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Aspectos destacadpos de ROI

® 173% de ROI

® 31% de IRR

® 750% de mejora en el
tratamiento de reclamaciones

® 50% dias menos gastados en
preparacion de juicios

Ventajas estratégicas

o Mayor transparencia y
optimizacion en los procesos

e Mayor visibilidad, con un
histérico completo de los
archivos en linea

Focos del estudio

® 4 regiones fiscales

e Gerencia de reclamaciones
(recuperaciones y resolucion de
conflictos rapidos)

El Ministerio de Finanzas belga mejoro el
procesamiento de las reclamaciones y la
comunicacion gracias a IBM ECM, con un
retorno de lainversion de un 173%

Resumen ejecutivo

Le Ministére des Finances belge est un des services publics fédéraux les plus important de
'administration belge. Le Ministére des finances est responsable de la gestion des taxes et
impéts et du traitement des réclamations de plus de 10 millions de citoyens. Cette énorme
responsabilité est encore compliquée par le fait que le Ministére des finances doit concilier la
loi le service aux citoyens et les décisions politiques.

En el 2002, el Ministerio se dio cuenta de que habia que hacer las cosas de otra manera.
Frente a un aumento constante de los retrasos en el procesamiento de las reclamaciones,
dispersas en varias regiones impositivas y con una visibilidad limitada de los procesos, de las
decisiones o de la comunicacién hacia los ciudadanos, el Ministerio sabia que seguramente
habia una manera mas eficaz de trabajar. El hecho de que un archivo fiscal de un
contribuyente fuese fisico, impedia seguir su localizacién, su status y el nivel de resolucion asi
como tener une visidon del volumen global de reclamaciones. Ese problema, cada vez mas
agudo, no era compatible con las nuevas legislaciones y politicas (Proyecto Copernic) que
tienen como objetivo poner al contribuyente en el centro del proceso. Desde un punto
histérico, el Ministerio siempre fue una organizacién muy descentralizada lo que generaba un
proceso de cada caso en cada region teniendo que partir siempre de cero, sin capitalizar la
experiencia. Por ello, era necesario reorganizar los procesos y cambiar la visién. Finalmente,
el Ministerio opté por definir una solucion innovadora y global basada en la desmaterializacion
de sus flujos de trabajo que permitiera aumentar la visibilidad, la transparencia y la
responsabilidad en todas las etapas del proceso.

Para encontrar la solucion adecuada a este disefio, el Ministerio establecié una colaboracion
con IBM (anteriormente FiIeNet1), con quien ya habia trabajado en otras ocasiones, y con su
socio, Getronics, que se comprometieron a desarrollar una solucién totalmente integrada para
la administracion fiscal. Al trabajar con IBM y Getronics, el Ministerio de Finanzas detallé punto
a punto los procesos de tratamiento de reclamaciones para solucionar las puntos de bloqueo,
mejorar los procesos Yy la organizacion del trabajo permitiendo la integracién de contenidos con
otras aplicaciones. Como estrategia, el Ministerio decidié seleccionar dos regiones donde
despeglar el sistema antes de hacerlo a nivel nacional. Con la solucién IBM ECM, el Ministerio
puede ahora gestionar la totalidad del ciclo de vida de la informacion lo que le permite eliminar
la duplicacion de tareas y obtener estadisticas para saber qué areas hay que reforzar. Esta
nueva manera de trabajar, le ha dado al Ministerio la posibilidad de homogeneizar el
tratamiento de las reclamaciones y asegurar una mejor adecuacién a la legislacion mientras
mejora el servicio al contribuyente.

La solucion IBM ECM incluye la digitalizacién, la gestion de contenidos y de procesos en un
sistema totalmente seguro y rapido. Escaneando los documentos en papel, el Ministerio puede
ahora trasmitir y distribuir el trabajo de manera mucho mas eficaz y al mismo tiempo mejorar el
reporting, la seguridad y la gestién de los archivos de los contribuyentes. Ademas, el proceso
de digitalizacion le da al Ministerio una herramienta para compartir la informacién y colaborar
en todo la organizacion cuando antes todo se resolvia caso por caso de manera local.

El uso de la solucién IBM ECM, implementada y personalizada por Getronics, le ha
permitido al Ministerio de Finanzas belga reducir los costes operativos, mejorar el
tratamiento de las reclamaciones y aumentar su visibilidad en cuanto a una mejor
adecuacion entre los intereses legales y politicos, resultando en un retorno de la
inversion de 173% en 5 afios.

1Estudio original fue publicado en 2005 bajo la marca FileNet
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® La reparticion de la inversion del
ministerio se encuentra en este
diagrama donde esta presentado el
nivel de costos por cada puesto.

e El Costo global en mano de obra (46%)
constituye la major parte de la inversion
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Beneficios de la inversion en
IBM ECM

e Llainversién en IBM ECM generd un
aumento importante de la
productividad y muchas ventajas al
nivel de los empleados.

e El ministerio pudé reestructurar sus
recursos humanos gracias a las
personas que se fueron sin tener que
reemplazar ningun puesto
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La solucion IBM ECM

e 173% ROI

31% IRR

® Recuperacion de la inversion en 36
meses

e 4,57 milliones de euros de inversion

o 3,78 milliones de euros de ahorros en 5
anos

Beneficios futuros

Eficiencia operacional de
IBM

Con la implementacion de IBM ECM, el
ministerio pudo aumentar muchisimo la
cantidad de archivos procesados. Gracias
a la digitalizacion, el workflow y la politica
de tratamiento, se pueden resolver 85 %
de los casos en menos de 6 menos,
antes se llegaba a un 10%

Disponibilidad de los datos

Con IBM ECM, el ministerio puede
mandar de manera electronica los
archivos desde la oficina de inscripcion
(BO) al servicio de inspeccion en
segundos. Antes, llevaba un promedio de
5 dias

Archivos procesados en menos de 6

meses
750%

85% mejora
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Quantidad de dias paraasignar una
reclamacion

5X
5 mejora

E Antes IBM ECM ODespués IBM ECM

Futuras oportunidades con IBM
ECM

Mejorar los medios de comunicacién
con los contribuyentes

Con la solucion de IBM ECM, se podria
ofrecer a los contribuyentes acceder
directamente por internet a sus archivos con
un numero y seguir la evolucion de su pedido
en el proceso

Busqueda por criterio

La busqueda por criterio (como por tipo de
reclamaciones) para encontrar decisiones
hechas en casos similares. El reuso de una
decision podria permitir la optimizacion de
los tratamientos y ahorrar hacer siempre
todo de vuelta para cada caso

Desplegar la solucion de IBM a otras
regiones

Permitiria economias de escala lo que
daria mas valor economico y social.
Hoy, el ministerio no beneficia de todas
las ventajas de esta solucion
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Cualquier utilisacion de todo o parte de este documento tiene que incluir la frase siguiente:
Worldwide, LLC” Para mas informaciones sobre este estudio, por favor visite nuestro sitio www.ThoughtwareWorldwide.com o por favor comuniquese con IBM ECM:

Este estudio fue hecho por Thoughtware Worldwide, LLC., una empresa independiente de investigacion y consulting. Le pidio IBM ECM de hacer una serie de
busquedas sobre el valor comercial de la inversion en soluciones de IBM ECM. El estudio de Thoughtware Worldwide esta basado en entrevistas en sitio con
miembros del equipo de direccion del Ministerio de Finanzas belga y el estudio de documentos financieros y de planification de la organizacion asi que documentos
de IBM y de otras fuentes de informaciones consideradas fiables por Thoughtware Worldwide, LLC. Cada parte acceptoque se agregue sus informaciones a las
bases de datos de Thoughtware Worldwide, LLC (informacion que se reproducira solamente de manera agregada y ciega.

El estudio y el analisis contenidos en este documento fueron obtenidas de fuentes supuestamente fiables pero su precision y su exhaustividad no pueden estar
garantizados. Por eso, THOUGHTWARE DECLINA EXPRESAMENTE TODAS GARANTIAS Y RESPONSABILIDADES PREVISTAS DE MANERA EXPLICITA O
IMPLICITA POR LA LEY EN LO QUE TRATA DEL USO DE ESTE ESTUDIO, DOCUMENTO O RESULTADOS. © 2008 eservados todos los derechos

“basado sobre la busqueda y el analisis hechos por Thoughtware




