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MEJORANDO EL DESEMPENO DE LA
INSTITUCION A TRAVES DE UNA
CAPACITACION

Resultados de un experimento realizado en la DIAN para medir la efectividad de una
actividad de capacitacién en servicio al cliente interno.

Lecciones de politica

e Las decisiones de capacitacion de una institucion deberian
derivarse de informacion objetiva sobre el funcionamiento de la
misma y sus necesidades.

e La capacitacion en servicios de atencion al cliente interno fue
efectiva, aunque con variaciones dependiendo del tipo de
contacto y del nivel inicial de satisfaccion.

MOTIVACION

El funcionamiento de las instituciones depende crucialmente del desempefio
de sus funcionarios y, por este motivo, las mismas suelen dedicar una cantidad
importante de recursos para capacitarlos, no solamente en temas técnicos o
relacionados directamente con sus funciones, sino también en temas afines al
clima organizacional. Anualmente, la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales (DIAN) del estado colombiano planifica alrededor de 100
actividades de capacitaciéon en toda la organizacién en el marco del Plan
Institucional de Capacitacion (PIC), que busca fortalecer las competencias
laborales de los empleados, la gestidbn organizacional y el mejoramiento
continuo de los procesos de la DIAN.

Conviene tener presente que las capacitaciones no siempre ayudan a mejorar
la gestidn de las instituciones, por lo que es estratégico conocer si las
capacitaciones realmente estan logrando su objetivo e incluso reflexionar con
detalle sobre cual es la necesidad que tales capacitaciones se estima estan
atendiendo. Luego de dos evaluaciones exitosas realizadas con la Direccién
de Gestion de Ingresos y en un intento por incentivar el uso de la evaluacion
de impacto como herramienta de gestiéon en la DIAN, se decidi6é seleccionar
algunas actividades del PIC anual de la DIAN de 2016 para medir su impacto.
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LA INTERVENCION

T T — De las actividades de capacitacion

TELEFONICOS O ELECTRONICOS planificadas para 2016, se seleccioné una

HECHOS A CADA DIRECCION dirigida a los funcionarios del Nivel Central
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Asi, se decidi6 implementar una estrategia
de formacion para funcionarios del Nivel
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Para evaluar el impacto de esta capacitacion en la calidad del servicio interno, se
realiz6 una seleccion aleatoria de las direcciones que recibirian la capacitacion y de
las que quedarian temporalmente excluidas. Esto fue posible debido a que durante el
2016 se planifico capacitar solo a alrededor de 800 personas con este taller, de las casi
2.000 que laboran en el Nivel Central. Se decidio utilizar como unidad de aleatorizacion
a las Direcciones, ya que de esta manera se podia minimizar el riesgo de “contagio” al
estar relativamente separadas unas de otras.

Para medir el impacto, se levant6 informacion sobre la calidad del servicio ofrecido por
las personas del Nivel Central en sus interacciones con funcionarios de las direcciones
seccionales, asi como sobre el nivel de satisfaccion con el servicio reportado por estas
tltimas. Adicionalmente se recogi6 informacion sobre el cumplimiento de los elementos

minimos del protocolo de atencion al cliente de la DIAN.
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de las Seccionales podian contar sobre la calidad de sus interacciones (telefénicas,
electrénicas o en persona) con los funcionarios del Nivel Central. Se realizé una
campafia de comunicacion dirigida solo a los funcionarios de las seccionales, en la que
se les invit6 a llenar la encuesta.

En el instrumento tenian que responder cuando habia ocurrido la interaccion, con qué
area ocurrio, el nivel de satisfaccion y la calidad de la misma, asi como datos
personales de quien llena el formulario. Para incentivar un mayor nimero de reportes
de contacto, se informé que cada reporte equivalia a un ticket de un sorteo, por lo que
mientras mas reportes de distintos contactos hiciera la persona, tenia mayor
probabilidad de ganar el premio de dos sorteos que se hicieron a finales de 2016.
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RESULTADOS

En general la capacitacion fue efectiva: pareciera que gracias a la capacitacion
mejord la calidad de la atencion y los funcionarios de las seccionales tienen un
mayor nivel de satisfaccion con el servicio recibido. Este resultado es robusto al
tipo de variable de impacto utilizada. Sin embargo, el tamafio del impacto varia
dependiendo de la comparacion que se haga y del tipo de contacto especifico

que se mire.
Impacto en nivel de satisfaccion
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En el caso de los contactos hechos a través de llamadas, después de las
actividades de capacitacion, no se identifica un resultado estadisticamente
significativo.

A diferencia del caso de las llamadas, el servicio ofrecido electronicamente si
parece haber sido impactado positivamente por la capacitacion, tanto cuando se
mira la diferencia simple como cuando se controla por las diferencias previas
entre las Direcciones.

Es posible que esta diferencia se deba a que la comunicacion por correo, a
diferencia del contacto via llamada, le permite al funcionario mas tiempo y
tranquilidad para recordar y aplicar los protocolos y conocimientos impartidos
durante la capacitacion.

Adicionalmente, la capacitacién fue mas efectiva para niveles de satisfaccion
bajos: los niveles de satisfaccion ya eran altos antes de que la capacitacion
terminara, lo que puede implicar que para areas que ya estaban ofreciendo un
servicio de calidad, la capacitacion no fue muy Gtil. Para analizar con mas detalle
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reportaron niveles de satisfaccion bajos (del 1 al 4) y obtuvimos que

efectivamente, en niveles de satisfaccion bajos el impacto es positivo y
significativo.

La capacitacion parece haber sido efectiva para aumentar la calidad de la
atencién, especialmente la atencién ofrecida por correo electrénico y en los
casos de las direcciones con la calidad percibida mas baja. Un aspecto que
habria que considerar en el futuro es el impacto de la capacitacion sobre el clima
organizacional y sobre la productividad, con el fin de cuantificar cuanto de la
mejora en la atencién al cliente interno se traduce en ahorro de recursos,
ingresos adicionales o ganancias de eficiencia para la entidad.

www.caf.com / impacto@caf.com / @AgendaCAF

Pequefas secciones del texto, menores a dos parrafos, pueden ser citadas sin autorizacion explicita siempre que se
cite el presente documento. Los resultados, interpretaciones y conclusiones expresados en esta publicacién son de
exclusiva responsabilidad de su(s) autor(es), y de ninguna manera pueden ser atribuidos a CAF, a los miembros de
su Directorio Ejecutivo o a los paises que ellos representan. CAF no garantiza la exactitud de los datos incluidos en
esta publicacion y no se hace responsable en ninglin aspecto de las consecuencias que resulten de su utilizacion.

© 2019 Corporacion Andina de Fomento


http://www.caf.com/
mailto:impacto@caf.com

