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Case Management o Gestión de Casos o Expedientes hace 
referencia a la coordinación de servicios, ya sean legales, 
financieros, sanitarios, etc. que habitualmente incluyen la 
creación de un expediente y el seguimiento de un 

proceso para garantizar la prestación de los servicios.

� La información relacionada con el expediente es accesible al 
equipo que colabora en su resolución.

� Una vez que se cierra el expediente, la información se conserva

durante un periodo de acuerdo a la legislación.

� Estos procesos son muy dinámicos y colaborativos. Requieren una
gestión de eventos y habitualmente tienen una duración larga en 
el tiempo.

¿A qué llamamos gestión del expediente?
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• 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

• Habitualmente los procesos
no están predeterminados

Con una solución donde… Para resolver necesidades 
como...

• Tratamiento complejo de 
excepciones

• Reclamaciones

• Gestión de contratos

• Solicitudes de préstamos

• Gestión de cualificaciones

Que requieren 
funcionalidades de...

• Gestor de Contenidos

• BPM

• Herramientas de Colaboración

• Software Social

• Reglas de Negocio

• Motores de Análisis

¿Cómo lo gestionamos?
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• Potenciar la colaboración entre las capacidades del sistema y la experiencia de los 
usuarios

• Los usuarios conocen el objetivo del negocio, y no necesitan una
información muy detallada sobre cómo conseguirlo

• Y el sistema sí es capaz de detectar cuándo se ha cumplido el objetivo

• El proceso se construye a partir de fragmentos más pequeños

• Los usuarios tienen el control en todo momento

¿Qué peculiaridades tiene?
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Contenidos
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El Contenido es una parte esencial del Caso

• Los casos contienen documentación relativa a los clientes, productos, etc. Esta
documentación puede tener cualquier formato, y ser interna o externa a la 
organización
• Algunos ejemplos pueden ser información de clientes o proveedores, 
especificaciones de productos, informes financieros o legales, correspondencia, 
recibos, etc.

La Gestión de Contenidos
proporciona:

�Gestión del ciclo de vida de los 
expedientes

�Servicios de búsqueda

�Servicios de seguridad y 
archivado

� Colaboración

Caso

SvOutPlaceObject



• Un formulario se visualiza en un widget específico

• Los valores del formulario se pueden pasar a variables del caso, 
y el formulario se almacena en el expediente como un 
documento más.
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Con formularios electrónicos



Los Casos son Dinámicos

Los usuarios necesitan
poder iniciar Tareas
nuevas en un caso, 

así como modificar la 
forma de gestionar los 
procesos ya iniciados

Los usuarios pueden incluso añadir
Tareas no previstas a un caso en 

ejecución



9

Modelado gráfico de tareas
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Los Casos requieren Gestión de Procesos

La Gestión de Reglas de 
Negocio añade valor a la 
Gestión de
Procesos y Expedientes

EL BPM proporciona:

�Automatización de Procesos

�Optimización de Procesos

�Herramientas de Diseño y 
Simulación

�Capacidades de Auditoría

�Distribución de carga de trabajo

•Los Procesos organizan las tareas a realizar en grupos de pasos auditables. 
Pueden presentar información que tienen que revisar los usuarios, o bien
pueden tener una naturaleza más estática y transaccional.

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

Rules

Workflow



Los Casos son Flexibles

Nuevos Documentos

Acciones de Usuarios

Actualizaciones

Muchos eventos distintos
pueden iniciar tareas
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• Una actividad que hay que completar como parte de la 
tramitación

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

• El objetivo es evolucionar de un modelo de aplicación formal, 
centrado en el proceso a un modelo informal centrado en el 
contenido

Tareas durante la gestión del expediente



Ejemplos de Tareas



Los casos también son Colaborativos

Los Usuarios
pueden

localizarse y 
abrir una

ventana de 
conversación

desde el cliente
de Case 
Manager 

Los comentarios y la historia
del caso proporcionan el 

contexto



La información de los Casos debe conservarse

• Los usuarios autorizados 
tienen acceso al contexto 
completo del caso, y eso les 
permite una mayor agilidad 
que con las aproximaciones 
tradicionales

• La información referente al 
contexto del caso debe
perdurar bastante tiempo
después de que hayan
concluído todas las tareas
relativas al trámite del caso



■ Se genera información en tiempo real y se analizan datos históricos
de eventos
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Y analizarse



Beneficios para Negocio

• Una mejor colaboración entre Negocio e IT a la hora
de definir la solución

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

• Creación de un contexto adecuado para la gestión de 
casos, permitiendo la colaboración en equipos para la 
resolución de los mismos

• Optimización de la gestión mediante el uso de reglas
de negocio, análisis y monitorización de los casos y 
colaboración a lo largo de todo el proceso
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Para Contactarnos:

José Novillo

Entreprise Content Manager Especialista 

Técnico

Jose_gonzalez@es.ibm.com

Móvil: 695.929.280

¡GRACIAS !


