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Agenda

• 10:00 - 10:45  360º de la Gestión del Expediente
• 10:45 - 11:15 Demostración ACM
• 11:15 - 11:45 Café
• 11:45 - 12:15 Experiencia de Cliente / Partner
• 12:15 - 12:45 Ahorrando costes con la Digitalización
• 12:45 - 13:15 Búsqueda de información. ICA y Omnifind
• 13:15 - 13:30 Jeopardy / Watson y Cierre
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360º en la Gestión del Expediente
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¿Cómo lograr el resultado deseado?

 ¿Qué es lo óptimo? 
Más rápido, más 
seguro, más barato…

 ¿Cómo se decide?

Recalculando

Predecible Impredecible Objetivo
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Actuales cambios en el negocio…

El conocimiento de los 
trabajadores en las 
industrias, permitirá 
hacer mas por menos…

…y los negocios necesitan 
mejorar los servicios y 
gestionar el riesgo, 
mientrar controlar los 
costes

© 2011 IBM Corporation
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Actuales cambios en el negocio…

 La Automatización se ha convertido en 
rutina. Algunos procesos automaticos estan 
externalizados. Las excepciones son ahora la 
norma

 El volumen y la variedad de information está 
llegando cada día mas y mas rápido

 La Flexibilidad es esencial para responder a 
las oportunidades de negocio

 La Regulación requiere mas y mas control 
sobre las politicas y las reglas para 
minimizar el riesgo

© 2011 IBM Corporation



© 2012 IBM Corporation

Enterprise Content Management

Por qué se necesitan nuevos enfoques …

“La nueva generación de información requiere que los 
trabajadores tengán herramientas para colaborar”

1. Forrester, Dynamic Case Management — An Old Idea Catches New Fire,” Dec. 28. 2009; 
2. Forrester, “Next Generation of Knowledge Worker Processes Will Dominate Enterprises”, Oct. 2010 © 2011 IBM Corporation

“Los procesos ya no se gestionan como antes. El empleado debe 
tener una visión completa del cliente y del expediente”

“Las tareas que se realizan ahora por parte de los usuarios 
implican mucho conocimiento del negocio. Ellos deben trabajar 
con herramientas que les den flexibilidad y solidez
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¿Por qué es difícil lograr estos resultados?

8
20%

 estructurado

20% estructurada

Impredecibles

No estructurada
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Predecible

Estructurada

Procesos

Sweet Spot
La gestión de casos es 

crítica  

Sources : Gartner BPM Summit London March 7, ’11 – Janelle Hill keynote presentation; IBM Research

80% no 
estructurado

Los resultados críticos dependen de distintos tipos de procesos e información.
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► Uso creciente de mano de obra experta
► Más preguntas en un nuevo entorno regulatorio
► Mejora la “Experiencia del Cliente” mediante procesos 

más dinámicos
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Tendencia creciente al uso de mano de obra experta
“A New Generation Of People-Driven Processes”

11

Levy, F, & Murnane, R. J. (2004). The New Division of Labor:
How Computers Are Creating the Next Job Market. Princeton University Press.
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Based on U.S. Department of Labor’ Dictionary of Occupational Titles (DOT)

Expert Thinking
(deep)

Complex Communication
(broad)

Routine Manual

Non-routine Manual

Routine Cognitive

The New Division of Labor: Services vs. Factory

Knowledge Workers
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La mano de obra experta trabajará en un entorno con:

12

Más tipos de tarea que manejar

Más procesos “ad-hoc” y menos 
predecibles

Colaboración y Social Media dentro 
de los procesos estructurados
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Business Work Spectrum
Enfoque tradicional y nuevas oportunidades

1313

Individual
Actors

Routine

Collaborative
Groups

Interpretation/
JudgmentalComplexity of Work

Le
ve

l o
f I

nd
ep

en
de

nc
e

Integration Model
• Systematic, repeatable work.

• Reliant on formal processes, 
methodologies, or standards.

• Dependent on integration across 
functional boundaries.

Transaction Model
• Routine work.

• Reliant on formal rules, procedures and 
training.

• Dependent on low-discretion 
workforce or information.

Collaboration Model
• Improvisational work.

• Highly reliant on deep expertise across 
functions.

• Dependent on fluid deployment of 
flexible teams.

Expert Model
• Judgment-oriented work.

• Highly reliant on individual expertise 
and experience.

• Dependent on star performance.

Thinking for a Living, Davenport (2005)
from “Mastering the Unpredictable”, pg.31

Traditional 
automation 

focus

Productivity 
opportunties
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Más preguntas en un nuevo ambiente regulatorio
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Case Management permite auditar los procesos de toma de decisión 

Personas
Contenido

Colaboración

Reporting

Historia

Datos

Procesos

Políticas

Eventos
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Mejora la “Experiencia del Cliente” mediante procesos más 
dinámicos

15

http://www.blueprintsys.com/products/author/business_processes/

Al principio todos los procesos parecen simples…

http://www.basement.org/2005/12/weird_naked_white_collar_guys.html#trackbacks

Pero…



© 2012 IBM Corporation

Enterprise Content Management

16

????

????

Actividades pre-definidas + Tareas ad-hoc, gobernadas por 
reglas de negocio y decisiones de usuario = Solución 
dinámica
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► Casos de Investigación
► Solicitudes de Servicio
►  Gestión de Incidencias
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Sources : Forrester, Dynamic Case Management — An Old Idea Catches New Fire; Dec 2009
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SEGUROS SANIDADBANCA GOBIERNO ENERGÍA

Facturas, contratos, empleados, vendedores, clientes, proyectos, 
quejas, excepciones, incidentes, auditorías, eDiscovery, etc.   

• Préstamo
• Reclamación
• Hipoteca
• Cuenta
• Tarjeta de 

Crédito
• Inversión

• Pólizas

• Suscripciones

• Partes

• Anualidades

• Historia 
Clínica

• Proveedor

• Beneficios

• Subvención

• Trinunal

• Ciudadano

• Contribuyente

• Calificación

• Reclamación

• Licencia

• Finca

• Propiedad

Sin embargo, en todas las industrias 
hay un conjunto de necesidades comunes

Diferentes tipos de ‘Expedientes’
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 ¿Qué funcionalidades avanzadas se necesitan?
 Uniendo procesos e información … en el contexto de un expediente

• Hay procesos dinámicos y 
colaborativos

• Las tareas se resuelven 
mediante la experiencia de 
los usuarios 

• Los Contenidos son 
esenciales para la toma de 
decisiones

• Los resultados se orientan a 
los objetivos

• Frecuentemente los procesos 
no están predeterminados

Una solución donde… Para resolver necesidades como… 

• Tratamiento de excepciones 
complejo

• Tratamiento de 
reclamaciones

• Gestión de contratos
• Aplicaciones de Prestamos
• Gestión de Calificaciones
• …

Que requieren funcionalidades 
especiales de…

• Gestor de Contenidos
• Business process 

management
• Herramientas de 

Colaboración
• Software Social
• Reglas de Negocio
• Motores de Análisis

¡Gestionando mejor el tratamiento de Expedientes!
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La Gestión de Expedientes desde una nueva 
perspectiva

Apps
Verticales 

Apps
Horizontales CRM

ERP

Software de
Colaboración

ECM BPM

Gestión de
Expedientes
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¿Qué es IBM Advanced Case Management?

Advanced case management es la 
estrategia de IBM para alinear las 
capacidades de IBM Software Group 
dando respuesta a las exigencias 
requeridas para un tratamiento mejorado de 
los expedientes

IBM dispone de amplia experiencia a ls hora 
de resolver las necesidades de negocio del 
tratamiento de expedientes mediante su 
solución de ECM y BPM, a lo cual añade 
sus capacidades en la gestión de reglas, 
eventos, colaboración, software social y 
de análisis, dando como resultado el 
producto más completo del mercado para el 
tratamiento de expedientes.

La estrategia de IBM 
 Centrarse en optimizar el 

tratamiento de expedientes

 Alinear las capacidades de SWG 
y de los Laboratorios sobre las 
necesidades de la gestión de 
expedientes

 Diseñar una solución de ACM 
fácil de utilizar, que integre la 
experiencia de los usuarios

 Generar plantillas reutilizables 
que permitan acelerar la puesta 
en explotación de soluciones 
finales
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● Alinear contenidos,
procesos y usuarios

● Construir una solución 
optimizada, combinando 
motores de reglas, análisis,
herramientas de colaboración
y software social

● Gestionar las tareas sobre 
información estructurada y no 
estructurada

● Gestionar el ciclo de vida del 
expediente completo

● Construir un entorno que 
permita a nuestros partners 
generar soluciones 
específicas de gestión de 
expedientes

Estrategia de IBM en el área de ACM

Case Application 
Design

Case Lifecycle 
Management

Case 
Infrastructure Case ContextCase Runtime 

Framework

Case
AnalyticsCase Templates Case

Activities

Workflow Monitoring  
& AnalyticsCollaborationRulesContent Social

SoftwareEvents

360o View 
of Case

Advanced Case Management

peopleo    process    o    information

information

people

Case 
Management

process
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Nuestra solucion, basada en una plataforma de contenido activo  
permite el rapido diseño y despliegue.

Diseño y Desarrollo del 
Caso

Gestión del Ciclo 
de Vida del Caso

Infraestructura de 
Casos Contexto del CasoEntorno de 

Runtime de Casos

Analítica de CasosPlantillas de Caso Tareas del Caso

Workflow
Monitorización  

& AnalíticaColaboraciónReglasContenido
Social

SoftwareEventos

360o Visión 
del Caso

Gestión Avanzada de Casos

24

Cada componente proporciona valor de negocio real y su integración la 
multiplica para ser más que la suma de las partes
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La herramienta de ACM proporciona el soporte a la gestión del 
contenido del caso

Workflow
Monitorización 

 & AnalíticaColaboraciónReglasContenido
Social

SoftwareEventos
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Workflow
Monitorización 

 & AnalíticaColaboración

Reglas

Contenido
Social

SoftwareEventos

Contenido

Acciones de Usuario

Cambios en el caso
Las actividades de un caso se 
activan desde una variedad de 

tipos de evento

… es una plataforma orientada a Eventos
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Workflow
Monitorización 

 & AnalíticaColaboraciónReglasContenido
Social

SoftwareEventos

… proporciona capacidades BPM para modelar los procesos de 
negocio que pueden tener lugar dentro de la tramitación de un caso 
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… incorpora un motor de reglas, para lograr máxima agilidad y 
eficiencia en el tratamiento del caso

Workflow
Monitorización 

 & AnalíticaColaboraciónContenido
Social

SoftwareEventos Reglas
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Monitorización 
 & Analítica

Social
SoftwareWorkflowContenido Eventos Reglas

… un entorno colaborativo

Colaboración



© 2012 IBM Corporation

Enterprise Content Management

ColaboraciónReglasWorkflow
Monitorización 

 & AnalíticaContenido Eventos
Social

Software

Case workers can 
locate and chat 
with each other 
directly through 

the Case Manager 
runtime 

Shared comments and case 
history provide context



© 2012 IBM Corporation

Enterprise Content Management

Social
SoftwareColaboraciónReglas

Informes y analítica predefinida permiten evaluar el rendimiento 
operativo y determinar las causas de las ineficiencias

WorkflowContenido Eventos
Monitorización 

 & Analítica
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Social
SoftwareColaboraciónReglasWorkflowContenido Eventos

Monitorización 
 & Analítica

Reportes, Cuadros y KPIs basados en estado de los casos, tiempos  de 
espera, de ejecución…
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Mejorando el servicio al cliente

 Mejorando el manejo de los expedientes

 Mejorando la calidad en la información

 Gestionando el riesgo

 Agilizando la colaboración en la 
compañia

 Creando diferencia con la competencia

 Reduciendo el riesgo en la 
implementación de las soluciones

© 2011 IBM Corporation

¿Como IBM ACM puede ayudar a los
clientes?
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IBM Advanced Case Management
Products, partners, solutions

 

IBM ACM es una plataforma innovadora basada en un conjunto de 
soluciones

Da valor añadido a los partner y a los clientes mejorando la capacidad 
geográfica

Permite definitir soluciones verticales y horizontales para dar 
cobertura a los requerimientos de nuestros clientes

Robustece los procesos en las compañías y da flexibilidad al negocio
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