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La gestion de Siniestros es esencial en las entidad  es
aseguradoras...

El 70% de los pagos y costes de las compaiiias aseguradoras se producen en el
area de gestion de Siniestros

70%

Gastos en comisiones
(agentes, brokers)

Otros gastos
(Mktg, Suscripcion, etc.)

Gastos tramitacion

Costes y pagos siniestros

P - Aumentar ingresos

= Mayor retencion de clientes ante mejoras en la
calidad de servicio

= Fortalecimiento de imagen de marca basada en el
servicio

* Nuevos modelos de negocio basados en nuevos
servicios y prestaciones

= Optimizar los procesos de negocio

= Incorporar iniciativas de autoservicio

= Mejoras en el control del leakage, fraude y
recobro

- Reducir costes

Pero a su vez dicha area representa la mayor posibilidad de fidelizacion,
diferenciacion y satisfaccion de los clientes
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...por eso el 25% de los proyectos IT se destinan al
area de Siniestros

Web services or
504 (service-oriented architecture}

Standards such as the
ACORD XML standards

Application integration
or middieware

76%

79% ] Gestién documental y paperless

:l Flexibilidad y adecuacién a negocio

Data models

D Mejora de procesos

Business intelligence 72% L.

D Soporte de decisiones basada en

Compliance, S0OX (5arbanes-Oxley)
or reporting

Corporate or enterprise
performance management solutions

76% . .,
informacion

:l Integraciones internas y externas
Enterprise content management

u Control de riesgos y rendimiento
Document management 72%

Business process management B69%

0% 200 A40% 60% B0%
Percentage of respondents

Source: Gartner, March 2010.
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as necesidades del area y los retos del mercadoso n
cambiantes...

a Tiempos de gestion de siniestros demasiado largos
[ Gestores dedicando excesivo tiempo a tareas administrativas

L Entorno cambiante muy exigente en flexibilidad y tiempos de
adaptacion

DSatisfacer a un cliente

crecientemente exigente Foco en el cliente

(L Reduccion de costes operativos

D Inversiones reducidas

)
;]

(] Plataforma tecnoldgica que no proporciona el potencial de ahorro Control de costes

y flexibilidad esperado

éSon estos retos especificos del sector Asegurador o comunes en la mayor
parte de industrias y sectores?
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...pero las lineas de actuacion son ya conocidas

Foco en el cliente % Control de costes

Optimizacion de
procesos
QcCalidad de servicio QFacilidad de evolucion Yy

QFlexibilidad en la gestion mantenimiento

. . UMulticanalidad y autoservicio
Q Agilidad en los cambios y QGestién documental paperless

W Decisiones basadas en

O Automatizacion ) >
informacion

QComponentizacion y reuso

¢Qué solucion esta proponiendo IBM a sus clientes para mejorar en todas estas
lineas de actuacion?

Q
]
b
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Case Management: una solucion equilibrada entre los
procesos rigidos y los informales

El concepto de Case Management surge debido a que ciertas aplicaciones de negocio utilizadas por
usuarios expertos requieren un elevado grado de flexibilidad, capacidad de adaptacién, control, y
colaboracion.

La gestion de contenidos (ECM) por si sola y la gestion estructurada de procesos (BPM) son insuficientes
para satisfacer estas necesidades.

Process Spectrum

Case Management Informal Processes

Fomal Processes I {email, IM, phone)

Historic is important due

1y
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IBM Case Manager es las solucion producida por IBM
para satisfacer esta necesidad

-

Case Management

e Gestiona complejas actividades que requieren personal capacitado para realizar decisiones
importantes y realizar acciones basadas en informacion y la experiencia

* Requiere combinar la gestidn estructurada de procesos con la creacién dindmica de tareas

® Necesita prorporcionar una visidon consolidada de toda la informacion del caso

/ IBM Case Manager

Advanced Case NManagement

[ Case ] I Case

{Case Application Design] [ Case Templaites ‘ Tasks Analytics

Case Runtime Case Lifecycle
[ Framework | [ Gase Infrastincture ‘ ! } [ Case Canrent ] I Management

el @ [© @

" Social Monitoring &
WWorkflow Rules | Collaboration Software Analytics

people o process o information
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Optimizacion de
procesos

Mayor flexibilidad de las gestion de
CambIOS frente a IOS BPM v Flexibilidad en la gestion

v Agilidad en los cambios

v Automatizacion
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Mayor flexibilidad de las gestion de
CambIOS frente a IOS BPM v Flexibilidad en la gestion

v Agilidad en los cambios

v Automatizacion

e Caso 1: Siniestro de Auto con cambio de gravedad

» Un siniestro es etiquetado como “siniestro con contrario sin lesionados”.

» Al realizar la peritacién, el informe indica que no es posible realizar la reparacion y se debe declarar
siniestro total.

» Adicionalmente, llega una notificacion de la compafiia contraria reclamando indemnizacidn por
lesionados.
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Mayor flexibilidad de las gestion de

cambios frente a los BPM

v Flexibilidad en la gestion
v Agilidad en los cambios

v Automatizacion

» En el momento de la peritacidn, el nivel de avance del proceso se encuentra en situacion

1.

» Para poder pasar a la situacién 2, que seria
un flujo de gestion de siniestros con
contrario y lanzaria actividades de gestion
de lesionados, es necesario...

Cerrar el siniestro y abrirlo con las nuevas
caracteristicas, volviendo a pasar por
situacion 0, si no se ha definido
previamente un ciclo que permita acceder
directamente de 1 a 2.

10

Cliente Alquiler Coche Notificacion
sustitucion

0 - @0

L)
Tramitador Registro
datos
siniestro

Asesor Perito Taller Notificacion || Registro
datos
siniestro

|

11/4/2012




Mayor flexibilidad de las gestion de
Camblos frente a IOS BPM \/Flexibilidaden la gestion

v Agilidad en los cambios

» En el momento de la peritacion, supongamos que se han realizado las dos primeras tareas de la tramitacion:

v’ Apertura —
v" Revisién de la documentacion | Backsrouna ifo ® | 1D Verticaton £ | Case Review
el [ oo 35 (et Sheeaienn : B |
L o e s e
» En el momento de la peritacion, el e e m | e tenes o
perito avisa de que no se puede
’ Document Review
arreglar el coche, por tanto envia B T
documentacion adicional que g |
contradice la clasificacion inicial del .
siniestro pem—
> Esto reactiva la tarea de revision o I V. . e .
documental, tras la que el tramitador se o R 1 e e
da Cuenta de que estal mal etiquetado y Set Extended Assistance Sel Extended Assistance Sat Exiended Assistance

actualiza la etiqueta del siniestro.

» La actualizacion de la nueva etiqueta lanza un evento que dispara la tarea correspondiente de
gestion de restos (2).

» Lo mismo ocurre si llega otro documento de la compafiia contraria reclamando por un
lesionado y se vuele a actualizar la etiqueta. Se activa automaticamente la tarea de gestién de

lesionados.
» Toda la historia del siniestro queda registrada y no es necesario rehacer nada.
L
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“y ep- ., Optimizacion de
Mayor flexibilidad de las gestion de procesos

CambIOS frente a IOS BPM v Flexibilidad en la gestion

v Agilidad en los cambios

v Automatizacion

e Caso 2: Catastrofe natural provocando situacion excepcional

» Ocurre un evento excepcional como las inundaciones recientes en Aragén

» Nuestra compaiiia desea diferenciarse de la competencia y ofrecer a sus asegurados la posibilidad de
realojo en hotel cubierto por la compaiiia.

» Adicionalmente se desea no ejecutar las peritaciones hasta que el fendmeno natural finalice, o al
menos se estabilice, por lo que se quiere establecer una demora de dos semanas antes de lanzar

cualquier peritacion relacionada con ese evento, y este periodo puede ser ampliado o reducido
posteriormente.
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Mayor flexibilidad de las gestion de

cambios frente a los BPM

Es necesario modificar el proceso y afadir una nueva regla de negocio.

Se afiade un criterio de evaluacion
adicional en uno de los puntos de
decisién del proceso y se crea un flujo
paralelo.

Se construyen las ventanas para la
gestion de las tareas correspondientes.

Se sube a Produccion. Tiempo de
desarrollo estimado: 1 semana.

Los siniestros que ya estuviesen “en
vuelo” deben ser cancelados y
reabiertos

13

v Flexibilidad en la gestion
v Agilidad en los cambios

v Automatizacion

Tramitador Registro
datos
siniestro

Alquiler Coche Notificacion
sustitucion

Asesor Perito Taller Notificacion || Registro
datos
siniestro

|
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Mayor flexibilidad de las gestion de
CambIOS frente a IOS BPM v Flexibilidad en la gestion

v Agilidad en los cambios

» Es necesario crear una nueva tarea:

v’ Servicio de hotel

v’ Precondiciones: Siniestro de Hogar, para determinados cddigos postales

~ « o7 Background Info ID Verification = | Case Review
> Se afiade una precondicion nueva a la oy B . e e 5 o [P —
tarea de peritacion, asociada a la tarea et e S = el
de peritacion, de forma que no se lance o = B
automaticamente para estos siniestros, S — -
. E cument Review |E D Verification .
sino que espere dos semanas. B | Dot Roion st tamens o — 5
T A b.‘!mm'Pmparty_lDSmlus!Veﬁﬁed i::::‘u:‘d::::.‘ﬁaseshrl ;
» Se pruebay se sube a Produccién. o> & | o
» Tiempo estimado de modificaciones y —
pruebas: 1 dl’a. [= | Evaluate Rental Asst [ Evaluate Job Retraining | Evaluate Child Care Asst
;b ::;\‘_l,'::;’uu‘_m Optional review based on case » Er,::;.!l'flwn Optional review based on case |b D'::,:wnlian Optional review based on case
. Ejia'n;;::::;jnp_a?,CsssR:vsFus = EEE;%:::{E:P:;E::SERQV!PHS EE:;:M?:!:;;\:;P;:Z;Z;:SQReVEFBH

» Los siniestros que estén en vuelo cogeran automaticamente los cambios introducidos, ya que
cada tarea es un sub-proceso independiente, que responde a eventos.

» Latramitacién es dirigida por el contexto, por la informacién, no por el proceso.
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Foco en el cliente

El uso de Motores de Reglas (BRMS)

permite tomar las decisiones adecuadas ¥/ Calicad de senico

U Multicanalidad y autoservicio

\/Decisiones basadas en informacion

4 )
Componentes de un BRMS
teglas de ne
i humen | G Cetadles | % Edfar | 3 Ssoren | (fCopar | & Bonueo | o Desbioouast | 5 Lserar bingues | (TiHisoral | (7iyvude
E Entornos de edicion
[ Hombsri Fitado  Priocidad  Ultima imedificacién por Ut modiflcaciin el v validacién para
r e ak Reserya Minma Nueya rtsadmn 1310/11 13:%
F a3 ak Roserva N v restdiin 1910411 1398 usuarios de negocio
F afah Vichiculeet Manves Huis Haddmn 110111 10% .
r e ab Vebiuios dé AXa Gama fhsesa taddnm 110011 1350 y usuarios Tl
Iy Edicidn de reglas
Ll':...ar‘.l'| B Cancale . .
Gestion centralizada
Hombee® ﬁmmrrumn
ot [T 3] de las reglas
[definiciones] externalizadas
gﬂaﬂ-u dal vehiculo de e siniestro (1) es manor o igual quo ¥ 2010 (2] X REPOSitoriO
y la marca dal vehiculo de of srvestro no a3 OTRDS GAMA BAIA X ~—,——
3
entonces
incramaritar la resarvs de ¢ sninatro en ¥ 50 (3]0 X
%

de decisién

°r
~
[sino] '
Despliegue de las
ﬁ reglas como servicio

Motor
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Interfaz web 2.0 integral para @ Foco en el cliente

admlnlstradores y usuarlos Q Calidad de servicio

v Multicanalidad y autoservicio

O Decisiones basadas en informacion

LR T
[ e S tggn,

Disenador de Casos para Negocio Aplicacion de Casos para usuarios finales

®* Facilidad de uso y orientado a wizards ® Interfaz personalizable basada en roles

® Solucién integrada para toda la definicion ®* Flexible y extensible

del caso , o
®* Proporciona una vision integral del caso

* Reduce considerablemente el time-to- R
market @
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Utilidades de desarrollo basadas en la
componentizaciony wizards

Mapa de procesos

--Dias fes s Aperiura: 2§ okas

Agatra EncargoPictesional - Pagos Frclesionales  Cleme Slesito

ot
;]

Control de costes

mantenimiento

v Facilidad de evolucién y

O Gestion documental paperless

‘/Componentizacién y reuso

Interfaz de usuario basada en:

miermaciingel STesin
o T = T ol e ® Widgets: componentes autocontenidos que pueden
MPalea (5678 Estado \:_J Datiarante e [ Bl , . .-
- ™ e n— et R ser facilmente reutilizados en
casa v SU Caus aomaias o [ oFF7 [ Amas
i | . S . . ., .
eie-ITF : IBM Business Space: solucion que permite
'I Acividad D Acdad IFnign Finalracion Moo o Asignado o Tipo Gestiin o Orquestar |OS dlferentes WldgetS medlante eventos
EACagD VAl w0 2,212 N
Eiceign £ TS 20,2072 paadiin
EncaoValans oo 21,2012 paadmin i
ETialna ] R 221 N
Py ey Editor de pasos; Record Clam
Redsion(g) Palela
Chailiag Fuseh i bidag » | Deatenn piuudi At Saqx Aghar || Vaidw | G
ez 2
Hamers Smestra i Crastes Subfact up st wmeneica | & e gz allaghond un caimi g v da rabaa ¢ rol 2l e Sab punds Nu3r e A aios camlas. LA inrmpsin
124 Tz Y T — Equpa tet paaama o «l
Camiderd  Caride \
184 TN IALPN Entargo - Automatico Equipa tet plamin upe G  PoleyEmail
124 TR H0PM fnulacion Encargs Reparctle taie fhbreERtt Tt i N i) —
o Fuin Procaiaing
/1 p Emat
==, Fi
i . AC it
Conchor Faro Lg W
Facha imily Vb 8 et
o O e “Camglitir o0 \
PR . . Hombie Infisl Rdew g o H “_/
Definicion de procesos mediante wizards que l - ]
et o |
. s - .pe .z Recontzrantes dobecha | D il
permiten una rapida modificacion de los procesos mish Sy o oud
- i ox
Rispaatar  Vehe a aprcutaria il - L
Resugnat tuw = =
Fechalimbe  {remnde_unt W
FHOL
Packstton  (egitups Paran |
~ @/ —_————
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Control de costes

Integra tecnologia lider de gestion

documental heredada de Filenet O Faciidad de evolucion y

mantenimiento
v Gestion documental paperless

O Componentizacion y reuso

IBM Case Manager incorpora un gestor documental que permitira :
® Definir los distintos tipos documentales asi como sus propiedades, politicas de seguridad y archivado
® Definir procesos ligados a eventos documentales

® Visualizar los documentos de un modo integrado en el interfaz de usuario

— Auto Claims 0 Tipode cass LiE chrmetid d9 uSLEh oAl Rt oSumentas §
| | > .
Az Promedades ;
L= ’ : plisamn AEACT DT
20 o8 sephembre g 2011 T visias
LIS BN B 0 0 R BOOR OF CHE0 Lo 0E0H 50 (50 INCHITN L0 0 =k TIEEE. PUS38 RIS ET s 3 D904 08 CEIDY B Carpetas de caso
B o e e e Tasas = |07 Sluitre-oan Datid Progiod
Propienases Riles | Tgos :\ennru'nnn‘.:i Bandea e Enrata prTnal i ot cass = {0 Alestados Policabey
- Come pondenog
Akas 1o 86 Sosumanto » haci 2t vt ce Darile o e e ave kaan s ¥ shajcores de s
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- P ¥
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[Pty Dnta o A2 Guearatian 100000101
% Informe oe EXpens et
= [ Docwmenks  Tania
‘| Formularno de Subroacion J Wstocel
”c Palicy Confirmation far Claim )
Propuesta de iy Eiﬁﬁ'.;f‘f;;ﬁ g’«m}manm Resumn Todo
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¢, Nos falta algo para cumplir los objetivos y lineas de

actuacion gue nos habiamos marcado?

@ Foco en el cliente Control de costes

v Flexibilidad en la gestién
v Agilidad en los cambios

v Automatizacion

v/ Calidad de servicio
v Multicanalidad y autoservicio

v Decisiones basadas informacién

v Facilidad de evolucion y
mantenimiento

v Gestién documental paperless

v Componentizacién y reuso

La combinacion de un integrador experimentado y partner de confianza (IBM
Global Business Services), con un producto innovador y sélido como IBM Case
Manager es garantia de éxito

19
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Para Contactarnos:

José Manuel Veiga

IBM Global Business Services
Jose.m.veiga.couso@es.ibm.com
Modvil: 690.13.60.23




