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Accroitre la satisfaction du client par des 
services plus performants et efficaces 

Améliorer le service  
aux usagers/clients 

Élever la performance de 
l’Organisation 

Faciliter une prise de 
décision efficace  

Assurer une meilleure 
maîtrise budgétaire 

Améliorer l’efficacité 
opérationnelle 

Assurer une meilleure 
conformité des procédures 

Meilleure visibilité et suivi 
opérationnel 

Améliorer la 
connaissance du client 
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CAS 1 : Amélioration de la satisfaction client pour la gestion des dossiers 
d’assurance 

 
-  Optimisation du traitement des dossiers  
-  Contrôle des engagements de services 
-  Améliorer la satisfaction client 
-  Meilleure visibilité et suivi des activités 
(répartition de charges …) 

ENJEUX METIER 

LES BÉNÉFICES MÉTIER 

Gestion avancée de dossier métier : 

• Gestion électronique des dossiers et des documents clients 
• Ordonnancement des activités à travers des processus métiers 
• Gestion des exceptions et des processus dynamiques 
• Travail collaboratif et échange interactif 
• Tableau de bord de suivi d’activité  
 
 

LA SOLUTION 

•  Réduction du délai de traitement des dossiers : Souscription , 
remboursement des sinistres, … 
•  Respect des engagements de service 
•  Réponse adaptée grâce à une vision complète du dossier client 
•  Meilleure gestion des compétences et des ressources 

Ø  Meilleure satisfaction client  et Croissance du taux de fidélisation  

Compagnie d’Assurance Multi-nationnale avec des activités d’assurances diverses : vie, 
santé, IARD, entreprise, personne, biens, … 
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Client 

Agent 

ü   

Echange et  
collecte d’information 

Agent 

Supervision 
Suivi transverse 

Information  
et décision 

Service support 
Rules engine 

Case 

Intégration SI/SA 

Timer, notification, 
assignation, event … 

Gestionnaire 

Tâches et activités 

 Qualification de demande 

ü    Validation des pièces 

ü    Collecte de documents 

ü   

 Notification client 

 Suivi des activités 
 Tableau de bord et reporting 

IBM Advanced Case Management 

Expert 
 Rapport d’expertise 

 Investigation 

 Demande de complément 

ü   

 Notification 

 Demande expertise 

ü    Instruction de la décision 

ü   
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Solution DEMO 

 
 
 
 
Case Management : Portail de Gestion de Sinistre 

 

  



© 2011 IBM Corporation 9 

Case Management : Gestion de Sinistre 

Collecte des 
informations 
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Casualty Portal – In basket 

Corbeille  : Affectation 
des dossiers par profil 
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Casualty Portal – Risk Details 
Suivi du dossier 

Historisation 
des actions 

Documents 
joints au dossier 
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Partage 
d’information et 
commentaires 

Acces aux 
documents 
du dossiers 
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Gestion des 
procédures et 
règles métiers 
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Suivi d’activité 
§  Fonctions analytiques et reporting complètes : Donne aux gestionnaires la visibilité 

requise sur l’ensemble des informations pour évaluer et traiter rapidement l’afffaire 

§  Tableaux de bord temps réel : Visualiser les risques avant qu’ils ne deviennent des 
problèmes 

Tableaux  
de bord 

- Temps moyen de traitement 
- Alertes sur délai, volume, … 
- Gestion des SLA 
- Nombre de demandes en cours 
- Montant total impliqué par entité 
- … 



•  Meilleure réactivité 
•  Respect des délais  
•  Contrôle des engagements de service  

Améliorer le service  
aux usagers/clients 

•  Améliorer la  productivité 
•  Gestion de rôles et des compétences 
•  Favoriser la collaboration 

Élever la performance de 
l’Organisation 

•  Améliorer les processus de décision 
•  Rendre les systèmes plus transparents et plus 

conformes 

Faciliter une prise de 
décision efficace  

Assurer une meilleure 
maîtrise budgétaire 

•  Suivi et contrôle des procédures 
•  Organisation et processus moins coûteux 
•  Mise en oeuvre de tableaux de bord  

Améliorer l’efficacité 
opérationnelle 

•  Optimisation et contrôle des traitements 
•  Processus adaptés et flexibles 
•  Réduction du « time to market » 

Assurer une meilleure 
conformité des procédures 

•  Historisation des actions  
•  Gestion des sécurités et habilitations 
•  Contrôle des accès et traitements par profils 
 

Meilleure visibilité et suivi 
opérationnel 

•  Tableau de bord de suivi 
•  Meilleure répartition des risques et des charges 
•  Anticiper et éviter les écarts 

Améliorer la 
connaissance du client 

•  Fournir des informations pertinentes 
•  Vision 360° du dossier 
•  Fournir une réponse et/ou un service adapté 

Accroitre la satisfaction du client par des 
services plus performants et efficaces 
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CAS 2 : Optimisation du traitement des dossiers santé 

CONTEXTE :  
-  70 000 adhérents 
-  2000 demandes / jour 
-  Budget = 100 M€ dont 10 M€ affectés 
aux frais médicaments 
-  Déficit = 30 M€ 

Taux de remboursement des frais de 
santé  :  
•  75% médicament et consultations 
•  90% hospitalisation 
•  100% accident de travail 

 
ENJEUX :  
-  Meilleure gouvernance des 
remboursements 
-  Réduction du déficit 
-  Amélioration de la qualité de service 

CONTEXTE 

LES BÉNÉFICES MÉTIER 

Coordination et suivi du parcours santé du patient : 

• Gestion électronique des dossiers et des documents clients 
• Contrôle des règles de gestion et des décisions 
• Suivi et historisation des actions 
• Tableau de bord de performance 
 

LA SOLUTION 

•  Meilleure supervision du traitement des dossiers 
•  Elimination des actes inutiles, orientation du parcours santé 
•  Contrôle de performance : KPI  
•  Meilleure maitrise du budget 
•  Mise en conformité du système de remboursement par rapport aux 
règlements imposés 

Ø  Proposer un meilleur service, adapté au cas de chaque patient 

Organisme de gestion de santé social pour des salariés d’entreprise 
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IBM Software Architecture Overview - traitement des dossiers 

Gestion 
Des acteurs 

Transactions des 
prestations 

Portails des 
affiliés 

Système  
de reporting 

Et de simulation 
Gestion financière 

Interroge 

AS400 

Solution de statistique 

Signature 

Nouvelles 
Briques 

Package 
Processus 
Instruction  
Dossier 

Existant  
Réutilisé 

Application 
médecins 

Projet  
ESB 

Service 
Pour l’hôpital 

?
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Industry Solutions 
Enterprise Content Management Architecture Overview - traitement des dossiers 

Acquisition 
des documents 

Processus 
D’instruction 
Des dossiers 

Règles 
De comportement 

De l’instruction 

Repository  
des documents 

Gestion 
Des acteurs 

Transactions des 
prestations 

Règles de  
Calcul  

des transactions 

Portails des 
affiliés 

Système  
de reporting 

Et de simulation 
Gestion financière 

Interroge 

AS400 

Base DW 

Moteur de gestion variabilité 

Solution de statistique 

Tracabilité 
Auditabilité Simulation 

Calcul d’impact 

Archivage Legal 
Long terme 

Publication services 

Solution IBM Case Management 

Signature 

Nouvelles 
Briques 

Package 
Processus 
Instruction  
Dossier 

Existant  
Réutilisé 

Application 
médecins 

Projet  
ESB 

Service 
Pour l’hôpital 

?

Solution Pré-packagée 
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Industry Solutions 
Enterprise Content Management 

§ Scénario : Déclaration de maladie professionnelle 
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Enterprise Content Management Scénario simplifié 

Case Management  
System 

Référentiel 
d’information 

4-Medecin 
Contrôleur 

1-Assuré 

 
Gestion des 

règles 

3-Médecin 
Conseil 

Création  du Case 

2-Agent 
administratif 

L’AGENT valide la demande et 
réclame les pièces justificatives 
en fonction du contexte 

L’ASSURE présente son dossier de 
demande de soin avec les pièces 
justificatives 
 

Expertise par le médecin 
CONSEIL avec une limite de 
réponse fixée par appel au 
moteur de règles 

Le médecin CONTROLEUR a vision sur tous les 
dossiers. 
Il peut rechercher, contrôler et modifier un dossier. 
Il peut aussi consulter les corbeilles de travail de ses 
collaborateurs, réassigner des tâches si nécessaire 

Propose le 
soin adapté 

Contrôle de 
completude 

Suivi de dossiers 

Contrôle des 
 délais et notification 
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Industry Solutions 
Enterprise Content Management 

Application mise en oeuvre 
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Enterprise Content Management 

Création et préparation d’un nouveau dossier de 
déclaration de maladie professionnelle 

Celui-ci est composé : 
 
• Du formulaire de déclaration 
de maladie professionnelle. 
• D’une attestation médicale. 
• D’une pièce d’identité. 

L’assuré se présente avec son 
dossier. 
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Industry Solutions 
Enterprise Content Management 

Une nouvelle tâche apparait 
dans des travaux en cours 

de l’AGENT 
ADMINISTRATIF 
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Industry Solutions 
Enterprise Content Management 

Le document est 
importé dans le nouveau 
dossier. Il est 
immédiatement 
consultable. 

Consultation du dossier 
et validation des 
documents fournis. 
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Enterprise Content Management 

Après contrôle de l’assuré et 
ajout du formulaire de la 
demande dans le nouveau 
dossier, l’étape suivante est de 
renseigner ce dossier avec les 
documents complémentaires. 
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Enterprise Content Management 

Entre temps, le moteur de règles métier a 
été sollicité.  
En fonction du type de la demande et de 
la durée de cotisation, il indique les 
documents complémentaires requis pour 
la suite de l’instruction de cette demande. 
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Enterprise Content Management 

Ces documents vont être ajoutés dans le 
dossier suivant le même principe que le 
formulaire de la demande. 
Ils seront placés dans un sous-dossier 
réservé à cet effet. 
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Enterprise Content Management 

La liste des 
documents fournis 
est mise à jour 

La demande est envoyée 
au médecin conseil 



© 2013 IBM Corporation 30 

Industry Solutions 
Enterprise Content Management 

§  Médecin conseil 
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Industry Solutions 
Enterprise Content Management 
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Enterprise Content Management 

Dossier transmis au 
MEDECIN CONSEIL 
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Industry Solutions 
Enterprise Content Management 

Règle déterminant le délai 
de réponse en fonction du 
type de dossier 
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Industry Solutions 
Enterprise Content Management 

§  Médecin contrôleur 
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Industry Solutions 
Enterprise Content Management 
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Industry Solutions 
Enterprise Content Management 



© 2013 IBM Corporation 37 

Industry Solutions 
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Possibilité de réaffecter le 
dossier 

Suivi de dossier par le 
MEDECIN CONTROLEUR 
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Industry Solutions 
Enterprise Content Management 

Historique des actions sur 
le dossier 
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La sélection d’un dossier 
dans la corbeille de travail 

provoque l’affichage 
immédiat d’information sur le 

dossier concerné. 
Récapitulatif du dossier par 

exemple. 
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Suivi d’activité et tableaux 
de bord 



Accroitre la satisfaction du client/usager par 
des services plus performants et efficaces 

•  Meilleure réactivité 
•  Respect des délais  
•  Contrôle des engagements de service  

Améliorer le service  
aux usagers/clients 

•  Améliorer la  productivité 
•  Gestion de rôles et des compétences 
•  Favoriser la collaboration 

Élever la performance de 
l’Organisation 

•  Améliorer les processus de décision 
•  Rendre les systèmes plus transparents et plus 

conformes 

Faciliter une prise de 
décision efficace  

Assurer une meilleure 
maîtrise budgétaire 

•  Suivi et contrôle des procédures 
•  Organisation et processus moins coûteux 
•  Mise en oeuvre de tableaux de bord  

Améliorer l’efficacité 
opérationnelle 

•  Optimisation et contrôle des traitements 
•  Processus adaptés et flexibles 
•  Réduction du « time to market » 

Assurer une meilleure 
conformité des procédures 

•  Historisation des actions  
•  Gestion des sécurités et habilitations 
•  Contrôle des accès et traitements par profils 
 

Meilleure visibilité et suivi 
opérationnel 

•  Tableau de bord de suivi 
•  Meilleure répartition des risques et des charges 
•  Anticiper et éviter les écarts 

Améliorer la 
connaissance du client 

•  Fournir des informations pertinentes 
•  Vision 360° du dossier 
•  Fournir une réponse et/ou un service adapté 
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Pour en savoir plus … 

http://www-142.ibm.com/software/products/us/en/category/SWN00 
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SIMPLIFIED CHINESE HINDI JAPANESE 

ARABIC RUSSIAN TRADITIONAL CHINESE TAMIL THAI 

FRENCH 

GERMAN 

ITALIAN 

SPANISH 

BRAZILIAN PORTUGUESE 


