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Las personas, ya sea sus clientes o empleados, esperan obtener experiencias fluidas y resultados
excepcionales en todo momento. Una forma de administrar las expectativas y los flujos de trabajo

es mediante la gestion de casos: un enfoque basado en software que conecta a personas, procesos y
tecnologias para desarrollar el trabajo de forma y correctamente, desde el principio y en todo momento.

Para acceder a este tipo de customer journeys que permiten obtener mejores resultados empresariales,
la gestion de casos combina inteligencia artificial (IA) centralizada, automatizacion robdtica de procesos
(RPA) hibrida y desarrollo de software low-code para mejorar radicalmente los flujos de trabajo y la
interaccion.

Ademas, al combinarse con un enfoque Center-out™ en la arquitectura de negocio, puede hacer brillar
a su empresa. Los procesos de negocio estan centralizados, independientemente del canal del cliente

o la complejidad organizativa, para que el trabajo no se pierda por el camino.

En Gestion de casos 101y Gestion de casos 102, analizamos una descripcion general de alto nivel
del caso y cémo reunir un equipo que garantice el éxito. Ahora, examinemos como organizar el trabajo.

Defina los tipos de casos

Ahora que ya ha formado su equipo, es el momento de trabajar. En primer lugar, necesita definir los
tipos de casos. Un tipo de caso es basicamente una categoria de trabajo. Los tipos de casos incluyen
las caracteristicas que comparten un conjunto de casos, incluidos los datos recopilados y los pasos
requeridos para desarrollar el trabajo.

Cuando los usuarios interactlan con una solucion de gestion de casos, cada caso que crean es una
muestra de un tipo de caso definido. Por ejemplo, podria definir un tipo de caso denominado Cambio
de direccion. Cada vez que procese una solicitud nueva para cambiar la direccion de un cliente, se crea
un caso nuevo del tipo de caso Cambio de direccion.

Los sistemas de casos sofisticados utilizan una jerarquia orientada al objeto, en la que los tipos de casos
pueden ser casos secundarios de otros tipos de casos. Por ejemplo, Cambio de direccion podria ser un
caso secundario de un caso principal de tipo Servicio al cliente mas grande.

Al definir los tipos de casos, debe preguntarse:
+ ¢Como describirfan los clientes el trabajo que quieren que se realice en su nombre?
+ ¢Como definiria la empresa los resultados deseados para estos tipos de trabajo?

Es posible que deba consultar a varias personas para obtener respuestas a la segunda pregunta,
incluidos los usuarios de la aplicacién, los gerentes e incluso los ejecutivos sénior. Cuando consulta a los
gerentes y ejecutivos sobre los resultados empresariales que estan intentando alcanzar, sus respuestas
seran un buen indicador de los informes, las métricas y los KPIs que debera incluir en su solucién.
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Gestione la complejidad

Tal como mencionamos anteriormente, existen casos principales y secundarios. Definir estos casos

le permite expandir y adaptar los casos de uso de clientes y agentes en toda la empresa. ¢El resultado?
Los equipos pueden gestionar el trabajo y, al mismo tiempo, ofrecer una experiencia cohesionada

y sin fricciones.

La creacion de casos secundarios es una de las formas en las que la gestion de casos puede aislar a su
cliente de los silos de trabajo de su organizacion. Las organizaciones desarrollan silos por un motivo;
los silos permiten a una empresa gestionar areas funcionales y alinear a los empleados que estan
trabajando en tareas relacionadas. Sin embargo, este enfoque se convierte en un problema cuando
una empresa con varias lineas de negocio y areas geograficas intenta ofrecer un servicio personalizado
y sin fricciones en todas las ubicaciones. Los empleados tienen dificultades para moverse por los silos
y generalmente tienen que manejar varios sistemas y aplicaciones. Ademas, la experiencia del cliente
es desconectada e insatisfactoria.

Las relaciones entre los casos principales y secundarios también facilita la gestion del trabajo

en paralelo. Un caso principal podria generar varios casos secundarios. Cada uno de esos casos
secundarios (pagos de transacciones, investigaciones de fraudes, etc.) puede procesarse en paralelo,
mientras el caso principal gestiona las relaciones entre los casos secundarios.

Parte de la definicién de un tipo de caso incluye la definicidn de los casos secundarios que puede
contener. Si un tipo de caso puede contener casos secundarios, se convierte en un caso principal de
dichos casos. Ademas, el tipo de caso debe definir cuando (y si) ese caso secundario debe vincularse
al principal. Algunos casos secundarios se crean de forma automatica al comienzo del caso principal

0 cuando el caso principal alcanza un hito determinado. Otros casos secundarios se definen como
opcionalesy se agregan al principal solo en determinadas condiciones, o cuando una parte interesada
0 usuario lo solicitan.

Defina etapas

Después de que se definan los tipos de casos y se organicen las relaciones entre principales y
secundarios en una jerarquia de casos, necesita definir como se completara la tarea en cada tipo
de caso. Comience definiendo las etapas que resumen el recorrido: desde comenzar un trabajo
hasta completarlo. Las etapas representan el flujo de alto nivel que recorre un caso.

Es importante recordar que las etapas no son casos secundarios. No representan resultados
empresariales significativos por si solas. Las etapas tampoco son tareas, puesto que No son pasos
individuales. Si alguna vez ha escrito una serie de pasos en una pizarra, posiblemente haya definido
una serie de etapas.

El uso de etapas para definir el flujo de alto nivel de un caso puede ser mucho mas sencillo que definir
cada paso detallado que compone un proceso de negocio. Es mas facil que las partes interesadas se
pongan de acuerdo en etapas que en pasos de bajo nivel, que tienen niveles de detalle y variaciones
que son dificiles de capturar. Por este motivo, la captura de las etapas del caso es una buena forma
de empezar a definir su aplicacion de gestion de casos.

Defina etapas para que su significado sea evidente para todas las partes interesadas del caso, incluido
el cliente. Las etapas se convierten en la forma de comunicar el estado de los casos que se estan
gestionando.
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Asigne etapas alternativas

Generalmente, los casos fluyen de una etapa a la siguiente de forma lineal. Sin embargo, ;qué ocurre si
un cliente llama para cancelar un pedido? En este punto, el caso debe salirse del flujo normal de etapas
y pasar a una etapa alternativa. Las etapas alternativas gestionan las excepciones en el procesamiento
de casos. Las tareas responsables de depurar los procesos cancelados o reiniciados generalmente
residen dentro de etapas alternativas de un caso.

Defina hitos

Los indicadores entre las etapas se denominan hitos. Los hitos son las compuertas que debe atravesar
un caso para moverse de etapa a etapa. La definicién del hito al principio o final de cada etapa es
esencial para el seguimiento y la supervision del progreso del trabajo.

Establezca acuerdos de nivel de servicio

Cada etapa también debe tener un acuerdo de nivel de servicio (SLA) asociado a ella. Los SLA definen
los plazos en los que se deben completar las etapas y generalmente se expresan mediante un objetivo
(para cuando quiere que se complete esta etapa) o una fecha limite (para cudndo necesita que se
complete esta etapa). Algunas aplicaciones definen una etapa de Objetivoy Fecha limite para cada
servicio, lo que aumenta el nivel de remision a medida que se cumple cada objetivo o fecha limite.

Generalmente, los SLA se definen de dos formas:

°  Fecha explicita: En un tipo de caso para el procesamiento de una solicitud de hipoteca, por
ejemplo, se suele definir una fecha tope. Cada etapa de la solicitud de hipoteca tiene un nivel
de servicio definido en funcién de la fecha tope deseada.

* Cantidad de dias desde el comienzo de cada etapa: Por ejemplo, un caso de servicio al
cliente podria exigir que la etapa Cumplimiento se complete en un plazo de tres dias de comenzada
dicha etapa.

Debe definir los niveles de servicio no solo para cada etapa, sino también para el tipo de caso en su
conjunto. Aseglrese de que los niveles de servicio de las etapas se integren en los niveles de servicio
generales del tipo de caso.

Los niveles de servicio también deberan definir acciones. Cuando se alcanza el objetivo o la fecha
limite para un nivel de servicio, se deberan remitir el caso y sus tareas. La remisién puede consistir
en aumentar la urgencia del caso o la activacion de acciones de remision, como el envio de un correo
electrénico o mensaje de texto, o transferir el caso a un supervisor.

Planifique la resoluciéon

La Ultima etapa de cada tipo de caso es Resolucion, que representa la finalizacion del trabajo. La mayoria
de los casos llegan a la etapa Resolucion y permanecen alli de forma indefinida. En este punto, el caso,
sus datos y su historial de procesamiento se convierten en datos vitales para la presentacion de
informes y la mejora de su negocio. Analizar un trabajo ya resuelto es una extraordinaria forma de
comprender sus etapas y datos. Debido a que un trabajo resuelto ya ha recorrido todas las etapas,
puede encontrar muestras de las etapas en el trabajo resuelto y utilizarla para definir las etapas para
su tipo de caso.
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Considere la reutilizacion

Tenga en cuenta la reutilizacion a medida que define tipos de casos, relaciones entre casos principales
y secundarios, y etapas de casos. Es posible que con el tiempo amplie su solucién mas alla del proyecto
inicial a otros trabajos, por lo que le sera Util disponer de formas de reutilizar los tipos de casos y las
etapas que ya definid. La reutilizacion es importante por dos motivos:

*  Mejora del tiempo de comercializacion: Siya ha definido un tipo de caso que puede reutilizar
en varias ubicaciones, la reutilizacion de este tipo de caso no significa que tenga que volver a crearlo
por segunda vez (0 por tercera o cuarta vez).

* Coherencia: Su departamento legal podria disponer de una metodologia de gestion de las
investigaciones de fraude que quiere que cada departamento o linea de negocios mantenga.
La creacion de un tipo de caso reutilizable llamado Fraude y la definicién de dicho tipo de
Caso como un caso secundario con varios principales (Apertura de cuenta, Reclamaciones, etc.)
garantiza que todos los grupos de su organizacion respeten las mismas mejores practicas para
la investigacion de fraudes.

Por supuesto, usted puede reutilizar mucho mas que los tipos de casos y las etapas. De hecho,

a medida que piensa sobre la solucién, es posible que encuentre varias oportunidades, especialmente
si considera las tareas y los procesos que definen como se completa un trabajo. La plataforma de
low-code adecuada también permite gestionar facilmente la reutilizacion, permitiéndole usar distintos
componentes comunes entre las soluciones.

Disenar haciendo

Si bien la creacién de nuevos trabajos ad hoc es un hecho con la gestion de casos, ninguna empresa
quiere reinventar la rueda. El objetivo es estandarizar lo maximo posible. La frase Disefiar haciendo
describe la capacidad de aplicacion del caso para definir nuevos tipos de casos en funcion del trabajo
ad hoc completado. Crea el modelo y la estructura para algo basado en lo que ya se hizo.

Un nuevo trabajo ad hoc es nuevo una sola vez. La proxima vez que se encuentre esa situacion,
independientemente de quién lo haga, se aplicara a la segunda experiencia lo que se aprendio en la
primera, para garantizar la coherencia y comenzar a desarrollar las mejores practicas.

“Disefiar haciendo” permite a los usuarios finales autorizados capturar el trabajo ad hoc que realizaron
y guardarlo como una plantilla que pueda reutilizar cualquier persona de la empresa. Este enfoque
ofrece un tipo de crowdsourcing controlado, lo que le permite aprovechar la experiencia de su personal
sin esperar a que el equipo de Tl apruebe e implemente los cambios.

Las practicas de gestion de casos estan en constante evolucion, y nuevas excepciones surgen
continuamente, por lo que este tipo de hiperadaptabilidad es necesaria para dar soporte a las
aplicaciones de gestion de casos.
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Comience a automatizar de forma inteligente

Hemos examinado cémo formar su equipo y organizar el trabajo, para poder realizarlo. También
analizamos brevemente los tipos de trabajo con los que la gestion de casos puede ayudarle a realizar
un seguimiento cuando es demasiado impredecible para guiar o automatizar.

Sin embargo, /qué ocurre con los casos que puede automatizar? Mediante el uso de inteligencia
artificial (IA), automatizacion robdtica de procesos (RPA) y desarrollo de software de low-code, la gestion
de casos puede ayudarle a proporcionar a los usuarios de negocio y equipos de Tl las herramientas
necesarias para automatizar, desarrollar aplicaciones y ofrecer resultados, de forma rapida.

La automatizacion también tiene una gran importancia en el futuro del trabajo. Hay preocupaciones
en torno a si la automatizacion reduce o elimina empleos; en realidad, crea empleos, libera recursos
y mejora la satisfaccion de los trabajadores. De hecho, el 81 % de las empresas encuestadas afirmé
que la automatizaciéon permite ahorrar a cada persona cuatro horas por semana.’

Conozca mas sobre la gestion de casos, el enfoque Center-out™ de la arquitectura de negocio y como la
automatizacion inteligente puede ayudar a su empresa a subirse a la tercera ola de transformacion digital.

Para obtener mas informacion, visitenos en pega.com/es.

I-El futuro del trabajo: Nuevas perspectivas sobre la disrupcion y la transformacion (Pega, 2020)

Pega desarrolla software innovador que elimina la complejidad del negocio. Desde maximiza
del tiempo de vida del cliente hasta optimizar el servicio, pasando por un aumento de la eficacia,
ayudamos a marcas lideres de todo el mundo a solucionar problemas con rapidez y transformarse

para el futuro. Pega ayuda a sus clientes a tomar mejores decisiones y desarrollar su trabajo con IA en
tiempo real y automatizacion inteligente. Desde 1983, hemos construido nuestra arquitectura escalable
y nuestra plataforma low-code para liderar la transformacion. Nuestras soluciones permiten a nuestros
clientes ahorrar tiempo, para que sus empleados y sus propios clientes puedan dedicarse a las tareas
mas importantes.

Para obtener mas informacion, visitenos en
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