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ANEXO B - CARACTERIZACION INICIAL DE LOS TELECENTROS

Este anexo contiene la informacién complementaria a la registrada en la Base Inicial de
conocimiento, no pretende ser un amplio tratado, sino una conceptualizacién que permita
al equipo evaluador complementar los conocimientos segun lo considere necesario. En la
primera seccidn se presenta una vision sistémica de los telecentros tratando aspectos de
gran importancia como la infraestructura HW y SW, la tecnologia utilizada para brindar los
servicios, entre otros. En la segunda seccion se presentan los elementos de referencia
para construir el modelo de sostenibilidad y una guia con la estructura y las actividades
gue debe contemplar el modelo de gestion, para los tipos de telecentros aqui tratados.

1.- VISION SISTEMICA DESDE UNA PERSPECTIVA TECNICA DE LOS
TELECENTROS

La visién sistémica ayuda a ver los telecentros de dos formas, orientados hacia el exterior
en cuanto se encuentran situados en una comunidad, y orientados hacia su interior como
un conjunto de elementos que interactian entre si. Esta seccibn no presenta
descripciones estrictamente técnicas sino que expone las caracteristicas desde el punto
de vista de las ventajas y desventajas de ciertas tecnologias, modos de servicio,
promotores, tipos de telecentro existentes, aspectos importantes para las fases del
modelo para evaluacién de impacto.

1.1.- CARACTERISTICAS
1.1.1.- Espacio fisico

Teniendo en cuenta que es un sitio abierto al publico, o a cierto sector de la poblacién,
segun sea el caso, el telecentro debe estar ubicado en un sitio estratégico en cuanto a
acceso, iluminacion, ventilacion, instalaciones eléctricas, de redes, de servicios de
telecomunicaciones, etc.

Cada local debe ser lo suficientemente amplio para el flujo de personas que manejara y la
disposicién de los equipos debe ser la mas adecuada para garantizar comodidad en el
uso de los recursos, seguridad en las instalaciones eléctricas y de red y eficiencia para el
operador.

1.1.2.- Software

La palabra Software hace referencia al conjunto de procedimientos necesarios para
realizar una tarea especifica compilados en un programa informatico; de acuerdo a la
autorizacion o licencia que le confiera el autor de dicho programa, éste puede clasificarse
en: software libre, software de dominio publico, y sofware no libre. El software libre puede
ser de cddigo abierto o codigo cerrado dependiendo de las caracteristicas de la licencia.
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La tendencia en la utilizacién de software en los telecentros ha ido cambiando y se tiene
un interés cada vez mayor por el software libre. La decision del tipo de software a utilizar
debe tener en cuenta que el software basico que se requiere es:

v/ Sistema operativo: es el programa o conjunto de programas que administra y
coordina todos los recursos del computador, gestiona el hardware desde los niveles
mas bésicos, permitiendo también la interaccion con el usuario.

v' Aplicaciones: son los programas que dirigen al hardware para que efectle
actividades especificas de procesamiento de datos y de informacion que
proporcionan funcionalidad al usuario. Existe un gran numero de programas de
aplicacion disefiados para fines especificos, pueden venir en grupos o paquetes, o
como programas individuales; aqui se mencionan los que tipicamente se utilizan en
un telecentro rural:

a. Procesador de palabras: permite manipular texto y no solo nimeros. Un paquete
consta de un conjunto integrado por programas que incluyen un programa editor,
uno que formatea, uno que imprime, un diccionario, revisor gramatical, programas
integrados de graficas, diagramas y dibujos.

b. Hoja de calculo: permite manipular datos numéricos y alfanuméricos dispuestos
en forma de tablas. Se usa sobretodo en el apoyo para las decisiones como las
relativas al procesamiento de informacioén financiera (declaraciones de ingresos o
analisis de flujo de efectivo).

c. Administrador de datos: apoya el almacenamiento, la recuperacion y la
manipulacién de datos. Existen dos tipos: programas de llenado que se modelan
con técnicos de llenado manual y sistemas administradores de bases de datos que
aprovechan la capacidad de una computadora para almacenar y recuperar con
rapidez y precision datos en el almacenamiento primario y secundario. Una base
de datos es una coleccién de archivos que sirven como los recursos de datos para
los sistemas de informacién basados en computador. En ésta todos los datos se
integran con relaciones establecidas.

d. Graficador: le permite al usuario crear, almacenar y exhibir o imprimir diagramas,
gréficas, mapas y dibujos.

e. Traductor: programa que traduce de uno o mas idiomas a otros idiomas.

f. Otros

1.1.3.- Hardware

v' Equipos: El nimero y la clase de equipos que se utilizaran varian de acuerdo a los
resultados de la evaluacion que indique las necesidades y la demanda de servicios
qgue cubrird el telecentro. Pero se sugiere una configuracién basica, en la cual el
numero de terminales de computo generalmente puede ser 3 0 mas, configurados uno
como servidor, para la centralizacién y administracion de los recursos, y periféricos de
la red y los demas como terminales corrientes.
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Aparte del Hardware basico (Unidad central de proceso, monitor, teclado y ratén), es
necesario que los equipos cuenten con:

v' Tarjetas de red: también conocida como adaptadora, es una placa de circuito que
permite conectar el computador a una red. Puede venir de forma integrada en las
placas base o individualmente, se coloca en ranuras de ampliacion de los
computadores de escritorio 0 mediante puertos USB en los equipos portatiles. En la
actualidad existen una gran cantidad de variedad de tarjetas de red desde las que se
colocan dentro de los computadores o las externas, asi como las de conexion fisica o
inalambricas, la seleccién de una u otra depende del tipo de red que se desee instalar.

v Multimedia: se requieren los periféricos que permitan reproducir contenido
multimedia, los recomendados son: diademas para audio y voz pues facilitan el
acceso a estos contenidos sin interferir con las demds tareas que realicen las otras
personas que asisten al telecentro.

v' Puertos USB: el bus universal en serie es un componente hardware de gran
importancia actualmente pues ha evolucionado junto con la industria permitiendo la
conexion de periféricos como ratén, teclados, escaneres, camaras digitales, teléfonos
celulares, reproductores multimedia, impresoras, discos duros externos, tarjetas de
sonido, sistemas de adquisicion de datos y componentes de red.

1.1.4.- Red

Esta seccion se refiere a la conexién y medio de comunicacion de los equipos dentro del
establecimiento. Una red de area local, es la interconexion de varios computadores y
periféricos. Su extension esta limitada fisicamente a un edificio 0 a un entorno de pocos
kilometros. Permite compartir recursos e intercambiar datos y aplicaciones.

En un telecentro rural es recomendable configurar una red de area local, ya que ésta
permite compartir bases de datos (se elimina la redundancia de datos), programas (se
elimina la redundancia de software) y periféricos como puede ser un moédem, una tarjeta
RDSI, una impresora, etc. (se elimina la redundancia de hardware). Permite realizar un
proceso distribuido, es decir, las tareas se pueden repartir en distintos nodos y la
integracion de los procesos y datos de cada uno de los usuarios en un sistema. Se tiene
la posibilidad de centralizar informacién o procedimientos para facilitar la administracion y
la gestidn de los equipos.

Ademas una red de area local conlleva un importante ahorro, tanto de tiempo, ya que se
logra gestion de la informacién y del trabajo, como de dinero, ya que no es preciso
comprar muchos periféricos, se consume menos papel, y en una conexién a Internet se
puede utilizar una Unica conexion telefénica o de banda ancha compartida por varios
computadores conectados en red.

La oferta de redes de area local es muy amplia, existiendo soluciones casi para cualquier
circunstancia. Se puede seleccionar el tipo de cable, la topologia e incluso el tipo de
transmisidbn que mas se adapte a las necesidades. Por ejemplo, los tipos de cable se
diferencia en su ancho de banda, en como les afectan las interferencias
electromagnéticas, entre otras. La topologia de red define la estructura de una red,
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definiéndose para ellas, una topologia fisica y una topologia logica. Para su escogencia
deben tenerse en cuenta distintos factores, como son el nUmero de estaciones, distancia
méxima entre ellas, dificultad del cableado, necesidades de velocidad de respuesta o de
enviar otras informaciones aparte de los datos de la red y el costo. Las topologias mas
comunmente usadas son las siguientes:

o Topologias fisicas: Bus, Anillo, Estrella, Estrella extendida, Malla, Arbol.
o Topologias logicas: broadcast (asi funciona Ethernet) y transmision de Tokens (asi
funciona Token Ring y FDDI).

1.1.5.- Servicios

En adelante se tratan de forma breve los servicios que tipicamente ofrece un telecentro
rural. No se busca hacer una descripcion técnica de cada uno, sino una descripcién
general, enfatizando en las ventajas y desventajas de los modos de servicio, si existen,
con el fin de sintetizar la informacién disponible para el equipo evaluador. Un telecentro
rural ofrece uno o mas de los siguientes servicios:

a. Telefonia

Es uno de los servicios mas difundidos dentro de los telecentros rurales pues estas zonas
cuentan con una teledensidad muy baja; cuanto mas rural es el contexto en el que esté
instalado el telecentro, mayor peso tiene entre el total de servicios y mayor es el
porcentaje de los ingresos que aporta la telefonia pues es una de las TIC mas facil de
asimilar y usar; no es necesaria una formacion especial para su uso, no parecen existir
barreras de edad o género para su utilizacién, su coste es asequible para la gran mayoria
de la poblacién teniendo en cuenta que generalmente cada nucleo familiar no puede
pagar una linea telefénica propia.

Para proveer el servicio los modos existentes son la telefonia fija alambrica, fija
inalambrica, movil o IP, que se detallan a continuacién, en términos de sus ventajas y
desventajas.

v' Fija Alambrica

Ventajas: Generalmente no presenta barreras educativas ni generacionales para su uso.
En varias regiones es considerado como uno de los servicios “basicos” de
telecomunicaciones y es de los mas antiguos por lo que es bastante probable encontrar
desplegada la infraestructura para este servicio, es decir, el tendido de cable, aunque, si
no existe debido a mudltiples factores de las zonas rurales, como la topografia o la
dispersién geogréfica de la poblacion, esto se constituye en una desventaja pues por un
lado, es poco atractivo para los operadores desplegar distribuidores, centrales y cableado
hasta zonas distantes con poca demanda del servicio y del lado del usuario puede resultar
bastante costoso acceder al servicio teniendo en cuenta las altas inversiones para su
despliegue.

Desventajas: La dependencia de una conexion fija puede constituirse en una desventaja
frente a otros tipos de telefonia como la mévil o la IP.
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La tarificacion se realiza por tiempo y distancia de la llamada, lo que hace muy costosas
llamadas de larga distancia.

Generalmente los servicios adicionales como identificacion de llamadas, llamada en
espera, tripartita, etc., tienen costos adicionales.

v Fija Inalambrica

Ventajas: Del lado del operador, es econémicamente favorable desplegar la
infraestructura para proveer el servicio, siendo esta una mejor alternativa que la
instalacion de cableado convencional en zonas donde las condiciones topogréficas
hacen que la implantacién de redes cableadas sea cara o dificil, y se hace de una
manera mas rapida.

Mejores condiciones que las del cable respecto a dafos, averias y robos en el medio
fisico asi como en cortes del servicio por instalaciones de nuevos usuarios y donde se
requieren adiciones a la capacidad existente de la red convencional.

La topologia tipo celular, que ofrece una cobertura de 5Kms de radio en promedio para
cada estacion base, permite reutilizar las frecuencias asignadas y atender gran cantidad
de abonados con un ancho de banda muy inferior al que se requeriria si se empleara sélo
un transmisor para cubrir la misma zona de servicio. Ademas, las nuevas técnicas de
transmision hacen mas eficiente el uso de las frecuencias para proveer mejores anchos
de banda que los antiguos métodos.

Sobre esta tecnologia pueden proveerse otros servicios como transmision de datos y
acceso a Internet.

Al ser un enlace fijo provee ventajas sobre sistemas mdviles en cuanto a pérdidas e
interferencias ya que las antenas se ubican en un lugar fijo y son direccionales, utilizando
frecuencias menores que permiten reducir las areas de interferencia y optimizar la
capacidad del sistema.

Desventajas: Aspectos técnicos como accesibilidad a las frecuencias por saturacion del
espectro, la instalacion de torres de antenas en ciudades, o la obtencién de permisos de
instalacion en azoteas e interior de inmuebles, dificultan el despliegue de esta tecnologia.
Diferentes aspectos sociales, politicos, regulatorios de algunos paises frenan inversiones
en nuevas infraestructuras de telecomunicaciones.

V' Movil

Ventajas: Una de las principales ventajas es la movilidad, facilitando la comunicacién del
usuario sin depender de una conexion fija.

La inversion por parte del usuario puede considerarse relativamente baja al adquirir el
terminal movil, aunque existen diferentes planes, tarifas y servicios que pueden variar
este concepto.

Este modo de telefonia esta actualmente expandido en muchos paises ofreciendo
cobertura incluso en zonas apartadas y se ha incrementado considerablemente su uso,
incluso superando en ciertos casos las comunicaciones realizadas a través de redes fijas.

Actualmente existen diferentes tipos de teléfonos moviles integrados con otras
tecnologias que permiten transmision de datos, contenido multimedia, acceso a Internet y
otros servicios que hacen que este mercado ofrezca diversidad en costo y utilidades.



Generalmente permite comunicacion con diferentes redes como Red Digital de Servicios
Integrados, Redes Celulares Analogas, Red Telefonica Publica Conmutada, Redes de
Datos, Redes Satelitales.

Desventajas: Condiciones climaticas, construcciones como edificios, obstéaculos
geograficos como montafas, superficies de agua y otros pueden afectar la sefial
causando interferencias y/o pérdidas de sefal.

Asociado con la movilidad pueden presentarse inconvenientes hasta de pérdida de sefial
cuando el usuario se encuentra ubicado cerca del limite de la cobertura o cuando hay
obstaculos que influyen en la intensidad de la sefial.

Los teléfonos mdviles son alimentados por baterias recargables que si bien lo hacen
portable, una vez descargada la bateria es imposible la comunicacion.

v P!

Ventajas: Una de las principales ventajas es el costo, sobre todo en comunicaciones de
larga distancia pues con VoIP pueden realizarse llamadas desde cualquier lugar donde
exista conectividad a internet, sin que la tarificacion se haga por la distancia de la llamada.
Generalmente los proveedores de VolP ofrecen servicios adicionales como Identificacion
de llamadas, Servicio de llamadas en espera, Servicio de transferencia de llamadas entre
otras, sin cobros agregados por estos. Ademas, se pueden tener servicios como acceso al
correo de voz VolP en linea, almacenar conversaciones en el equipo y reproducirlas
siempre que lo desee.

Algunos proveedores ofrecen tal facilidad de configuracion y de uso que en ocasiones no
es necesario tener un equipo; puede tener acceso al servicio a través del teléfono
mediante un pequefio adaptador. Muchos operadores de telefonia, cable e Internet
ofrecen paquetes con diversidad de servicios, capacidades y costos.

Desventajas: VolP como otras aplicaciones soportadas en IP presentan requerimientos
estrictos de desempefio, y asi mismo como toda transmision basada en paquetes
presenta los inconvenientes tipicos respecto a la calidad de esta linea de datos, latencia,
pérdida de paquetes, retardos, vulnerabilidades de seguridad, entre otras. Para
contrarrestar eso deben implementarse mecanismos como encriptacién, asignacién de
anchos de banda diferenciados, priorizacion de trafico, manejo de congestiones, etc.

VoIP requiere de una conexidén eléctrica; en caso de un corte eléctrico se corta la
comunicacion.

En los casos en que se utilice un softphone (software que hace las veces de teléfono), la
calidad de la comunicacién VolP se puede ver afectada por las caracteristicas de
procesamiento y velocidad del computador.

Existen en muchos paises inconvenientes en cuanto a regulacion vy tarificacion, pues este
tipo de telefonia es algo nueva, la legislacion existente es en muchos casos obsoleta e
involucra diferentes aspectos a tenerse en cuenta en los mecanismos de regulacion y
tarifas.

b. Internet

Es uno de los servicios mas importantes por su versatilidad y porque sirve de base para
otros servicios, puede proveerse de dos maneras: el acceso publico a Internet en las
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instalaciones del telecentro, y los telecentros que funcionan como ISP (Proveedor de
Servicio de Internet).

El acceso publico se realiza mediante computadores conectados en red y con acceso a
Internet, que son alquilados por horas para navegar por Internet.

Es un servicio en el que se presentan barreras educativas y generacionales. Los usuarios
suelen ser jovenes estudiantes, funcionarios publicos y comerciantes, encontrandose
grandes dificultades para que la poblacién adulta y con un bajo nivel educativo utilice
Internet. En ocasiones, resulta mucho mas eficaz utilizar “interfaces” entre Internet y las
comunidades, por lo que muchas veces no es utilizado directamente por los usuarios
rurales, sino que la informacion llega a ellos a través de los operadores y de sistemas de
informacion.

De todas maneras es un servicio de gran importancia en los telecentros rurales, dado que
el creciente uso de internet en el mundo no es un fendbmeno nuevo, es una tendencia que
se mantiene de una manera sostenida en los Ultimos 8 afios. La figura 1 ilustra la
distribucion de usuarios de Internet en el mundo a marzo del 2008, donde se demuestra
una clara supremacia de Asia, Europa y Norteamérica, que entre los tres llegan casi al
83% del total.
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Figura 1. Numero de usuarios de internet por regiones a nivel mundial. Fuente:
Internetworldstats, actualizado a marzo de 2008

Los porcentajes de la Figura 1, se basan en los millones de usuarios distribuidos en las

regiones del mundo, tal y como lo muestra la Figura 2.
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Figura 2. NUumero de usuarios de internet por regiones a nivel mundial. Fuente:
Internetworldstats, actualizado a marzo de 2008



La figura 3 muestra el porcentaje de crecimiento de usuarios de Internet respecto al afio
2000, en cada una de las regiones en el mundo, destacando el valor promedio de
crecimiento a nivel mundial. Cabe destacar ademas, que América es la regién con el
porcentaje de crecimiento mas bajo en los ultimos ocho afios, con un porcentaje menor a
la mitad del promedio mundial.

La figura 4 muestra los resultados de penetracion de este servicio especificamente para
los paises Suramericanos, donde Colombia se ubica en el sexto lugar con un porcentaje
de 22.8%.
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Figura 3. Porcentaje de crecimiento de usuarios de internet 2000 - 2008. Fuente:
Internetworldstats, actualizado a marzo de 2008.
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Figura 4. Penetracion de Internet en paises de Sudamérica. Fuente: Internetworldstats,
actualizado a Diciembre de 2008

Para prestar el servicio de Internet, no existe un sistema de acceso ideal, sino que cada
uno presenta unos condicionantes que lo hacen mas apropiado para una determinada
situacion geografica o tipo de mercado.



El servicio de Internet tiene dos modalidades: Via telefénica o acceso conmutado y
Conexién permanente o Acceso dedicado.

Via telefénica o acceso conmutado

Mediante el uso de la linea telefénica se marca un ndmero telefénico correspondiente a
un proveedor de acceso a Internet, en este caso se hace uso del servicio telefénico para
comunicarse con el servidor del proveedor de Internet, y este Ultimo a su vez provee el
acceso a la Internet. Los medios de acceso son los siguientes:

v Lineatelefénica convencional

Ventaja: Siendo la telefonia alambrica uno de los servicios mas expandidos puede ser
una opcion de acceso a Internet sobre todo en las areas rurales.

Desventaja: La principal desventaja de esta conexién es la baja velocidad del médem
gue alcanza como maximo 56 kbps lo que dificulta enormemente descargas de archivos
de gran tamafo y accesos a paginas con contenidos multimedia (imagen, sonido, flash,
etc).

v Linea RDSI?

Ventaja: Como todas las conexiones de banda ancha, es idénea para mantener una
conexién permanente a Internet. Aunque utiliza la linea telefénica, permite hacer llamadas
mientras se esta conectado a Internet. El servicio de RDSI requiere un moédem especial
gue suele facilitar la empresa que presta el servicio.

Desventaja: Este sistema ha quedado superado por el ADSL, que también usa la linea
convencional y lograr velocidades superiores. La mayoria de las compafias telefonicas
han dejado de ofrecer RDSI, e incluso se niega la instalacion de lineas RDSI en las zonas
rurales, al argumentar la falta de rentabilidad econ6mica, pues se obligan a adaptar las
centrales de las que dependen con una inversidn que no se recupera por el escaso
numero de peticiones.

Conexion permanente o Acceso dedicado

Corresponde a una conexion directa entre el usuario y el proveedor de acceso a Internet,
sin limite de tiempo, donde los medios utilizados pueden ser cable de cobre, coaxial, fibra
Optica o conexién inalambrica; la relacidén entre el proveedor de acceso a Internet y el
usuario se rige a través de un contrato particular. En este tipo de conexién el valor del
servicio, generalmente corresponde a un Unico costo establecido por el proveedor de
Internet. Los medios de acceso son los siguientes:

2 Red Digital de Servicios Integrados



v’ XDSL?

Ventajas: Permite simultanear el servicio telefonico basico y la transmision de datos. Bajo
coste.

Desventajas: Cobertura limitada por calidad y longitud del par (<5-6 Km).

Los accesos de banda ancha estan concentrados en las grandes ciudades, mientras que
el sector rural y los municipios pequefios casi en su totalidad no cuentan con este tipo de
facilidades.

En la mayoria de los casos, el rendimiento del servicio basado en DSL depende de la
distancia entre el usuario final y la central local a la que se pertenece.

v Radio/Microondas

Ventajas: Alta velocidad de comunicacion con internet, lo que permite bajar software,
musica y videos en el menor tiempo. Permite acceder a videoconferencias en tiempo real.
Alta calidad de sefial. Conexion permanente.

Desventajas: Para uso doméstico, el costo econémico del servicio resulta muy elevado.
Se tiene que cubrir un costo de instalacion y una mensualidad seis veces mas alta que la
solicitada para un acceso via linea telefonica.

Por ahora, la cobertura al igual que en el caso de otras tecnologias, s6lo esta habilitada
para las ciudades y las empresas que ofrecen este servicio se dedican principalmente al
mercado empresarial.

v' Cable Coaxial

Ventajas: Tiene un bajo costo y es simple de instalar. Permite velocidades de recepcion
entre 1y 5 Mbps y de envio entre 33.6Kbps y 2.5 Mbps.

Desventajas: Existen zonas que no tienen la infraestructura de cable coaxial. Para
realizar este tipo de conexion se requiere de un router, lo cual es una inversion
substancial. Para conseguir una calidad éptima de conexién la distancia entre el nodo y el
usuario no puede superar los 500 metros. No se pueden utilizar los cables de las lineas
telefénicas tradicionales para realizar la conexién, siendo necesario que el cable coaxial
alcance fisicamente el lugar desde el que se conecta el usuario. La conexién es
compartida, por lo que a medida que aumenta el nimero de usuarios conectados al
mismo nodo, se reduce la tasa de transferencia de cada uno de ellos.

v' Fibra 6ptica

Ventajas: La fibra Optica hace posible navegar a grandes velocidades, impensables en el
sistema convencional. La conexion es directa y permanente. Adicionalmente, la linea de
teléfono no estard ocupada mientras navega. En un hogar u oficina pueden conectar
hasta ocho computadores al mismo tiempo, usando la misma conexion.

3 X — Linea de Abonado Digital
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Desventajas: El costo inicial es un obstaculo. En el caso de la fibra Optica, es necesario
comprar un cable-médem, el equivalente al médem en el otro sistema, y una tarjeta de red
para el PC. Adicionalmente, se debe pagar por la conexion inicial.

La mayoria de las empresas que ofrecen este servicio, cobran por la cantidad de
informacion transferida al computador, que se mide en megabytes.

No en todas las zonas rurales esta instalada la red de fibra Optica. Por sus altos costos,
los operadores solo han instalado sus redes de fibra Optica donde estiman que van a
tener los suficientes clientes para ser rentable la inversion.

v Via satélite

Ventajas: El acceso a Internet es veloz, es alrededor de 10 veces mas rapido que un
moédem tradicional. Alta confiabilidad y servicio continuo. Los enlaces por satélite son la
linea de servicio que suple la necesidad de conexiones a Internet a gran velocidad en
lugares rurales y remotos.

Desventajas: Establecer acceso a Internet por satélite puede costar mas que otros
sistemas. El usuario debe adquirir una infraestructura costosa: una antena parabdlica, un
moédem de Internet por satélite, y debe tener una linea visual clara al satélite del
proveedor. Existen pocos proveedores de servicio de internet satelital, al no haber
demanda es imposible que los costos disminuyan.

v Acceso Inalambrico Wi-Fi

Ventajas: Las soluciones que provee Wi-Fi como estdndar para la implementaciéon de
redes LAN inaldmbricas son muy robustas, no s6lo en materia de velocidad y capacidad
de acceso, sino también en cuanto a seguridad y proteccion de la informacion.

Wi-Fi cuenta con unos organismos de estandarizacibn muy serios y ampliamente
reconocidos a nivel mundial como el grupo 802.11 del IEEE y la Wi-Fi Alliance con su
organismo asociado, el Weca. Los usuarios se pueden mover libremente dentro del rango
de cobertura de la red inalambrica. En zonas rurales permite conectar usuarios locales a
una sola, pero costosa, conexién a Internet en un punto central. La tasa de transferencia
permite alcanzar los 11 Mbps o 54 Mbps de acuerdo al estandar.

Desventajas: El equipo comercial que se oferta todavia no sirve totalmente bien a las
necesidades de telecomunicacién rural. El equipo econédmico no es confiable.

El equipo bueno es demasiado costoso, y todavia falta flexibilidad en términos de la
topologia de las posibles redes. Los costos de mantenimiento siempre son relativamente
altos. Degradacién del desempefio con la distancia, baja calidad de servicio con alto
numero de usuarios, y baja tolerancia a objetos fijos como arboles, paredes de concreto y
fuentes de agua, que se incrementan en frecuencias mas altas. Se pueden presentar
ciertas interferencias con teléfonos inalambricos, equipos de microondas, en la banda de
2.4 GHz del estandar IEEE 802.11g. A pesar de la existencia de organismos serios de
estandarizaciéon, se ven ciertas incompatibilidades entre los fabricantes que en algunos
casos genera disminucion en el nivel de eficiencia de la red.
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v WiMAX

Ventajas: WIMAX consta de una solucion inaldmbrica fija y una solucion portéatil/maovil.
Con apoyo de la industria, podria proveer acceso de banda ancha en regiones alejadas y
partes del mundo en desarrollo donde el acceso basico de voz o banda ancha mediante
un servicio de linea fija no es econémicamente viable.

WIMAX potencialmente puede usarse para proveer backhaul* a redes celulares o puede
usarse para mejorar en forma significativa el rendimiento de los puntos de acceso con
redes inalambricas Wi-Fi aumentando el rendimiento de la red de backhaul y haciendo
mas facil y econémico desplegar Wi-Fi. Para el uso potencial del espectro sin licencia, en
las regiones rurales o remotas, hay menos probabilidades de interferencia y competencia.
Al tener el espectro que requiere licencia se tiene uso exclusivo del espectro y se esta
protegido de la interferencia externa, y de competidores.

Desventajas: WIMAX abarca un rango de espectro debajo de 11GHz, una amplia
variedad de opciones de espectros, que también tiene como resultado la incompatibilidad
o la necesidad de dispositivos multibanda. Para asegurar la interoperabilidad mundial, los
CPE, tarjetas de datos o soluciones con chips incorporados de WiMAX deberian soportar
hasta 5 bandas de frecuencia. El espectro disponible se divide en dos categorias
distintivas: sin licencia y con licencia.

= Sin licencia: debido a que el espectro que no requiere licencia puede ser utilizado por
varios sistemas diferentes de RF, hay altas probabilidades de que ocurran
interferencias. A pesar de que soporta la Seleccién Dindmica de Frecuencia, que
permite que se utilice un nuevo canal si fuera necesario, se puede introducir una
mayor latencia que, a su vez, afecta las aplicaciones en tiempo real como VolP. Por lo
general la cantidad de potencia que puede transmitirse esta limitada por los entes
reguladores del gobierno.

=  Con licencia: tiene un precio potencialmente alto.

v BPL®

Ventajas: Permite el acceso a Internet de Banda Ancha, la Telefonia IP (Voz sobre IP o
VoIP) y Video, utilizando la infraestructura eléctrica ya establecida. Velocidades de
transmisién de hasta 200 Mbps en el tramo final, que posibilitan la comercializacién de
servicios que necesitan gran ancho de banda. Al ser la longitud de onda corta (entre 100
metros y 10 metros) los cables eléctricos actlan como eficaces antenas y radian gran
parte de la sefial. La red ya existe y el proceso de instalacién es rapido y sencillo para el
cliente final, lo que facilita la oferta de servicios competitivos en calidad y precio. La
conexién es permanente y el servicio eléctrico no se ve afectado.

Desventajas: Aunque la tecnologia haya avanzado mucho todavia no se ha implantado y
no es fuerte competencia con un ADSL muy extendido. Las interferencias en la banda HF
(Alta Frecuencia). Para la comunidad de radioaficionados, el grado de interferencias

4 Un Backhaul es usado para interconectar redes entre si utilizando diferentes tipos de tecnologias alambricas
o0 inaldmbicas.
5 Banda Ancha sobre linea de energia.
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detectadas durante las pruebas piloto ha sido desastroso para sus intereses. Existen
conflictos comerciales, con operadoras de telecomunicaciones que utilizan otras vias de
comunicacion y dejan sin explotar el BPL, y no se les ha obligado a abrir el bucle eléctrico
para comunicaciones, que posee gran importancia para el acceso rural a Internet lugares
donde es complicado que llegue la banda ancha tradicional.

v LMDS®

Ventajas: Los sistemas LMDS se pueden desplegar e instalar muy rapidamente en
comparacion con las tecnologias homdlogas basadas en cable e incluso con relacién a
sus homologas inaldmbricas. Pueden ser ampliados muy facilmente con un nivel de riesgo
realmente bajo, gracias a la naturaleza intrinsecamente modular de su arquitectura.
Permite el acceso a Internet de alta velocidad, tanto para el sector residencial como para
el empresarial, gracias a las técnicas digitales que se han incorporado recientemente.
Esta tecnologia presenta un importante potencial como tecnologia de acceso
(especialmente compatible con las redes de fibra 6ptica ) para nuevos operadores que no
dispongan de grandes recursos financieros. Puesto que es un sistema de transmision de
datos, toda la informacién que se pueda digitalizar sera susceptible de ser transmitida por
él. Al permitir la bidireccionalidad, se pueden ofrecer servicios como la TV multicanal, la
telefonia o el acceso a Internet conjuntamente mediante una plataforma Unica. La calidad
de la sefal no se ve afectada por las defectuosas redes de acceso locales existentes en
muchos paises, ya que todo el bucle local se realiza independiente de las mismas, via
radio.

Desventajas: Necesidad de linea de vista. Alcance limitado. Es una tecnologia nueva, por
lo que aun no se ha desarrollado totalmente.

c. Capacitacion

La capacitacion es uno de los servicios principales de los telecentros rurales ya que
generalmente la poblacién objetivo no cuenta con la formacion adecuada para el uso y
aprovechamiento de las TIC.

Es bastante probable que se empiece por una capacitaciébn en el manejo béasico del
computador, en programas esenciales como los procesadores de texto y luego hacer una
introduccion en lo que es Internet, y los servicios principales asociados a él como el
correo electrénico. A partir de esto ya puede iniciarse capacitacién en programas de nivel
superior como programacion web.

Aunque se ofrece para reducir las barreras educativas existentes para el aprovechamiento
de las TIC, se presentan barreras generacionales ya que la mayor parte de los usuarios
son jovenes, siendo dificil que la poblacién adulta acceda a estos servicios.

Para proveer este servicio es necesario contar con formadores o facilitadores, quienes se
encargaran de capacitar a las comunidades en el uso de las nuevas herramientas como
los computadores, Internet, correo electrénico, trascripcion de textos, captura de
imagenes, impresion, etc.

Las capacitaciones que se ofrecen en los telecentros son:

6 Sistema de Distribucién Local Multipunto
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v' Manejo basico del computador: En la cual se le permite al usuario reconocer cada
uno de los componentes del computador y prepararlo para su manejo, como ingresar,
cerrar sesion o apagar el equipo y el manejo del sistema operativo.

v' Uso de herramientas ofimaticas: Las cuales se encuentran disponibles bajo
diversas presentaciones, versiones y productores en el mercado, en general, se
capacita en las herramientas que permiten solucién de problemas matematicos y
estadisticos, presentacion de documentos y trabajos escritos, disefio y presentacion
de exposiciones mediante diapositivas, almacenamiento de informacion en bases de
datos, planeacion de actividades, administracion de correo, etc. Existen herramientas
de ofimatica con licencia como las de Microsoft (Word, Excel, Access, Power Point,
etc) y las herramientas de ofimética libres como Open Office y pdfCreator para
generar documentos en pdf.

v' Herramientas de Internet: Se capacita acerca del conjunto de programas que
permiten realizar operaciones tales como enviar/recibir mensajes (e-mail), copiar
archivos (FTP) o interactuar con paginas web.

v" Navegacion avanzada: El principal objetivo es capacitar para una navegacion eficaz
y eficiente por Internet con la ayuda de navegadores avanzados y otras herramientas.
Internet Explorer, Mozilla Firefox, y las herramientas auxiliares, entre otros.

v Uso de otro SW: En el campo de capacitacién, también se tiene en cuenta, la
utilizacion de programas para traducir en diferentes idiomas, programas de
contabilidad, declaraciones de renta, administracion de pequefios negocios, disefio de
paginas web, utilizacion de lenguajes de programacioén, disefio de medios publicitarios,
entre otros.

d. Sistemas de informacién y generacion de contenidos

A través de este servicio es posible producir contenidos localmente, ya sea en respuesta
a las necesidades de las propias comunidades o a través de la recopilacién y
almacenamiento del propio conocimiento local. Su importancia radica en que la
comunidad rural no sélo es receptora de informacién sino que también es creadora de
contenidos.

Este servicio esta ligado al Internet pues es la principal fuente de informacion; y por tanto
se requiere de una persona capacitada para adaptar y preparar los contenidos, para
después presentarla en diferentes formatos, adecuados a las capacidades y necesidades
de la paoblacion objetivo. Como las barreras educativas son bastante notables, se hace
necesario la creacion de interfaces que permitan la comunicacion con los usuarios finales;
para esto se ha utilizado con éxitos otras TIC menos nuevas como la radio, para difundir
de manera mas facil los contenidos creados.

Ventajas: Tiene un gran componente social y de desarrollo comunitario, se provee de

manera gratuita y busca ser lo mas adaptable a las necesidades de la comunidad. Motiva
a los encargados de la generacion de contenidos a trabajar juntos.
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Desventajas: Su disefio y constante actualizacion supone un gran reto econémico y
humano, que debe garantizarse de manera permanente.

e. Centro de recursos

Son los recursos documentales y bibliograficos en diversos formatos que se ponen a
disposicion de los usuarios del telecentro, en ocasiones en colaboracién con otras
instituciones. Estos servicios necesitan de un gran espacio para ser ofrecidos y de apoyo
externo que se encargue de proporcionar los recursos bibliograficos, videograficos o
electronicos, hay algunos casos en los que cada telecentro posee su propia biblioteca o
sala audiovisual, lo cual ha tenido gran recepcion sobre todo en la poblacién con un bajo
nivel formativo. Los recursos que pueden existir son diversos, ejemplo: libros, laminas,
peliculas, globos terrdqueos, mapas, modelos anatémicos, Radio Grabadora, Television,
VHS, Brujula entre otros.

Algunas iniciativas estan intentando ofrecer el mismo concepto de centro de recursos pero
a través de Internet, ofreciendo materiales formativos y educativos en linea.

Ventajas: La mayoria se ofrecen de manera gratuita 0 a un coste muy bajo, y no existen
en principio barreras econémicas o de formacién para su uso. Se estimula la busqueda de
informacion, la lectura, la experimentacion, la elaboraciéon y produccién de materiales.
Provee un ambiente de mayor libertad para la experimentacion e investigacion, con una
mayor disponibilidad y variedad de recursos abstractos y concretos.

Desventajas: Se pueden tener problemas para procurar libros de texto en cantidades
suficientes. Se necesita espacio suficiente para ubicar los recursos conseguidos.

f. Servicios adicionales

Son todos los servicios complementarios como los de reprografia, tratamiento e impresion
de textos, servicio de escaner, de fax, papeleria o la grabacion de informacién en CDs.
La infraestructura necesaria puede representar una alta inversion, por lo que se ofrecen
en los telecentros rurales con un tamafo medio o grande, que cuenten con un numero de
usuarios tal que justifique la inversion y donde se disponga de personal capacitado para
su provision.

Este tipo de servicios estan dirigidos hacia la poblaciéon en general, aunque los usuarios
principales son comerciantes y pequefios empresarios, que utilizan los telecentros como
pequefias oficinas, la comunidad educativa, tanto profesores como alumnos
(especialmente los servicios de reprografia) y los funcionarios publicos. Entre los servicios
adicionales mas comunes en los telecentros se encuentran:

v' Impresién: El servicio de impresién consiste en producir una copia permanente de
textos o graficos de documentos almacenados en formato electrénico, imprimiéndolos
en medios fisicos, normalmente en papel o transparencias, utilizando una impresora,
la cual puede ser monocromatica o a color. Entre los tipos de impresora que se
pueden adquirir estan, la de lineas, las que a su vez se subdividen en impresoras de
cinta, de cadena y de tambor, y se utilizan frecuentemente en grandes instalaciones o
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redes informaticas. La impresora laser es una impresora electrofotografica que utiliza
la misma tecnologia que las fotocopiadoras, y la impresora matricial, que se considera
mas versatil que la laser.

v' Scanner: El servicio de scanner consiste en hacer una captura de una imagen,
documento de texto o fotografia, y transferirlo en bits de informacion, los cuales puede
entender y manejar un computador, asi la imagen de un documento escaneado,
puede ser convertido en un formato editable. Los tipos de scanner mas conocidos son:
planos, es el mas comun; de rodillo, pequefio y bastante manejable; de mano, son los
mas econdémicos aunque los de mas baja calidad, hoy en dia estan desapareciendo.
Existe una modalidad de impresora donde el scanner viene integrado.

v' Fotocopias: Este servicio permite hacer copias en papel de un documento impreso.
Actualmente, estan siendo sustituidas por su evolucion, los equipos multifuncién. Esto
equipos ademas permite el uso separado como escaner de computador e impresora.
Las fotocopiadoras modernas no usan tinta y funcionan aprovechando la electricidad
estatica. También hacen ampliaciones y reducciones del original. Aunque la gran
revolucion lleg6 con las copias a color.

v Grabacién de CD/DVD: Este servicio consiste en escribir datos en un disco virgen y
siendo los CDs y los DVDs los medios de almacenamientos mas utilizados para
distribuir programas, masica y videos, se convierte en un atractivo servicio para la
comunidad. Los requisitos minimos que debe tener un computador para poder utilizar
sin problemas el grabador, generalmente, mas que un microprocesador potente, es
contar con una buena cantidad de memoria RAM y discos duros rapidos, con suficiente
espacio libre.

Los grabadores de DVD poseen diferentes ventajas técnicas sobre otros, que incluyen:
= Una calidad superior tanto de video y audio.

= Facilmente manejable asi como un factor de forma mas pequefio

= Desgaste reducido y menos probabilidad de dafios en el aparato de lectura

= Copiado digital de alta calidad, sin pérdida de generacion

= La capacidad de edicion.

g. Servicios Especializados

Algunas iniciativas de telecentros ofrecen servicios relacionados con la salud, el comercio,
la educacion, entre otros, son proyectos piloto, apoyados en su mayoria por la UIT, cuyo
objetivo es probar el funcionamiento de estos sistemas en contextos rurales y remotos, y
servir como proyectos de demostracion que atraigan el interés de gobiernos e
instituciones publicas. A continuacién se tratan los servicios especializados de los cuales
se tiene mayor evidencia en las experiencias con telecentros, haciendo una corta
descripcion, enunciando algunos de los requerimientos, las ventajas y desventajas, y
plataformas para su implementacion.

v Telemedicina

Descripcion: Segun la OMS “La Telemedicina es el suministro de servicios de atencion
sanitaria, en cuanto la distancia constituye un factor critico, por profesionales que apelan
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a las tecnologias de la informacién y de la comunicacién con objeto de intercambiar datos
para hacer diagndsticos, preconizar tratamientos y prevenir enfermedades y heridas, asi
como para la formacion permanente de los profesionales de atencidon en salud y en
actividades de investigacién y de evaluacion, con el fin de mejorar la salud de las
personas y de las comunidades en que viven” [1].

Entre los diferentes tipos de aplicaciones de telemedicina se encuentran: Acceso a bases
de datos, incluyendo a sitios de telemedicina en la Web, interconsulta, capacitacion a
distancia, aplicaciones modviles, ej: servicios en ambulancias en zonas remotas,
programas de prevencion, teledermatologia, teleradiologia, uso de las tecnologias de la
informacién para la planificacion de los servicios de salud, monitoreo de signos vitales [2].

Requerimientos: Una infraestructura de telecomunicaciones (redes de computadoras,
canales de transmision de alta, baja o0 mediana velocidad, etc.), de informatica (Base de
Datos Sistemas de Informacion Hospitalario, Sistemas de Informacion Radiolégicos, etc.)
y médica (Hospitales, Ambulatorios, Medicaturas Rurales, etc.).

Los principales componentes para el desarrollo de estaciones de telemedicina son tarjetas
de procesamiento de sefales de alto rendimiento, computadoras personales, camara de
video, software de videoconferencia, equipo médico digital con capacidad de transmitir por
puertos de comunicacion estandar, etc. Ademas un consultorio real y otro consultorio
denominado consultorio virtual, conexion a redes de gran capacidad, RDSI, Internet, entre
otras.

Ventajas: Se pueden aprovechar los computadores, se pueden optimizar las imagenes de
los aparatos disponibles y se pueden mantener las comunicaciones ya establecidas entre
los distintos médicos. Existe la posibilidad de proporcionar la mejor asistencia sanitaria a
un elevado namero de pacientes (sin necesidad de ser trasladados). Ligado a esto se da
una reduccién en los costos al usuario, por concepto de transporte, gastos de viaje,
combustible y tiempo. Indirectamente esa comunicacién contribuye a la formacién y
puesta al dia del personal que trabaja en el medio rural. Facilita la visualizacién y el
didlogo oportuno e inmediato entre los involucrados. Brinda la posibilidad de establecer
interconsultas con personal médico altamente especializado.

Desventajas: Los problemas éticos y médico-legales son evidentes e inciden sobre la
confidencialidad de los datos, la responsabilidad en casos de reclamacion por supuesta
mala praxis o por errores debido a interferencias y/o deficiencias técnicas. El elevado
grado de complejidad también acarrea diversos problemas técnicos, como son el grado de
fidelidad de la informacion generada y de la recibida, la seguridad de la transmisién en
cuanto a calidad, velocidad y posibilidad de interferencias, y la proteccién de los datos. A
pesar de ser un servicio de alto beneficio plablico su costo de implementacién también es
alto.

Plataforma lIpath: Plataforma basada en Internet, desarrollada en el Departamento de
patologia de la Universidad de Basel (Suiza). iPath es un programa en cdodigo abierto que
incorpora un rango de soluciones telepatolégicas. Actualmente es utilizada por mas de
400 pat6logos de mas de 20 paises. El uso de iPath — excluyendo ensefianza — consiste
en cuatro campos mayores de aplicacion: Diagndstico primario, segunda opinién y
consulta a sub-especialistas y presentaciones clinicas y reuniones del claustro de tumores
virtuales, asi como también revisiones y estudios. El sistema es especialmente adecuado
para paises en desarrollo debido a que resulta muy econémico y fécil de utilizar. Dentro
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de las aplicaciones futuras de este sistema, incluyen su utilizacion en ensefianza de la
especialidad y como fuente para asegurar el control de calidad de los diagnésticos
emitidos [3].

VITELE: plataforma de comunicacién para la transmision de sefiales vitales en el &mbito
de la telemedicina. Constituye un instrumento muy apropiado para explorar todas aquellas
partes del cuerpo humano de acceso dificil. Este sistema permite la exploracion de un
paciente en 3 dimensiones por medio de ultrasonidos.

El estandar VITAL’ es un modelo definido por la Comisién Europea de Normalizacién que
permite leer, memorizar y comunicar las sefiales vitales humanas, todavia esta en fase de
adaptacion y de cambios, pero se busca acoplar este nuevo modelo a las plataformas de
telemedicina ya existentes y a las nuevas plataformas.

VITELE es una plataforma VITAL desarrollada en conjunto por las empresas VICOM y
Fraunhofer IGD quienes estdn comprobando su validez, utilizandola en varios proyectos,
realizando perfeccionamientos y ampliaciones que permitiran ademas de recibir y
transmitir automaticamente las sefiales, acoplar esta plataforma de telemedicina a otras
ya existentes [4].

v' Tele educacion

Descripcion: “La teleeducacion, entendida como el uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacién para proveer educacién a distancia, es una herramienta
fundamental para superar la falta de acceso a la educaciéon de millones de personas en el
mundo en desarrollo”. “La teleeducacion es una herramienta vital para proveer acceso a la
educacion a las areas rurales o aisladas de los paises en desarrollo. Es especialmente
viable en paises con grandes territorios y/o poblaciones dispersas, en los que, en la

mayoria de los casos, significa la diferencia entre brindar acceso o no a la educacién” [5].

Algunas aplicaciones de la Teleeducacién son: cursos de actualizacion y formacién de
personal docente de las areas urbanas, suburbanas y rurales, aprendizaje a distancia
para la poblacibn en general, cursos de actualizacion y formacién para personal
desempleado y discapacitado, entre otros.

Requerimientos: Requiere una infraestructura similar a la de telemedicina, recursos
tecnoldgicos, computacionales y de telecomunicaciones, potenciales facilidades de
acceso a internet, acceso a una plataforma que le permita implementar los cursos e
interactuar con los estudiantes.

Acceso a Bases de Datos con los contenidos educativos en los diferentes niveles de la
formacion escolar, infraestructura de la red centralizada. Facilidad para interconectar
diversos lugares independientemente de su ubicacién geografica. Docentes calificados
con buen nivel de actualizacion en materia de TIC. Espacio fisico para recibir las clases.

Ventajas: Al ser una modalidad de ensefianza flexible, permite elegir: hora, dia y lugar
para la realizacion de ciertas actividades, itinerarios formativos, ritmo de trabajo, a quién
recurrir (tutor, colegas, profesores). Permite el acceso a espacios académicos, bases de
datos, enciclopedias, bibliotecas virtuales, etc. Muchas de las plataformas utilizadas
permiten a los docentes hacer un seguimiento y control de los estudiantes. Para los
estudiantes hace compatible la actividad formativa con otras, como por ejemplo el trabajo.

7 vital Signs Information and Representation
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Desventajas: Si el ancho de banda es minimo se tienen velocidades que hacen imposible
el acceso a cierto tipo de contenidos.

El nivel de los alumnos en el manejo basico del computador y el acceso a internet.
Problemas de comunicacion ocasionados por desconocimiento de herramientas 06
ausencia de contacto personal. El alto costo de las comunicaciones de internet y el bajo
nivel de penetracion social.

DotLRN?®: es una plataforma de software libre para comunidades de aprendizaje e
investigacion (de los llamados LMS: Learning Management System). Es un proyecto
‘open source” que proporciona gestion de cursos y comunidades on-line, gestion de
contenidos y del aprendizaje, herramientas colaborativas, etc. Cumple el estandar
SCORMS3, lo que facilita la interoperabilidad con otras plataformas que cumplan el
estandar, y garantiza la accesibilidad, durabilidad y reusabilidad de la herramienta.

Con esta arquitectura de dotLRN los usuarios pueden tener mas de un rol en particular.
Todos los nombres de roles y entidades en dotLRN, como la clase, las comunidades,
instructor, etc., pueden cambiarse facilmente a las necesidades de la institucién o pais
donde el sistema se este usando.

DotLRN posee una arquitectura muy compleja pero a la vez muy robusta ya que sus
principales caracteristicas son su gran escalabilidad (ya que se trata de la plataforma que
mas usuarios soporta) y la facil extensibilidad (ya que al tratarse de una plataforma muy
modular consta de muchos componentes reutilizables) [6].

EVA: es el Entorno Virtual de Aprendizaje que el Proyecto E-LANE ha puesto al servicio
de la comunidad académica de la Universidad del Cauca como apoyo al desarrollo de
actividades de ensefianza-aprendizaje en modalidades presencial, semi-presencial, y a
distancia; consta de un editor en linea de contenidos digitales que permite cambiar o
agregar textos desde cualquier computador y ofrece una mayor interactividad, un prototipo
de laboratorio virtual de sistemas telematicos que permite acceder a diferentes
herramientas de comunicacion y una arquitectura de plataforma de tele-educacién para
atencion a estudiantes sin conexion a Internet o con bajo ancho de banda [7].

Moodle: es un sistema de gestién de cursos de libre distribucion (course management
system CMS) que ayuda a los educadores a crear comunidades de aprendizaje en linea.
Moodle se distribuye gratuitamente como Software libre bajo la licencia publica GNU. Su
arquitectura y herramientas son apropiadas para clases en linea, asi como también para
complementar el aprendizaje presencial. Tiene una interfaz de navegador de tecnologia
sencilla, ligera, y compatible, puede funcionar en cualquier computador en el que pueda
correr PHP, y soporta varios tipos de bases de datos (en especial MySQL).

Un curso en Moodle estd compuesto basicamente por recursos, actividades, chat y foros,
en los curos se permite que los alumnos participen en la creacion de glosarios, ademas
en todas las lecciones se generan automaticamente enlaces a las palabras incluidas en
estos [8].

v" Telecomercio

Descripcion: Es un conjunto de tecnologias, aplicaciones y procesos de trabajo que
relacionan organizaciones, clientes y proveedores. En el telecomercio se utilizan

8 _ Learn, Research, Network
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avanzadas tecnologias de informacion y comunicaciones, para ofrecer y vender bienes y
servicios, afianzar las relaciones con el cliente y tocar mercados lejanos sin necesidad de
supervision por parte de una "presencia fisica" local. En ocasiones se le confunde con el
concepto de comercio electronico, éste Ultimo suele limitarse mas bien a transacciones
comerciales en si, por ejemplo, la remision de un pedido. El telecomercio abarca todos los
aspectos del ciclo de venta y la relacién comprador-vendedor, intercambio de informacion,
de productos o de servicios [9].

Requerimientos: Infraestructura de telecomunicaciones capaz de proveer la suficiente
capacidad de transporte para el flujo normal de informaciéon que el sistema requiere.
Disefio de paginas web que respondan a factores tales como la creatividad, programacion
y soluciones a los requerimientos de los clientes. Instrumentos o herramientas que
permitan la realizacion de transacciones comerciales. Garantias absolutas en la
proteccion y veracidad de firmas y textos, el reconocimiento legal internacional, etc.

Ventajas: Una de las principales ventajas del telecomercio es que desaparecen los
limites geograficos para los negocios y se puede estar disponible para los posibles
clientes las veinticuatro horas del dia, todos los dias del afio. Se pueden eliminar
intermediarios y hacer la venta directa al publico. Es un medio ideal para comercializar
productos raros o dificiles de acceder por ser producidos en otras zonas. El nimero de
usuarios de Internet, crece a un ritmo impresionante, por lo que se tiene acceso a
mercados potenciales de millones de clientes, con quienes se agilizaran las operaciones
del negocio. Se puede hacer una rapida actualizaciéon en informacion de productos y
servicios de la empresa (promociones, ofertas, etc.). Se obtienen nuevas oportunidades
de negocio, con la sola presencia en el mercado. Para los grandes, medianos y pequefos
empresarios, su comercio puede trabajar con una existencia reducida de productos y en
algunos casos sin existencias, y producirlos en el momento o adquirirlos a su proveedor
de acuerdo a las ventas efectuadas. El cliente puede utilizar una serie de menus que lo
conducen al tipo de producto que desea para analizar sus caracteristicas a través de la
explicacién proporcionada por el servidor.

Desventajas: Para los usuarios se hace dispendioso el proceder con una queja del
producto o el poder hacer valida la garantia del producto comercializado, se pierde la
capacidad de visualizacion del producto en comercializacién o conocimiento fisico del
producto. Para los empresarios hay una menor comunicaciéon con el consumidor, y sus
paginas y/o transacciones corren el peligro de ser atacadas por hackers o crackers.
Ademas, la aceleracién que Internet impone al ritmo de los negocios hace que un minimo
retraso se traduzca en notables pérdidas de competitividad. Las posibilidades de ofrecer
servicios de calidad van a depender del ancho de banda.

Vitrina Virtual: El Telecentro comunitario agroindustrial piloto para el municipio de Silvia
ofrece el servicio de “vitrina virtual de productos” que es una manera de hacer negocios
vendiendo o comprando productos, informacion y servicios utilizando el medio de mas
rapido crecimiento en la historia, Internet y mas exactamente el correo electronico. El
correo electrénico es el mecanismo para establecer canales de comunicacién entre los
productores y los compradores con el fin de propiciar el comercio de productos a través
de Internet, entre los objetivos mas importantes esta incrementar la productividad y la
competitividad agroindustrial, reduciendo el aislamiento de las zonas rurales del Cauca vy
gue éstas y sus integrantes reciban un mayor beneficio econdmico que les permita
mejorar su nivel de vida.
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La vitrina virtual de productos ofrece la siguiente informacion: Informacién basica sobre
los productos Imagenes de los productos Contactos: correo electronico, teléfonos y
direccién

Las diferentes asociaciones exhiben en la vitrina virtual sus productos, donde se pueden
encontrar desde productos agricolas y pecuarios hasta artesanias [10].

PROMER: El programa de apoyo a la microempresa rural en América Latina y el Caribe,
tiene un sitio web que ofrece noticias, informacién y ayuda sobre cdmo crear una pequefia
empresa, con enlaces Utiles para los microempresarios rurales, ofrece debates acerca del
acceso a los mercados, el medio ambiente, propuestas de proyectos, direccion de
empresas, mejora de la calidad de los productos rurales y otras cuestiones.

En éste sitio se encuentra una tienda en linea llamada “La Gallina”, que permite a las
microempresarias dar a conocer sus productos y servicios con fotografias y descripciones.
A través del sitio se venden productos tales como textiles, vasijas y articulos de cuero
fabricados a mano, ademas de productos organicos y naturales fabricados con materiales
locales. Cerca de 400 microempresarios rurales venden sus productos a través de “La
Gallina” [11].

1.2.- PROMOTORES DE LOS TELECENTROS

1.2.1.- Gobierno — entidades gubernamentales

En Ameérica, los gobiernos se han constituido en importantes promotores, en cuanto al
numero de telecentros instalados, al alcance de los programas en curso y al volumen de
financiacion manejada. En Asia y Africa el papel de los gobiernos ha estado mas limitado
a la regulacion del sector de las telecomunicaciones y a la promocion del desarrollo de
telecentros por parte de otros agentes, especialmente operadores de telecomunicacion
[12].

En la mayoria de los casos el gobierno ejecuta sus programas a través de 6rganos suyos
0 dependencias creadas para ello, asesorados y/o apoyados por organismos
multilaterales como la UIT, la Comision Europea, etc., la empresa privada y
organizaciones sociales de base; en Colombia se destaca el programa Compartel, creado
por el Ministerio de Comunicaciones [13].

Existen casos en los que el Estado, o un organismo estatal auspicia el establecimiento y
la administracion de un conjunto de telecentros en franquicia, otorgando financiamientos y
servicios a los concesionarios, un ejemplo de este modelo lo representa Infoplazas en
Panama [14].

Multiples gobiernos, sobre todo Latinoamericanos han dispuesto Fondos para subsidiar

proyectos tipo telecentros rurales, asignando por concurso a una empresa 0 consorcio, la
administracion de un namero determinado de telecentros, durante un periodo de tiempo.
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1.2.2.- Organizaciones internacionales — multilaterales

Son Organizaciones conformadas por representantes de organismos y/o gobiernos de
diferentes paises, que trabajan en comldn ya sea para la cooperacion, negociacion o
confrontacion; dado que en el sistema internacional no hay un ente regulador de las
relaciones internacionales y se necesita lograr el consenso y el equilibrio de poderes,
pues hay mdultiples problemas que no pueden ser resueltos por cada pais por separado
tales como el endeudamiento, la pobreza, la brecha digital, entre otros. Estas
organizaciones poseen recursos y gran experiencia que permiten realizar proyectos y
programas muy costosos y de amplio alcance. Son ejemplos de instituciones
multilaterales: ONU®, UNESCO?®, UIT, BID!?, FMI®3, la Comision Europea’* y el Banco
Mundial'®; de agencias e institutos de cooperaciéon para el desarrollo: la USAID?, el
IDRCY.

Existe una marcada tendencia de este tipo de organizaciones por promover Proyectos
piloto, con el fin de probar que pueden contribuir al desarrollo de las comunidades rurales,
por el gran potencial que representan y de esta manera llamar la atencion de otros
agentes y promotores para incentivar la implementacion de nuevas iniciativas. Este tipo
de proyectos se han adelantado principalmente en Africa, donde en 6 paises, un
consorcio internacional liderado por la UIT, integrado ademas por la UNESCO y el IDRC
esta desarrollando telecentros pilotos [15].

1.2.3.- Operadores de telecomunicaciones

Un operador de telecomunicaciones es una persona juridica publica, mixta o privada
responsable de la gestion de un servicio de telecomunicaciones en virtud de autorizacion,
licencia o concesion, o por ministerio de la ley. Esta Resolucién se refiere indistintamente
al operador y al concesionario [16].

En Latinoamérica, entre 2000-2005, los operadores han destinado el 28% de los ingresos
a inversion para el desarrollo de la Region y de sus redes e infraestructuras, frente a tasas
del 13% y del 18% en la UE y EE.UU., respectivamente. Algo que ha permitido reducir la
brecha geografica de Latinoamérica frente a Europa o Estados Unidos, entre otros, en lo
gue respecta al desarrollo de las TIC [17].

Segun el estudio “NUEVOS MODELOS PARA EL ACCESO UNIVERSAL DE LOS
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES EN AMERICA LATINA” [18], existe un
creciente numero de iniciativas que apuntan al incremento del acceso a las
telecomunicaciones, y que se encuentran en curso de disefio o de implementacion por
operadores privados. Costa Rica, Cuba y Uruguay, no han privatizado y reformado sus
sectores de telecomunicaciones y siguen dependiendo de las obligaciones de acceso

®  Organizacion de Naciones Unidas. www.un.org

0 Qrganizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura. www.unesco.org
1 Unidn Internacional de Telecomunicaciones. www.itu.int

2 Banco Interamericano de Desarrollo. www.iadb.org

3 Fondo Monetario Internacional. www.imf.org

4 http://www.europa.eu/index_es.htm

%5 www.bancomundial.org

% Agencia de Estados Unidos para el Desarrollo Internacional. www.usaid.gov

7 International Development Research Centre. www.idrc.ca
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universal impuestas por los operadores publicos o parcialmente publicos, con resultados
variables.

Los operadores expresan que en algunos casos los desafios mas grandes al suministro
de servicios en areas rurales no son de naturaleza comercial, sino mas bien obstaculos
legales y regulatorios en particular la obtencién de todas las licencias y permisos
requeridos, la gestion y los derechos del espectro radioeléctrico, la interconexion, los
derechos de via, los impuestos y otras tasas del estado o gobierno local y la falta de
obligaciones de compartir infraestructura. El estudio encontré que en ciertos paises los
obstaculos regulatorios estan dificultando el uso y el desarrollo de nuevos mercados y de
innovaciones tecnoldgicas tales como VolP, Wi-Fi, Wi-Max y otras tecnologias
inalambricas que podrian bajar el costo de, y mejorar el acceso a, las TIC en areas
rurales.

Las reformas legales, regulatorias e institucionales que fueron implementadas en la
mayoria de los paises de REGULATEL durante los afios 90 fueron altamente exitosas y
resultaron en grandes mejoras del acceso a las TIC. No obstante, debido a la innovacién
tecnoldgica (en particular la convergencia basada en plataformas IP) y a los cambios en el
mercado, algunos de estos marcos legales, regulatorios e institucionales estan obsoletos
y deben ser revisados. La competencia y las nuevas tecnologias casi han puesto fin a los
monopolios existentes (servicios de voz) pero estan empezando a crear otros nuevos
(banda ancha y red troncal). Las economias de escala se han reducido para la ultima milla
y para nuevos operadores relativamente pequefios en servicios finales. La regulacion, sin
embargo, no ha evolucionado al mismo ritmo, y en algunos casos sigue enfocada en los
segmentos del mercado que son competitivos y donde los consumidores tienen una
amplia gama de opciones.

Ademads, el marco regulatorio de los afios 90 estaba basado en el supuesto de que las
areas urbanas y rurales deberian ser reguladas de igual manera. Sin embargo, en vista de
las innovaciones tecnologicas y de mercado, los reguladores deberian empezar a
considerar establecer una serie de normas para zonas urbanas y otras donde existe
competencia, y una serie diferente de regulaciones en zonas rurales y otras areas de alto
costo cuando la inversion o bien la competencia sea insuficiente.

1.2.4.- ONG

Una organizacion no gubernamental (ONG) es cualquier grupo no lucrativo de ciudadanos
voluntarios, que esta organizada a nivel local, nacional o internacional. Con tareas
orientadas y dirigidas por personas con un interés comun, las ONG realizan una variedad
de servicios y funciones humanitarias, llevan los problemas de los ciudadanos a los
Gobiernos, supervisan las politicas y alientan la participacién de la comunidad, proveen
de andlisis y experiencia, sirven como mecanismos de advertencia temprana y ayudan en
la supervision e implementacién de acuerdos internacionales [19].

Los objetivos de muchas de las ONG responsables de la operaciéon de los telecentros son
fomentar y facilitar actividades de desarrollo especifico, asi pueden encontrarse alrededor
del mundo diversas experiencias de su contribucion.
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1.2.5.- Otras

Los proyectos de telecentros que son generados desde una institucidbn educativa o
entidades privadas y que no son estrictamente del gobierno, organizaciones
internacionales, ONG o la propia comunidad, también han mostrado resultados
significativos, tal es el caso de los “Centros Comunitarios de Aprendizaje”, proyecto
desarrollado en Nuevo Leon, México, administrado por el Instituto Tecnolégico y de
Estudios Superiores de Monterrey de los cuales ya se han implementado 143 [20].

Las comunidades desempefian un papel fundamental en el proceso de despliegue y
apropiacion de un telecentro, mas aun cuando son ellas las promotoras principales de la
iniciativa; tal es son el caso del Centro de acceso comunitario de la ensenada de Rankin
(Ilgalaag Access Centre), en Canada [12].

1.3.- Clasificacion de telecentros [15][21][22][23]

A partir de la revisibn del material con que contamos hemos establecido que los
telecentros pueden clasificarse:

v" De acuerdo al nimero de telecentros implementados: uno o una cadena
v' De acuerdo a la finalidad: comercial o comunitario
v' De acuerdo a los servicios: basico o multipropésito

1.3.1.- Telecentro en cadena

Telecentro a veces operado independientemente por sus respectivos propietarios, pero
interconectados y coordinados centralmente, su financiamiento puede provenir del sector
privado o del gobierno local, de igual forma el apoyo técnico. Por lo general, una
organizacion local facilita la creacion de telecentros individuales conectados en red con
apoyo técnico y/o financiero.

Una vez establecidos, cada telecentro se maneja como un negocio pequefo, llegando con
el tiempo a ser independiente tanto econdmica como técnicamente. Generalmente tienen
muy pocos computadores para acceso publico en cada telecentro, y usan conexiones
telefénicas a los proveedores de Internet. El tipo de telecentro que se implementa en la
cadena puede ser basico, comercial, comunitario o multipropdsito, teniendo en cuenta la
evaluacion ex — ante donde se consideran las caracteristicas de la poblacién objetivo, y
las necesidades a cubrir, pero la caracteristica principal de esta clase de iniciativas hace
gue todos sean de un mismo tipo para facilitar la coordinacion que resulta mas dificil si
son telecentros de diferentes clases, con servicios diferentes y modelos de gestion,
operacién y sostenibilidad distintos.

Una cadena se implementa cuando el area geografica donde se ubica la poblacién
objetivo es demasiado extensa para cubrirse con un solo telecentro o cuando un actor
(gobierno, ONG, organismo multilateral, operador de telecomunicaciones, etc.) 6 grupo de
actores adelanta un programa de telecentros en una determinada region. El nimero de
telecentros que componen la cadena depende de ciertos factores como la evaluacion ex —
ante realizada en la region a cubrir, los recursos disponibles o destinados para tal fin, la
extension de la region.
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Ventajas: Permite coordinar y gestionar diversos puntos de acceso en forma centralizada.
Se da un mayor impacto de presencia Institucional. Se mantienen niveles de calidad
uniformes. Se hacen economias de escala en la compra de tecnologias y servicios.
Permite hacer una gestion mas global en término de los usuarios. Mayor impacto social al
actuar con las organizaciones sociales.

Desventajas: Su instalacion y gestion depende de una central que puede presentar fallas,
afectando a todos los telecentros. Requiere una mayor capacidad de gestion debido a que
supone la aplicacion del sistema de franquicias con las organizaciones sociales.

1.3.2.- Telecentro comercial

El telecentro comercial surge a partir de iniciativas particulares, operadores de
telecomunicaciones y el sector privado en general. Su finalidad es meramente lucrativa,
por lo que objetivos relacionados con la contribucion al desarrollo de las comunidades, no
estan contemplados.

Los propietarios de éstos telecentros en general, tienen la capacidad de administrar, dar
soporte técnico y atender al publico por lo cual los costos de funcionamiento del telecentro
se reducen a los que se requieren para prestar los servicios de telecomunicaciones vy el
mantenimiento de la infraestructura en general.

Debido a que los ingresos del telecentro provienen del cobro de los servicios, éstos deben
ser de buena calidad, por ejemplo, conexién de banda ancha para el servicio de Internet.

Estos telecentros se localizan en gran porcentaje en las areas urbanas, ya que se
considera que sus habitantes tienen mejor capacidad de pago, que los de las areas
rurales.

Ventajas: En términos econdmicos son mas exitosos que los otros tipos considerados en
éste anexo. Ofrecen servicios de calidad. Son un excelente instrumento para aumentar el
acceso a Internet. Siendo bien administrados alcanzan rapidamente la autosostenibilidad.

Desventajas: No buscan impulsar el desarrollo social de la comunidad. Ofrecen pocos
servicios, ya que estan sujetos a la condicion de ser rentables. En zonas rurales
dificiimente pueden llegar a ser autosostenibles. No reciben apoyo del Estado, ni de los
operadores de telecomunicaciones.

1.3.3.- Telecentro comunitario

Son telecentros auspiciados por ONGs, organismos multilaterales u otras entidades y en
algunos casos por la comunidad, como su nombre lo indica se crean para servir a la
comunidad por medio del uso de las TIC. Aspectos importantes para éstos telecentros
como la gestibn y la sostenibilidad involucran permanentemente a la comunidad,
buscando que ella se apropie y la vea mas all4 de un simple sitio que le brinda acceso a
Internet.
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Estos telecentros tratan de ofrecer variados servicios, segun las necesidades de la
comunidad a la que no se le cobra mayor monto, a pesar de que el despliegue y el
mantenimiento de dichos servicios resulta bastante costoso, para ellos los organismos o
entidades asociadas realizan donaciones o se encargan de cubrir gran parte de los costos
de funcionamiento del telecentro.

La tecnologia y la conectividad son factores importantes como también lo son los
espacios creados para el aprendizaje, espacios donde se capaciten a los encargados del
telecentro y también a los usuarios.

Los ingresos de estos telecentros no son significativos, puesto que la mayoria estan
ubicados en zonas rurales y a pesar de la variedad de servicios, el cobro por ellos es
minimo, acorde a la capacidad de pago de los habitantes de estas zonas, ello sumado al
hecho de que el fin de estos telecentros no es lucrativo.

Algunos telecentros centran su actividad en apoyar a empresas locales, asociaciones de
mujeres, otros la centran en la capacitacion en las areas relacionadas con TIC.

Ventajas: Presentan un impacto mayor que otro tipo de telecentros. Buscan mejorar las
condiciones de vida de las personas. Generalmente se instalan en zonas rurales y/o
urbano marginales. La informacion de la gestion es compartida con la comunidad.

Desventajas: No son capaces de recuperar los costos de inversién iniciales. Para su
continuidad dependen de los organismos o0 entidades que los estan apoyando. La
mayoria no alcanza la autosostenibilidad.

1.3.4.- Telecentro basico

Estos telecentros al igual que los comunitarios son en su mayoria auspiciados por ONGs,
organismos o0 entidades que no buscan lucrarse con éstas implementaciones. Se
consideran basicos porque los servicios que se ofrecen son pocos, por ejemplo, acceso a
Internet y SW elemental. La infraestructura en lo que al HW se refiere, es poca, el nUmero
de computadores puede llegar a variar entre 1 y 6, la conexion a Internet generalmente es
con acceso conmutado y en los pocos casos en los que se ofrecen servicios adicionales
estos solo cuentan con un equipo apropiado para ser ofrecidos. Los encargados de los
telecentros estan capacitados para apoyar continuamente a los usuarios, lo que hace que
este tipo de telecentros tengan buena acogida entre la comunidad.

Ventajas: Son implementaciones que resultan operacional y tecnolégicamente sencillas.
Son modelos escalables, es decir, facilmente se puede incrementar su capacidad de
acuerdo a la demanda. Aplicables a zonas urbanas y rurales. Pueden ser instalados
independientemente o pueden formar parte de una cadena.

Desventajas: Ofrece pocos servicios. Su sostenibilidad termina cuando el apoyo de los
donantes termina también.
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1.3.5.- Telecentro comunitario multipropdsito

Estos telecentros guardan mucha similitud con los telecentros comunitarios como por
ejemplo, sus auspiciadores, la gestién, el area donde generalmente se ubican, la
sostenibilidad, etc., sin embargo, se diferencia en un aspecto muy concreto, no sélo con
los comunitarios, también con los otros tipos de telecentros, los servicios especializados
que ofrece, los cuales pretenden contribuir en un 100% de forma directa a las
necesidades de la comunidad, de esta forma si las deficiencia que afectan a la comunidad
estan en el area de salud, se implementa el servicio de telemedicina, si es en el area de
comercio se implementa el telecomercio, y de igual forma con la educacién
(teleeducacion) y el empleo (teletrabajo), entre otros. Podrian nombrarse muchas areas
mas que en conclusion al utilizar las TIC suplen en cierta medida necesidades que antes
se encontraban insatisfechas o parcialmente satisfechas.

Evidentemente la implementacion de éstas aplicaciones telematicas es bastante costosa,
por lo que el apoyo financiero de los auspiciantes es fundamental. Se deben establecer
conexiones a Internet por lineas dedicadas para conectar varios computadores (de 3 a 20
por ejemplo) y poder ofrecer los teleservicios de forma 6ptima.

Ventajas: Su principal contexto de aplicacion es el rural. Generalmente la gestion esta a
cargo de las propias comunidades, lo que facilita que estas se apropien mas rapidamente
del telecentro. Su finalidad es contribuir al desarrollo de las comunidades. Ofrecen
multiples y variados servicios.

Desventajas: La inversibn necesaria para su puesta en funcionamiento es bastante
elevada. La autosostenibilidad es mas dificil de lograr por la especialidad de los servicios
gue ofrece.

2.- SOSTENIBILIDAD Y GESTION DE LOS TELECENTROS

2.1.- Elementos de referencia para la construccién del modelo de sostenibilidad

La construccién del modelo debe tener en cuenta seis dimensiones, como puede verse en
la Figura 5. En esta seccién se explica que cada dimensidn presenta dos escenarios para
construir el modelo de sostenibilidad, segun la ubicacién del telecentro en dichos
escenarios. En cada escenario se hacen aclaraciones para que los ejecutores del
proyecto definan las actividades siguiendo un trazo similar, ya que existen diferencias que
deben tenerse en cuenta para adecuar el modelo a los objetivos, las necesidades y
particularidades del contexto.
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Figura 5. Dimensiones de la sostenibilidad

Los cuadros 1 a 6 ilustran los elementos a tener en cuenta en la construccién del modelo
de sostenibilidad del telecentro, de acuerdo al tipo de telecentro escogido, las condiciones
del entorno y la decisién que tome el o los responsables de ésta parte del proyecto, para
la sostenibilidad econémica, politica, legal, social, tecnoldgica y organizacional.

Escenario 1: Telecentro sostenible

Escenario 2: Telecentro autosostenible

Esta opcion considera que siempre que
haya un organismo o0 institucion
financiando los costos operativos del
telecentro, este se considera sostenible,
lo cual no implica que se deba desistir de
la idea de alcanzar la autosostenibilidad.

Alianzas: Para ser sostenible con aportes
o donaciones, se debe buscar el
establecimiento de alianzas con diversas
entidades, desde los inicios del proyecto,
llevando a <cabo un proceso de
apropiacion del telecentro, es decir, que
dichas instituciones u  organismos
conciban el telecentro como un medio
eficaz para contribuir al desarrollo local,
mientras ellas mismas logran hacer uso
de las TIC en sus actividades normales.
La formacion de alianzas estratégicas,
principalmente con actores locales, como
los municipios, los centros de salud, las
escuelas, etc. y todas aquellas entidades
gue por su actividad requieren de
informacién y comunicaciéon fluida fuera
de la localidad.

Acuerdos: En los acuerdos que se firmen

Cabe notar que ningun telecentro desde los
inicios de su funcionamiento es
autosostenible, sin embargo, lo que busca
ésta opcion es dejar en segundo lugar la
sostenibilidad en la que se depende de una
institucion u organismo, para centrar los
esfuerzos en la blsqueda de Ila
autosostenibilidad. Para lograr éste propdsito
se sugiere elaborar un plan de negocio, que
consiste en:

Diagnéstico: El diagnéstico se realiza para
conocer la poblacion objetivo y determinar
sus necesidades, por lo cual el resultado
corresponde a los productos esenciales
“Contexto social en el que se implementara el
telecentro” y “Necesidades de la comunidad e
Identificacion de actores” del Modelo para
evaluacion de impacto.

Definicion de los servicios: De acuerdo a
las necesidades y el contexto se decide
cuales pueden ser suplidas gracias al
Telecentro.

Creacion del proyecto: La creacion de un
proyecto escrito que evalle todos los
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con los diversos actores debe quedar
claro, el porcentaje y el periodo de
financiamiento, el tipo de aporte y la
disposicion de incluir mas financiadores
transcurrido determinado tiempo.

Los actores: Debe preverse la situacion
en la que éste actor falla, con o sin
justificacion, y el hecho de que el
telecentro podria detenerse. El prever
ésta situacion debe motivar a la busqueda
de nuevos actores durante cualquier fase
del proyecto, la filosofia de ellos no debe
ir en contra de la de los actores iniciales y
su deseo de contribuir al desarrollo de la
comunidad debe ser igual o mayor al de
otros.

Cobro por los servicios: El hecho de
gue exista un financiador no implica que
no se deba cobrar por los servicios que
presta el telecentro, si bien se considera a
la comunidad como de bajos recursos, lo
gue no cuesta pierde su valor, se trata
entonces, de que se pague algo por la
utilizacion del telecentro, mientras éste le
aporta a la comunidad para que ella
misma contribuya a una futura
autosostenibilidad.

El pago por los servicios no debe ser tan
alto pues se terminaria perdiendo el
caracter del telecentro, convirtiéndolo en
un negocio mas, alejado de sus
propésitos de ayuda a la comunidad.

Informes: Los costos operativos y de
mantenimiento del telecentro, los ingresos
por cobro de servicios, deben ser
registrados en informes que se daran a
conocer en las reuniones de los actores,
justificando la distribuciébn que se esta
haciendo del dinero que ingresa.

Disminucion de costos: es preciso
impulsar actividades para el
financiamiento, planear estrategias que
contribuyan a la disminuciéon de costos,
ademas del cobro por los servicios, por
ejemplo, la capacitacion de los
encargados del telecentro o la
contratacion de personas pertenecientes

aspectos de la factibilidad econémica de su
iniciativa comercial con una descripcién y
andlisis de las perspectivas al prestar dichos
servicios.

Los servicios: Debe tenerse claro los
servicios, la forma como van a ser
implementados, el costo y como se

pretenden promocionar.

Prueba: se debe hacer un ensayo con cada
uno de los servicios, ofreciéndolos durante un
tiempo de prueba, para verificar la acogida
que se esperaba que tuvieran.

Control financiero: Es importante
capacitarse en  contabilidad, software
computacional y administracion del flujo de
caja, para evitar caer en errores que afecten
el plan de negocios.

Apoyo: De igual forma es preciso contar con
apoyo financiero, durante por lo menos los
dos primeros afnos, hasta lograr la generacién
de mercado Y la rentabilidad.

Capacitacion: Uno de los servicios mas
importantes que debe implementarse, sino se
quiere perder el caracter social de los
telecentros, es la capacitacion, en areas que
contribuyan a mejorar la calidad de vida de
quienes las toman, ya sea por el nivel de
formacion que alcancen, que permita
aplicarse a los negocios en los que laboran, o
por el empleo que puedan llegar a conseguir
gracias a ellas.

Informes: De igual forma se deben elaborar
informes, con los ingresos por cobro de
servicios, y la distribucion que se esta
haciendo del dinero que ingresa.

Sistema de indicadores: Se deben elaborar
indicadores para evaluar la efectividad del
plan de negocio y se deben aplicar los
indicadores que se consideren pertinentes
del Banco de Indicadores para Evaluacion de
Impacto.

Ampliacion de servicios: Al mejorar la
calidad de vida, se infiere un aumento en la
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a la comunidad, capaces de brindar el
soporte técnico requerido, y se evite
incurrir en gastos del mantenimiento de
HW y SW.

capacidad de pago, por lo que seria posible
ampliar la oferta de servicios ofrecidos.

Ejemplo: En Manizales se identificé a través
de telecentros que mucha poblacion juvenil
de las comunas terminaban su bachillerato y
no

podia acceder a educacion superior, por
multiples factores (econdmicos, sociales,
culturales, de seguridad, entre otros) y que
los que no podian encontrar un trabajo se
dedicaban a actividades poco productivas,
entonces se presento u proyecto para lograr
capacitar en temas de competencias
laborales a mas de 250 jévenes de las
comunas, se capacitaron en tecnologia y
otros temas y  posteriormente  se
lograron vinculas laboralmente a empresas
comprometidas de la ciudad.

Ejemplo de servicios: Un telecentro en
Kenya, Africa, cuenta con un escaner y una
computadora suficientemente buena para
procesar fotos. Se ofrece, por un precio
adecuado, el siguiente servicio: escaneo de
fotos familiares escanear las fotos familiares,
mejoramiento de la calidad de la imagen,
producciéon de albumes digitales, historias de
fotos o peliculas digitales, servicio que ha
resultado ser muy rentable.

Cuadro 1. Sostenibilidad econdmica

Escenario 1: Telecentro dependiente

Escenario 2: Telecentro independiente

Regulador: Existe un organismo que
apoya las actividades del telecentro,
impulsa iniciativas locales, contribuye a la
solucion de conflictos y facilita el acceso
a recursos destinados al desarrollo social,
sin embargo, no esta interesado en que
se establezcan alianzas con otros
organismos.

Acuerdos: Se debe respetar esta
decision pero asimismo se deben firmar
acuerdos en los que el organismo se
comprometa a garantizar la sostenibilidad
politca y a buscar fortalecer las
relaciones con la comunidad fomentando
Su apropiacion.

Alianzas: Inicialmente el telecentro cuenta
con un organismo que se encarga de las
acciones propias de este aspecto, sin
embargo, este organismo busca establecer
alianzas y compartir las funciones de su rol.
Estos organismos deben poder ejercer su
campo de accion a través del telecentro,
deben disponer de recursos para impulsar
actividades al interior del telecentro y su
filosofia no debe ir en contra de los actores
iniciales para evitar conflictos que afecten al
telecentro.

Acuerdos: Las alianzas deben estar
soportadas por acuerdos que definan
responsabilidades y derechos, pues estos
organismos se convertiran en actores del
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Apropiacion: Es importante la
realizacion de reuniones para resolver
conflictos que estén afectando el
telecentro, y se debe dar promocion al
telecentro como un sitio cercano a la
comunidad que busca apoyarla, ayudarla
a surgir y a resolver sus problemas.

telecentro.

Apropiacion: Es importante la realizacion de
reuniones para resolver conflictos que estén
afectando el telecentro, y se debe dar
promocion al telecentro como un sitio cercano
a la comunidad que busca apoyarla, ayudarla
a surgir y a resolver sus problemas.

Cuadro 2. Sostenibilidad politica

Escenario 1: Telecentro dependiente

Escenario 2: Telecentro independiente

Se cuenta con unas normas para el
funcionamiento del telecentro, las cuales
dependen de un organismo externo.

Las normas: Una de las consecuencias
mas notables cuando se depende
econdémicamente o en algun otro aspecto,
de una institucion u organismo es que
sus politicas terminan extendiéndose al
telecentro, entonces, todos los
procedimientos o toma de decisiones se
rigen bajo las normas que rigen los
procedimientos al interior de dicha
institucion.

Vinculacién a programas: el organismo
provee las condiciones necesarias para
gue el telecentro pueda participar de
ayudas e incentivos que se otorgan a
guienes contribuyen a la masificacion de
las TIC.

Acuerdos: Esta dependencia no es del
todo negativa siempre que @ se
establezcan acuerdos para que el
cumplimiento de esas normas no afecte
el funcionamiento del telecentro. Se
puede comprometer al organismo a dar
solucion a los problemas del telecentro
con prioridad y evitando que los tramites
existentes en su interior afecten la
continuidad del telecentro.

Las normas para el funcionamiento del
telecentro fueron definidas en conjunto
por los actores y no se ven afectadas por
los promotores del telecentro.

Manual del telecentro: Es necesario
crear un manual del telecentro, que
contenga las normas que rigen el
telecentro, las sanciones en caso de
incumplimiento. La elaboracion de este
manual se dara durante el desarrollo de
varias reuniones en las que participen
todos los actores y representantes de los
usuarios.

Vinculacibn a programas: en este
manual se da la autonomia necesaria al
telecentro para participar de ayudas e
incentivos que se otorgan a quienes
contribuyen a la masificacién de las TIC.

Acuerdos: en un acuerdo se deben
comprometer al cumplimiento de las
normas y el comité de gestién con ayuda
de los encargados del telecentro dara
cuenta de su cumplimiento.

Cuadro 3. Sostenibilidad legal

Escenario 1. Comunidad apropiada
directamente del telecentro

Escenario 2: Comunidad apropiada
indirectamente del telecentro

Inicio del proceso de apropiacion: se
debe partir del proceso de
implementacion del telecentro, en el cual

También se alcanza la sostenibilidad
social a través del logro de resultados, de
una prestacion de servicios instalados
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de manera previa se hizo una
identificacion de necesidades de Ila
comunidad, en el caso de no haberla

hecho y si se quiere tener Ila
sostenibilidad social es necesario
realizarla. Esta identificacion de

necesidades ayuda a decidir los servicios
a implementar, de esta forma se incentiva
la apropiacion comunitaria.

La comunidad — un actor: Pero esta
relacion no debe detenerse ahi, por el
contrario, se debe invitar a la comunidad
para que sea un actor, cumpliendo el rol
de colaborador o haciendo parte del
comité de gestion.

No se puede pretender que todos los
miembros de una comunidad quieran
participar de las actividades involucradas
en el funcionamiento del telecentro, por lo
gue debe existir una organizacion social
minima de la cual se puedan convocar
los lideres comprometidos.

Acuerdos: Es necesario firmar acuerdos
en la misma forma como se ha hecho con
los demés actores. Asi el papel de las
comunidades sera fundamental, con el
establecimiento de compromisos para la
formulacion, tramitacién y ejecucion de
proyectos al interior del telecentro.

Particularidades de la comunidad: al
estar en permanente contacto con la
comunidad es posible observar los
cambios que ocurren en ella, y establecer
mecanismos para responder a esas
nuevas situaciones. El conocer de cerca
a la comunidad, permite saber que sus
integrantes no son semejantes, no todos
son viejos o jovenes, no todos son
hombres o mujeres, por lo que parte de la
sostenibilidad social es tener en cuenta
esas particularidades y se hace de
manera directa cuando se planifican junto
con la comunidad acciones que resuelvan
esas diferencias, por ejemplo, proyectos
gue apoyen a las mujeres cabezas de
familia impulsados desde el telecentro.

con niveles de calidad, que confieran
credibilidad al telecentro frente al entorno
social en el que actua.

Los servicios: por supuesto se tiene una
relacion con la comunidad, aunque no tan

fuerte como cuando ella participa
activamente de los procesos del
telecentro, sino que lo hace como

usuario, puesto que los servicios fueron
creados con base en la identificacion de
necesidades y si no se hizo de esta
manera, con mayor razén debe hacerse,
sino se planea involucrar directamente a
la comunidad.

Calidad: La comunidad influiria
directamente hasta la creaciéon de los
servicios, de ahi en adelante se

estableceran mecanismos para atraer a
los usuarios basados en la calidad de los
Servicios.

Importancia de la comunidad: en este
aspecto puede decirse que la comunidad
al no ser un actor del telecentro no es
menos importante, por el contrario, desde
su participacion como usuario es
importante puesto que son los que le dan
el sentido a la existencia del telecentro.

Acuerdos: Es necesario firmar acuerdos
con el actor o los actores encargados de
la promocién y creacibn de nuevos
servicios para que tenga claro el
compromiso de mantener esos nexos con
la comunidad a través de los servicios.

Particularidades de la comunidad:
Aungue no sea posible observar de cerca
los cambios y particularidades en la
comunidad, se debe recurrir a la
percepcion de los usuarios para prestar
servicios acordes a la diversidad
existente, por ejemplo, aplicaciones en
lengua nativa.

Cuadro 4. Sostenibilidad social

32




Escenario 1: Telecentro sostenible

Escenario 2: Telecentro autosostenible

Se tiene convenio con alguna institucion,
organismo u operador de
telecomunicaciones para dar el soporte
necesario.

Nuevos conocimientos: Con el objeto
de darle al usuario la importancia que se
merece no es correcto asumir que ellos
no requieren conocer ni aprender de las
Ultimas tecnologias, se les debe permitir
adquirir conocimientos actualizados.

Acuerdos: Cada aspecto referente a la
sostenibilidad tecnol6gica debe ser
planificado y soportado por acuerdos con
los actores encargados, en este caso
pueden ejercer el rol de financiador,
asesor y de gestor.

Mantenimiento y reparacion de HW: se
deben acordar los periodos transcurridos
entre cada mantenimiento y se debe
contar con la colaboracién del encargado
del telecentro, quien presentara en forma
escrita los problemas ocasionados por
fallas en los equipos, para que se hagan
las respectivas reparaciones y se
implementen métodos preventivos si es
posible.

Actualizacion de SW: En muchas
ocasiones los proveedores de los equipos
otorgan licencias de cortesia con lo cual
se disminuyen los costos de actualizacion
de SW. De no ser asi debe constar en el
acuerdo el compromiso del organismo
encargado para realizar las
actualizaciones  siempre que con
justificacién elaborada por el encargado
del telecentro se requieran, o puede
establecerse periodicidad para los
programas que continuamente generan
nuevas versiones con mejoras
significativas.

Adquisicion de nuevos equipos: en el
acuerdo debe considerarse la disposicién
de fondos para reposicion de equipos
acordes con las nuevas aplicaciones

Las actualizaciones, mantenimiento y
adquisicién de SW y HW se dan porque

los encargados del telecentro se
encuentran capacitados para hacerlo y se
dispone de recursos propios del

telecentro para tal fin.

Capacitacion: Inicialmente el telecentro
requerira de una institucion que le ofrezca
sus servicios, y capacite a los
encargados del telecentro para que a
futuro ellos brinden el soporte requerido.
Cuando se llegue el momento de delegar
esta funcién se debe realizar un acuerdo
con quienes ahora estardn a cargo.
Cuando se realicen las actividades
correspondientes, se deben soportar con
informes que seran presentados al comité
de gestion.

Mantenimiento y reparacion de HW: a
pesar de los niveles de escolaridad es
posible encontrar un fuerte interés por
conocer esta labor. La limitacion que
puede tenerse es la herramienta
necesaria para ejercerla, pero esta debe
considerarse como una inversion
necesaria pues en el momento en que
algun equipo se dafie y ya no lo cubra la
garantia serd posible resolver el
problema a nivel local.

Actualizacién de SW: es preciso tratar
de establecer alianzas con los
proveedores de los equipos para que
sean otorgadas licencias de cortesia que
disminuyan los costos de esta labor, sin
embargo, se puede contar con otra
opcién y es la migracibn a SW abierto
(por ejemplo, Linux y sus aplicaciones).
La dificultad que puede encontrarse es la
escasez de operadores que lo manejen,
entonces se puede tratar de equilibrar la
utilizacibn de SW propietario y SW de
libre distribucién, esta capacidad también
la debe adquirir el encargado del
telecentro, con su experiencia, Yy
participando interactivamente de las
comunidades de telecentros en la web.
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disponibles que se consideren
necesarias, o cuando por la conectividad
a Internet se requieran dispositivos o
cuando se pretenda diversificar las
operaciones dotandose de periféricos que
permita ampliar la oferta de servicios.

Adquisicién de nuevos equipos: la
autosostenibilidad econdémica va ligada a
la sostenibilidad tecnoldgica, puesto que
contribuyen mutuamente a su
continuidad, a partir de los ingresos
obtenidos de manera propia por el
telecentro, se puede invertir en nuevos
equipos y si estos permiten ampliar la
oferta de servicios, se logra contribuir a la
sostenibilidad econémica.

Cuadro 5. Sostenibilidad tecnolégica

Escenario 1: Telecentro dependiente

Escenario 2: Telecentro independiente

En este esquema el telecentro depende
de un organismo externo para su
administracion (gestor).

Limites para la comunidad: El
organismo se encarga de mantener una
infraestructura 6ptima y de establecer
estrategias para fomentar el sentido de
pertenencia de la comunidad pero

mantiene limites para la gestién del
telecentro.

Acuerdos: estos limites deben ser
respetados pero se deben firmar

acuerdos en los que el organismo se
comprometa a garantizar la sostenibilidad
organizacional.

Informes: se deben elaborar informes en
los que se haga constancia de las
actividades para ejercer la gestién.

El organismo encargado de la gestion del
telecentro colabora para dejar la gestion
en manos de la comunidad en un futuro.

Acercamiento a la comunidad: Para
ello la capacita, la ayuda a organizarse,
desarrolla talleres de concientizacion,
incentiva la continuidad del telecentro,
comparte con ella la gestion, sienta las
bases para que ella sea capaz de
mantener las actividades a pesar de no
contar con su apoyo y permite introducir
modificaciones en forma eficaz vy
sostenible.

Acuerdos: se deben firmar acuerdos con
el organismo para que se comprometa a
capacitar a los encargados del telecentro
y a los representantes de la comunidad
antes de abandonar su rol.

Informes: se deben elaborar informes en
los que se haga constancia de las fechas
de reuniones, para las capacitaciones, los
grupos de discusion y de las actividades
para ejercer la gestion.

Cuadro 6. Sostenibilidad Organizacional

2.2.- Guia para la gestién

En la labor de gestionar un telecentro es posible encontrar diversas opciones en cuanto a
Su estructura y en cuanto a las actividades que se puedan desarrollar. En adelante se
presentan tres posibles estructuras y seguidamente las actividades basicas relacionadas
con la gestion de un telecentro rural, para que los interesados cuenten con las pautas

necesarias para construir su modelo de gestion.
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2.2.1.- Estructura

Multiples experiencias evidencian que la sistematizacion de la gestion ha sido un factor
clave para garantizar el éxito de la misma y los modelos de gestion deben orientarse a la
sistematizacion de la mayoria o de la totalidad de los aspectos relacionados. En esta sub -
seccion se presentan tres estructuras relacionadas con el modelo de gestion siendo la
primera la ideal.

Estructura totalmente sistematizada: Se constituye como la estructura ideal pues, todos
los aspectos relacionados con la gestiébn se encuentran controlados por un sistema,
obteniendo las ventajas que éste brinda, tales como: el control y consistencia de la
informacion, seguridad e integridad de la informacion, mayor accesibilidad, aumento de
productividad, continuo apoyo a las distintas labores de la gestién, entre otras. Sin
embargo, aln no se tiene conocimiento de un sistema integral que gestione usuarios, la
red, los actores, las finanzas y los servicios, en conjunto, por lo que es posible hacer uso
de diversas herramientas para controlarlos de manera independiente, por ejemplo, el
programa Control Cyber sirve para controlar los ingresos y egresos del telecentro.

Estructura parcialmente sistematizada: Es la estructura cominmente utilizada para la
gestion de los telecentros rurales, la cual es compartida por el sistema y los actores
encargados. En la mayoria de los casos el sistema controla los usuarios, la red y los
servicios, mientras que las finanzas son manejadas manualmente y la gestion de los
actores se hace de manera personal o grupal. Por ejemplo?®, la Plataforma Web de
Gestion de Telecentros, el Sistema de Registro en Linea, la plataforma Iriscene y el
Sistema de Gestion de Red y Servicios.

Estructura no sistematizada: Esta estructura se presenta generalmente por
desconocimiento de la existencia de SW libre para la gestién. Es posible que bajo esta
estructura el telecentro opere normalmente, sin embargo, no resulta tan efectiva como la
estructura sistematizada, al demandar mas tiempo y mas recursos.

2.2.2.- Actividades bésicas de la gestion

Sea la estructura de la gestibn del telecentro cualquiera de las mencionadas
anteriormente, ésta debe cumplir con coordinar todos los recursos para conseguir los
objetivos del telecentro. Ademas desde un principio se debe aclarar si dentro de los
propésitos del organismo encargado esta el de dejar a cargo en un futuro, la gestion a la
comunidad, pues de esto depende que se inicien actividades adicionales para tal fin. Las
actividades se mencionan para cada aspecto, dejando a criterio de los encargados del
telecentro la forma de ejecutarlas. El Gltimo aspecto mencionado es opcional y como ya
se dijo depende de los propdsitos a futuro en relacién con la comunidad que tenga el
organismo encargado.

18 Seccibn 2.1.4 del Capitulo 2 Modelo para evaluacion de Impacto
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Usuarios: Para que el telecentro tenga la acogida esperada por parte de los usuarios y se
logre su fidelizacion, se deben ejecutar las siguientes actividades:

mTQ@moo0oTe

Registro, identificacion y permanente actualizacion de sus datos

Establecimiento de una base de datos con la informacion de los usuarios

Aplicacion de medidas de seguridad para el tratamiento de la informacion

Acceso a informacion relevante

Apoyo constante del encargado del telecentro

Servicio de atencidn al usuario (solucién de problemas)

Establecimiento de un espacio para las sugerencias, quejas o nuevas necesidades
Acceso a las normas de funcionamiento del telecentro

Acceso restringido a espacios fisicos, documentacion, aplicaciones y bases de datos
segun se considere necesario para mantener los niveles de seguridad

Elaboracion de estadisticas respecto a la informacion de los usuarios
Acondicionamiento del telecentro bajo las condiciones de conformidad y comodidad de
los usuarios

Orientar la filosofia del telecentro hacia la satisfaccion del usuario.

Red: Para garantizar la eficiencia operativa de la red, se deben ejecutar las siguientes
actividades:

T Tse@moaooe

Mantenimiento periédico de la red

Toma de medidas estadisticas de trafico

Aplicacién de test de velocidad

Test de funcionamiento a los equipos que la conforman

Capacitacion del personal del telecentro para la solucion de problemas basicos
Control de los recursos de la red

Solucion inmediata a los fallos de la red

Acceso a la configuracion

Establecimiento de niveles de seguridad

Habilitacion e inhabilitacion de terminales.

Finanzas: Para asegurar un manejo transparente de los recursos financieros del
telecentro, se deben ejecutar las siguientes actividades:

a.
b.

oI @mooo

Control de recursos

Administracion del dinero: Adquisiciéon de HW y SW, Mantenimiento y reparacion de
equipos, Actualizacion de SW, acondicionamiento del local, despliegue de nuevos
servicios, publicidad del telecentro

Pago a los trabajadores del telecentro

Dialogos con posibles fuentes de financiacion

Verificacion de las ofertas y garantias de los distintos proveedores

Destinacion de fondos para la publicidad y promocién del telecentro

Estudio de factibilidad econémica de los proyectos que se pretenden realizar al interior
del telecentro

Elaboracion de informes contables

Optimizacién de recursos

Elaboracion de opciones de facturacion.
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Actores: Para garantizar el cumplimiento de las responsabilidades y derechos asumidos
por cada actor, se deben ejecutar las siguientes actividades:

a.
b.

R
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Establecimiento de la estructura organizativa del telecentro

Administracion de contenidos, cuando el telecentro tiene pagina propia o un espacio
para publicacion de informacién relevante

Proyeccion externa: solicitud y gestion de ayudas institucionales, busqueda de
compromisos de colaboracién, vinculacion del telecentro a redes virtuales de
telecentros

Proyeccion interna: establecimiento de las normas de funcionamientos del telecentro,
motivacion a los trabajadores del telecentro, integracion de la comunidad en proyectos
desarrollados al interior del telecentro

Vigilancia del cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio

Vigilancia del cumplimiento de las normas del telecentro

Mantenimiento del local (reparaciones, aseo, remodelaciones)

Realizacién de aportes econémicos, de insumos o de personal

Control de calidad

Elaboracion de cronogramas para el mantenimiento y reparacion de equipos,
actualizaciones de SW, revisién de la red

Reuniones para que los actores den a conocer los informes de su gestion y sea
constatado el cumplimiento de sus funciones

Elaboracion de informes respecto a los costos que implica la red

. Esfuerzos para mantener la independencia del telecentro

Disefio y aplicacién de metodologias para que los actores trabajen en conjunto
Disefio y aplicacion de evaluaciones de desempefio de los encargados de prestar
servicios especiales.

Servicios: Para asegurar la adecuada prestacién de los servicios, se deben ejecutar las
siguientes actividades:

a.
b.

Elaboracion de estadisticas de uso

Elaboracion de encuestas relacionadas con los servicios que ofrece el telecentro:
basicos, especializados y adicionales

Capacitacion a los trabajadores del telecentro en el manejo de todos los servicios que
ofrece el telecentro

Despliegue de nuevos servicios acordes a las necesidades de los usuarios
Disponibilidad de espacios fisicos que permitan ofrecer los diferentes servicios sin que
los usuarios sientan que estan aglomerados

Instruccion a los usuarios en la utilizacion de los servicios tanto huevos como antiguos
Promocion de los servicios

Delegacion de responsabilidad de los servicios acorde al nivel de capacitacion de los
trabajadores del telecentro

Revision periddica de los equipos (computadores y periféricos) en respuesta a la
prestacion de los servicios

Instalacién de aplicaciones que tengan en cuenta las particularidades de los
habitantes de la comunidad

Control en la utilizacion de los servicios: establecimiento de prioridades o del cobro.
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Capacitacion para la gestién: Para desarrollar en la comunidad las capacidades
referentes a una Optima gestion del telecentro, se deben ejecutar las siguientes

actividades:

a. Establecimiento de un comité de gestion al que se le aumentara paulatinamente el
grado de participacion

b. Elaboracién de cronogramas para la capacitacion en gestion

c. Elaboraciéon de documentos para soporte a la capacitacion

d. Establecimiento de compromisos formales con los representantes de la comunidad
interesados en este proceso

e. Planificacion de reuniones y grupos de discusion acerca de la gestion del telecentro.
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