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Casos de exito

jAsi es como Controles
Empresariales impulsa la
competitividad dentro del
sector publico colombiano!

Conozca el caso de una importante institucion
tributaria que mejoro sus operaciones con el

poder de la automatizacion.

Dominio

Business
Apps

La transformacion digital del sector publico es
una premura y un objetivo de estricto
cumplimiento. Después de todo, detras hay
vidas y experiencias ciudadanas que ponen
constantemente su confianza y recursos a
disposicion de las instituciones de este
relevante rubro de la economia.

Con ese preambulo, la principal institucion
tributaria del Estado colombiano identifico
dentro de su operatividad la urgencia de
potenciar determinados procesos de cara al
ciudadano. Y no es para menos: dentro de sus
funciones como autoridad tributaria y
aduanera esta la contribucion al

mantenimiento de la sostenibilidad fiscal del
pais facilitando, entre otras cosas, las
operaciones de comercio exterior.

Asi las cosas, uno de los puntos centrales de su
necesidad era mejorar la atencion de casos
(PQRS) pues presentaban contratiempos en
términos de respuesta, analisis y gestion. Lo
anterior representaba para los ciudadanos
tiempos de espera muy extensos, reprocesos
innecesarios y, a largo plazo, facilitaba la
consolidacion general de operaciones
dispendiosas y legadas.

¢Como responder ante ese escenario? Siendo
proactivos ante las circunstancias y
visualizando en Controles Empresariales un
aliado estratégico, los lideres de esta
institucion  accedieron a implementar
soluciones de Microsoft que les permitieran
automatizar las tareas anteriormente
nombradas.

iMejorando la experiencia de los ciudadanos
con tecnologia asequible y eficiente!

Con la automatizacion de sus PQRS, esta institucion publica no solo iba a ser mas agil. También
podia comenzar a ofrecer una mejor experiencia a los ciudadanos quienes verian sus gestiones y
requerimientos cumplidos en tiempos extraordinarios. Esa era la premisa que solidificaba las

bases de este proyecto.

Bajo ese entendido, Controles Empresariales propuso desarrollar un sistema de PQRS basado en
Dynamics 365 de Microsoft, solucién que a su vez esta alojada en Azure. De esta manera, los
ciudadanos podian comenzar a realizar sus peticiones mas rapido y automaticamente (en
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Dynamics 365

promedio, el cliente recibe al aho 160.000

casos). Asimismo, se desarrollaron tres
modelos de Machine Learning que
permitieron la automatizacion de estos
procesos.

Dynamics 365 es una poderosa cartera de
aplicaciones empresariales inteligentes que
ofrece una eficiencia operativa superior y
experiencias de cliente innovadoras que
permiten a las empresas volverse mas agiles y
reducir la complejidad sin aumentar los costes.

Casos de exito

En términos practicos, Dynamics 365 les
permite a los negocios crear soluciones en un
solo lugar, conectando clientes, personas y
procesos. En ese sentido, también facilita el
rompimiento de los llamados silos de datos
entre los equipos de marketing, ventas y
servicios.

esta solucion, el cliente
adquirio el servicio de consultoria que
Controles  Empresariales ofrece sobre
Dynamics 365, especificamente en el médulo
Customer Service y Machine Learning. Esto le
ayudaria a esta importante institucion a
explotar estas herramientas e integrarlas para
generar el valor esperado por los diferentes
stakeholders involucrados.

Considerando

Cifras e insights récord de esta experiencia

I La institucion tributaria actualmente recibe en promedio mas de 160.000
® solicitudes por ano, lo que requiere de un proceso que le permita clasificar
automaticamente estos requerimientos de manera correcta y rapida.

2 Con la automatizacion de gestiones y procesos, el cliente seria capaz de liberar
e talento y enfocarlo en otras tareas que generen mayor valor dentro de su
operatividad.

Al automatizar actividades como la atencion y gestion de PQRS, lo que antes podia
@ tomar de dos a tres dias habiles ahora, mediante Machine Learning, se realiza en
tres minutos.

Ciudadanos, en el centro de este
proyecto.

La implementacion de soluciones como Dynamics 365
permite que el ciudadano tenga respuestas mas rapidas y
eficientes a sus requerimientos a partir de wuna
automatizacion integral y multinivel. Esto es
profundamente importante pues, al ser una institucion
del sector publico, el recibir una atencion oportuna y
rapida a sus necesidades sera una norma de obligatorio
cumplimiento para los ciudadanos.

Asi las cosas, con Dynamics 365 y el acompanamiento de
Controles Empresariales, tramites como la validacion de
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gestiones aduaneras y cargas tributarias se
hacen con mayor facilidad proporcionando a
los ciudadanos informacion mas clara,
estructurada y precisa. Todo lo anterior
garantizando la seguridad y proteccion de
aspectos cruciales como la informacion
personal.

Casos de exito

Y no solo eso. A nivel organizacional la
implementacion de este proyecto le permite a
esta importante institucion dejar atras un
sistema legado y cerrar una brecha
tecnologica que tiene al departamento estatal
rezagado en aspectos operativos.

Controles Empresariales y Microsoft,
comprometidos con la competitividad en
el sector publico de Colombia.

1

Entendiendo la relevancia de que instituciones
como esta sean agiles y precisas, este proyecto
fortalece per sé las iniciativas de
transformacion digital enfocadas en sectores
neuralgicos de la economia como el publico.

Esta iniciativa permite que este reconocido
cliente no solo cierre brechas para si mismo,
sino que aporte al desarrollo tecnoldgico del
pais. Tener procesos automatizados en
gestiones publicas siempre sera sinbnimo de
agilidad en medio de un mundo en constante
cambio y evolucion, en el que la capacidad de
respuesta es una variable bastante importante
que impacta areas claves como la satisfaccion
del cliente y la calidad del servicio.

Gestionar a través de la automatizacion
procesos aduaneros y tributarios consolida en

el pais un nivel de desarrollo 6ptimo que
permite caminar en sintonia hacia la anhelada
transformacion digital de la sociedad. Esto
siempre sera clave para garantizar una mejor
calidad de vida y el cumplimiento de

regulaciones gubernamentales e
internacionales.
{Qué queda entonces luego de esta

experiencia? La leccion de que los gobiernos y
sus instituciones pueden ver a Controles
Empresariales y Microsoft como aliados
fundamentales para consolidar un pais mas
digital, agil, seguro y competitivo a partir de la
potencializacion de la administracion y
gestion publica de entidades como la que
protagoniza esta experiencia.
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