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Gestion Adaptable de Casos y Procesos con Papyrus

DENTRO
» Casos Adaptables para la calidad del negocio
» Papyrus ACM Puntos Destacados

VENTAJAS

» Adaptabilidad de procesos mediante Disefio conforme a proceso

> Negocio y marketing pueden gestionar los procesos, contenidos y plantillas
> Flexibilidad y conformidad para gestores, técnicos y personal cualificado

> Visién consolidada y global de documentos de entrada y salida y de su status



Capacitando a los Recursos de Negocio -
Aportando Valor a su Negocio

Sector
Publico

Encontramos recursos cualificados « Cuentas por « Registro « Gestidn de + Gestion de + Gestion de
en cual qu ier servicio a clientes pagar virtual de reclamaciones préstamos subvenciones
; ividad 4 « Gestion de pacientes » Sequros « Cuenta nueva « Tributos
que ejecutan actividades criticas y contratos Proceso de
complejas desde reclamacionesy envlends e | ?J.eenv;ss - Tributos - Investigacién
contratos, a gestion de cuentas e denveva - Inscipdonde * Operaciones | |- Gestién de
) ) ) . » - Gestion de (oficinas) asos
investigaciones de fraude, etc. (ERRIEERE) | (6Cs0s plizas ST
- Sequimiento « Gestion del ciclo - .
) « Gestion de biente
de problemas deingresos S0cios

Los procesos de negocio son la mayoria de las veces

DESESTRUCTURADOS e IMPREDECIBLES

Dar calidad al negocio implica
la toma de decisiones que
requieren transparencia y
acceso en tiempo real al
contenido y a los datos.
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Como el trabajo cualifi-
cado no tiene un flujo
predefinido, requiere
objetivos claros, asigna-
cién de autoridad, y defi-
nicion de los medios (presu-
puestos o recursos) para conse-
guir dicho objetivo.
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M Vision de procesos

El economista James March definié que para que los negocios
tengan éxito, es necesario explotar los conocimientos existen-
tes y explorar e innovar continuamente. Un enfoque costoso
puede hacer que la gestion de casos pierda efectividad. La
automatizacién BPM ademds supone el peligro de que sobren
empleados expertos o se sientan frustrados.

iREDUCIR TRABAJO
HUMANO Y AUTOMATIZAR

EL TRABAJO TANTO
COMO SEA POSIBLE!

CONVERTIR TANTOS
RECURSOS COMO SEA
POSIBLE EN PROFESIO-
NALESDEL NEGOCIO

PROCESO IMPREDECIBLE

COMPLEJIDAD DEL PROCESO

B ACM para Trabajo Cualificado

Los negocios se benefician al capacitar a sus empleados y
convertirlos, tanto como sea posible, de empleados de pro-
duccion a empleados de negocio.

La estandarizacion de procesos es un elemento clave para el
ahorro de costes de BPM, ya que la implementacion de proce-
sos es engorrosa y cara. Ademas apuesta mas por los procesos
“mejor-que-buenos” para un resultado perfecto, orientado a
clientes.

DIRECCION
Metas

PROCESOS
Objetivos

R\
EJECUTIVO
Objetivos

CLIENTE
percepcion

ACTOR
Conocimiento/
habilidaddes

ACM es "tecnologia de capacitacién” que se centra en el POR
QUE y en el QUIEN, y no en el COMO, dado que el conocimien-
to estd en las personas. (Peter Drucker). La transparencia en el
negocio de arriba abajo asegura que el personal cualificado
comprenda porqué hace las cosas, y la transparencia de pro-
cesos en tiempo real permite a los duefios de los procesos
intervenir inmediatamente cuando falta calidad de cara al
cliente.



Gestion Adaptable de Casos

Capacitar no es s6lo networking social - también es autoridad, objetivos y medios.
Efectividad y transparencia se consiguen uniendo clientes y ejecutores de procesos en el

contexto de los primeros.

{Por qué funciona mejor formar que compensar o castigar, o
incluso monitorizar de forma estricta la calidad? Cada accién
en una organizacion conduce la productividad hacia el futuro,
mientras que las organizaciones planificadas de forma rigida
(jerdrquicamente o no) malgastan una valiosa energia y tiem-
po en andlisis y disefios, procedimientos de control y sistemas
de recompensa/castigo. Cada accién controlada o monitoriza-
da y cada recompensa provocara fuerzas contraproducentes
en la organizacion.

Sélo los actores del conocimiento pueden usar la intuicion
y experiencia para implementar pequefas mejoras de bajo
coste que siguen la arquitectura de negocio y cuyas ventajas
pueden verificarse en dias.

B Cinco elementos de ACM

Capacitar al personal cualificado requiere tecnologia adap-
table que permita comunicaciones y procesos de negocio
usando cinco elementos basicos:

m Entidades: SOA u otros interfaces conectan los silos al en-
torno general de procesos.

m Objetivos y reglas: direccion y planificacién aseguran los
resultados

m Contenido: correspondencia entre entrada y salida
m Reglas: edicion con reglas de lenguaje natural (NLR)

m GUI: los usuarios pueden definir formularios y asistentes a
partir de widgets
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B Procesos adaptables, orientados a objetivos

ACM prepara al personal cualificado de alto nivel, al permitir al
ejecutivo comunicarles la estrategia de negocio (condiciones
de los modelos). Ayuda a alinear objetivos financieros con
procesos y planificacion presupuestaria, al capacitar tanto la
gestion para definir los objetivos y a los actores para anadir
las tareas que logren. Dirigir procesos con OBJETIVOS mejor
que diagramas de flujo, y luego mapear el CONTENIDO de
entrada y salida, asegura que los procesos generan nuevos
conocimientos y resultados de éxito.

enfoque del cliente
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del director
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Diseriar por Ejecucion

El conocimiento de negocio requiere la creacién de nuevos
datos, nuevos contenidos, nuevas reglas, nuevos objetivos,
nuevos interfaces de usuario y nuevos roles — por parte de los
usuarios que los necesiten. Capacitar a los usuarios debe ser
orientado a un OBJETIVO comun - los usuarios no compren-
den los flujos complejos 2D BPMN.

"Los usuarios no solo influyen en el
diseno, realmente crean el proceso sobre
la marcha!- Max J. Pucher

B Ventajas de Papyrus ACM

ACM permite que el negocio capacite de forma selectiva y
segura a todas las personas que actian y a aquellas relacio-
nados. ACM trata de la comunicacion y los procesos como
UNO solo. ACM deja la automatizacién y las tareas muy repe-
titivas de BPM, mientras que proporciona una plataforma de
gran volumen, de procesos de servicio Unicos a clientes con
gran conocimiento o habilidades. Aqui es donde se crea y
mantiene la lealtad de los clientes.

Pero ACM interconecta la gestion de areas y, permite inno-
var y optimizar continuamente sin NINGUN gasto indirecto.

Capacitando a usuarios no técnicos
Construyendo organizaciones de procesos virtuales

Los usuarios crean procesos dindmicos cualificados

Combina plantillas optimizadas de procesos

Envia en tiempo real las peticiones de los clientes
= Combina procesos cualificados

= Une negocio y objetivos en los procesos

m Proporciona transparencia operativa




ACM de Negocio: Comunicacion

Tratar un caso lleva una cantidad importante de comunicaciones — tanto de entrada
como de salida — que se afaden a la complejidad y a la gestion efectiva para la resolu-

cion con éxito.

B Gestion Adaptable de Casos con Papyrus

ACM presenta informacién estructurada (negocio) y des-
estructurada (contenidos) a los actores de organizaciones
estructuradas (negocio) y desestructuradas (social) para,
de manera interactiva, crear, modificar y ejecutar de forma
segura — con conocimiento recogido durante la ejecucion -
trabajo estructurado (procesos) y desestructurado (casos) de
manera transparente y auditable.
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Usando plantillas para datos, contenido, reglas, actores y
GUI, un usuario de negocio puede crear o modificar plantillas
o instancias de casos. Por medio del Constructor de Casos, di-
chas plantillas se pueden combinar arrastrando-y-soltando,
y unir a las actividades BPMN que estan asignadas a una je-
rarquia de objetivos de procesos.

Los procesos adaptables, a pesar de la falta de progresion
predecible y repetitiva, van desde un estado ordenado de
menos a mas mediante la accion del usuario.

Durante la ejecucion, el actor puede recibir
acciones sugeridas y también puede
decidir otras (autoridad dada). La

decisién se almacena en la planti-
lla y esta disponible para otros
actores, pero no se convierte
en diagramas de flujo codi-
ficados que sustituyan la
intuiciéon humana.
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B Comunicacion de entrada embebida al negocio

Capturar y archivar documentos de entrada es un elemento esencial de toda solucién
completa de gestion de casos. Normalmente, el rango de documentos de entrada va
desde formularios conocidos y documentos contables semi-estructurados a cartas y

ACM estd totalmente consoli-

dado con los productos Papyrus
Capture y se puede instalar como
una solucion homogénea. El proceso de
captura automatizada de documentos tal
como se reciben debe ocurrir de forma eficiente
para iniciar rapidamente actividades desencadenadas por
su contenido.

Con el uso de taxonomias de clasificacion, los documentos se
gestionan segun sus aparentes similitudes, antes de que ten-
ga lugar cualquier lectura OCR. Para clasificar y extraer datos
del escaneo, hay que conocer un grupo de ejemplos relevan-
tes, pero sin programacion. Al anadir la lectura de cédigos de
barras se ayuda a identificar informacién de detalles relevan-
tes tales como el caso o nimero de cliente.

Papyrus captura TODO el contenido entrante, ejecuta la clasi-
ficacién con aprendizaje automatico, extrae y valida datos de
negocio, y ejecuta respuestas automatizadas e inicia procesos
directos o interactivos.




es de Ciclo Completo y Procesos

REGLA #1:
"No hay proceso sin contenido, y contenidos sin proceso no son necesarios.

B Papyrus EYE Widgets m— = . =

La mayoria de los productos BPM sélo ofrecen formularios simples,
mientras que Papyrus permite interfaces gréficos intuitivos de
usuario, y completamente funcionales. Los cuadros de mandos,

colas de procesos y dialogos de aplicaciones leen los modelos de e = - ssaae
datos de los interfaces y se rellenan de manera sencilla con datos p— ’ :‘ | B
de un interfaz SOA mediante “arrastrar-y-soltar”. El personal capaci- | L ML e ta

tado puede crear interfaces de usuario sin programar, mediante la fﬁ“,,?ﬁ}i';’ff“’“’ﬁéf’"
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potente tecnologia Papyrus EYE Widget. Las definiciones Widget
se gestionan de forma centralizada, se controlan las
versiones y se despliega el tiempo de proceso para
todos los servidores de produccién.

Las aplicaciones EYE Widget se utilizan —
de manera idéntica en el escritorio
y en el navegador. Los temas defi- | ..
nibles por los usuarios permiten
configuracién similar a CSS.
Papyrus Client se usar como un
plug-in del navegador.

ente de Aprendizaje,
\ctividades)

Salida
(Batch, Online,

Interactivo,

B Comunicacion de salida embebida al negocio

El uso de productos Papyrus de salida cierra el ciclo de comunicaciones con los clientes,
agentes, vendedores con contendido de alta calidad y partes interesadas.

Los documentos especificos, la programacion de datos, es generalizada o personalizadas.
Mientras los expertos IT inicialmente definian la estructura core, el contenido final debe
estar bajo el control total de los usuarios, para mantener los textos y mensajes: multi-idioma,
gestion de recursos (fonts, formu-
larios, logos), y gestién de cambios, REPOSITORY
soportando soluciones batch, online,

interactivas (cliente ligero y pesado) y for- . -

— | mularios/documentos Web. DISENADOR J ‘ LUGAR DE TRABAJO
Para asegurar la conformidad y permitir la adaptabilidad, S -
tanto los gestores de procesos como los usuarios de negocio q
pueden aplicar reglas a los eventos de los documentos para FORMATEADOR # CLIENTE
la automatizacién y seguimiento del status del caso en cual- T T
quier punto del proceso, incluyendo las tareas predefinidas y
documentos requeridos, mediante plantillas y permitiendo GESTIONAR Y ORDENAR CORREO MARCHIVO
actividades ad-hoc y contenidos en tiempo de ejecucion.
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|
Papyrus proporciona la funcionalidad completa de gestién de ENTREGAR PORTAL
salidas e impresion, incluyendo PrintPool para agrupacion y

WebArchive para distribucién Web del contenido de negocio. - U -
IMPRESORAJ [ FAX J [E-MAIL @ MOVIL




B Papyrus User Trained Agent - UTA
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Para la explotacién de procesos, Papyrus User-Trained Agent
realiza el reconocimiento de rutas en los objetos de datos y,
sus relaciones en el ciclo completo de un caso, cada vez que
un rol actor ejecuta una accion.

UTA analiza qué elementos de la ruta son relevantes para
sus siguientes acciones repetidas. Esto incluye informacion
sobre los pasos ejecutados anteriormente y sus resultados.
Si el actor ejecuta la accién recomendada se eleva el nivel
de confianza de dicha recomendacién, si no, el nivel de
confianza baja. Se pueden presentar una o mas, de las reco-
mendaciones de confianza.

M Reglas de Lenguaje Nativo

Introducir una regla en Papyrus es una funcionalidad de len-
guaje natural (NL), sin sintaxis compleja, que guia al usuario
y ofrece tanto presentacion multi-idioma como edicién
desde una definicién de regla Unica.

Las reglas se definen en el motor de procesos y han de ser
probadas y aprobadas. Las reglas NL pueden acceder a cual-
quier modelo de datos almacenado en el repositorio central
de metadatos, y la ejecucion de las reglas se verifica segun
los valores de la politica de roles de usuario.

‘r’éean Rules

Select Rule To Add:

[+]
* <Empty ACM Rule>
¥ <Empty Wizard rule>

Rules:

" Invoice state Invoice Suspended

%" Purchase Order

Amount

/ divide by
=is
> is greater than
< is less than
#is not equal to
~ is similar to
- minus
Name Unit
Order Number

Editor de Reglas de Lenguaje Natural (NLR) Papyrus

HISTORIALDE
CONTENIDO
CON EXPERTO
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CONTENID!
CON PERSONA:

B Red informal de comunicaciones

La Gestion Adaptable de Casos puede aplicar reglas a even-
tos de documentos para la automatizaciéon y seguimiento
del estado del caso, en cualquier punto del proceso, inclu-
yendo tareas predefinidas y documentos, permitiendo ana-
dir actividades ad-hoc y contenido.

= Los eventos externos, tales como recepcion de una llama-
da telefdénica, cartas, fax o email, relacionados con el caso,
se anaden al expediente del caso y se crean las nuevas ta-
reas o procesos.

= Para los eventos internos, el personal del caso asigna ta-
reas e inicia procesos segun se necesiten para trabajar en
dicho caso, y se pueden crear automaticamente las reglas
del caso y asignar tareas o desencadenar acciones de for-
ma totalmente automatizada.

= Dichas tareas y actividades definen el contexto del caso
y estan visibles, en todos los documentos del caso, en la
carpeta compartida de casos, donde el estado, como un
todo viene determinado por la combinacién del estado
de todas las tareas y documentos.

B Redes sociales embebidas y Google Maps

Papyrus permite Rich Internet Apps, chat, wikis, blogs,
presentacion GUI configurable por el usuario e interaccion
social con los colaboradores — todo bajo el control de la
autorizacién rol/politica y en el contexto del proceso.

El EYE Widget Ul permite la inclusion dindmica del contenido
web general, como Facebook, YouTube, Twitter, LinkedIn o
Google Maps, en la aplicacién. Esto permite al negocio crear
aplicaciones orientadas a clientes sin abrir dichas aplicacio-
nes de forma incorrecta.




B Clientes ACM: AG Insurance

AG Insurance, subsidiario de ageas (anteriormente Fortis SA/NV), | La Gestion Adaptable de Casqs

. eligié la Plataforma ISIS Papyrus para la gestion adaptable de casos de Papyrus ofrece a su organi-
‘q y asi mejorar los servicios de seguros (reclamaciones, seguros y zasién la solucion de sof.tware
INSURANCE Servicios generales) y la resolucién de varias lineas de negocio. mas avanzada que permite al

Papyrus ACM puntos destacados

AG Insurance usara la Plataforma de Comunicaciones y Procesos de Papyrus para opti- complejidad, calidad y cambios
mizar los procesos, tareas, comunicaciones y documentos en toda una amplia gama de la actividad relacionada con

de actividades de seguros.
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Gestion de Adaptable de Casos Papyrus
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Clasificar / Buscar| Gestion perfil usuario
M Definir reglas de proceso,
GUI, autorizaciones
Gestion de estado porperfil, ..

T

Correspondencia / cartas

Consolidacién de datos,
contenidos, reglas, objetivos
e interaccion para su
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Formatos de salida

“WYSIWYG" \ Vision consolidada de

Variables

Reglasde alidacén | actividades de entrada 'y

I

El Poder de un Sistema UNICO

salida, documentos y status

Presentacién del usuario
(GUI), definible por el usuario
mediante roles, usando tec-
nologia Widget Los usuarios
desarrollan y mantienen el
contenido de salida

Personalizacién del
afianzamiento del personal
cualificado, automatizacion
y organizacién de
comunicaciones
Consolidacién del envio
multicanal de salidas

para comunicaciones
personalizadas

La gestion puede definir ob-
jetivos de calidad y resultados

B ACM Book: Mastering the Unpredictable

Mastering

the

How Adaptive Case Management
s ,}Mll Reyolutionize the Way That
ek yledge Workers Get Things Done

ith D. Stvenson

Fdreword by Connie v

Como la Gestién Adaptable de
Casos Revolucionara el Modo
de Hacer las Cosas del Personal
Cualificado

- By Keith D. Swenson

Colaborador:

Max J. Pucher,

ISIS Papyrus Chief Architect
(Capitulo 5: Elementos de ACM)

Un equipo global de respetados lideres de los procesos y
tecnélogos ha colaborado para resaltar los conceptos clave,
las ideas importantes y los enfoques recomendados para
aprovechar, habilitar y capacitar el trabajo cualificado de las
organizaciones.

Para ejecutivos y gestores del personal cualificado, Mastering
the Unpredictable:

m Explica por qué las tendencias anteriores no cumplieron
con las necesidades

m Explica el vacio de la tecnologia actual y la nueva tecnolo-
gia que llega para llenar dicho vacio

= Disefa las opciones disponibles para aumentar la eficiencia
de las organizaciones

® Ayuda a sacar el maximo partido a las tendencias evolutivas




Una solucion global, flexible y escalable para1a
gestion consolidada de comunicaciones de entrada y salida a través de
canales, departamentos y sistemas.

Gestion

Papyrus Adaptive Process Platform

Nodos distribuidos con Bus Corporativo

Repositorio de Negocio
Metadatos, Procesos, Contenido, GUI, Reglas

Administracion

Seguridad, Monitorizacion, Auditorfa, Informes ‘/

Contenido
Entrante

Procesos ‘ Procesos | Procesos
CRM ‘ BPM | ECM

Contenido
Saliente

Operaciones

Las organizaciones pueden definir, medir, y gestionar
procesos, contenidos y datos en entornos complejos de servicios con

una vision compartida del cliente y GUIs personalizados.

Dichas aplicaciones ACM para misiones criticas se construyen a
partir de una base estdndar de componentes Papyrus.

Ordenes de
compra

Atencion a
Pacientes

Proceso de
Reclamaciones

Gestion de
Contratos

Apertura de

Inmigracion
Cuentas 9

Gestion de
Préstamos

Plataforma
de Campanas

Gestion Adaptable de Casos Papyrus

Una unica solucion del sistema

0 s6lo las funcionalidades que usted necesita
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