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Otros gastos

(Mktg, Suscripción, etc.)

Aumentar ingresos

Reducir costes

� Optimizar los procesos de negocio

� Incorporar iniciativas de autoservicio

� Mejoras en el control del leakage, fraude y 

recobro

� Mayor retención 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

Pero a su vez dicha área representa la mayor posibilidad de fidelización, 

diferenciación y satisfacción de los clientes

Gastos en comisiones

(agentes, brokers)

Gastos tramitación

18%

12%

7%

63% Costes y pagos siniestros

70%

La gestión de Siniestros es esencial en las entidad es 
aseguradoras…

El 70% de los pagos y costes de las compañías aseguradoras se producen en el 

área de gestión de Siniestros



…por eso el 25% de los proyectos IT se destinan al 
área de Siniestros

Source: Gartner, March 2010.

� Gestión documental y paperless

� Flexibilidad y adecuación a negocio

�Mejora de procesos

� Soporte de decisiones basada en 

información

� Integraciones internas y externas

� Control de riesgos y rendimiento 
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� Tiempos de gestión de siniestros demasiado largos

� Gestores dedicando excesivo tiempo a tareas administrativas

� Entorno cambiante muy exigente en flexibilidad y tiempos de 
adaptación

�Satisfacer a un cliente 
crecientemente exigente

� Reducción de costes operativos

� Inversiones reducidas 

� Plataforma tecnológica que no proporciona el potencial de ahorro 
y flexibilidad esperado

Las necesidades del área y los retos del mercado so n 
cambiantes…

¿Son estos retos específicos del sector Asegurador o comunes en la mayor 

parte de industrias y sectores?

Control de costes

Foco en el cliente

Optimización de 

procesos
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Optimización de 

procesos

�Flexibilidad en la gestión

� Agilidad en los cambios

� Automatización

Foco en el cliente

�Calidad de servicio

�Multicanalidad y autoservicio

�Decisiones basadas en 
información

Control de costes

�Facilidad de evolución y 
mantenimiento

�Gestión documental paperless

�Componentización y reuso

…pero las líneas de actuación son ya conocidas

¿Qué solución está proponiendo IBM a sus clientes para mejorar en todas estas

líneas de actuación?
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Case Management: una solución equilibrada entre los  
procesos rígidos 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 adaptación, control, y 
colaboración. 

La gestión de contenidos (ECM) por sí sola y la gestión estructurada de procesos (BPM) son insuficientes 
para satisfacer estas necesidades. 
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IBM Case Manager

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

• Requiere combinar la gestión estructurada de procesos con la creación dinámica de tareas

• Necesita prorporcionar una visión consolidada de toda la información del caso

Case Management

IBM Case Manager es las solución producida por IBM 
para satisfacer esta necesidad   
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ACM

BPM tradicional

• Conjunto de tareas que se lanzan en base a eventos.

• Cada tarea encapsula un flujo BPM interno.

• Permite automatizar tramitación igual que un BPM, 
automatizando igualmente los siniestros que lo permitan.

• Adicionalmente permite integrar la gestión del 30% restante, 
integrando las excepciones de forma natural en la tramitación

• Proceso completamente definido end-to-end, con 

todas las alternativas y cambios de estado posibles 
identificados desde el principio.

• El 70% de los siniestros podrán modelizarse de 
este modo

Mayor flexibilidad de las gestión de 
cambios frente a los BPM

Optimización de 

procesos

�Flexibilidad en la gestión

� Agilidad en los cambios

� Automatización
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• Caso 1: Siniestro de Auto con cambio de gravedad

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

� Al realizar la peritación, el informe indica que no es posible realizar la reparación y se debe declarar 
siniestro total.

� Adicionalmente, llega una notificación de la compañía contraria reclamando indemnización por 
lesionados.

Optimización de 

procesos

�Flexibilidad en la gestión

� Agilidad en los cambios

� Automatización

Mayor flexibilidad de las gestión de 
cambios frente a los BPM
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BPM tradicional

� En el momento de la peritación, el nivel de avance del proceso se encuentra en situación 
1.

1

� Para poder pasar a la situación 2, que sería 

un flujo de gestión de siniestros con 

contrario y lanzaría actividades de gestión 
de lesionados, es necesario…

� Cerrar el siniestro y abrirlo con las nuevas 

características, volviendo a pasar por 

situación 0, si no se ha definido 

previamente un ciclo que permita acceder 
directamente de 1 a 2.

2

0

Optimización de 

procesos

�Flexibilidad en la gestión

� Agilidad en los cambios

� Automatización

Mayor flexibilidad de las gestión de 
cambios frente a los BPM
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ACM

� En el momento de la peritación, supongamos que se han realizado las dos primeras tareas de la tramitación:

� Apertura

� Revisión de la documentación 

� En el momento de la peritación, el 

perito avisa de que no se puede 

arreglar el coche, por tanto envía 

documentación adicional que 

contradice la clasificación inicial del 
siniestro

� Esto reactiva la tarea de revisión 

documental, tras la que el tramitador se 

da cuenta de que está mal etiquetado y 
actualiza la etiqueta del siniestro.
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� La actualización de la nueva etiqueta lanza un evento que dispara la tarea correspondiente de 
gestión de restos (2).

� Lo mismo ocurre si llega otro documento de la compañía contraria reclamando por un 

lesionado y se vuele a actualizar la etiqueta. Se activa automáticamente la tarea de gestión de 
lesionados.

Optimización de 

procesos

�Flexibilidad en la gestión

� Agilidad en los cambios

� Automatización

Mayor flexibilidad de las gestión de 
cambios frente a los BPM

� Toda la historia del siniestro queda registrada y no es necesario rehacer nada.

11 11/4/2012



• Caso 2: Catástrofe natural provocando situación excepcional

� Ocurre un evento excepcional como las inundaciones recientes en Aragón

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

� Adicionalmente se desea no ejecutar las peritaciones hasta que el fenómeno natural finalice, o al 

menos se estabilice, por lo que se quiere establecer una demora de dos semanas antes de lanzar 

cualquier peritación relacionada con ese evento, y este período puede ser ampliado o reducido 
posteriormente.

Optimización de 

procesos

�Flexibilidad en la gestión

� Agilidad en los cambios

� Automatización

Mayor flexibilidad de las gestión de 
cambios frente a los BPM
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BPM tradicional

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

� Se añade un criterio de evaluación 

adicional en uno de los puntos de 

decisión del proceso y se crea un flujo 
paralelo.

� Se construyen las ventanas para la 
gestión de las tareas correspondientes.

� Se sube a Producción. Tiempo de 
desarrollo estimado: 1 semana.

� Los siniestros que ya estuviesen “en 

vuelo” deben ser cancelados y 
reabiertos

Optimización de 

procesos

�Flexibilidad en la gestión

� Agilidad en los cambios

� Automatización

Mayor flexibilidad de las gestión de 
cambios frente a los BPM
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ACM

� Es necesario crear una nueva tarea:

� Servicio de hotel 

� Precondiciones: Siniestro de Hogar, para determinados códigos postales

� Se añade una precondición nueva a la 

tarea de peritación, asociada a la tarea 

de peritación, de forma que no se lance 

automáticamente para estos siniestros, 
sino que espere dos semanas.

� Se prueba y se sube a Producción.

� Tiempo estimado de modificaciones y 
pruebas: 1 día.

� Los siniestros que estén en vuelo cogerán automáticamente los cambios introducidos, ya que 
cada tarea es un sub-proceso independiente, que responde a eventos.

� La tramitación es dirigida por el contexto, por la información, no por el proceso.

Optimización de 

procesos

�Flexibilidad en la gestión

� Agilidad en los cambios

� Automatización

Mayor flexibilidad de las gestión de 
cambios frente a los BPM
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El uso de Motores de Reglas (BRMS) 
permite tomar las decisiones adecuadas

Foco en el cliente

�Calidad de servicio

� Multicanalidad y autoservicio

�Decisiones basadas en información

Repositorio

Herramientas

Motor

Componentes de un BRMS

Entornos de edición

y validación para

usuarios de negocio

y usuarios TI 

Gestión centralizada

de las reglas

externalizadas

Despliegue de las

reglas como servicio

de decisión
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Diseñador de Casos para Negocio

• Facilidad de uso y orientado a wizards

• Solución integrada para toda la definición 
del caso

• Reduce considerablemente el time-to-
market

Aplicación de Casos para usuarios finales

• Interfaz personalizable basada en roles

• Flexible y extensible

• Proporciona una visión integral del caso

Interfaz web 2.0 integral para 
administradores y usuarios

Foco en el cliente

� Calidad de servicio

� Multicanalidad y autoservicio

� Decisiones basadas en información
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Utilidades de desarrollo basadas en la 
componentización y wizards

Control de costes

�Facilidad de evolución y 
mantenimiento

� Gestión documental paperless

�Componentización y reuso

Interfaz de usuario basada en:

• Widgets: componentes autocontenidos que pueden 
ser fácilmente reutilizados en 

• IBM Business Space: solución que permite 
orquestar los diferentes widgets mediante eventos

Definición de procesos mediante wizards que 
permiten una rápida modificación de los procesos
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Integra tecnología líder de gestión 
documental heredada de Filenet

Control de costes

� Facilidad de evolución y 
mantenimiento

� Gestión documental paperless

� Componentización y reuso
IBM Case Manager incorpora un gestor documental que permitirá :

• Definir los distintos tipos documentales así como sus propiedades, políticas de seguridad y archivado

• Definir procesos ligados a eventos documentales

• Visualizar los documentos de un modo integrado en el interfaz de usuario
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Optimización de 

procesos

�Flexibilidad en la gestión

� Agilidad en los cambios

� Automatización

Foco en el cliente

�Calidad de servicio

�Multicanalidad y autoservicio

�Decisiones basadas información

Control de costes

�Facilidad de evolución y 
mantenimiento

�Gestión documental paperless

�Componentización y reuso

¿Nos falta algo para cumplir los objetivos y líneas  de 
actuación que nos habíamos marcado? 

La combinación de un integrador experimentado y partner de confianza (IBM 

Global Business Services), con un producto innovador y sólido como IBM Case 

Manager es garantía de éxito
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Para Contactarnos:

José Manuel Veiga

IBM Global Business Services

Jose.m.veiga.couso@es.ibm.com

Móvil: 690.13.60.23

¡GRACIAS !


