uwyv

Sector publico

Caso practico

Xerox Global Services

La automat
de correos C
gubername
prestacion ¢

los ciudadanos

“La solucién de Xerox pone la
informacién correcta a disposicion de
los empleados adecuados en cuestion
de segundos y, como consecuencia,
contribuye a acelerar la gestion de los
casos de forma sustancial”.

Frans Slingerland
Director de Compras y Servicios
uwyv

Antecedentes

UWV es el organismo de la seguridad social de
Holanda. Formado en 2002 tras la fusion de
varias agencias, proporciona una Gnica fuente
de apoyo a los aproximadamente dos millones
de personas en paro o con incapacidad
laboral temporal por enfermedad, embarazo

o discapacidad. La agencia da empleo a

unas 16.000 personas y mantiene estrechas
relaciones con mas de 400.000 empresarios.
Una de las principales funciones de UWV
consiste en tramitar y entregar los pagos de
prestaciones a los ciudadanos, con rapidez y
precision.

El reto

La tramitacién de las cartas y los formularios
de los ciudadanos es una parte fundamental
del proceso de autorizacion y expedicion de los
pagos de prestaciones. Como era de esperar,
UWV recibe y procesa grandes volimenes de
correo cada dia: unos 22.000 documentos,

en realidad. Con los procesos manuales de
clasificacién y distribucién de su oficina de
correos, podian pasar entre dos y tres dias
antes de que el empleado de UWV encargado
de tramitar una reclamacién determinada
recibiera la documentacion.
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“Ayudamos a ciudadanos que dependen del
dinero que les mandamos”, explica Frans
Slingerland, Director de Compras y Servicios
de UWV. “Pero el envio de los documentos
a las personas encargadas de tramitar y
autorizar las reclamaciones tardaba mucho
tiempo. Todavia se prolongaba més cuando
se cometian errores y los documentos

se distribuian de forma incorrecta, algo

que ocurria con frecuencia. Teniamos que
mejorarlo”.

UWYV siempre esta buscando maneras de
mejorar el servicio que ofrece y ser mds
rentable y eficiente. Los servicios del centro de
correos se revisaron en 2006 para acelerar la
tramitacion de las reclamaciones y mejorar la
satisfaccion de los ciudadanos con el servicio.

La solucion

UWYV queria encontrar una solucién que
automatizara la recepcién y expedicion de
documentos ya fueran estructurados o sin
estructurar en cuanto que entraran en la
oficina de correos. También querian que los
documentos en papel fueran escaneados y
digitalizados para que pudieran tramitarse
centralmente de forma estandar.




Después de evaluar varias soluciones, UWV
seleccion6 Xerox y eFLOW por sus sofisticadas
funciones y precio competitivo.

“Sabiamos lo que necesitdbamos y
comparamos las soluciones de diferentes
proveedores, caracteristica por caracteristica.
Descubrimos que la solucioén de Xerox era la
mejor eleccion para nuestras necesidades”,
sefala Slingerland.

En particular, la capacidad de Xerox eFLOW
para manejar correo estructurado y sin
estructurar fue un argumento de venta
importante: permitié a UWV tramitar cartas
de solicitud y formularios con la misma
facilidad.

En palabras de Slingerland: “Una basqueda
inteligente mediante palabras clave hace

que el procesamiento de documentos sin
estructurar sea mas eficaz. Por ejemplo,
podemos decirle al sistema que, cuando
reconozca una frase como “cambio de
direccién”, deberd buscar también ‘nueva
direccién’ y ‘antigua direccién’. Una vez
capturada esta informacion, el software
puede encaminarla automaticamente hacia el
sistema y la persona apropiados y los registros
del cliente pueden modificarse. Es muy
eficiente”.

Xerox ha trabajado en estrecha colaboracion
con UWV para configurar e implementar

la soluciéon eFLOW, ayudando a reducir la
necesidad de contar con conocimientos
especializados internos y asegurando una

transicion fluida y rentable a la nueva solucién.

Ademas de ayudar en la configuracion de
algoritmos de basqueda automatizada
inteligente y en la creacién de las interfaces
con sistemas administrativos relevantes de
UWV, los consultores de Xerox aconsejaron
sobre el disefio de plantillas de documentos
y formularios normalizados. Xerox sigue
prestando soporte a la soluciéon de forma
continuada.

“La ayuda de Xerox para poner el sistema en
funcionamiento fue muy valiosa y lo sigue
siendo”, explica Slingerland. “Aunque el
sistema aprende sobre la marcha y seguira
perfecciondndose, una correcta configuracién
inicial de la solucién asegura la obtencién de
resultados ventajosos”.

Los resultados

Con el sistema Xerox eFLOW en
funcionamiento, UWV ha sido capaz de
acortar el tiempo que se tarda en tramitar las
solicitudes de prestaciones y se asegura de
que los ciudadanos que cumplen los requisitos
obtengan el dinero que necesitan con mayor
rapidez.

“Ser capaz de mejorar esta estadistica era una
prioridad para nosotros”, explica Slingerland.
“La solucién de Xerox pone la informacion
correcta a disposicion de los empleados
adecuados en cuestiéon de segundos y, como
consecuencia, contribuye a acelerar la gestion
de los casos de forma sustancial”.

Antes de instalar Xerox eFLOW, el envio de

la correspondencia tenia muchos errores
humanos. eFLOW identifica automaticamente
el tipo general del documento en tramite y
luego elige la tecnologia de reconocimiento
mds adecuada - utilizando reglas predefinidas,
palabras clave, inteligencia artificial y
algoritmos de aprendizaje — para evaluar

qué accién requiere el documento y a donde
deberia encaminarse. Su precisién garantiza
que eFLOW enviara el documento al lugar
adecuado, una y otra vez.

Al ayudar a UWV a unificar los formularios y
las comunicaciones que se necesitan en las
diferentes fases del proceso de evaluacion
de las prestaciones, Xerox ha aportado una
mayor coherencia a las comunicaciones que
UWV mantiene con los ciudadanos y ha
reducido significativamente los errores. “Los
formularios preimpresos tienen una alta tasa
de reconocimiento y se han hecho lo mds
practicos posible”, explica Slingerland.

En conjunto, con el nivel de automatizacién y
eficiencia alcanzado, UWV ha sido capaz de
ahorrar un total de 40 puestos de trabajo y
mejorar el servicio que presta a los ciudadanos.

El futuro

El sistema Xerox eFLOW guarda todos los datos
extraidos, junto con la imagen escaneada,

en un Unico repositorio, garantizando que

esta informacion sea facilmente recuperable
desde cualquier lugar y siempre accesible en
cualquier momento, permitiendo que 100
sucursales de UWV en Holanda se vayan
familiarizando con el sistema antes de
adoptarlo por completo en un futuro préximo.
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Resumen

El reto

e Mejorar la tramitacién de las
prestaciones acelerando el
procesamiento de la correspondencia
(estructurada y sin estructurar)
recibida de los demandantes

Mejorar la satisfaccion de los
ciudadanos con el servicio recibido

Reducir los errores de distribucion de
la correspondencia

Reducir los costes de tramitacién de la
correspondencia

La solucion

o Software Xerox eFLOW con
reconocimiento de documentos,
busqueda de palabras clave y
capacidad de aprendizaje
Servicios de consultoria de Xerox
para crear algoritmos de basqueda
inteligentes y personalizar el software

Asesoramiento de Xerox en el diseno
de plantillas de documentos y
formularios estandar

Los resultados

e El plazo de tramitacién de las
reclamaciones se reduce varios dias

Los errores de distribucion se reducen
significativamente

Reduccion de costes mediante la
eliminacion de procesos ineficaces en
el centro de correos

Mejora de la comunicacién con
los ciudadanos mediante la
estandarizacién

UWV planea escanear todos sus archivos

de documentos en papel en el sistema
eFLOW, para mantener un registro completo
de la correspondencia de los clientes y las
reclamaciones. También espera ampliar

la solucién eFLOW a un namero mayor de
procesos empresariales; por ejemplo, podria
utilizarse para mejorar el procesamiento de
facturas entrantes a través de la digitalizacién,
normalizdndolas y automatizandolas del
mismo modo que la correspondencia de los
clientes.
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