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Guia de auditorias de casos de Curam

Las auditorias de caso se utilizan para supervisar la entrega de prestaciones y
servicios a los clientes. Hay dos tipos de auditoria de caso: cuantitativas y
cualitativas. Las auditorias de caso cuantitativas se utilizan para medir el
cumplimiento de estatutos y politicas. Las auditorias de caso cualitativas miden y
evaltan los resultados de caso.

Introduccion

Finalidad

La finalidad de esta guia es definir auditorias de casos y proporcionar una visién
general de alto nivel del proceso de auditorias de casos. Después de leer esta guia,
el lector deberd tener una compresion bésica de cémo se utilizan lasa auditorias de
casos para supervisar la entrega de ayudas y servicios de la organizacién y el
proceso necesario para llevar a cato las auditorfas de casos.

Para comprender mejor estos conceptos, deberd leerse la guia completa. La guia no
estd ideada para formacién ni como guia del usuario.

A quién va destinada

Esta guia se ha disefiado para los analistas empresariales empleados por la
organizacioén. Se presupone que los lectores tienen un amplio conocimiento de los
requisitos empresariales de la organizaciéon. No es necesario que los lectores tengan
conocimientos sobre la aplicacion.

Requisitos previos
Se presupone que el lector esta familiarizado con los conceptos béasicos de la
gestién de empresas sociales. En concreto, se presupone que el lector esta

familiarizado con el modo en que la organizacién entrega las ayudas y servicios a
los clientes.

Para comprender mejor los temas tratados en esta guia, se recomienda al lector que
lea previamente la Guia de gestion de casos integrados de Cidram.

Capitulos de esta guia

La siguiente lista describe los capitulos incluidos en esta guia:

Vision general de las auditorias de casos
En este capitulo se proporciona una visién general del proceso de auditoria
de casos. En él se describen los roles principales implicados en una
auditoria de caso y una visién general de alto nivel del ciclo de vida de la
auditoria de caso.

Administracién de las auditorias de casos
Este capitulo proporciona una visién general de los valores que se pueden
configurar para las auditorias como parte de la administracién de la
aplicacion.

© Copyright IBM Corp. 2012, 2013 1



Coordinar auditorias de casos
En este capitulo se proporciona una vision general del plan de auditoria
que utiliza coordinador de auditoria para gestionar el proceso de
auditorias de casos.

Auditorias de casos
En este capitulo se describe el proceso de auditoria de caso para un
auditor; el examen de las dreas de interés, la adicion de hallazgos y la
recepcion de comentarios una vez completada la auditoria de caso.

Vision general de las auditorias de casos

Introduccion

En este capitulo se proporciona una vision general de las funciones de auditoria de
casos. La entrega de ayudas y servicios a los clientes de una organizacién se
gestiona utilizando casos. Las auditorias de casos se supervisan para entregar estas
ayudas y servicios a los clientes.

Hay dos tipos principales de auditorias de caso: auditorias cuantitativas y
auditorfas cualitativas. Las auditorias cuantitativas se utilizan generalmente para
medir el cumplimiento con los estatutos y politicas, mientras que las auditorias
cualitativas las realiza un auditor para medir y evaluar los resultados de los casos.

Las auditorias de casos estan enfocadas en la evaluacién de las diferentes dreas de
gestion de casos. Estas areas de interés son aspectos de un caso que debe examinar
un auditor. La seleccién de los casos que se han de auditar se realiza normalmente
generando una lista de casos aleatoria. Se utilizan consultas de seleccién para
generar una lista de casos aleatoria basada en un criterio de seleccién especifico.

Hay un ndmero de roles diferentes que los usuarios desempefian en una auditoria
de caso, incluido el de coordinador de auditoria, el auditor y el de miembro de un
equipo de auditoria. Estos se describen en las secciones siguientes.

Uso de las auditorias para supervisar de forma eficaz los
casos del Panorama SEM actual

Una auditoria de caso es un examen o evaluacién de un caso. En el pasado, las
auditorias de casos se realizaban para supervisar e informar acerca del grado de
cumplimiento con la normativa y las politicas. Actualmente, ademads de supervisar
el cumplimiento, muchas organizaciones también recopilan y evaltian un rango de
informacién sobre cualidad, practicas y resultados. Esto sirve de ayuda para
evaluar el rendimiento de la agencia y permite a las organizaciones tomar
decisiones relacionadas con el modo de mejorar el rendimiento y llevar a cabo
cambios positivos en las politicas y practicas de los casos. Estos nuevos métodos
tienen un ambito mucho mas amplio que la evaluacién tradicional de
cumplimiento y suelen implicar a los asistentes sociales y supervisores, los cuales
pueden especificar sus comentarios en relacién con los hallazgos que suministran
los auditores.

Tipos de auditorias de caso

Hay dos tipos principales de auditorias de casos que se pueden llevar a cabo. Estos
son auditorfas cuantitativas y auditorias cualitativas.

Auditoria cuantitativa
Una auditoria cuantitativa es una auditoria que mide el cumplimiento con

2 IBM Cdram Social Program Management: Guia de auditorias de casos de Ctiram



los estatutos y las politicas y esta basada en los datos de caso disponibles.
Por ejemplo, se puede llevar a cabo una auditoria con el fin de realizar una
revision de cumplimiento y asegurarse de que una unidad familiar esta
recibiendo la asignacién correcta de cupones de comida (Revisién de
cumplimiento federal).

Auditoria cualitativa
Una auditoria cualitativa es una auditoria que evalda los resultados de un
caso y estd basada en la evaluacién de la informacién de un caso por parte
de un auditor. Puede incluir entrevistas con las familias y otras partes
involucradas en el caso. Este tipo de auditoria es mds adaptable y el centro
de interés de la auditoria puede depender de lo que haya surgido en una
auditoria cuantitativa. También puede ser un modo de medir el
rendimiento de un trabajador. Por ejemplo, una agencia puede realizar una
revisién de control de cualidad para evaluar la eficacia de la entrega de la
prestacion de cupones de comida, con el fin de revisar la puntualidad de
las acciones y las verificaciones que se han completado.

Algunas auditorfas de casos pueden contener una combinacién de elementos
cuantitativos y cualitativos.

Roles de una auditoria de caso

Existen dos roles de auditoria de caso que desempefan diferentes miembros de la
organizacion, el coordinador de auditoria y el auditor. El rol de auditor y el rol de
coordinador de auditoria también se pueden desempefiar simultdneamente.

Coordinador de auditoria

Un coordinador de auditoria es responsable de la gestiéon y el mantenimiento del
proceso de auditoria. También pueden contribuir a la auditoria individual de casos.
El coordinador de auditoria crea un plan de auditoria que incluye la finalidad de
la auditoria, las areas de interés principal y la planificacién. El coordinador de
auditoria genera también una lista de casos para auditar, asigna los casos para
auditoria y proporciona un resumen de hallazgos para el plan de auditoria
completo. Los coordinadores de auditoria pueden ver la informacién de los casos
que se estan auditando dentro de un plan de auditoria que han creado ellos
mismos y también pueden ver la informacién de cualquier auditoria de caso que
tengan asignada para auditar de forma individual. Un coordinador de auditoria
solo podra crear un plan de auditoria para los tipos de casos que estén incluidos
en su funcién dentro de la empresa. Por ejemplo, un coordinador de auditoria
puede crear un plan de auditoria para auditar los tipos de casos que se encuentren
dentro del 4rea del programa de Proteccién a la infancia pero no los que estén
incluidos en el drea de programa de Soporte de ingresos.

Auditor

El auditor es responsable de examinar y evaluar los registros de casos concretos
que tiene asignados. Son responsables de proporcionar el resumen de hallazgos de
sus auditorias de casos individuales y de revisar los comentarios que haya recibido
de los asistentes sociales y supervisores. Los auditores pueden ver la informacién
de los casos que tienen asignados.

A los auditores solo se les puede asignar la auditoria de los tipos de casos que
estén incluidos en su area empresarial. Por ejemplo, los tipos de casos de
Proteccion a la infancia que requieran una auditoria solo se pueden asignar a un
auditor que trabaje dentro del drea del programa de Proteccién a la infancia.
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El equipo de auditoria

Los auditores se pueden agrupar en un equipo de auditoria. Un equipo de
auditoria representa uno o varios auditores responsables de examinar y evaluar
registros de casos concretos. Las auditorias se pueden asignar a un equipo de
auditoria o a un auditor individual.

Anatomia de una auditoria de caso

Areas de interés

Las areas de interés son los aspectos o las areas especificas de un caso que debe
examinar un auditor cuando lleva a cabo una auditoria. Las areas de interés que
estan disponibles para ser examinadas durante una auditoria de caso se especifican
en la aplicacion de administracién para el tipo de auditoria de caso que se estd
realizando. El coordinador de auditoria puede luego seleccionar todas las que
resulten apropiadas para la auditoria especifica que va a efectuar cuando crea el
plan de auditoria. Cuando el auditor completa una auditoria de caso y evaltda un
caso concreto deberd entonces abordar las areas de interés seleccionadas.

Consulta de seleccion y criterios

Una consulta de seleccién se utiliza para generar una muestra aleatoria de casos y
contiene los criterios de seleccion que se utilizan para generar la lista de casos
aleatoria. Se pueden utilizar dos tipos de consultas de seleccién. Una consulta
dindmica ofrece flexibilidad, lo que permite al coordinador de auditoria especificar
criterios de seleccién, tales como el estado del caso y un rango de fechas de inicio
de caso, que se puede utilizar después para generar una lista de casos.

Una consulta fija proporciona un conjunto de criterios de seleccién predefinido. Si
se utiliza una consulta fija para generar una muestra aleatoria de casos dentro de
un plan de auditoria, entonces no es necesario que el coordinador de auditoria
especifique criterios de seleccion.

Algoritmo de auditoria

Un algoritmo de auditoria es el método o funciéon que ejecuta el sistema para
generar una muestra aleatoria de casos basada en el criterio de seleccion
especificado por el usuario. Se proporciona un algoritmo de ejemplo que utiliza un
punto de partida y un intervalo para determinar la lista de casos que se han de
incluir en la auditoria de caso. Una organizacién también puede definir sus
propios algoritmos que se utilizardn para auditar los diferentes tipos de casos,
segun sea necesario.

Ciclo de vida de la auditoria de caso

En un alto nivel, el proceso de auditoria de caso incluye los pasos siguientes:

Crear Plan
El coordinador de auditoria crea un plan para definir el &mbito y los
objetivos previstos y la realizacién de la auditoria. A continuacién, se
planifica el plan de auditoria y se afiaden auditores al plan.

Generar lista de ejemplos de casos
Se puede generar una lista aleatoria de los casos para auditar o, de forma
alternativa, se puede seleccionar manualmente.

Asignar auditores
Una vez afiadida la lista de casos al plan, se asignan auditores a cada caso
individual de la auditoria.
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Registrar hallazgos de auditoria
Los auditores documentan sus hallazgos en funcién de las dreas de interés
que se detallan en el plan de auditoria.

Registrar resumen de hallazgos y recomendaciones
Una vez auditados todos los casos asociados al plan de auditoria y
especificados los comentarios, el coordinador de auditoria revisa la
documentacién y genera un resumen de los hallazgos donde describe
detalladamente las recomendaciones y los elementos de accién.

Administracion de las auditorias de casos

Introduccion

En este capitulo se describen las opciones de administraciéon disponibles para las
auditorias de casos. Describe como un administrador puede configurar las
auditorias de casos para los diferentes tipos de casos. Se debera crear una
configuracién de auditoria de caso para cada tipo de auditoria de caso que desee
utilizar la organizacién. La aplicaciéon de administracion del sistema también
dispone de funciones de mantenimiento de areas de interés, algoritmos y consultas
de seleccién. En este capitulo también se describe la seguridad de las auditorias de
casos.

Especificar tipos de casos para un plan de auditoria

Las auditorfas de casos se pueden realizar en tipos de casos especificos, por
ejemplo, en un casto de entrega de productos del tipo 'Cupones de comida'.
Durante la configuracién de una auditoria de caso, se debe realizar lo siguiente:

* Se debe configurar el tipo de caso para el que el coordinador de auditoria puede
crear un plan de auditoria.

* Debe seleccionarse un algoritmo.

* Se deben elegir las consultas de seleccién que se pueden utilizar cuando se
genera una muestra de casos aleatoria para auditoria.

* Deben seleccionarse las areas de interés que se deberan abordar como parte de
cualquier auditoria de ese tipo.

Asociar un algoritmo a una configuracion de auditoria de

caso

Un algoritmo de auditoria es el método o funciéon que ejecuta el sistema para
generar una muestra aleatoria de casos basada en el criterio de seleccién
especificado por el coordinador de auditoria. Se proporciona un algoritmo de
ejemplo que utiliza un punto de partida y un intervalo para determinar la lista de
casos que se han de incluir en la auditoria de caso.

Esto seleccionara cada enésimo caso que comience por X, teniendo en cuenta el
numero de casos que se deben auditar y la carga de casos disponible. El
coordinador de auditoria puede especificar estos valores cuando genera la lista de
casos o, si no los especifica, el sistema calcula el intervalo y selecciona un punto de
partida aleatorio.

Una organizacion también puede definir sus propios algoritmos que se utilizardn
para auditar los diferentes tipos de casos, segiin sea necesario. Este es un punto de
personalizacién que implica desarrollo y que describe més detalladamente en la
Guia de desarrollo de auditorias de casos de Curam.
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Configurar las areas de interés

Un administrador puede seleccionar los areas de interés que se podran seleccionar
cuando se crea un plan de auditoria de un tipo de caso concreto, como parte de la
configuracion de la auditoria de caso. Cuando se crea un plan de auditoria, el
coordinador de auditoria puede realizar su seleccién en un conjunto de 4reas de
interés configurado para el tipo de caso que se va auditar.

Configurar consultas de seleccion y criterios

Cuando se configura una auditoria de caso, se debe identificar una consulta de
seleccion para la configuracion de la auditoria de caso. Esta consulta de seleccion
se utiliza para generar una muestra aleatoria de casos y contiene el criterio de
seleccion que se utilizard para buscar y generar la lista de casos. Existen dos tipos
de consultas de seleccion.

Consultas dinamicas

Una consulta dinamica ofrece al coordinador de auditoria la flexibilidad necesaria
para especificar el criterio de selecciéon que se utilizara cuando se genere una lista
de casos, por ejemplo, el estado de caso y un rango de fechas de inicio de caso.
Cada configuracion de auditoria de caso debe tener asociada una consulta
dinamica. Solo se puede identificar una consulta dindmica por configuracién de
auditoria de caso.

Se proporcionan cuatro consultas dindmicas de ejemplo para cada uno de los tipos
de casos estandar: Caso integrado, Entrega de productos de prestacion, Entrega de
productos de responsabilidad y Caso de investigacién. El administrador también
puede crear consultas dinamicas y asociarlas a una configuracién de auditoria de
caso, una vez validadas y publicadas.

Nota: Es necesario realizar tareas de desarrollo para generar la nueva pagina de
criterios de seleccion en la que el coordinador de auditoria especificar el criterio de
seleccién. Para obtener mas informacién, consulte la Guia de desarrollo de
auditorias de casos de Cdram

El administrador puede sustituir la consulta dinamica existente por la nueva
consulta dindmica. A continuacion, se le presentard al coordinador de auditoria un
conjunto diferente de criterios de seleccién que podra especificar cuando genere la
lista aleatoria de casos que se auditardn.

Consultas fijas

Una consulta fija proporciona un conjunto predefinido de criterios de selecciéon que
se ha definido mediante la especificaciéon de una sentencia SQL. Por ejemplo, una
consulta fija puede especificar todos los casos abiertos, inelegibles y cerrados
durante el mes de Febrero. Si se utiliza una consulta fija para generar una muestra
aleatoria de casos dentro de un plan de auditoria, entonces no es necesario que el
coordinador de auditoria especifique criterios de seleccién.

El administrador también puede crear consultas fijas y asociarlas a una
configuracion de auditoria de caso, una vez validadas y publicadas. Se pueden
asociar varias consultas fijas a una configuracién de auditoria de caso, junto con la
tnica consulta dinamica. Estas consultas no son una sustituciéon sino una
ampliacién de la consulta dindmica. El coordinador de auditoria puede seleccionar
el tipo de consulta que utilizara cuando genere la lista aleatoria de casos para
auditoria.
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Asociar consultas con configuraciones de auditorias de casos
Cuando se configura una auditoria de caso, el administrador debe asociar una
consulta dindmica y puede asociar cualquier niimero de consultas fijas a la
configuracién de la auditoria de caso. Cuando se genera la lista aleatoria de casos
para auditar, como coordinador de auditoria tiene la opcién de elegir entre la
consulta dindmica y cualquier consulta fija asociada a la configuracion de la
auditoria de caso. Si se selecciona la consulta dindmica, se presentara dicho criterio
de seleccion al coordinador de auditoria durante la generacién de la muestra
aleatoria de casos para auditoria.

Por ejemplo, la 'Consulta de casos integrados' de ejemplo que se proporciona
contiene varios criterios de seleccién, incluidos el estado del caso y un rango de
fechas de inicio del caso. Si esta consulta dindmica se asocia a una configuracién
de auditoria de caso y el coordinador de auditoria la selecciona, se le presentara
una pagina en la que puede especificar cualquier criterio de biisqueda o todos los
criterios de biisqueda definidos. Si se selecciona una consulta fija, entonces no es
necesario especificar ninguin criterio de btisqueda. La consulta fija contiene tanto el
criterio de seleccién como los parametros para el criterio de seleccién y se puede
volver a utilizar sin tener que especificar los parametros para el criterio de
seleccion.

Establecer los permisos de seleccion de casos del
coordinador de auditoria

Para cada configuracién de auditoria de caso, un administrador especifica si el
coordinador de auditoria puede identificar manualmente los casos individuales que
se han de auditar. Si este valor no esta habilitado, la lista de casos que se han de
auditar sélo se puede generar aleatoriamente. Esto garantiza que el coordinador de
auditoria no tiene ninguna aportaciéon directa en relaciéon sobre qué casos deben
auditarse. Si una agencia requiere que se proporcione al coordinador de auditoria
un mayor control sobre los casos que se han de auditar, se puede habilitar este
valor y la lista de casos para auditar se puede crear mediante selecciéon manual o
mediante generacién aleatoria.

Seguridad de las auditorias de casos

Para cada configuracion de auditoria de caso, el administrador puede especificar
que el coordinador de auditoria necesitard un identificador de seguridad para crear
el plan de auditoria para el tipo de caso que se estd configurando. Esto permite a
la organizacién asegurarse de que el coordinador de auditoria no puede crear un
plan de auditoria fuera de su &rea empresarial. Por ejemplo, un coordinador de
auditoria especializado en Proteccién a la infancia no podra crear un plan de
auditoria para los tipos de casos de Soporte de ingresos si especifica el
identificador de seguridad en la configuraciéon de auditoria de caso para un tipo de
caso de Soporte de ingresos. El coordinador de auditoria tampoco podré reasignar
el plan de auditoria a otro coordinador de auditoria que no esté autorizado para el
tipo de caso que se va auditar.

La seguridad de nivel de auditoria también asegura que los detalles de la auditoria
de caso solo los puedan ver y modificar el auditor o el coordinador de auditoria
que tienen asignada la auditoria de caso, y que las auditorias de casos solo se
asignen a auditores o coordinadores de casos dentro de su area empresarial. Las
restricciones de seguridad se aplican de igual modo a la visualizacién de los planes
de auditorias y a las auditorias de caso, por ejemplo, la bisqueda de un plan de
auditoria y de una auditoria de caso.

Guia de auditorfas de casos de Ctiram 7



Seguridad basada en la ubicacién
La seguridad basada en la ubicacién se utiliza para impedir que los
usuarios vean casos que estan fuera de su ubicacién asignada. Para
asegurarse de que los auditores y coordinadores de auditoria tienen el
acceso necesario para ver los casos que se les ha asignado para auditar, se
puede alterar temporalmente cualquier restriccion, impuesta por la
seguridad basada en ubicacion en relacién con la visualizacion de un caso,
si el usuario es un auditor o coordinador de auditoria que tiene asignado
un caso que se estd auditando. Las restricciones de seguridad basada en la
ubicacién continuaran aplicaindose tanto si el auditor o el coordinador de
auditoria puede mantener el caso, como si no es asi.

Coordinar auditorias de casos

Introduccion

En este capitulo se describe el ciclo de vida del plan de auditoria desde su creacién
hasta su finalizacién. Un plan de auditoria se utiliza para gestionar el proceso de la
auditoria de caso y permite al coordinador de auditoria definir el &mbito previsto,
los objetivos y conducta de la auditoria de caso, seleccionar casos para auditar,
identificar y asignar casos a los auditores y documentar un resumen global de los
hallazgos cuando todas las auditorias de casos se hayan completado.

Personalizar la pagina de inicio del coordinador de auditoria

Los coordinadores de auditorias pueden configurar el tipo de informacién que
desean visualizar en su pagina de inicio, incluida la informacién de resumen o las
funciones especificas del rol del usuario. La siguiente es una lista de los elementos
que se pueden seleccionar en la pagina de inicio del coordinador de auditoria:

Enlaces rapidos
Contiene acciones populares a las que puede acceder rapidamente un
coordinador de auditoria, por ejemplo, crear un plan de auditoria.

Mis tareas
Lista las tareas asignadas al coordinador de auditoria con la posibilidad de
filtrar las tareas por prioridad y fecha de vencimiento.

Mis elementos de interés
Enumera los elementos de interés (casos) etiquetados maés recientemente
que puede marcar un coordinador de auditoria.

Mis planes de auditoria
Lista los planes de auditoria para el coordinador de auditoria.

Mis auditorias de casos
Lista cualquier auditoria de caso asignada al coordinador de auditoria.

Resumen del plan de auditoria
Pantalla grafica del estado de cualquier plan de auditoria para el
coordinador de auditoria.

Resumen de auditoria de caso
Una visualizacién grafica del estado de cualquier auditoria de caso
asignada al coordinador de auditoria.

Crear un plan de auditoria

Un plan de auditoria gestiona los detalles del proceso de plan de auditoria desde
su disefo inicial hasta su finalizacién. Cuando crea un plan de auditoria, el
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coordinador de auditoria debera especificar el tipo de casos que se auditaran, por
ejemplo, casos de investigacion de servicios para la infancia. Los tipos de casos
disponibles para auditoria se deben configurar dentro de la aplicacién de
administraciéon antes de que se pueda crear un plan de auditoria.

Ademas de identificar el tipo de caso que se auditard, también se especificardn la
finalidad de la auditoria, por ejemplo, una revisién de control de calidad, la
prioridad, las areas de interés y el nivel de implicacién del usuario. El nivel de
implicacién del usuario determina el nivel de interaccién que tendran el
propietario de un caso y el supervisor con la auditoria que se estd realizando en su
caso.

Antes de que se puedan asignar casos para auditoria a los auditores, se debe
planificar un plan de auditoria y una lista aleatoria de casos generada para el plan
de auditoria. Alternativamente, el coordinador de auditoria puede afadir
manualmente los casos a un plan de auditoria si se en la aplicacién de
administracién se ha configurado el tipo de caso para que se permita esta accion.
El coordinador de auditoria, a continuacién, asigna los casos identificados para
auditoria, de modo que los auditores pueden empezar el proceso de realizacién de
una auditoria.

Implicacion del propietario de un caso en la auditoria del caso
Cuando se crea un plan de auditoria, se debe especificar el nivel de implicacién del
asistente social y del supervisor de caso relacionados para cada uno de los casos
que formaran parte del plan de auditoria. La implicacién del usuario indica lo que
podran ver el propietario de un caso y el supervisor en relacién con una auditoria
de caso. La tabla siguiente proporciona una lista de las opciones disponibles.

Tabla 1. Implicacion del propietario de un caso y del supervisor en la auditoria del caso

Implicacién del usuario Descripcion

Proporcionar comentarios Se notificara al asistente social y al
supervisor cuando se haya completado la
auditoria y si se requieren comentarios.
Podran ver los hallazgos y especificar sus
comentarios.

Proporcionar comentarios cuando el area de |Se notificard al asistente social y al

interés no satisface supervisor que se requieren comentarios
cuando se haya completado la auditoria y
cuando no se hayan satisfecho las dreas de
interés.

Ver s6lo hallazgos Se notificara al asistente social y al
supervisor cuando se haya completado la
auditoria y podran ver los hallazgos. No
podréan proporcionar comentarios.

No hay acceso a la informacién de auditoria |El asistente social y supervisor no podré ver
los hallazgos ni proporcionar comentarios.

Gestionar areas de interés

Cuando se crea un plan de auditoria, el coordinador de auditoria puede especificar
las dreas de interés para todos los usuarios que vayan a realizar las auditorias de
casos. Las areas de interés que se pueden seleccionar serdn las que se hayan
configurado en la aplicaciéon de administracién para el tipo de caso que se va a
auditar. Estas dreas de interés ayudan a medir el resultado de la entrega de
servicios dentro de un caso, por ejemplo, Precisiéon de prestacion, Transferencias de
recursos, Exploraciones o Puntualidad.
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Cuando se asigna una auditoria de caso a un auditor, éste puede concentrar sus
esfuerzos en estas areas de interés y especificar sus hallazgos relacionados con las
mismas. De forma continuada, el coordinador de auditoria podré ver la
informacién sobre el progreso de las auditorias de casos individuales para asi
identificar las &reas de interés que se han satisfecho, las dreas de interés que no se
han satisfecho (y las motivos por los que no se han satisfecho) y las areas de
interés que todavia se han de examinar.

Mantener un plan de auditoria

El mantenimiento de un plan de auditoria consta de la identificaciéon del periodo
de tiempo durante el cual se realizara la auditoria de caso, la generacién de una
lista de casos que se van a auditar, la seleccion de auditores y la asignacion de los
casos que se han de auditar a los auditores. Una vez completadas las auditorias, el
coordinador de auditoria puede registrar el resumen de hallazgos para el plan de
auditoria global.

Planificar auditorias de casos

Una vez creado un plan de auditoria, el coordinador de auditoria puede planificar
una fecha de inicio y una fecha de finalizacién prevista para la duracién prevista
de la auditoria de caso. De este modo, en el plan de auditoria estard disponible
una indicacién del nimero de dias que quedan para su finalizacion, lo que
ayudara al coordinador de auditoria a gestionar la finalizacion de la auditoria.

Nota: El coordinador de auditoria puede generar una lista de casos que se han de
auditar y puede seleccionar auditores para el plan de auditoria; no obstante, el
plan de auditoria se debe planificar antes de que cualquier caso se pueda asignar a
un auditor.

Seleccionar casos para auditar

El coordinador de auditoria puede seleccionar qué casos se han de auditar
generando un ejemplo de casos aleatorio o buscando y seleccionando manualmente
los casos. Solo se pueden seleccionar manualmente los casos si se ha configurado
la aplicacién de administraciéon de modo que lo permita en este tipo de casos.

Generar un ejemplo aleatorio de casos: Si el coordinador de auditoria elige
generar un ejemplo aleatorio de casos que se han de auditor, al coordinador de
auditoria se le ofrecerd una lista de consultas que puede utilizar para determinar
los casos que se auditaran. Las consultas que se podran seleccionar dependeran de
las que se hayan configurado en la aplicacion de administracion para el tipo de
caso que se estd auditando y también de si se puede utilizar o no un servicio
externo.

Consulta dinamica
Cuando se selecciona una consulta dindmica, el coordinador de auditoria
seleccion debe entrar los criterios que se usardn para buscar y seleccionar
aleatoriamente casos, por ejemplo, el estado del caso, una fecha de inicio
de caso o el rango de fechas de finalizacién de caso. Se pueden especificar
uno o todos los criterios de seleccién disponibles. Cuando se especifica el
criterio de buiisqueda, se presentara al coordinador de auditoria la
informacién sobre el nimero de casos identificados que coinciden con el
criterio de seleccién especificado, a continuacién, debera indicar el ndmero
de los casos devueltos que se deben seleccionar para auditoria.

Consulta fija
Cuando se selecciona una consulta fija, no es necesario que el auditor
especifique un criterio de seleccién ya que la consulta tiene un criterio de
seleccion predefinido, por ejemplo, todos los casos cuyo estado sea 'Activo

1
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que se hayan abierto durante el mes de Febrero. Del mismo modo que
cuando se utiliza la consulta dindmica, después de que el coordinador de
auditoria haya seleccionado la consulta fija que se ha de utilizar, se
presentard al coordinador de auditoria la informacién sobre el niimero de
casos identificados que coinciden con el criterio de seleccion que ha
introducido y, a continuacién, deberd indicar el niimero de casos devueltos
que se deben seleccionar para auditoria.

Servicio externo
Cuando exista un servicio externo, también se le presentard al coordinador
de auditoria una opcién para seleccionar este servicio externo. Si se
selecciona, la lista de casos del servicio externo se reducira unicamente a
aquellos casos que coincidan con el tipo de caso que se esta auditando.
Como ocurre con una consulta fija, no serd necesario un criterio de
seleccion. El servicio externo es otra forma de devolver una lista de casos
en la que el coordinador de auditoria puede seleccionar el niimero de casos
que se van a auditar.

Para cada una de las opciones disponibles, el coordinador de auditoria debe
indicar el ndmero de casos devueltos que se deben seleccionar para auditoria. Esto
se puede realizar especificando un porcentaje del ndmero de casos devueltos o
especificando una cantidad real. Una vez identificado el ntimero de casos, el
coordinador de auditoria puede especificar los parametros para el algoritmo que se
utilizard en la seleccién aleatoria del ntimero de casos elegidos. Por ejemplo, el
algoritmo de ejemplo proporcionado requiere un 'punto de partida' y un 'intervalo’,
por lo que si se especifica 10 para ambos, la seleccion de casos se iniciara en el
caso 10 e ira saltando cada 10 casos hasta que se haya identificado el nimero de
casos necesarios. Si el coordinador de auditoria opta por no especificar esta
informacion, el sistema la seleccionard. De este modo, se generard una seleccién de
casos aleatoria y después de que el coordinador de auditoria la haya confirmado,
se podran asignar para auditoria los casos identificados.

Cuando un coordinador opta por generar una lista de casos mediante una
consulta, los casos no se podran afadir ni eliminar de la lista. El coordinador de
auditoria, sin embargo, podra posteriormente elegir volver a generar una lista de
casos aleatoria completamente pero deberd volver a especificar el criterio de
seleccion. Esto generara una lista de casos nueva para auditar. Tenga en cuenta que
esto solo puede hacerse si inicialmente la lista de casos se ha seleccionado de
forma aleatoria y si todavia no se han asignado casos para auditoria.

Seleccionar manualmente un ejemplo de casos: Si el coordinador de auditoria
decide seleccionar manualmente los casos para auditoria, tendra las siguientes
opciones disponibles:

Seleccionar casos para auditar
Esta opcién se puede utilizar si el coordinador de auditoria conoce la
referencia del caso, la referencia del cliente o el nombre del cliente de los
casos que se estan auditando.

Buscar casos para auditar
Si no se conocen los detalles mencionados, el coordinador de auditoria
puede buscar casos para auditar utilizando las consultas descritas
anteriormente. Cuando se hayan identificado una seleccién de casos
mediante una consulta, el coordinador de auditoria tiene la opcién de
anadir o eliminar los casos individuales del plan de auditoria.
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Tenga en cuenta que una vez el coordinador de auditoria haya elegido seleccionar
manualmente una lista de casos, la opcién para generar aleatoriamente una lista de
casos dejara de estar disponible. No obstante, los casos se pueden afiadir o
eliminar de la lista.

Anadir auditores a un plan de auditoria

El coordinador de auditoria puede afiadir auditores al plan de auditoria buscando
y seleccionando aquellas personas que tienen la autorizaciéon de seguridad
necesaria para auditar casos del tipo que se estda auditando. También se puede
seleccionar como auditores a aquellas personas que trabajan como coordinadores
de auditoria.

Asimismo, se puede crear un equipo de auditoria para el plan de auditoria. Un
equipo de auditoria representa un grupo de uno o varios auditores responsables de
examinar y evaluar conjuntamente los registros de casos concretos. Los casos se
pueden asignar a un equipo de auditoria del mismo modo que se asignan a
auditores individuales. Los equipos de auditoria sélo pueden formarse con
auditores que ya formen parte del plan de auditoria.

Asignar casos a auditores

Un coordinador de auditoria puede ver la lista de casos seleccionados para
auditoria en el plan de auditoria y asignar estos casos a auditores selecciondndolos
en una lista de auditores y equipos de auditoria que se habra afiadido al plan de
auditorfa. También se pueden afiadir auditorias y equipos de auditoria al plan de
auditoria, como parte del proceso de asignacién. Una vez asignado el primer caso
de auditoria a un auditor, el plan de auditoria cambiara de 'Pendiente' a 'En
progreso'. Esto indica que se ha completado la configuraciéon del plan de auditoria
y que se puede iniciar la auditoria real de los casos.

Cuando se asigna un caso para auditoria, se envia una notificacién para informar
al auditor o al equipo de auditoria. Cuando se asignha un caso a un equipo de
auditoria, la notificacion se envia a cada uno de los auditores asociados a dicho
equipo. En funcién del nivel de implicacién del usuario en el plan de auditoria
especificado, también se podrd enviar una notificacién al propietario del caso y al
supervisor del caso para notificarles la préxima auditoria de su caso.

Las auditorias de casos asignadas a un auditor o equipo de auditoria se pueden
reasignar, si el coordinador de auditoria lo considera conveniente. Por ejemplo, es
posible que un auditor equipo de auditoria no pueda completar algunas de las
tareas asignadas. Un coordinador de auditoria puede reasignar las auditorias de
casos a otro auditor o equipo de auditoria, siempre que tengan la seguridad
adecuada para auditar el tipo de caso que se va a reasignar. Una vez reasignado,
se enviard una notificacion al nuevo auditor o equipo de auditoria para informarles
de que se les ha asignado un caso para auditoria.

El coordinador de auditoria también puede eliminar las asignaciones de casos de
un auditor o equipo de auditoria. Por ejemplo, es posible que un auditor no pueda
completar el trabajo asignado y que ningtin otro recurso adecuado esté disponible
para completar el trabajo. Cuan do un coordinador de auditoria elimina la
asignacion de un caso, el caso se devuelve a la agrupacion de casos sin asignar del
plan de auditoria. Cuando un recurso pasa a estar disponible, el caso se puede
volver a asignar.

Cambiar coordinador de auditoria
Un coordinador de auditoria tiene la posibilidad de cambiar el coordinador de un
plan de auditoria, no obstante esto estd limitado a coordinadores de auditoria que
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tienen la autorizacién de seguridad necesaria para gestionar una auditoria del tipo
de caso que se va a auditar. Esto impide que se asigne un plan de auditoria a un
coordinador de auditoria externo al drea de su empresa, por ejemplo, que se asigne
un plan de auditoria destinado a auditar casos de investigaciéon de servicios para la
infancia a un coordinador de auditoria que trabaja dentro del drea empresarial de
soporte de ingresos. Una vez reasignado, se le notificard al nuevo coordinador de
auditoria.

Buscar un plan de auditoria

El coordinador puede buscar planes de auditoria. Se puede especificar un ntimero
de criterios en la bisqueda, incluido el nimero de referencia del plan de auditoria,
el tipo de caso que se estd auditando, el coordinador de auditoria y el estado. La
busqueda también se puede filtrar para que se incluyan las auditorias canceladas.

Ver el progreso del plan de auditoria

El progreso del plan de auditoria se visualiza en vistas graficas dentro del plan de
auditoria y también en la pagina de inicio del coordinador de auditoria. Los
graficos se pueden insertar en cualquier lugar de la pagina de inicio del
coordinador de auditoria y también se pueden configurar para definir si la
informacién se visualiza en formato de grafico circular o de grafico de barras. Las
vistas gréficas siguientes estan disponibles:

Pagina de inicio del coordinador de auditoria
El coordinador de auditoria puede ver un gréafico de resumen del plan de
auditoria que muestra el estado de los planes de auditoria que estd
coordinando. El coordinador de auditoria también puede ver un grafico de
resumen de auditoria de caso que muestra el estado de cualquiera de las
auditorias de casos que tiene asignadas.

Plan de auditoria
En cualquiera de las fases, el coordinador de auditoria podra supervisar el
progreso de cada uno de los casos individuales del plan de auditoria que
se estan auditando, visualizando un grafico de progreso del plan de
auditoria. El progreso se visualiza en un gréfico de barras que muestra el
estado de todas las auditorias de casos incluidas en el plan. El coordinador
de auditoria podra observar que cuanto mds se aproximan las auditorias
de casos al estado 'Completo’, mas cerca estd la finalizacién global del plan
de auditoria.

Dentro del plan de auditoria también se incluye una vista alternativa. Esta
es un grafico de progreso de las areas de interés que muestra una barra de
progreso para cada una de las 4reas de interés del plan de auditoria. Este
gréafico indica el niimero de dreas de interés del plan de auditoria cuyo
estado es 'satisfecha’ 'no satisfecha' o 'todavia no examinada'. Cuando un
usuario pase el ratén sobre un drea de interés individual, se mostrara
informacién adicional sobre cémo ha sido examinada el 4rea de interés en
las auditorias de casos, por ejemplo, la Puntualidad presenta el estado de
‘Satisfecha' en 43 auditorias de casos, lo que equivale a un 22% de los casos
que se estan auditando. Si visualiza las areas de interés que todavia no se
han examinado, el coordinador de auditoria podré saber cuanto falta para
que se complete finalmente el plan de auditoria.

Mantener el resumen de hallazgos del plan de auditoria

Cuando un auditor haya completado cada auditoria de caso, se enviard una
notificacién al coordinador de auditoria. Esta notificacién se puede utilizar para
navegar por la auditoria de caso que se ha completado y asi poder ver los
hallazgos de la auditoria de caso y cualquier comentario proporcionado por el
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propietario de un caso y el supervisor del caso. Cuando se hayan completado
todas las auditorias de caso, se enviara una notificacion adicional al coordinador
de auditoria que se puede utilizar para explorar el plan de auditoria; a
continuacioén, el coordinador de auditoria puede especificar un resumen de los
hallazgos. Una vez afiadido el resumen de hallazgos y después de que se hayan
completado todas las auditorias de casos del plan de auditoria, el coordinador de
auditoria puede indicar que el plan de auditoria se ha completado.

Auditorias de casos

Introduccion

En este capitulo se describe una auditoria de caso desde su asignacién hasta su
finalizaciéon. Normalmente, una auditoria de caso la realiza un auditor pero
también la puede realizar un coordinador de auditoria (un usuario que crea,
planifica y supervisa el plan de auditoria). Una auditoria se realiza abordando las
areas de interés, determinando si se han satisfecho o no, afiadiendo los hallazgos
para cada érea de interés y documentando los hallazgos globales de la auditoria.

Personalizar la pagina de inicio del auditor

La pagina de inicio del auditor se puede personalizar de la misma manera que la
pagina de inicio del coordinador de auditoria. La siguiente es una lista de
elementos configurables para la pagina de inicio del auditor:

Enlaces rapidos
Contiene acciones populares a las que puede acceder rdpidamente un
auditor, por ejemplo, buscar una auditoria de caso.

Mis tareas
Lista las tareas asignadas al auditor con la posibilidad de filtrar las tareas
por prioridad y fecha de vencimiento.

Mis elementos de interés
Enumera los elementos de interés (casos) etiquetados mas recientemente
que puede marcar un auditor.

Mis auditorias de casos
Lista cualquier auditoria de caso asignada al auditor.

Resumen de auditoria de caso
Una visualizacién grafica del estado de cualquier auditoria de caso
asignada al auditor.

Realizar una auditoria de caso

Cuando una auditoria de caso a un auditor, éste recibe una notificaciéon que se
puede utilizar rdpidamente para navegar por la informacién relacionada con la
auditoria de caso. La auditoria de caso estara inicialmente en estado 'Asignado’, lo
que indica que el coordinador de auditoria ha asignado el caso para auditoria. El
auditor puede ver los detalles sobre la auditoria de caso y las dreas de interés que
se deben cubrir como parte de la auditoria.

Un auditor también tendrd a mano informacién sobre el plan de auditoria que le
ayudard a realizar la auditoria. Esto incluye informacién sobre el tipo de caso que
se va a auditar, el coordinador de auditoria, y la razén o finalidad de la auditoria;
por ejemplo, la auditoria puede formar parte de una revisién de control de calidad.
Una auditoria de caso también contiene la referencia de caso del caso que se esta
auditando, la cual proporcionara al auditor la posibilidad de acceder rapidamente
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a cualquier informacién que sea necesaria. Si la auditoria de caso se ha asignado a
un equipo, cualquier miembro del equipo puede realizar la auditoria de caso.

Examinar areas de interés

El auditor debe abordar cada una de las areas de interés que forman parte de la
auditoria de caso. Inicialmente todas las areas de interés tiene un estado de
'todavia no examinadas'. Cuando el auditor haya revisado el caso y haya
investigado si se ha satisfecho o no el area de interés, podra especificar los
hallazgos de cada una de las dreas de interés que se estén examinando e indicar si
se ha satisfecho el area de interés. Adicionalmente, se pueden afiadir adjuntos a
cada area de interés para complementar los hallazgos especificados. Un auditor
repite este proceso para todas las areas de interés de la auditoria de caso hasta que
se hayan completado.

Anadir hallazgos a una auditoria de caso

Después de que se hayan abordado todas las dreas de interés de una auditoria de
caso, el auditor puede revisar y afiadir hallazgos a la auditoria de caso. El auditor
utiliza los hallazgos para registrar un resumen de la valoracién global de una
revision del caso. Cuando se especifican los hallazgos, el auditor puede indicar que
se ha completado la auditoria de caso.

Buscar una auditoria de caso

Cuando se busca una auditoria de caso se dispone de diferentes opciones. Un
auditor puede realizar la busqueda utilizando los detalles del plan de auditoria,
incluida la referencia del plan de auditoria, el coordinador de auditoria o el tipo de
caso que se estd auditando. Las opciones de btisqueda adicionales incluyen la
referencia de auditoria de caso, el estado o el auditor asignado para realizar la
auditoria.

Ver el progreso de la auditoria de caso

El progreso de la auditoria de caso se muestra en una vista gréfica tanto en la
pagina de inicio de la auditoria de caso como en la pagina de inicio del auditor.
Los graficos se pueden insertar en cualquier lugar de la pagina de inicio del
auditor.

Pagina de inicio del auditor
El auditor podra ver un gréafico de resumen de la auditoria de caso que le
mostrara el estado de cualquier auditoria de caso que tenga asignada.

Pagina de inicio de la auditoria de caso
En cualquiera de las fases, el auditor podra supervisar el progreso de la
auditoria de caso visualizando el gréfico de progreso de las areas de
interés. El programa se muestra en una diagrama circular que muestra el
ndmero de dreas de interés de la auditoria de caso y si su estado es
'satisfecha’ 'no satisfecha' o 'todavia no examinada'. Cuando se visualizan
las areas de interés que todavia no se han examinado se indica cuanto falta
para completar la auditoria de caso.

Completar una auditoria de caso

Cuando un auditor indica que se ha completado una auditoria de caso, si el nivel
de implicacién del usuario especificado para le plan de auditoria indica que el
propietario o supervisor del caso no tiene acceso, la auditoria del caso pasara al
estado de 'Completa’, que indica que el auditor ha finalizado todas las tareas
necesarias. El coordinador de auditoria entonces podré ver que se ha completado
la auditoria de caso cuando revise la informacién sobre el progreso del plan de
auditoria.
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Si el nivel del plan de auditoria especificado para el usuario es participacién "Ver
solo hallazgos', entonces se notificara al asistente social y al supervisor del caso
que se ha realizado una auditoria y que pueden ver los hallazgos de la auditoria.
No se requiere ninguna accién por su parte. El auditor ha completado todas las
tareas necesarias y se ha completado la auditoria. El coordinador de auditoria
podra ver que se ha completado la auditoria de caso cuando revise la informacién
sobre el progreso del plan de auditoria.

Si el nivel de implicacién del usuario indica que se proporcionen comentarios,
entonces la auditoria de caso pasara al estado 'Hallazgos completados y En espera
de comentarios'. Los siguientes dos niveles de implicacién del usuario daran paso
a esta transicion:

Tabla 2. Implicacion del usuario en la auditoria de caso

Implicacién del usuario Descripcion

Proporcionar comentarios Se envia una notificacién al asistente social y
al supervisor del caso. Se ha realizado una
auditoria y se requieren sus comentarios. La
notificacién contiene los hallazgos
documentados por el auditor. El asistente
social y el supervisor pueden ver los
hallazgos y decidir cudndo proporcionan sus
comentarios. El auditor espera que el
propietario de un caso y/o el supervisor
notifiquen que han completado sus
comentarios.

Proporcionar comentarios cuando el drea de |Si al menos un édrea de interés tiene un
interés no satisface estado de 'no satisfecha', se envia una
notificacién al asistente social y al supervisor
del caso. Se ha realizado una auditoria y se
requieren sus comentarios. La notificaciéon
contiene los hallazgos documentados por el
auditor. El asistente social y el supervisor
pueden ver los hallazgos y decidir cuando
proporcionan sus comentarios. Pueden ver
los hallazgos y proporcionar comentarios
para todas las areas de interés y no
simplemente para aquellas que no se han
satisfecho. El auditor espera que el
propietario de un caso y/o el supervisor
notifiquen que han completado sus
comentarios.

Proporcionar comentarios del propietario de un caso y del
supervisor

Si el nivel de implicacion del usuario para el plan de auditoria se establece en
Proporcionar comentarios' o en 'Proporcionar comentarios cuando el drea de
interés no satisface', entonces el propietario de un caso y el supervisor reciben una
tarea que indica que se ha realizado una auditoria de su caso. La tarea permite a
cada usuario ver los hallazgos de la auditoria de caso, ver los hallazgos de cada
una de las adreas de interés asociadas y proporcionar comentarios.

Una vez proporcionados los comentarios y después de que se haya indicado que se
han completado, la tarea se cerrard automaticamente. La gestién de fecha limite
garantiza que si un usuario no puede completar los comentarios por su cuenta, se
notificard al supervisor. A continuacién, el supervisor puede resolver los problemas
pendientes especificando los comentarios o puede cerrar manualmente la tarea.
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Indicar que se ha completado auditoria de caso

Un auditor es responsable de supervisar que la auditoria de caso se ha completado
mientras se esperan comentarios. Cuando se reciben comentarios del propietario de
un caso o del supervisor, la auditoria de caso pasa al estado 'Comentarios
recibidos'. Cuando tanto el propietario de un caso como el supervisor finalizan los
comentarios, la auditoria de caso pasa al estado 'Comentarios completados'. El
auditor puede indicar que se ha completado la auditoria de caso cuando al menos
una de las personas responsables de proporcionar comentarios haya proporcionado
sus comentarios. Cuando esto sucede, la auditoria de caso pasa a un estado final
de 'Completo'.

Conclusion

Resumen

A continuacién se presenta un resumen de los principales conceptos que se tratan
en esta guia:

* visién general del proceso de auditoria de caso: configuracién de las auditorias
de casos, incluido el mantenimiento de las 4reas de interés, las consultas de
seleccion y los algoritmos.

* creaciéon y mantenimiento de un plan de auditoria por parte de un coordinador
de auditoria

* auditoria de un caso por parte de un auditor

* comentarios de los propietarios de un caso y de los supervisores

Informacion adicional

Puede encontrar informacién adicional sobre los temas tratados en esta guia en
varios documentos relacionados:

Guia de gestion de casos integrados de Ciram
Esta guia describe los conceptos bésicos de la gestién de casos y las
herramientas que gestionan el proceso de gestion de casos en curso.

Guia de administracion de 1a organizacion de Ciram
Esta guia describe los conceptos bésicos de las funciones de administracién
de la organizacion.

Guia de desarrollo de auditorias de casos de Ciram
Esta guia describe los conceptos basicos de desarrollo de las funciones de
auditorias de casos.

Guia de auditorfas de casos de Ciram 17
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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. Péngase en
contacto con el representante local de IBM para obtener informacién acerca de los
productos y servicios que actualmente estan disponibles en su zona. Las referencias
a programas, productos o servicios de IBM no pretenden establecer ni implicar que
solo puedan utilizarse dichos productos, programas o servicios 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. Sin
embargo, es responsabilidad del usuario evaluar y verificar el funcionamiento de
cualquier producto, programa o servicio que no sea de IBM. IBM puede tener
patentes o aplicaciones pendientes de patente que conciernan al tema descrito en
este documento. La entrega 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

USA.

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

Intellectual Property Licensing

Legal and Intellectual Property Law.

IBM Japan Ltd.

19-21, Nihonbashi-Hakozakicho, Chuo-ku

Tokyo 103-8510, Jap6n

El siguiente parrafo no se aplica al Reino Unido ni a ningtin otro pais en las que
tales provisiones sean incompatibles con la legislacién local: INTERNATIONAL
BUSINESS MACHINES CORPORATION PROPORCIONA ESTA PUBLICACION
"TAL CUAL" SIN GARANTIA DE NINGUN TIPO, SEA EXPRESA O IMPLICITA,
INCLUIDAS, AUNQUE SIN LIMITARSE A ELLAS, LAS GARANTIAS
IMPLICITAS DE NO CONTRAVENCION, COMERCIABILIDAD O IDONEIDAD
PARA UN PROPOSITO DETERMINADO. Algunos estados no permiten la
renuncia de garantias explicitas o implicitas en determinadas transacciones, por lo

que es posible que este parrafo no se aplique en su caso.

Esta informacién puede contener imprecisiones técnicas o errores tipograficos.
Peri6dicamente se efectuardn cambios en la informacién aqui contenida; dichos
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cambios se incorporaran en las nuevas ediciones de la publicaciéon. BM puede
realizar mejoras o cambios en los productos o programas descritos en esta
publicacién en cualquier momento y sin previo aviso.

Las referencias en esta informacion a sitios web que no son de IBM se
proporcionan sélo para su comodidad y de ninguna manera constituyen una
aprobacién de estos sitios web. Los materiales de estos sitios Web no forman parte
de los materiales de IBM para este producto y el uso que se haga de estos sitios
Web es de la entera responsabilidad del usuario.

IBM puede utilizar o distribuir la informacién que se le suministre del modo que
estime oportuno, sin incurrir por ello en ninguna obligacion con el remitente. Los
titulares de licencias de este programa que deseen tener informacién sobre el
mismo con el fin de: (i) intercambiar informacion entre programas creados de
forma independiente y otros programas (incluido éste) y (ii) utilizar mutuamente la
informacién que se ha intercambiado, deberan 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, incluyendo en algunos casos el pago de una tasa.

El programa bajo licencia que se describe en este documento y todo el material
bajo licencia que se encuentra disponible para el programa se proporcionan de
acuerdo con los términos del Acuerdo del Cliente de IBM, el Acuerdo Internacional
de Licencia de Programas o cualquier acuerdo equivalente entre IBM y el Cliente.

Cualquier dato relacionado con el rendimiento que aqui se presente se ha obtenido
en un entorno controlado. Por lo tanto, los resultados obtenidos en otros entornos
operativos pueden variar significativamente. Es posible que algunas medidas se
hayan tomado en sistemas que se estan desarrollando y no se puede garantizar
que dichas medidas seran iguales en los sistemas disponibles en general. Ademas,
es posible que algunas mediciones se haya estimado mediante extrapolacién. Los
resultados reales pueden variar. Los usuarios de este documento deben verificar
los datos aplicables a su entorno especifico.

La informacion referente a productos que no son de IBM se ha obtenido de los
proveedores de esos productos, de sus anuncios publicados o de otras fuentes
disponibles.

IBM no ha probado tales productos y no puede confirmar la precisién de su
rendimiento, su compatibilidad ni ningtin otro aspecto relacionado con productos
que no son de IBM. Las preguntas relacionadas con las posibilidades de los
productos que no son de IBM deben dirigirse a los proveedores de tales productos.

Todas las sentencias relativas a la direccion o intencién futura de IBM estan sujetas
a modificacién o retirada sin previo aviso, y solo representan objetivos.
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Todos los precios de IBM que se muestran son precios actuales de venta al por
menor sugeridos por IBM y estan sujetos a modificaciones sin previo aviso. Los
precios del intermediario podrian variar.

Esta informacion se utiliza a efectos de planificacion. iar antes de que los
productos descritos estén disponibles.

Esta informacién contiene ejemplos de datos e informes utilizados en operaciones
comerciales diarias. Para ilustrarlas de la forma mas completa posible, los ejemplos
pueden incluir nombres de personas, empresas, marcas y productos. Todos estos
nombres son ficticios y cualquier similitud con nombres y direcciones utilizados
por una empresa real es totalmente fortuita.

LICENCIA DE COPYRIGHT:

Esta informacion contiene programas de aplicacion de ejemplo en lenguaje fuente
que ilustran técnicas de programacién en diversas plataformas operativas. Puede
copiar, modificar y distribuir los programas de ejemplo de cualquier forma, sin
tener que pagar a IBM, con intencién de desarrollar, utilizar, comercializar o
distribuir programas de aplicacién que estén en conformidad con la interfaz de
programacion de aplicaciones (API) de la plataforma operativa para la que estan
escritos los programas de ejemplo. Estos ejemplos no se han probado en
profundidad bajo todas las condiciones. En consecuencia, IBM no puede garantizar
ni afirmar la fiabilidad, utilidad o funcionalidad de estos programas. Los
programas de ejemplo se proporcionan "TAL CUAL", sin ningtn tipo de garantia.
IBM no asumira ninguna responsabilidad por dafios ocasionados por el uso de los
programas de ejemplo.

Cada copia o parte de estos programas de ejemplo o cualquier trabajo derivado de
los mismos, debe incluir un aviso de copyright como el siguiente:

© (nombre de la empresa) (afio). Algunas partes de este coddigo se derivan de
programas de ejemplo de IBM Corp.

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

Si visualiza esta informacion en una copia software, es posible que no aparezcan
las fotografias ni las ilustraciones en color.

Consideraciones sobre la politica de privacidad

Los productos de IBM Software, incluidas las soluciones de software como servicio
(“Ofertas de software”) pueden utilizar cookies u otras tecnologias para recabar
informacién de uso del producto, ayudar a mejorar la experiencia del usuario final,
adaptar las interacciones con el usuario final u otros fines. En muchos casos, las
Ofertas de software no recopilan informacién de identificaciéon personal. Algunas
de nuestras Ofertas de software pueden ayudar a recabar informacién de
identificacién personal. Si esta Oferta de software utiliza cookies para recabar
informacién de identificacién personal, a continuaciéon se expone informacién
especifica sobre el uso de cookies de esta oferta.

Dependiendo de las configuraciones desplegadas, esta Oferta de software podra
utilizar cookies de sesién u otras tecnologias similares que recaben el nombre, la
contrasefia u otra informacién de identificacion personal a efectos de gestioén de la
sesion, autenticacién, usabilidad de usuario mejorada, configuraciéon de un inicio
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de sesién tnico u otros fines de seguimiento del uso y/o funcionales. Dichas
cookies o tecnologias similares no se pueden inhabilitar.

Si las configuraciones desplegadas para esta Oferta de software le proporcionan a
usted como cliente la capacidad de recabar informacién de identificacion personal
de usuarios finales por medio de cookies y otras tecnologias, debera buscar su
propio asesoramiento legal relativo a las leyes aplicables a dicha recopilaciéon de
datos, incluyendo cualquier requisito de aviso y consentimiento.

Para obtener informacién adicional relativa al uso de diversas tecnologias,
incluidas las cookies, a tales fines, consulte la politica de privacidad de IBM en
http:/ /www.ibm.com /privacy] v la declaracion de privacidad en linea de IBM en
http:/ /www.ibm.com /privacy/details| las secciones tituladas “Cookies, balizas
web y otras tecnologias” y “Declaraciéon de privacidad de los productos software y
del software como servicio de IBM” en http://www.ibm.com/software/info/
product-privacy.

Marcas registradas

22

IBM, el logotipo de IBM e ibm.com son marcas comerciales o registradas de
International Business Machines Corp., registradas en muchas jurisdicciones del
mundo. Otros nombres de productos y servicios pueden ser marcas comerciales de
IBM u otras empresas. Puede encontrar una lista actualizada de marcas registradas
de IBM en la web en la secciéon "Copyright and trademark information" del sitio
http:/ /www.ibm.com /legal /us/en/copytrade.shtml]

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