridos por IBM, estan
actualizados y estan sujetos a cambios sin previo aviso. Los precios de los concesionarios pueden ser
diferentes.

Esta informacién se suministra meramente con fines de planificaciéon. La informaciéon que se describe en
esta seccion puede variar antes de que los productos descritos estén disponibles.

Esta informacion contiene ejemplos de datos e informes utilizados en operaciones comerciales diarias.
Para ilustrarlas de la forma mds completa posible, los ejemplos pueden incluir nombres de personas,

empresas, marcas y productos. Todos estos nombres son ficticios y cualquier parecido con nombres y
direcciones utilizadas por una empresa de negocios real es mera coincidencia.
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LICENCIA DE COPYRIGHT:

Esta informacién contiene programas de aplicacion de ejemplo en lenguaje fuente que ilustran técnicas de
programacion en diversas plataformas operativas. Puede copiar, modificar y distribuir estos programas de
ejemplo de cualquier modo sin ninguna compensacién econémica a IBM, para las finalidades de
desarrollar, utilizar, comercializar o distribuir programas de aplicaciéon que se ajusten a la interfaz de
programacién de aplicaciones para la plataforma operativa para la cual se han escrito los programas de
aplicacion. Estos ejemplos no se han probado completamente en todas las condiciones. Por lo tanto, IBM
no puede garantizar ni implicar la fiabilidad, capacidad de servicio o funcién de estos programas. Los
programas de ejemplo son proporcionados "TAL CUAL", sin garantia de ningtn tipo. IBM no sera
responsable de los dafios debidos al uso de los programas de ejemplo.

Cada copia o cada parte de los programas de ejemplo o de los trabajos que se deriven de ellos debe
incluir un aviso de copyright como se indica a continuacién:

© (nombre de la empresa) (afio). Partes de este cddigo se han obtenido de programas de ejemplo de IBM
Corp.

© Copyright IBM Corp. _especifique el afio o los afios_. Reservados todos los derechos.

Si esta viendo esta informacién en copia software, es posible que las fotografias y las ilustraciones en
color no aparezcan.

Marcas registradas

IBM, el logotipo de IBM e ibm.com son marcas registradas de International Business Machines Corp. en
muchas jurisdicciones de todo el mundo. Otros nombres de productos y servicios pueden ser marcas
registradas de IBM o de otras empresas. Encontrard una lista actualizada de las marcas registradas de
IBM en la Web, en la seccién "Copyright and trademark information" del sitio [http:/ /www.ibm.com /|
llegal /us/en/copytrade.shtml|

Adobe, el logotipo de Adobe y Portable Document Format (PDF) son marcas registradas de Adobe
Systems Incorporated en los Estados Unidos o en otros paises.

Microsoft y Word son marcas registradas de Microsoft Corporation en los Estados Unidos o en otros
paises.

Otros nombres pueden ser marcas registradas de sus respectivos propietarios. Otros nombres de
empresas, productos y servicios pueden ser marcas registradas o de servicio de terceros.
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