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¢A qué llamamos gestion del expediente?

Case Management o Gestion de Casos o Expedientes hace
referencia a la coordinacidn de servicios, ya sean legales,
financieros, sanitarios, etc. que habitualmente incluyen la
creacion de un expediente y el seguimiento de un
proceso para garantizar la prestacion de los servicios.

« La informacion relacionada con el expediente es accesible al
equipo que colabora en su resolucion.

« Una vez que se cierra el expediente, la informacion se conserva
durante un periodo de acuerdo a la legislacion.

« Estos procesos son muy dinamicos y colaborativos. Requieren una
gestion de eventos y habitualmente tienen una duracion larga en
el tiempo.
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¢Como lo gestionamos?

Con una solucion donde... Para resolver necesidades Que requieren
; . : como... funcionalidades de...
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Hay procesos dinamicos 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

Habitualmente los procesos
no estan predeterminados

Tratamiento complejo de
excepciones

Reclamaciones

Gestion de contratos
Solicitudes de préstamos
Gestidn de cualificaciones

Gestor de Contenidos

BPM

Herramientas de Colaboracion

Software Social
Reglas de Negocio
Motores de Analisis



¢Qué peculiaridades tiene?

. Potenciar la colaboracion entre las capacidades del sistema y la experiencia de los
usuarios

» Los usuarios conocen el objetivo del negocio, y no necesitan una
informacion muy detallada sobre como conseguirlo

* Y el sistema si es capaz de detectar cuando se ha cumplido el objetivo
. El proceso se construye a partir de fragmentos mas pequefios

e Los usuarios tienen el control en todo momento
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El Contenido es una parte esencial del Caso

» Los casos contienen documentacion relativa a los clientes, productos, etc. Esta
documentacion puede tener cualquier formato, y ser interna o externa a la
organizacion

 Algunos ejemplos pueden ser informacion de clientes o proveedores,
especificaciones de productos, informes financieros o legales, correspondencia,
recibos, etc.

La Gestion de Contenidos
proporciona:

.Gestion del ciclo de vida de los
expedientes

.Servicios de busqueda

.Servicios de seguridad y
archivado

Contenidos . Colaboracion




Con formularios electronicos

* Un formulario se visualiza en un widget especifico

* Los valores del formulario se pueden pasar a variables del caso,
y el formulario se almacena en el expediente como un
documento mas.

o3 Calfornia State Benefits - Mozifta Firefox

Dle  Edt Wew Hegtory Qookmarks Took  Help

. :*:'i.l i‘ @- httpatstatetanafits. ca.govil l.-xtrnene.ﬁ-ts_,manaua! ' b‘-

Background documents available for review Due on w200 2 | New A L hpprowe | Rt | _ Bave | | Closs

fb‘\ uinisyment eApply4Ul Application for

Development

Depariment Unemployment Insurance =ApplyUI

e e ¥
Staie of California

1. Soclal Security Number (SS5N) or

EDD Client Number (ECM) Help 1a, Confirm I!'IB last 4 digits of your S5N
1b. Did the Social Security Administration issue this S5N to you? Help O Yes () No
2. Date of Birth 3, Gender
|(mm/ddiyyyy) (O Female () Male
4. Clalmant Mame.
4a.  First Name 4b. Middle Initial 4c. Last Name
5. Is this the name that appears on your social security card? ) Yes ) No

6. If you have used any other Soclal Security Numbers, please list them
Ga, | | Bb,

7. W you have used any other names, please list them Help

Ta. 7h. Te. | vy
_ N o i it i
= T - _ —_———
Done = == ===
e e T
— — — 7 w— )



Los Casos son Dinamicos

Case Information

Case |D: Case D Open case details

Documents Tasks History

AR Los usuarios necesitan
= e poder iniciar Tareas Add Task 2
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Disable
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Sat | Pieade forma de gestionar los

: Activity name:
Document review
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An emor occurred More info

E

Activity type:

Review Case Details =

OK Cancel
Background review Case Toolbar
An ermor occurred More Info
Case ID Dat= modified: MMIDDIYY [Case Type] Casze description goes here even if it's a long description. The description will truncate at the end here...
@ New document review
Completed on 5/3/2010 15.09 Comments Add Task
- Disabled (1)

| 7 RA benefit review

Close
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Los usuarios pueden incluso anadir
Tareas no previstas a un caso en
ejecucion



Modelado grafico de tareas
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Los Casos requieren Gestion de Procesos

*Los Procesos organizan las tareas a realizar en grupos de pasos auditables.
Pueden presentar informacion que tienen que revisar los usuarios, o bien
pueden tener una naturaleza mas estatica y transaccional.

*Entre otros ejemplos podemos citar aplicaciones de crédito, apertura de
cuentas, reclamaciones, pago de facturas, etc.

[ 1 sl EL BPM proporciona:
\‘n;l_Fj -Automatizacion de Procesos
- .Optimizacion de Procesos
Workflow .Herramientas de Disefio y

., Simulacion
La Gestion de Reglas de _ _
7 — .Capacidades de Auditoria

Negocio afiade valor a ld =
Gestion de \ 'Y, .Distribucion de carga de trabajo

Procesos y Expedientes|
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Los Casos son Flexibles

Muchos eventos distintos
pueden iniciar tareas
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Tareas durante la gestion del expediente

* Una actividad que hay que completar como parte de la
tramitacion

. El objetivo es no tener que definir el proceso completo desde el
principio, sino definir sélo los fragmentos que se conocen

* El objetivo es evolucionar de un modelo de aplicacion formal,
centrado en el proceso a un modelo informal centrado en el
contenido
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Ejemplos de Tareas

+ Required

E
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Background Info

Description; Automatic collection of
background info

Start: Automatic
Precondition; Case Start
Zet <None=>

Document Review
* Desciiption: Review all required documents
for employments benefits
' Manual
andtion  Property: I DStatus=Verified |
- =Mone>
~ Optional
= | Evaluate Rental Asst
i8] Cescription. Optional review based on case

review

Starl: Manual
Frecondition. Property:CaseRev=Pass
Sel Extended Assistance

T W

1D Verification

Description: Check citizen 1D

Start. Manual
Frecondilion: Case start
Set <None> |

¥ W

Evaluate Job Retraining

Descnplion: Optional review based on case
review

Start: Manual
Precondition: Property:CaseRev=Pass
Set Extended Assistance

TN

Case Review

Description: lorem ipsum dolor and
=0 on to fill the epace

Start. Manual |
Frecondition: Property: DocReview=Pass|
Set =None=>

Evaluate Child Care Asst

Descnplion: Opiohal review based on casa
raviens

Start: Manual
Frecondifion: Property:CaseRev=Pass
Set Extended Assistance
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Los casos también son Colaborativos

Mozilla Firefox: IBM Edition B Los comentarios y la historia
del caso proporcionan el

Los Usuarios
pueden

John Dunn

Vivian Birch

Case Work Supervisor

Hey John, got a guickk 12:56:
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* Los usuarios autorizados

La informacion de los Casos debe conservarse

Case Information

Open case details

tienen acceso al contexto

SUETIAS Y Documents Tasks History

completo del caso, y eso les

. e W Summary Diocuments and folders
permite una mayor agilidad . e, | Nt
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después de que hayan Yesterday osiom2010
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Y analizarse

= Se genera informacion en tiempo real y se analizan datos historicos

de eventos
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Beneficios para Negocio

* Una mejor colaboracion entre Negocio e IT a la hora
de definir la solucion

* Tiempos de desarrollo y despliegue menores,
utilizando plantillas, frameworks y herramientas
adecuadas

* Creacion de un contexto adecuado para la gestion de
casos, permitiendo la colaboracion en equipos para la
resolucion de los mismos

* Optimizacion de la gestion mediante el uso de reglas
de negocio, analisis y monitorizacion de los casos y
colaboracion a lo largo de todo el proceso
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Para Contactarnos:

José Novillo
Entreprise Content Manager Especialista

Técnico

Moévil: 695.929.280




