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Introduccion

La mejora de la calidad educativa es todavia uno de los retos para el desarrollo en los paises
de Latinoamérica, donde la desigualdad social hace que los logros de las metas educativas no
sean para la mayoria del estudiantado (UNESCO, 2015)". En ese sentido, el descubrimiento e
implementacion de nuevas tecnologias y/o politicas educativas costo-efectivas se presentan
como una oportunidad para lograr mejoras en el desempefio escolar.

Los laboratorios de innovacién educativa son espacios para realizar experimentos con rigu-
rosidad cientifica que aporten evidencias sobre la efectividad de las politicas para el logro
académico de la escuela y de los estudiantes. De esta forma, el disefio, la implementacion, el
monitoreo y seguimiento y la evaluacion de las politicas publicas del sector educativo pueden
probarse de manera controlada ex ante-durante-ex post, con instrumentos de medicién cali-
brados para medir los potenciales progresos e impactos.

En la region existen experiencias de este tipo de laboratorios cuyos aportes permiten que, a
un relativo bajo costo, se realicen transformaciones en los sistemas educativos. Organismos
como Minedulab de Pert han desarrollado proyectos utilizando herramientas de TIC como
mensajes SMS, correos electrénicos para incrementar la rendicién de cuentas, visibilizacién del
ausentismo docentey retroalimentar a las escuelas sobre sus logros de desempefio. Asimismo,
SUMMA (creado en 2016 por el Banco Interamericano de Desarrollo) como iniciativa regional
disena e implementa programas educativos para pilotear y evaluar el impacto de estrategias y
practicas pedagdgicas altamente costo-efectivas.

Con la misma vocacion de las instituciones referenciadas, el Instituto Dominicano de Evaluacion e
Investigacién de la Calidad Educativa (IDEICE) cuenta con el Laboratorio de Innovacién en Gestion
Educativa (LIGE), como un espacio de experimentacion del drea de Investigacion de la Gestion y
Liderazgo del IDEICE.

Desde una perspectiva amplia, para el LIGE “Gestiéon” es un concepto trascendente a las activi-
dades operativas, que alcanza los distintos niveles de gobernanza de los sistemas, refiriéndose
al manejo de las responsabilidades que cada miembro de la comunidad educativa tiene en
la organizacién, funcionamiento y cumplimiento de las metas en un marco de rendicion de
cuentas, lo que supone el registro de evidencias en todos los puntos de la cadena de mando,
de los insumos-productos y resultados iniciales, intermedios y finales.

1. UNESCO (2015): Situacion Educativa de América Latina y el Caribe: Hacia la educacién de calidad para todos al 2015.
Disponible en: http.//www.unesco.org/new/fileadmin/MULTIMEDIA/FIELD/Santiago/images/SITIED-espanol.pdf
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En el afo 2016 se inicié con una primera evaluacion que planteé investigar la pertinencia de
un Centro de Llamadas como instrumento de implementacién de politica educativa. A partir
de esa experiencia, el LIGE emprendié una serie de estudios en el ambito de la gestién de la
adopcién de politicas educativas.

En este boletin se resumen los proyectos de evaluacién e investigacion que el LIGE ha desa-
rrollado a la fecha, junto al desarrollo del Centro de Llamadas que en el IDEICE se ha instalado
para estos fines y que forma parte integral del instrumental de experimentacidn. Asimismo,
se presenta el modelo de referencia empirico; luego se describen las caracteristicas y poten-
cialidades del Centro de Llamadas IDEICE y algunos resultados y aprendizajes generales. Por
ultimo, se concluye con unas consideraciones del uso del LIGE para la politica educativa.

1. LIGE y articulacion intra e interinstitucional

El espacio de experimentacion del Laboratorio de Innovacién en Gestién Educativa esta en la
investigacion de la implementacién y adopcién de la politica educativa, por lo que su propé-
sito es investigar aspectos de gestion de la politica en relacién con su efectividad. Para conta-
bilizar esa relacidn entre la gestion y el desempefo educativo, se hace uso de modelos tedri-
cos e instrumentos de medicion, al tiempo que se implementan tecnologias de adopcién de
politicas para proponer a los tomadores de decisiones del MINERD innovaciones de gestion.
Posteriormente, las propuestas se experimentan en situaciones controladas y a gran escala.

A la fecha se han realizado siete (7) experimentos. Cada uno de estos se ha disefiado e im-
plementado en coordinacion con alguna Direccion General de MINERD, encargados de ins-
trumentar la politica educativa. El papel del laboratorio y la tarea de los cientificos sociales
que desde ahi trabajan es descubrir mecanismos de gestién que mejoren la efectividad de
los Centros Educativos. Asimismo, todos los experimentos que se han realizado tienen dos
aspectos en comun. El primero es que utiliza como canal de comunicacién el Centro de Lla-
madas del IDEICE, que se adecua de forma flexible a la politica educativa implementada desde
el MINERD, hasta el punto de lograr simular, en coordinacion con las autoridades, canales ofi-
ciales de comunicacién desde la sede del MINERD hasta los Centros Educativos pasando por
las Regionales y Distritos Educativos. El segundo es que, para que las comunicaciones sean
legitimas, quienes efectivamente envian los mensajes usando el Centro de Llamadas son los
mismos directores generales del MINERD que les toca dirigir y monitorear la implementacion
de la politica educativa. El LIGE hace una observacién profunda monitoreando cada accién de
todos los participantes de los experimentos?, buscando estudiar factores que contribuyen con
mayores niveles de cumplimiento y efectividad de la gestion de la politica educativa.

Los proyectos realizados han sido también gracias a las alianzas estratégicas que han permiti-
do el trabajo colaborativo. El LIGE, en su propdsito de realizar proyectos de considerable alcan-
ce que sean de utilidad para la mejora de la calidad educativa, suma esfuerzos con distintas
instancias del MINERD, entre las que destacan las siguientes direcciones:

«  Direccién de Participacién Comunitaria
«  Direccién de Curriculo

«  Direccién de Orientacién y Psicologia

«  Direccién de Evaluacion de Calidad

2. Entodos los experimentos se les ha informado a los participantes que IDEICE esta conduciendo investigaciones con
los datos y registros de la politica en cuestion.
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Por otro lado, los investigadores del IDEICE se han asociado a otros investigadores que aportan
experiencias, metodologias y preguntas relevantes en la frontera del conocimiento. Los inves-
tigadores asociados a estos proyectos proceden de las siguientes instituciones académicas:

«  Universidad Princeton

« Unversidad de California en Berkeley

- Universidad de Stanford

«  Universidad de Harvard

« Universidad de los Andes

« Pontificia Universidad Catélica Madre y Maestra

2. Experimentos realizados

A continuacién, se describen los experimentos que el LIGE ha realizado a la fecha:

Experimento 1. ;Puede un Centro de Llamadas mejorar el cumplimiento de tareas de los directores

escolares en Repiiblica Dominicana?

Socio implementador

Direccion de la Calidad Educativa, MINERD

Fechas de implementacion

Septiembre-octubre 2016

Registro AEA-RCT

No

Resumen

La Directora de Evaluacion de la Calidad del Ministerio de Educacién envid un correo electrénico oficial a una lista de 1008
directores de escuelas para solicitarles completar una tarea antes de una fecha limite. La comunicacion les informaba acer-
ca de la disponibilidad en linea del Informe de Pruebas Nacionales de la escuela (http://forms.minerd.gob.do/FormDECE/
default.aspx), con instrucciones para descargarlo y completar tareas relacionadas con el informe (analizarlo y socializarlo).
En relacion con la socializacion, también se envi una plantilla de PowerPoint para preparar una presentacion que los di-
rectores tenian que enviar al Centro de Llamadas en un plazo especifico. Una vez que se enviaron estos correos electrénicos,
el Centro de Llamadas intentd verificar la recepcién de la comunicacion oficial llamando a la mayor cantidad de directores
posible. Debido a los problemas tipicos que enfrenta un centro de atencidn telefonica para lograr alcanzar a la poblacion
objetivo, solo el 82.94% de los directores recibieron al menos una llamada de confirmacion de recepcion (pretratamiento).
De forma aleatoria, el 35% de los directores se asigné al tratamiento de llamadas de recordatorio para el cumplimiento de
|a tarea asignada antes de la fecha tope.

Metodologia

Experimental. A 353 directores distribuidos en 36 distritos escolares elegidos al azar recibieron el siguiente tratamiento:
enviar un correo electrénico adicional para recordar el requisito oficial y la fecha limite, con un sequimiento adicional por
llamada telefénica para confirmar que recibieron el recordatorio. EI grupo de control estaba compuesto por los 655 directo-
res de escuela restantes distribuidos en 69 distritos escolares.

Resultados

En la fecha limite, el 65.15% de los directores del grupo de tratamiento completaron la tarea, mientras que el 30.68% del
grupo de control complet la tarea.

Difusion

Presentado en el Congreso IDEICE 2017, Santo Domingo

Presentado en el American Economic Association Annual Meeting 2018, Philadelphia

Referencia

Morales, Daniel (2018).
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Experimento 2. El papel de la evidencia en la adopcion de politica

Socio implementador

Direccién de Orientacidn Psicologia, MINERD

Fechas de implementacion

Julio-noviembre 2018

Registro AEA-RCT

https://www.socialscienceregistry.org/trials/3324

Resumen

Este experimento examina si proporcionar informacion sobre la evidencia de la efectividad de una politica publica a directores de
centros educativos, aumenta la adopcién de los mismos directores de esa politica. Para probar esto se us la ampliacion a escala
nacional de una campafia sobre retornos educativos en la Republica Dominicana AVE-RD (www.ideice.gob.do/documentacion/
informes-usepe-id-p 1-88-aprendiendo-el-valor-de-la-educacion-en-la-republica-dominicana) 'y se varié aleatoriamente si los
directores de centro educativos reciben informacién sobre la evidencia existente del impacto del programa.

Metodologia

Experimental. Establecido en el calendario escolar la Semana AVE-RD en la semana del 24 al 28 de septiembre de 2018, el 9
de septiembre del mismo afio, 2724 directores de centros educativos publicos y privados se les envié un correo electrénico
con el mandato de implementar AVE-RD y enviar pruebas de implementacion (una foto por WhatsApp de los estudiantes
viendo los videos AVE-RD). Al 50% de los directores se les proporciond evidencia de la efectividad que tuvo AVE-RD entre
ellos, afos 2014-2016, en reducir la desercién y aumentar las calificaciones en Pruebas Nacionales.

Resultados preliminares

En este experimento proporcionar evidencia sobre la efectividad de una politica no aumenté la adopcidn de la campafia por
parte de los directores escolares.

Difusion IX Congreso IDEICE 2018
Seminario de Investigacion PUCMM 2018
Proximos pasos Escritura de boletin y de articulo académico.
Referencia Agte, Patrick, Daniel Morales, Sebastian Otero Christopher Neilson y Gautam Rao. 2018.

Experimento 3. El papel de la retroalimentacion y la motivacion en la adopcion de politica

Socio implementador

Direccion de Orientacidn Psicologia, MINERD

Fechas de implementacién

Octubre-noviembre 2018

Registro AEA-RCT

https.//www.socialscienceregistry.org/trials/3621

Resumen

Este estudio examina si proporcionar motivacién y comentarios personalizados puede mejorar el desempefio de los di-
rectores de centros educativos. Para esto, se les solicitd a los directores de 2724 centros educativos de la Republica Do-
minicana que ejecutaran una tarea especifica que consistia en la implementacion de la campaia “Declaracion del Buen
Trato”. Se varid al azar las formas en que se dieron las instrucciones para evaluar si la motivacion y la retroalimentacion
personalizada sobre el desempefio de la tarea anterior -AVR-RD- pueden aumentar la ejecucion de la tarea.

Metodologia

Condicionado en el cumplimiento de implementacion de AVE-RD 2018, se dividieron a los directores en “cumplidores”
(aquellos que realizaron la tarea asignada) y “no cumplidores” (no realizaron la tarea asignada). De forma aleatoria, el
50% de cada uno de los grupos recibid retroalimentacién sobre el cumplimiento de AVE-RD y la posibilidad de cumplir
con la campaiia de la Declaracién por el Buen Trato. Los cumplidores recibieron retroalimentacion positiva, mientras que
los no cumplidores recibieron retroalimentacion negativa, es decir, se le informd que en los registros quedaba evidenciado
que no habian cumplido con implementar la campafa AVE-RD, pero que podrian cumplir con esta nueva del Buen Trato.

Resultados preliminares

Proporcionar retroalimentacion a directores que habian incumplido en la campaa anterior AVE-RD aumentd la adopcién
de la campafia del Buen Trato en 200%, por parte de esos directores escolares, y no tuvo impacto en adopcion en el grupo
de directores cumplidores de AVE-RD.

Difusién IX Congreso IDEICE 2018
Proximos pasos Escritura de boletin y de articulo académico.
Referencia Agte, Patrick et al. 2018.
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Experimento 4. Mejorando los resultados escolares por medio de campaiias informativas

Socio implementador

Direccién de la Calidad Educativa, MINERD

Fechas de implementacién

Junio-diciembre 2019

Registro AEA-RCT

https://www.socialscienceregistry.org/trials/4954

Resumen

Se estudia si proporcionar informacion a los directores de los centros educativos sobre el rendimiento de la Evaluacion
Diagnéstica y pedirles que coordinen con el equipo de gestion de la escuela el disefio e implementacion de talleres para
maestros y padres sobre los resultados y el desempefio, puede mejorar el rendimiento de la escuela en evaluaciones
posteriores y si puede aumentar la participacion de los padres. Para esto, un subconjunto de directores de centros edu-
cativos pablicos y privados en la Reptblica Dominicana, en las que previamente se habian administrado las Evaluaciones
Diagndsticas, reciben instrucciones para descargar y analizar el reporte sobre el desempefio de su centro educativo. Ad-
junto se envid un kit de materiales y guias para la coordinacion de talleres con el equipo de gestion, sus maestros y las
organizaciones de padres.

Metodologia

Experimental. Un subconjunto de 2647 directores de centros educativos pdblicos y privados se les envié una comunicacion
oficial, via correo electronico, con el mandato de organizar talleres con equipos de gestion, docentes y con familias. El 30%
de los directores se asignd al grupo de control mientras que el resto se dividié en 11 grupos con tratamiento cruzado don-
de interacttan tanto el nimero de llamadas de recordatorio como el tipo de recordatorio para impulsarlo aimplementar
y adoptar los talleres.

Resultados preliminares

El 12% del grupo de control, directores que sélo recibieron la comunicacién electrénica, implementd al menos un taller;
mientras que el grupo de tratamiento entre el 23%y 55% de los directores implementé al menos un taller, demostrando
una relacion causal positiva en los niveles de adopcion con nimero de recordatorios.

Difusion Presentado en el Congreso IDEICE 2019, Santo Domingo

Presentado en el American Economic Association Annual Meeting 2020, San Diego
Préximos pasos Escritura de boletin y de articulo académico.
Referencia Morales, Daniel, Catherine Rodriguez and Carlos Schmidt-Padilla. 2019.

Experimento 5. Mejorando los resultados escolares a través del involucramiento parental

Socio implementador

Direccién de Participacion Comunitaria, MINERD

Fechas de implementacién

Junio-diciembre 2019

Registro AEA-RCT

https.//www.socialscienceregistry.org/trials/5048

Resumen

Se estudia si incentivar a los padres a participar en el seguimiento de una campaiia de informacién escolar, coordinada
con el equipo de liderazgo de la escuela, puede mejorar el rendimiento de la escuela en las Evaluaciones Diagnésticas y
la participacion de los padres. Un subconjunto de centros educativos pblicos y privados en la Repiblica Dominicana que
previamente formaron el comité de padres de sus respectivas escuelas, fueron el foco del estudio. A todos los padres de
comités de padres de las escuelas del grupo de tratamiento se les llamd para solicitar su consentimiento para ser incluido
en un grupo de WhatsApp. A través de este canal, se inform a los padres sobre el desempefio de la escuela y los talleres
que el equipo de gestion escolar debe organizar con los maestros y padres para analizar la calidad de la escuela y elaborar
un plan de accion para ayudarlos a mejorar en las pruebas y evaluaciones futuras.

Metodologia

Experimental. Se lograron conformar 158 comités de curso de la muestra elegible de 2647 escuelas de un experimento
previo (experimento 4); resultando 35% (51 escuelas) de comités en el grupo de control y 65% (107 escuelas) en el grupo
de tratamiento. Con este Ultimo se constituyd un grupo de WhatsApp de padres por escuela a los que se les informé
directamente de los resultados del Centro Educativo de su hijo en las Evaluaciones Diagndsticas. A través de este grupo de
WhatsApp se informd sobre el taller de las familias sobre resultados que el director de su Centro Educativo debia imple-
mentar [a semana del 25 de noviembre de 2019.

Resultados preliminares

En el grupo de control, los talleres a familia se implementaron en un 12% de los Centros Educativos, mientras que en los
centros educativos para los que se organizaron los grupos de WhatsApp de familias la adopcion de talleres de familia fue
de un 569%.

Difusion Presentado en el X Congreso IDEICE 2019, Santo Domingo
Presentado en American Economic Association Annual Meeting 2020, San Diego
Préximos pasos Escritura de boletin y de articulo académico.
Referencia Morales, Daniel, Catherine Rodriguez and Carlos Schmidt-Padilla. 2019.
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Experimento 6. Mejorando la efectividad burocratica en tiempos de COVID-19

Socio implementador

Direccién de Curriculo, MINERD

Fechas de implementacién

Abril-junio 2020

Registro AEA-RCT

https.//www.socialscienceregistry.org/trials/5827

Resumen

Se estudia si los mensajes de refuerzo positivo y negativo a los supervisores, sobre el nivel de cumplimiento de sus su-
bordinados, pueden ayudar a mejorar los resultados burocréticos en tiempos de crisis. En muchas partes del mundo en
desarrollo es dificil lograr que los burdcratas completen las tareas. Con el foco en los supervisores de los directores de
escuela en la Repdblica Dominicana (funcionarios del distrito escolar) y la urgencia de obtener informacion detallada
sobre la finalizacion curricular antes de la emergencia de salud COVID-19, se aleatorizaron los mecanismos de refuerzo
para lograr que los funcionarios de distritos incentiven a los directores bajo su supervisién a completar una tarea antes de
una fecha tope. Una vez transcurrido el plazo oficial para completar la tarea, se crearon canales de informacién (grupos
de WhatsApp) para cada distrito en el que se les proporciona reportes de inteligencia con las listas de escuelas que habian
cumplido y las que no.

Metodologia

Experimental. A los 122 Distritos Escolares se les cred un grupo de WhatsApp por medio del cual se les envi6 el reporte
de cumplimiento con la lista de escuelas. Para los 40 distritos en el grupo de tratamiento 1, el mensaje de envio con
la lista de cumplimiento resaltaba el logro alcanzado (mensaje positivo de refuerzo). Para los 40 distritos en el grupo
de tratamiento 2, el mensaje de envio con la lista de cumplimiento resaltaba lo que les faltaba para cumplir (mensaje
negativo de refuerzo).

Resultados preliminares

En elaboracion. Al 8 de mayo se obtuvo evidencia de que el 56% de los Centros Educativos a nivel nacional envid al menos
alguna de las informaciones solicitadas, con una variacién en cumplimiento que va desde cero a 89% en los 122 distritos.

Difusién N/A
Préximos pasos Elaboracién de reporte y articulo académico.
Referencia Morales, Daniel, Catherine Rodriguez and Carlos Schmidt-Padilla. 2020.

Experimento 7. Incrementando el cumplimiento de tareas de los directores escolares en tiempos de

CoviD-19

Socio implementador

Direccién de Curriculo, MINERD

Fechas de implementacién

2020

Registro AEA-RCT

https.//www.socialscienceregistry.org/trials/5854

Resumen

Se estudia si los mensajes de refuerzo neutrales, positivos o negativos dados a los directores de los Centros Educativos
pueden mejorar su eficiencia burocratica en tiempos de crisis. Bajo la urgencia de emergencia de salud de COVID-19, el
Ministerio de Educacién solicitd a todos los directores de escuela en la Republica Dominicana que envien un archivo deta-
llado con informacion sobre la finalizacién del plan de estudios antes del 8 de mayo de 2020. Centrandose en el grupo de
directores de escuela que no lo hicieron en la fecha tope, se aleatorizaron mecanismos de refuerzo por correo electrénico
para que cumplan con la tarea antes de una sequnda fecha de vencimiento. Se crearon tres grupos distintos para todos
aquellos directores de escuela que no cumplieron con la fecha de vencimiento inicial y para los que se tenia un contacto
vélido de correo electrdnico.

Metodologia

Experimental. Al 8 de mayo, 2020 directores de centros educativos no habian enviado la informacién solicitada. Todos
los directores del grupo de control recibieron un correo electrénico recordandoles la importancia de completar la tarea e
informandoles de una nueva fecha de vencimiento para el 15 de mayo de 2020. Los directores de las escuelas del grupo de
tratamiento 1, recibieron informacién adicional sobre el porcentaje de directores de las escuelas en su distrito que habia
cumplido con la fecha de vencimiento inicial y la importancia de que ellos también lo completen. Los directores de las
escuelas en el grupo de tratamiento 2 recibieron informacion adicional sobre el porcentaje de directores de escuelas en
su distrito que no habian cumplido con la fecha de vencimiento inicial y cémo esto estd obstaculizando al Ministerio para
obtener la informacién necesaria.

Tamafo de la muestra

2092 directores de escuelas

Resultados preliminares En elaboracion.

Difusién N/A

Préximos pasos Elaboracion de reporte y articulo académico.

Referencia Morales, Daniel, Catherine Rodriguez y Carlos Schmidt-Padilla. 2020.
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3. Modelo de referencia empirico

Los estudios y experimentos que se han realizado en el LIGE estan orientados a evaluar e in-
vestigar la relacién entre la gestion y el desempefio educativo usando instrumentos que esti-
mulan el cumplimiento y la adopcién. Enmarcados en un modelo que describe la funcién de
produccién del director escolar, se tiene que para cualquier periodo t, el nimero de tareas que
efectivamente realiza el director depende de un conjunto de variables.

Los directores estan ocupados en multiples tareas a la vez. Puede ocurrir que por olvido o por
exceso de trabajo, se les pasa implementar alguna tarea o alguna asignacion especial. Sea
FPD, la funcién de produccion del director que describe el numero de tareas realizadas en el
periodo t, se tiene que

FPDt:[Actitudes, Aptitudes, Tiempo,Conocimiento, Atencién, Memoria, Asignaciones Especiales,...)

Manteniendo todo lo demas constante, el cumplimiento de una asignacién adicional puede
estar relacionada a un instrumento (estimulo o recordatorio o recordatorio exdgeno) o campa-
Aas informativas que le den importancia a una politica de forma particular, que puede ser mas
0 menos relevante al contexto de la escuela gestionada.

Para probar si un estimulo o recordatorio en el marco de una campana tiene un impacto en la
adopcion agregada de la politica o la ejecucion de una tarea especifica, se puede utilizar Mini-
mos Cuadrados Ordinarios para estimar qué tanto mas el recordatorio hace que se adopte o
implemente una tarea particular dado que se recuerda especificamente:

yymatpT X, e,

Donde Y, €esuna variable dummy que toma el valor de 1 si el directori de la escuelaj realizé
la tarea adicional, T.es el indicador de asignacion al tratamiento de recordatorio, siendo (3 el
coeficiente de interés (el estimador de diferencia o intencién de tratar); y X, " un conjunto de
caracteristicas de los directores y las escuelas. Los protocolos experimentales tratan de ase-
gurar que la asignacion a los tratamientos sea aleatoria, de manera que puedan establecerse
marcos comparativos que establezcan causalidad. Hasta ahora, el LIGE ha usado los siguientes
instrumentos:

«  Recordatorios a directores sobre la fecha tope de una tarea,

«  Retroalimentaciones positivas y negativas a directores sobre cumplimiento de ta-
reas previas,

- Entrega de evidencia cientifica sobre la efectividad de una politica,

« Entrega de reportes de inteligencia sobre el cumplimiento de tareas asignadas,
entre otros.
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4. El Centro de Llamadas y algunos resultados generales

El planteamiento inicial que favorecio la concrecién del LIGE fue estudiar si un centro de llama-
das puede ser un instrumento util para la conceptualizacién, disefio, implementacién, adop-
cién, seguimiento y monitoreo de la politica educativa.

Es plausible pensar que un centro de llamadas puede contribuir con la politica educativa dado
que el nivel de adopcion de tecnologias de la informacién cada vez es mas generalizado. Casi
todos los actores del sistema educativo tienen teléfonos inteligentes. Recibir una instruccién o
un recordatorio de la fecha tope para el cumplimiento de una tarea es algo que puede estar al
alcance de un clic, un WhatsApp, un MSN o una simple llamada.

Ninguna de las acciones del laboratorio se improvisa. Haya un centro de llamadas o no, el di-
sefio y la implementacion de las politicas publicas debe estar establecido en protocolos que
especifiquen cémo se implementa, cdmo se recoge la evidencia de la ejecucion y cémo se
convierte esa evidencia en datos administrativos que pueden ser usados para hacer reportes
de monitoreo y seguimiento que retroalimenten a los actores en cuestion.

Un centro de llamadas puede llevar registros de a quiénes (clientes) les envia un mensaje, quie-
nes de ellos lo revisan, a quienes se les recuerda, recibir evidencias, entre otros. Los centros de
llamadas reciben y envian mensajes que quedan registrados como evidencia de recepcién de
datos e informacidon. Con estas informaciones y el uso de CRMs (Customer Relationship Solu-
tions) y reportes de inteligencia de negocio (Business Intelligence Reports), los tomadores de
decisiones pueden focalizar la gestién del seguimiento. Mas aln, pueden identificar donde
no sucede lo que se espera e indagar qué falta para poder lograr lo esperado. Los centros de
llamadas suelen realizar tareas de notificacién, comprobacién de recepcion de informacion,
recordatorios y recepcion de respuestas e informacién. A su vez, cada una de estas acciones
resuelven problemas de comunicacién de forma econémica. Entre otros problemas que re-
suelve, cierra brechas informativas, evita olvidos en los clientes y usuarios, deduce costos y
aumenta los niveles de cumplimiento, sea en la industria que sea.

Problemas que el Call

Tareas de un Call

Center Center trata de resolver

- Notificar - Cerrar brechas informativas

=~ Comprobar recepcion - Bvitar olvidos
*- Recordar - Reduccion de costos

*- Recibir respuestas - Reduccién de incumplimiento

Figura 1. Esquema Centro de Llamadas
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La produccion de un centro de llamada depende de varios factores. Sea Q(.) la funcién de pro-
duccién de un centro de llamadas, la cantidad de llamadas efectivas Q depende de la tecnolo-
gia, los recursos humanos (operadores del centro de llamadas), los protocolos, el directorio, la
supervision y un conjunto adicional de otros factores.

Q(Tecnologia, RRHH, Protoclos, Directorio, Supervision, ...X,...)

En el dmbito de aplicacion del LIGE, la produccién del centro de llamadas ha dependido de diver-
sos factores. El punto de partida fue el directorio de contactos de clientes (directores de Centros
Educativos). Elaborar y mantener actualizada la lista de contacto ha sido uno de los principales
trabajos del Centro de Llamadas, sin lo cual no podria implementarse ningun estudio.

Otro factor importante del Centro de Llamadas es la legitimidad. Para simular un instrumento
legitimo de politica educativa, el Centro de Llamadas IDEICE usa el numero telefénico Master
del MINERD, ademas de cuentas de correo electrénico @minerd.gob.do y @ideice@gob.do que
son reconocidas por los actores. Por otro lado, las comunicaciones siempre son enviadas con
membretes, firmas y sellos institucionales; las llamadas se realizan en conocimiento y coordi-
nacién de los directores del MINERD. Mas aun, los directores regionales y distritales, los técni-
cos nacionales, regionales y distritales de la direccidn en cuestion reciben comunicaciones e
instrucciones para estar al corriente de lo que sucede con el Centro de Llamadas.

En cuanto a los aspectos tecnoldgicos, el Centro de Llamadas empezé con tecnologias arte-
sanales de envio y recepcion de comunicaciones electrénicas (Outlook y GMAIL), asi como
registros por medio de hojas de célculo (Excel). El aprendizaje y la masificacién intensiva de
sus actividades lo ha llevado a usar y adquirir soluciones acordes al trabajo que se realiza.
Para las campafas con correos electrénico ha hecho uso de la solucién de gestién de campa-
Aas (MailChimp), y para validar los correos electrénicos la solucion NeverBounce. Para realizar
encuestas se ha utilizado las plataformas SurveyCTO y SurveyMonkey. Actualmente se estd
considerando usar WhatsApp empresarial e incursionar en el mundo de los bots, para usarlos
en la adopcién de politicas educativas.

Desde el 2016 el Centro de Llamadas ha realizado mas de 40 mil llamadas, enviado mas de 10
mil correos electrénicos, intervenido a mas de 6500 escuelas, colaborado con mas de 3000 téc-
nicos distritales a nivel nacional y obtenidos resultados preliminares de impacto de un rango
amplio de intencién de tratar. A continuacion, la tabla resume la produccién aproximada de
comunicacion del Centro de Llamadas en todos los proyectos llevados a cabo.
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ACTIVIDAD

INSTRUMENTO

Tabla. 1. Resumen de Produccion del Centro de Llamadas

NUMERO DE
LLAMADAS
EFECTIVAS*

INTENCION
DE TRATAR

NUMERO DE CORREOS ~ GRUPOS DE
ELECTRONICOS*** ~ WHATSAPP

NUMERO DE

ESCUELAS

OPERADORES INTERVENIDAS

Oleada de actualizacion 10 +3000
Experimento 1 Recordatorio 10 + 1800 +2000 0 1008 35%
Oleada de actualizacion 15 +9000
Experimento 2 Evidencia 35 +5000 + 3500 0 2724
Experimento 3 Retroalimentacién 35 +2500 + 2500 0 2724 0%
Oleada de actualizacion 13 +6000 1%
Experimento 4 Numgro de recor- 3 +5000 +2500 0 2647 36%
datorios
Experimento 5 WhatsApp 13 + 8000 0 105 2647 42%
Experimento 6 Reportes de
cumplimiento con n +1000 122 +9000 N/A
retroalimentacion
Experimento 7 Betroalln?fentau'on on n 0 0 2092 N/A
informacion social

* Incluye recordatorios
** Incluye llamadas a familias miembros de comités de curso.
*** Incluye recordatorios

Con los grupos de WhatsApp, lo que se pretende es establecer una comunicacién mas directa
con los actores del sistema educativo, tanto desde la perspectiva de la oferta (sede, distrito,
docentes, directores) como la demanda (familias y estudiantes); para aunar los esfuerzos de
ambas partes y lograr la adopcion de la politica educativa. A su vez, se obtiene informacién de
primera mano y registro de estas interacciones que pueden vislumbrar situaciones coyuntu-
rales de los Centros Educativos y del contexto en que se localizan lo que permitiria incorporar
esta informacion al disefio e implementacién de politicas educativas.

5. Lo aprendido y algunas alianzas estratégicas

A continuacién, algunas generalidades de lo aprendido:

Un centro de llamadas bien equipado puede cerrar las brechas de comunicacién e
incrementar la efectividad de la politica educativa.

Los recordatorios a los directores de centros educativos sobre la proximidad de una
fecha tope son instrumentos que incrementan la adopcién de politicas de forma
efectiva y a bajo costo.

A pesar de que los recordatorios incrementan la adopcién entre 15% y 400% (relati-
vo al cumplimiento del grupo de comparacion) de algunas de las politicas estudia-
das, la tasa de adopcién agregada no ha superado el 65%, lo que indica que incluso
se contacte a un director y se le recuerde sobre la tarea asignada, todavia prevalecen
altos niveles de incumplimiento.

Se requiere promover la utilizacion de las TIC y los correos electronicos para la difu-
sion de la informacién, pues se ha encontrado que hay un segmento que no recibe
la informacién porque no utiliza estos medios.

Si bien el LIGE hace un esfuerzo considerable en mantener las bases de datos actua-
lizadas, se requeriria una base de datos “en tiempo real”en la que se mantenga datos
actualizados de los directores de los centros educativos o personal de las Regionales
y Distritos Educativos.
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« Las direcciones generales del MINERD estan abiertas al aprendizaje y la evidencia.
El conocimiento que se produce contribuye con el establecimiento de una cultura
corporativa basada en evidencia.

«  Una efectiva implementacién de una politica no se improvisa y siempre es recomen-
dable hacer una prueba piloto a escala pequena.

6. Usos para politica educativa

El propdsito del LIGE es ser un incubador de innovaciones para la gestiéon educativa. Por ahora
se ha concentrado en adopcién de politicas por parte de directores de escuela; sin embargo,
la gestion del sistema es mucho mas compleja y toca a los 5 niveles de gobierno del sistema
que deben estar avocados a la mejora continua; 4 del lado de la oferta (sede, regional, distrito,
centro educativo) y uno del lado de la demanda (familias y estudiantes).

El LIGE esta al servicio de los disefadores e implementadores de politica educativa para ayu-
darlos desde el disefio hasta la evaluacién, pasando por la implementacion. El LIGE ha ganado
expertise en la elaboracion de protocolos de verificacién de cumplimiento asociado a las capa-
citaciones (y diseno de estas) que deben proporcionarse a los actores para una implementa-
cién ordenada, que a su vez recoge evidencias.

En cuanto al futuro y nueva generacion de experimentos, el LIGE esta considerando incursio-
nar en la gestién pedagdgica, en cuanto a qué puede hacer el equipo de gestién para mejorar
la gestion pedagogica de los docentes y por esa via, la mejora continua de la calidad educativa.

EI IDEICE es una comunidad de investigadores que trabaja con los actores del sistema educati-
vo para evaluar la mejora continua y retroalimentar de forma que se pueda corregir el rumbo
hacia horizontes mas prometedores. A la vez que se reconocen las limitaciones y obstaculos
que dificultan la mejora continua de la educacién, se estan poniendo los medios para convertir
los obstaculos en oportunidades de aprendizaje y de mejora.
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