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PREFACIO
La población que vive en países en vías de desarrollo es cada vez más
consciente del poderoso papel que pueden desempeñar las tecnologías de la
información y de la comunicación, ayudándola en su lucha por la educación, la
democracia, y el desarrollo económico y social. Sin embargo, en un planeta con
seis mil millones de personas y solo cerca de 800 millones de líneas
telefónicas, más de la mitad de la población mundial aún no ha hecho una
llamada telefónica, menos aún navegado por la Internet. Si esta brecha digital
no está cerrada, la disparidad entre ricos y pobres en el mundo podría incluso
aumentar.
Entonces, ¿cómo enfrentar este desafío? Una solución es la comunicación de
acceso público y los servicios de comunicación, comúnmente conocidos como
Telecentros.
Los Telecentros se están armando mediante programas privados y públicos en
toda África, mediante proyectos especiales, o la incorporación de
computadoras a los locutorios, escuelas, bibliotecas, centros comunitarios,
estaciones de policía y clínicas.
Los costos pueden mantenerse bajos, aprovechando el hecho de que las
tecnologías de comunicación y de computación permiten que la voz, el fax, y
los datos de la Internet viajen a través de la misma conexión de
telecomunicación. El compartir los gastos del equipo, las habilidades y el
acceso entre un número de usuarios que aumenta, también ayuda a disminuir
costos y hacer que estos servicios sean viables en áreas remotas. Si se
comparte el uso y la responsabilidad, el potencial para la sustentabilidad a
largo plazo aumentará, y ello contribuirá a cumplir con los Objetivos del
Servicio Universal en lugares rurales y remotos, en donde vive la mayoría de la
población de los países en vías de desarrollo.
El concepto del Telecentro ha sido ampliamente adoptado en los Estados
Unidos, Canadá y Australia, pero en estos países el énfasis está en los
servicios avanzados como el acceso a la Internet y la videoconferencia y no en
los servicios básicos de telefonía. En los países en vías de desarrollo de África
y en otras partes, se necesitan servicios públicos para un acceso básico, y
servicios de valor añadido que puedan contribuir al bienestar social y
económico de la comunidad.
Se han establecido Telecentros privados y telekioskos en países como Ghana,
Kenya y Senegal, pero los Telecentros de África también han recibido un apoyo
considerable por parte de la UNESCO, la ITU, el IDRC y de otros organismos
internacionales de desarrollo. Los gobiernos de algunos países, así como los
operadores de telecomunicaciones, también han contribuido a la difusión del
acceso a servicios. En África hay más de 20 proyectos piloto especiales de
Telecentros distribuidos en todo el continente. Han sido establecidos para
probar los diferentes modelos, mecanismos de implementación y las
estrategias para la sustentabilidad. Los más conocidos de estos proyectos son
los proyectos de  ITU/UNESCO/IDRC en Benin, Mozambique, Uganda, Mali y
Tanzania, y el programa de Sudáfrica apoyado por el Organismo de control
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para la promoción y el acceso a las TIC en Sudáfrica (Universal Service
Agency, EE. UU.).
A pesar de que el interés en los Telecentros es grande, constituyen un nuevo
concepto, por lo que hay una falta de conocimiento acerca de cómo
establecerlos y sustentarlos, especialmente en África. La mayoría de los textos
introductorios, las guías y los manuales ha sido preparada para operadores de
Telecentros ubicados en países desarrollados.
El objetivo de este manual es hacer uso del conocimiento y de los materiales
existentes, y adaptarlos al contexto africano en un estilo que sea sencillo para
el usuario y hacer algunas suposiciones sobre los conocimientos del usuario.
Este manual está dirigido a cualquier persona u organización interesada en
establecer un Telecentro comunitario, como por ejemplo un operador
telefónico, una ONG, un grupo comunitario, un gobierno local o pequeñas
empresas. Con los rápidos avances tecnológicos y el entendimiento cambiante
del alcance y potencial de los Telecentros, no hay manual que sea lo
suficientemente completo. Se espera que este manual sirva como punto de
partida, que puede perfeccionarse más y ampliarse más con el aporte del
número creciente de proyectos de Telecentros de África.
La sustentabilidad económica a largo plazo probablemente sea el tema más
importante al que se enfrentan los Telecentros comunitarios para propósitos
múltiples (MCT) de África. A pesar de que en este documento se brindan los
elementos que sirven de guía, aún no hay una fórmula general, y este aspecto
debería retomarse en el contexto de experiencias en marcha y esperamos que
sean desarrollados más metódicamente en la próxima edición de este Manual.
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1 CÓMO UTILIZAR ESTE MANUAL
Lea la página de contenidos para encontrar las secciones que esté buscando y
revise el manual para encontrar otros temas útiles. Probablemente se
encuentre con terminología que usted desconoce. Si eso sucede, diríjase al
Glosario de términos que figura al final del libro para encontrar las
explicaciones. También hay una lista de referencia de insumos, proveedores y
fuentes mencionados en el texto principal del manual.
El manual puede utilizarse como guía para el personal y los usuarios de un
Telecentro (se permite la copia para usos no comerciales, según la licencia de
código fuente abierto).
El manual está diseñado para satisfacer específicamente a aquellas
comunidades interesadas en establecer un Telecentros. Además, contiene
información útil para las personas que ya están trabajando en Telecentros.
Pese a los variados tipos de Telecentros ya existentes, todos ellos ya conocen
la clave del éxito.
Si Ud. necesita información sobre financiación, diríjase directamente a la
sección Recaudación de Fondos. Si necesita desarrollar un plan de negocios,
vaya a la sección Desarrollo del plan de negocios. Si está interesado en
ampliar sus servicios, la sección Servicios del Telecentro podrá ser de gran
ayuda para usted.

¿Qué opina del manual?
La UNESCO quisiera saber qué aspectos de este manual le fueron de utilidad o
no. ¿Qué le falta? ¿Qué se podría quitar? Las ediciones futuras de este manual
contemplarán sus sugerencias. La Información acerca de su propia experiencia
en Telecentros puede ser de gran ayuda a los futuros operadores. Envíe sus
ideas, comentarios y sugerencias a la UNESCO a cookbook@un.org.za.
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2 ASPECTOS BÁSICOS DEL TELECENTRO

2.1 ¿QUÉ ES UN TELECENTRO?

HAY DIFERENTES TIPOS DE TELECENTROS
Hay muchos tipos de Telecentros. Pueden ser organismos o empresas de
personas independientes, parte de una franquicia, o quizá un proyecto de un
organismo nacional. Todos los Telecentros tienen como objetivo estimular y
responder a la demanda de los servicios de información y comunicación; aun
así, probablemente cada Telecentro tenga cualidades exclusivas que
satisfagan las necesidades de la comunidad. Por supuesto que en todos los
Telecentros se cree que ellos desempeñan una función significativa para las
comunidades a las que brindan sus servicios. Un indicador importante acerca
del éxito de cualquier Telecentro es el grado de relevancia que éste adquiere al
convertirse en parte integral de la comunidad a la que brinda sus servicios. Por
lo general, los Telecentros son pequeños al comenzar y expanden sus
servicios en respuesta a la demanda.
La gente necesita tener acceso a los teléfonos, faxes, las fotocopiadoras, el
correo electrónico y los servicios de la Internet para desarrollar sus puntos
fuertes, tanto en lo personal como en lo profesional, así como también para el
desarrollo de la comunidad. Si sienten al Telecentro como propio, y ellos y sus
representantes son parte del comienzo y del funcionamiento de un Telecentro
exitoso, su confianza en sí mismo aumentará, la postura negativa ante los
cambios desaparecerá y se podrán obtener muchos otros beneficios positivos
para el desarrollo en la comunidad.
A pesar de que este manual hace referencia a una gama de modelos posibles
de Telecentros, el foco principal está en los Telecentros comunitarios para
propósitos múltiples (MCT) de las propias comunidades, por el potencial que
tienen de abordar las necesidades de la gente en África de la mejor manera,
para darles poder a las comunidades a las que les brindan servicios.
Generalmente, se considera que los MCT son estructuras que pueden motivar
y ayudar a las comunidades para que ellas puedan manejar su propio
desarrollo mediante un acceso a los servicios, recursos, entrenamiento y
servicios adecuados. Otros nombres para los Telecentros comunitarios para
propósitos múltiples son: «centros comunitarios de teleservicios»; «Centros
comunitarios de información y comunicación para propósitos múltiples»; y
«Centros comunitarios de multimedia».
Los Telecentros pueden utilizarse para brindar acceso a la educación a
distancia, a oportunidades laborales, a la capacitación y negocios de las
empresas. Ellos les permiten a los empresarios y a los negociadores planificar
y establecer acuerdos y comunicarse con socios y clientes potenciales que
están a la distancia. Por medio de la Internet, estudiantes y educadores pueden
registrarse en instituciones educativas en cualquier parte del mundo, acceder a
materiales de archivos o recibir instrucciones en línea de servicios centrales
nacionales. Los Telecentros también pueden ser útiles a aquellos que estudian
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a distancia, al proveerles paquetes de software educativo in situ y actualizarlos
a medida que se producen nuevos paquetes educativos. Se pueden ofrecer
servicios especializados a los empleados de los sistemas de salud,
permitiéndoles usar programas de telediagnósticos, solicitar insumos, brindar
información sobre salud pública, y obtener el asesoramiento de especialistas
en problemas complejos de salud.
«Propósitos múltiples» significa que un Telecentro puede brindar una variedad
de servicios a diferentes grupos de usuarios dentro de una comunidad: por
ejemplo, servicios relacionados con la educación y la capacitación, información,
salud, cultura, economía, bienestar, cuestiones sociales, seguridad y muchos
más.
Los Telecentros pueden funcionar como negocios. Pese a que pueden llegar a
comenzar con financiamiento o con una subvención, y que pueden depender
en gran parte de la ayuda de voluntarios, el objetivo es siempre generar un
ingreso suficiente mediante el suministro de servicios para hacerse
autosuficientes. Para conseguir esto, los MCT deben estar bien dirigidos y
brindar servicios para los que haya demanda. Incluso los MCT establecidos
como entidades sin fines de lucro deben ser viables en términos financieros
para poder triunfar.

2.2 DIFERENTES TIPOS DE TELECENTROS
Los Telecentros tienen como objetivo brindar uno o más de los siguientes
servicios:
• acceso a teléfonos y faxes;
• acceso al correo electrónico;
• acceso a la Internet;
• otros servicios de información;
• otros servicios de apoyo para el desarrollo a fin de satisfacer las

necesidades básicas;
• enseñanza de habilidades para la «era de la información».
El tipo de Telecentro más sencillo puede ser desde una persona que con su
teléfono celular vende tiempo de uso del teléfono a gente en comunidades
pequeñas donde hay pocos teléfonos o ninguno. Esto ha dado un buen
resultado en países como Bangladesh, donde el Banco Grameen les ha
prestado dinero desde 1997 a mujeres del campo para que puedan comprar
teléfonos celulares.
Las cabinas telefónicas o unidades exteriores que proveen telefonía y acceso a
la Internet están comenzando a proliferar. Algunos teléfonos tales como iPhone
en Sudáfrica tienen ahora un módem y una pantalla táctil incorporada, un
teclado y servicios de impresión. Pueden instalarse unidades como estas en
lugares como distribuidores generales o en pensiones para vender acceso a
servicios de Telecentros.
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Otra posibilidad es un Telecentro que comience ofreciendo sólo un teléfono
público y más adelante, dependiendo de la demanda, se expanda y obtenga un
fax, una fotocopiadora y una computadora para así poder brindar acceso a la
Internet además de otros servicios.
El tamaño y alcance de cualquier Telecentro depende del equipo que tenga.
Por lo general, los Telecentros pueden ser de cuatro tamaños: micro, mini,
básico, y de propósitos múltiples.

2.2.1 MICROTELECENTRO
Por lo general, los Microtelecentros están ubicados en un local o en otros
negocios. Ofrecen teléfono(s) con un buscador incorporado y posiblemente un
lector de tarjetas inteligentes y una impresora de tiques. Algunas de estas
unidades son cabinas telefónicas. Otras, son cabinas telefónicas al aire libre.
Muchas se utilizan en Sudáfrica y Australia, y están aumentando cada vez más
en los lugares públicos de todo el mundo.

2.2.2 MINITELECENTRO
En general, un Minitelecentro ofrece una sola línea telefónica (posiblemente
con tecnología GSM) con un equipo que incluye un escáner, una impresora y
una fotocopiadora, una máquina de fax y una computadora personal con
impresora, acceso a la Internet y un medidor de llamadas.

2.2.3 TELECENTRO DE SERVICIO BÁSICO
Un Telecentro básico ofrece líneas telefónicas, un sistema de gestión de
llamadas, una máquina de fax, una fotocopiadora, varias computadoras con
impresoras, acceso a la Internet y quizá un escáner.

2.2.4 TELECENTRO DE SERVICIO COMPLETO
Un Telecentro que ofrece todos los servicios tiene varias líneas telefónicas,
computadoras multimedia con acceso a la Internet, una impresora blanco y
negro y color de alta resolución, un escáner, una cámara digital, una cámara de
vídeo, un televisor, un retroproyector, una fotocopiadora, una plastificadora,
salas para reuniones, y una sala de telediagnóstico y videoconferencia.

MODELOS INSTITUCIONALES DE TELECENTROS
Hay varios modelos diferentes de Telecentros. Pueden funcionar como
empresas individuales, como parte de una franquicia o como una compañía
con sucursales múltiples. Pueden ser propiedad de min is te r ios
gubernamentales, escuelas, organizaciones comunitarias y ONG o estar
dirigidos por estos.
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Los Telecentros se encuentran en cooperativas, bibliotecas, centros
comunitarios, iglesias, y grupos de agricultores, o incluso pueden ser
operados por las estaciones de radio de la comunidad.

COMENZAR DE A POCO Y EXPANDIRSE A MEDIDA QUE AUMENTA LA
DEMANDA
La experiencia demuestra que un enfoque dirigido a la expansión de los
Telecentros tiene las más altas posibilidades de triunfar. El Telecentro
comienza con los servicios básicos y va incrementando su oferta a medida que
aumenta la demanda. A pesar de que técnicamente es posible comenzar con
un pequeño Telecentro en la mayoría de los pueblos rurales en África, no
siempre se puede en términos económicos aumentar la oferta de servicios. El
Telecentro debe adaptarse para satisfacer las necesidades de la comunidad
local.

2.3 EJEMPLO DE TELECENTROS EN ÁFRICA

2.3.1 LOCUTORIOS EN SENEGAL
En Senegal, la Empresa pública operadora de telefonía (POT) no brinda
teléfonos públicos, pero hay más de 8.000 locutorios llamados Telecentros.
Operan bajo la licencia de la Empresa pública operadora de telefonía (Sonatel),
y las dirigen empresarios locales. Pese a que las pautas se han desarrollado
principalmente para los Telecentros comunitarios, algunos de los elementos
técnicos serán de utilidad para cualquier Telecentro. Muchos han agregado
servicios de fax y de procesador de textos, y más de setenta han agregado
acceso a la Internet. No se brinda ningún tipo de financiamiento, pero para
estimular su establecimiento, Sonatel les hace un 40% de descuento en las
tarifas y les brinda asesoramiento a los Telecentros que deseen agregar otros
servicios tales como fax y acceso a la Internet.

2.3.2 UN TELECENTRO COMUNITARIO PARA PROPÓSITOS MÚLTIPLES EN
UGANDA

El Telecentro comunitario para propósitos múltiples de Nabweru abrió sus
puertas en mayo de 1999. Está ubicado a cinco kilómetros de Kampala
aproximadamente. La financiación del Telecentro proviene del Centro
Internacional de Investigaciones para el Desarrollo (IDRC) y de la comunidad.
Actualmente el Telecentro pertenece a la Comisión Nacional de Ciencia y
Tecnología de Uganda (UNCST).
El objetivo general del Proyecto del Telecentro de Nabweru es desarrollar,
probar y promover la información basada en la comunidad y las aplicaciones de
tecnología de la comunicación para el desarrollo de las comunidades rurales. El
Telecentro está ubicado en un extremo de un edificio bastante nuevo. Tiene
cinco salas, de las cuales la más grande es la sala de computadoras.
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El Telecentro de Nabweru está equipado de la siguiente manera:
• un televisor;
• una videograbadora;
• cinco computadoras, todas con acceso a la Internet;
• una impresora;
• un teléfono;
• un fax;
• una fotocopiadora;
• suministro de energía continuo para las computadoras en caso de cortes de

energía breves (aproximadamente media hora);
• un generador para los cortes de energía prolongados.
Generalmente, debido a que existe una sola línea telefónica (que debe
compartirse entre el teléfono, el fax y las computadoras) hay congestión, lo cual
dificulta realizar llamadas telefónicas, enviar faxes y conectarse a la Internet.
Además, el abastecimiento de energía en el área es poco fiable y de baja
tensión.
El Telecentro comunitario para propósitos múltiples de Nabweru brinda los
siguientes servicios:
• capacitación y aplicación en computación, incluso el acceso a la Internet;
• llamadas telefónicas locales, nacionales e internacionales;
• enviar y recibir faxes;
• fotocopiado;
• vídeos sobre educación y entretenimiento (en su mayoría en inglés).
El servicio de telefonía y de fotocopiado es el más utilizados. Los que más
utilizan las computadoras son los jóvenes que navegan por la Internet en busca
de becas.
Hay diez usuarios frecuentes de correo electrónico que utilizan las
computadoras diariamente. Las clases de computación también tienen gran
aceptación entre la gente de la comunidad.
Actualmente hay tres Telecentros comunitarios para propósitos múltiples en
Uganda. Dos fueron establecidos por el IDRC y el tercero (Nakaseke MCT) fue
implementado por la UNESCO, el IDRC, la ITU y otros.

2.3.3 EL TELECENTRO DE GASELEKA, SUDÁFRICA
El telecentro está situado en la parte noreste de Sudáfrica, a aproximadamente
40 km de la frontera de Botswana. El área es rural, árida y hay que recorrer 80
km hasta el pueblo más cercano. Todos los caminos de la zona están cubiertos
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de grava o están sucios. El telecentro en Gaseleka fue establecido en 1998 por
el Organismo de control para la promoción del acceso a las TIC en Sudáfrica.
Hay seis líneas telefónicas; cuatro se utilizan para comunicaciones telefónicas,
una para línea de fax y otra para Internet. Cuatro computadoras Pentium y
cuatro computadoras 386. Todas las computadoras están conectadas a una
impresora color mediante una RAL igualitaria. Otro equipo incluye: un módem
telefónico, una fotocopiadora y un escáner.
La mayoría de los usuarios de los telecentros hacen llamadas telefónicas, ya
que es el único teléfono público en el área; otros servicios de uso masivo son el
fax y las fotocopias. Las escuelas locales son los usuarios que más fotocopias
hacen en cantidad para los exámenes escritos y los informes. También utilizan
las computadoras para pasar a formato digital los planes de estudio, los
informes y los programas.
Los cursos de capacitación de computación han tenido bastante éxito en los
Telecentros. El curso Introducción a la práctica de la Computación, certificado
por una escuela técnica local, incluye: Introducción a las computadoras,
Dactilografía, Administración de servicios, Sistema Operativo, Procesador de
texto (Microsoft Word) y Hojas de cálculo (Microsoft Excel). El curso tiene una
duración de 150 horas distribuidas en 15 semanas.
El telecentro ha firmado un convenio con el Ministerio de Asuntos Internos,
responsable de los documentos de identidad, los registros de nacimiento y
defunción, pasaportes, etc. de Sudáfrica. Dos funcionarios de asuntos internos
visitan el telecentro todos los viernes por la mañana para brindarles su servicio
a un promedio de 30 personas. El telecentro ha invertido en cámaras
Instamatic para tomar fotos para los documentos de identidad, y ahora ha
recaudado US$100 por mes de las fotografías que toman para los formularios
oficiales. La motivación de tratar con el Ministerio de Asuntos de Estado es la
de brindar un servicio útil a la comunidad, y poder así aumentar el número de
clientes.
El telecentro también ayuda a los usuarios a que hagan cursos en UNISA
(Universidad de SA) y Technikon SA, las dos instituciones educativas a
distancia en Sudáfrica. En la actualidad, y gracias al telecentro, hay 34
personas haciendo cursos educativos a distancia. El telecentro está
negociando con UNISA para convertirse en un «centro de aprendizaje», lo que
significaría que el telecentro recibiría algunos de los libros del curso para una
biblioteca de capacitación, y podría de esta manera ganar un porcentaje de los
aranceles del curso.
Debido a que en el área no había correo, el telecentro se transformó en un
«punto de servicio postal» al incluir servicios de correo en su lista de servicios.
En un futuro el telecentro apunta a desarrollar más servicios de información. La
comunidad ha expresado el deseo de comenzar un periódico y una radio local
ya que en esa zona carecen de ellos.
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3 GUÍA PARA COMENZAR. CÓMO ORGANIZAR SU PROPIO
TELECENTRO

Para asegurarse de que el Telecentro sea redituable, deberá estar seguro de
que está comenzando correctamente. Dado que instalar un Telecentro no es
una tarea sencilla, a continuación encontrará los pasos básicos que se deberán
seguir para que el Telecentro sea totalmente útil para la comunidad.
• Primero reúna un equipo de gente que se responsabilizará de dirigir el

desarrollo continuo del Telecentro.;
• Luego debe convocarse una asamblea pública para evaluar las

necesidades de información y de comunicación necesarias para la
comunidad. Esto ayudará a definir el tipo de Telecentro y de servicios que
se ofrecerán.

• Después debe buscarse un predio y trazar el plan de negocios.
• Una vez hecho esto, deben reunirse los fondos.
• Finalmente, una vez concluida la planificación se puede comenzar.

Los requisitos mínimos para el inicio de actividades de un Telecentro son:
• Clientes / usuarios;
• recursos financieros para comenzar;
• el plan de negocios;
• instalaciones adecuadas;
• conexiones eléctricas y telefónicas;
• Capacidad para cumplir los requisitos jurídicos;
• herramientas (hardware y software) y muebles;
• un Coordinador / Director y una Comisión Directiva U organismo de control).

3.1 SELECCIÓN DEL PERSONAL RESPONSABLE DEL TELECENTRO
El primer paso que se deberá seguir en la instalación del Telecentro es
nombrar una Comisión Directiva permanente, al cual será responsable de
dirigir todo el proceso de la instalación del Telecentro y del seguimiento
periódico, para asegurar un buen funcionamiento y buenos resultados.
Dependiendo de los requisitos jurídicos locales, el Comisión Directiva podrá
desempeñar la función de órgano administrador o asesor. Por lo general, la
Comisión Directiva está conformada por los miembros de la comunidad que
tienen interés en instalar un Telecentro. Pueden elegirse miembros adicionales
en asamblea pública a la que se invite a participar a los miembros de la
comunidad. Usted encontrará más información sobre la organización de la
asamblea pública en otras secciones que figuran más adelante.



16

Una de las primeras tareas de la Comisión Directiva es identificar las
necesidades de información y comunicación que tiene la comunidad, y nombrar
una Comisión de Administración que será la encargada del inicio de las
actividades y del manejo diario del Telecentro.

¿CUÁL ES LA DIFERENCIA ENTRE UNA COMISIÓN DIRECTIVA Y UNA
COMISIÓN DE ADMINISTRACIÓN?
La Comisión Directiva nombra una Comisión de Administración para el
Telecentro. Generalmente, ésta último está compuesta de un grupo más
pequeño de miembros de la Comisión Directiva, algunos del personal del
Telecentro, y demás personas con conocimiento experto.
La Comisión de Administración es responsable ante la Comisión Directiva y
normalmente nombra a una única persona como organizador responsable del
Telecentro. Por lo general el/la organizador/a no posee todas las habilidades y
la experiencia necesarias como para iniciarse en un Telecentro sin ayuda de
terceros. Por lo que un buen organizador debe poder seleccionar y contratar
gente con las características necesarias para planificar, establecer y dirigir las
operaciones del Telecentro.

La Comisión Directiva debería:

• representar a la comunidad.
• estar comprometida con la comunidad y con el Telecentro.
• ser activa. Los miembros de la Comisión Directiva que solo asisten a las

asambleas y no hacen otra cosa no sirven para el Telecentro.

La Comisión Directiva debería estar conformada al menos por:

• el organizador del Telecentro;
• representantes del público meta (o de la mayor parte de la comunidad);
• representantes del sector comercial local;
• representantes de la comunidad educativa;
• uno o más profesionales, preferentemente personas con conocimientos en

tecnología, experiencia en finanzas y marketing, y conocimientos legales.

¿Cuántos miembros debería tener una Comisión Directiva?

Puede resultar difícil concretar asambleas y tomar decisiones si el número de
miembros de la Comisión Directiva es grande. Sin embargo, es de vital
importancia que haya miembros expertos en distintas áreas para poder de esta
manera identificar todas las necesidades de la comunidad. Esto ayudará en la
toma de decisiones relativas a los servicios que se brindarán al principio.
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¿Qué tipo de personas conformarán la Comisión Directiva?

Los miembros de la Comisión Directiva pueden aportar al Telecentro de
diversas maneras, si entre ellos se distinguen por tener diferentes aptitudes:

1. El Organizador

El Organizador es por lo general la persona que tuvo la idea original de instalar
el Telecentro, aunque también puede llegar a ser alguien nombrado por la
Comisión Directiva o la Comisión de Administración. Puede pertenecer a
cualquier sector de la comunidad. Incluso puede llegar a convertirse en Director
o Gerente del Telecentro.

2. Representantes de la Comunidad

Nunca deberá olvidar que un Telecentro tiene que ser útil a los residentes o a
la comunidad más cercana, por lo que la Comisión Directiva deberá estar
atenta a las opiniones de la comunidad desde el comienzo de las actividades.
Esto es muy importante, no solo para identificar cuáles son los servicios más
apropiados, sino también para generar un sentido de pertenencia del
Telecentro desde el principio. Los representantes de la comunidad pueden
pertenecer a órganos reguladores escolares, a las ONG locales o las CBO
(Organización Comunitaria de Base), a instituciones religiosas, entidades que
ofrecen servicios comunitarios o a comisiones de calles.
Estos representantes pueden ser electos por la Comisión Directiva en
asamblea comunitaria (véase más abajo).

3. Representante comercial comunitario

Los representantes de la comunidad comercial local brindarán el conocimiento
necesario, y quizá también otro tipo de asistencia sobre aspectos comerciales.
Por ejemplo, un fabricante de tecnología local puede brindar los conocimientos
de hardware y software. Un representante de una empresa de recursos
humanos podrá brindar su ayuda en la selección del personal y en el desarrollo
de programas de capacitación del personal. El representante de una agencia
de empleos podría colaborara en la planificación de un programa de
preparación y colocación de los candidatos.

4. Profesionales

Un Telecentro necesita contar con asesoramiento y servicios profesionales en
las diferentes etapas del proceso. Para ello necesitará:
• Un técnico capaz de resolver problemas relacionados con su área de

conocimientos, especialmente con las computadoras, y que ayude con el
mantenimiento de los equipos y las actualizaciones correspondientes.

• Será necesario un contador para establecer un sistema de contabilidad
para el Telecentro. Los registros contables deberán ser exactos para
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cerciorarse de que el Telecentro no sobrepasa su presupuesto, y que
funciona según lo planificado, de modo que se puedan cubrir los gastos
previsibles e imprevisibles. Esto solo se logra únicamente con una plan de
cuentas que posibilite establecer los precios de los servicios, para que
pueda asegurarse su sustentabilidad. Además, cualquier organismo que
preste algún subsidio a un Telecentro exigirá un seguimiento de los
informes correspondientes a los ingresos y egresos.

• Se necesitará un abogado para que ponga en funcionamiento el Telecentro
conforme a las leyes del país, para asesorar sobre los términos y
condiciones de los contratos y subcontratos con los socios, para que revise
los contratos de alquiler y que asesore sobre la contratación de las pólizas
de seguro.

• Un profesional de marketing o relaciones públicas, podría resultar muy
útil para el comercio o para el plan de extensión comunitario y planificación
a largo plazo del Telecentro. El o la profesional de marketing también podrá
asistir en la redacción de los comunicados de prensa, propuestas y artículos
para revistas, y en el asesoramiento acerca de la forma de dirigirse a las
radiodifusoras y transmisoras locales.

5. Representante de la comunidad educativa

Los representantes de la comunidad educativa desempeñan un rol importante,
debido a que este sector es generalmente uno de los clientes potenciales de
los servicios de los Telecentros. Pueden pertenecer a escuelas locales y a sus
asociaciones de padres de alumnos y profesores o a órganos directivos,
institutos de nivel terciario, universidades, bibliotecas, museos, o a programas
de educación para adultos.
Los miembros de la Comisión Directiva de la comunidad educativa entienden
cómo funciona este sector y cuáles son las opciones. Además, ellos pueden
contactar capacitadores voluntarios para el Telecentro.

6. Otros miembros de la Comisión Directiva

Luego de unos meses, la Comisión Directiva podrá decidir que se necesitan
más habilidades. Podrá tratarse de habilidades para recaudar fondos o
conocimiento de equipos y de los mejores proveedores de equipos. Además,
es posible que se necesite gente con habilidad para renovar las instalaciones
del Telecentro.

¿Qué función desempeña la Comisión Directiva?

Las tareas de la Comisión Directiva son:
• fijar las instrucciones, pautas y estrategias del Telecentro;
• ayudar a obtener y asegurar los fondos para el inicio de actividades y el

funcionamiento del Telecentro;
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• buscar nuevos objetivos posibles para el Telecentro;
• desarrollar políticas y procedimientos relacionados con la membresía, el

uso, la recolección de datos, la gestión de finanzas y otras operaciones;
• cumplir los requisitos legales;
• proveer asesoramiento especializado;
• nombrar una Comisión de Administración;

¿Qué función desempeña la Comisión de Administración?

Principalmente, es responsable de:
• dirigir al Telecentro conforme a los objetivos fijados;
• brindar asistencia constante al personal del Telecentro en todo momento;
Los Telecentros más exitosos son aquellos cuya relación entre la Comisión de
Administración y el Coordinador se encuentra en buenos términos. Trabajan
como un equipo. Esta Comisión es responsable de los constantes cambios
operativos del Telecentro. El Coordinador es responsable de las operaciones
diarias.

Responsabilidades de la Comisión de Administración:
1. Tiene una responsabilidad legal para con el Telecentro

Debe estar al tanto de la estructura de los sectores de Telecomunicaciones y
de Internet del país, implementar el establecimiento del Telecentro, asegurarse
de que se cumpla y responsabilizarse por cualquier acuerdo con fundadores y
cerciorarse de que el Telecentro cumple las leyes locales y nacionales.

2. Tiene responsabilidades como un empleado

Esto incluye: firmar contratos con el Coordinador u otros miembros del
personal; asegurarse de que se efectúen las deducciones impositivas; negociar
acuerdos con el asistencia médica y prever programas de financiamiento;
asegurarse de que las condiciones laborales sean seguras; de que el personal
reciba un buen trato y que éste sea conforme a la ley que rige la igualdad de
oportunidades de empleo, los procedimientos de despido improcedentes, etc.
El Coordinador de un Telecentro tendrá más tiempo para la planificación y el
«emprendimiento» de nuevas iniciativas si los miembros de la Comisión de
Administración también asumen las responsabilidades de algunas de las
funciones administrativas y organizativas del Telecentro. La organización de
reuniones, la preparación de informes y la seguridad del mantenimiento del
equipo puede llevar mucho tiempo. De ser posible, los miembros de esta
comisión deberían ofrecerse para realizar alguna de estas tareas.
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3. Es responsable ante la comunidad como proveedor de servicios

Debe brindar al público condiciones de acceso seguras al Telecentro, controlar
que no venzan las pólizas de seguro de las instalaciones y los equipos del
Telecentro y contratar las pólizas de seguro requeridas.

4. Tiene una responsabilidad ante la comunidad

Debe asegurarse de que los procesos contables se lleven a cabo de manera
adecuada, que se cumplan los presupuestos anuales y que se confeccione el
balance anual auditado. Además, debe controlar que el personal del Telecentro
lleve el informe de flujo de fondos y que se confeccionen informes financieros
mensual, trimestral y anualmente.

5. Es responsable de la evaluación continua y del control del Telecentro.

Para asegurarse de que el Telecentro continúe siendo sustentable y que supla
y anticipe las necesidades de la comunidad, debe haber un control y una
evaluación constantes. Las entidades que proporcionan subvenciones o
donaciones lo exigirán de esta manera.

3.2 CÓMO RELACIONAR EL TELECENTRO CON LA COMUNIDAD
LOCAL

El paso siguiente al armado del Telecentro es el vínculo con la comunidad
local, lo que significa que la comunidad conozca al Telecentro y que éste
obtenga el apoyo de ella para poder definir el tipo de Telecentro que se
necesita.

3.2.1 REALIZACIÓN DE UNA ASAMBLEA PÚBLICA
El primer paso más importante es realizar la asamblea pública con los
miembros de la comunidad, a fin de determinar la naturaleza del Telecentro y
cerciorarse de que todos estén de acuerdo con el proyecto.
Asegúrese de haber leído la Sección 3.3.6 de la página 53 Marketing del
Telecentro, antes de que tenga lugar la asamblea pública.
Cada comunidad es diferente y, en algunos casos, los Telecentros podrán
apuntar a zonas rurales alejadas; por lo tanto, no siempre es posible invitar a
toda la comunidad a las asambleas. La Comisión Directiva puede en un
principio decidir invitar a los representantes del sector educativo o agricultor, o
a algún otro sector importante de la comunidad. No obstante, cuando sea
posible será una buena idea invitar a la asamblea pública a diferentes sectores
de la comunidad.
En esta asamblea, los miembros de la Comisión Directiva explicarán qué
significa el Telecentro, los tipos de equipos y servicios que se pueden ofrecer y
los beneficios potenciales para la comunidad. Además de los beneficios
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evidentes de la telefonía, el fax y el correo electrónico, deben destacarse las
siguientes ventajas:
• Se deberá generar empleo local y «a distancia».
• Se ampliarán las oportunidades educativas y de capacitación.
• Las empresas locales podrán competir con las de la ciudad.
• La comunicación con regiones lejanas y con amigos o parientes del

extranjero se tornará posible.
• Se ampliarán las oportunidades sociales.
• El Telecentro brindará acceso a los servicios de información en línea sobre

el clima, los precios de mercado, las noticias, las operaciones bancarias,
asistencia médica, asesoramiento comercial, información para promocionar
productos y servicios, viajes, etc.

Los miembros de la comunidad harán preguntas en esta asamblea. La
siguiente es una lista de las preguntas y respuestas posibles:

Preguntas y repuestas posibles

Pregunta: ¿QUÉ EQUIPOS SE UTILIZARÁN?
Respuesta: Se utilizarán teléfonos, computadoras, impresoras,

módemes y fax.  Los equipos de vídeo y audio se
utilizan para comunicar voz, imágenes y texto escrito
electrónicamente. El número de equipos variará según
al Telecentro.

Pregunta: ¿CUÁNTO COSTARÁ?
Respuesta: El costo de la instalación de un Telecentro dependerá

de los servicios que brinde y de las posibilidades de
obtener ayuda económica. El costo del uso de los
servicios del Telecentro será tan bajo como sea
posible y permita su sustentabilidad, de modo de
asegurarse de que la mayor parte de la comunidad
pueda usarlos.

Pregunta: ¿FUNCIONAN REALMENTE LOS TELECENTROS?
Respuesta: Donde hay apoyo y participación por parte de la

comunidad, a la mayoría de los Telecentros les va
bien. El Telecentro estará dirigido por la Comisión
Directiva y se nombrará a un Coordinador, que
ayudará a que los miembros de la comunidad puedan
usar el equipo.
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3.2.2 GRUPOS SELECCIONADOS
La asamblea pública, además de informar a la comunidad del proyecto del
Telecentro, lo ayudará a Ud. a comenzar a determinar qué tipo de Telecentro y
servicios requiere la comunidad. Esto puede lograrse identificando los
Públicos Destinatarios potenciales de la zona y los servicios que ellos
necesitan. Generalmente, el público destinatario de un Telecentro, estará
conformado por:
• personas (miembros de la comunidad local, turistas y profesionales,

pasajeros tales como conductores de camiones e ingenieros);
• pequeñas empresas;
• escuelas;
• jóvenes;
• discapacitados;
• agricultores;
• grupos de mujeres;
• iglesias;
• clínicas, hospitales y trabajadores del área de salud;
• policías;
• ONG o CBO (Organización comunitaria de base);
• sindicatos;
• organizaciones civiles;
• partidos políticos;
• departamentos de gobierno;
• clubes deportivos;
Probablemente, en un principio el Telecentro se centrará en unos pocos
sectores de prioridad, para luego ampliar su foco, a medida que se desarrolla.
Un buen Coordinador (o Gerente) de un Telecentro siempre estará al tanto de
lo que sucede en la comunidad y en la búsqueda de nuevos públicos
destinatarios, o actividades que necesiten los servicios del Telecentro.
Por lo general, se necesitan servicios de información y comunicación para las
ONG y los proyectos de desarrollo. Por ejemplo, la Coalición de mujeres de
África contra la guerra, que comenzó en Senegal, ahora tiene representantes
en países de toda África. ¿Cómo harán estas mujeres para comunicarse unas
con otras? Por ejemplo, la Campaña de Sudáfrica para la prohibición de minas
terrestres desempeñó un papel decisivo en la Campaña internacional para la
prohibición de las minas terrestres. Fue tan exitosa que los gobiernos de
distintas partes del mundo cambiaron sus políticas para asegurar la eliminación
de las minas terrestres y detener la producción de este tipo de minas. ¿A qué
se debió el éxito de esta campaña? A que se llevó a cabo por medio del correo
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electrónico. Gente de África y de todas partes del mundo intercambió ideas y,
en conjunto, se formó un debate internacional.

3.3 DESARROLLO DEL PLAN DE NEGOCIOS
Una vez realizada la asamblea pública y conseguido el apoyo masivo para el
proyecto, deberá trazarse una lista de objetivos y definir todo el proceso y las
estrategias que se utilizarán para establecer el servicio. Generalmente, esto se
hace mediante un plan de negocios que debe incluir toda la información
necesaria para dar comienzo al proyecto. Deberán describirse de manera
detallada los objetivos de la iniciativa, la viabilidad a largo plazo, los requisitos
necesarios para el inicio y el proceso que se llevará a cabo para la instalación.
El plan de negocios del Telecentro es de vital importancia para la recaudación
de los fondos y para obtener otro tipo de apoyo necesario para comenzar la
operación. El plan de negocios también es un documento «viviente», el cual la
Comisión Directiva debería revisar anualmente, a fin de adaptar las nuevas
ideas.

UN PLAN DE NEGOCIOS BRINDA SIEMPRE BENEFICIOS:
• Es una guía para comenzar y operar el Telecentro.
• Explica a los socios y fundadores por qué el Telecentro requiere de su

aporte.
• Se usa para recaudar fondos para el Telecentro.
• Se emplea como documento de base para el personal y los voluntarios.
• Fija el presupuesto operativo.
Un plan de negocios describe todo acerca del Telecentro. Constituye un
documento detallado de los objetivos y explica cómo se evaluará el progreso
de manera regular.
Mientras piensa qué incluirá en el Plan, reflexione por un momento acerca de
todas las preguntas que alguien que estuviese instalando un Telecentro podría
hacer. Un fundador deberá asegurarse de que está haciendo una inversión
adecuada. Le harán este tipo de preguntas:
• ¿Qué servicios ofrecerá el Telecentro?
• ¿Cómo se brindarán los servicios?
• ¿Quiénes serán los usuarios del Telecentro?
• ¿Cómo se comercializarán los servicios del Telecentro?
• ¿Cuál será el presupuesto del Telecentro?
• ¿Será sustentable el Telecentro en términos económicos?
Hay gente que tiene una visión muy clara para el Telecentro, pero tienen
dificultades en comunicarlas a los fundadores y a la gente de influencia de la
comunidad. Usted no podrá reunir el capital necesario para poder comenzar, a
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menos que comunique su proyecto de manera clara y lógica. Por lo general, los
fundadores se entusiasman ante un discurso coherente y conciso.

CÓMO ESTABLECER LOS OBJETIVOS DEL TELECENTRO
El objetivo de todo Telecentro es proveer a los miembros de su comunidad
acceso a tecnología informática y de telecomunicaciones. Hemos visto cómo
un Telecentro no puede ser viable a menos que se afine este amplio objetivo
para poder satisfacer las necesidades de toda la comunidad. Este punto de
vital importancia está en manos de la Comisión Directiva del Telecentro.
En las secciones que se encuentran más abajo, se le presta especial atención
a la realización de una auditoría comunitaria y la identificación de un posible
público destinatario o foco para los servicios del Telecentro. Indudablemente,
esta información es decisiva para la formulación de los objetivos de todo
Telecentro.
También es posible que con el tiempo los objetivos del Telecentro se amplíen o
cambien. A medida que los modelos de usuarios se van definiendo, y los
usuarios van adquiriendo más poder y habilidades, la Comisión Directiva
tomará más decisiones con respecto al personal más apropiado para operar el
Telecentro y las horas más productivas de trabajo.
Inicialmente, los objetivos se fijarán según las respuestas a preguntas tales
como:
• ¿Cuáles son las necesidades de la comunidad?
• ¿Cuánta gente utilizará el Telecentro aproximadamente?
• ¿Cuál es el público destinatario principal?
• ¿Qué servicios se ofrecerán?
• ¿Existen o pueden desarrollarse redes o sociedades con otras

organizaciones?
• ¿Cuánto dinero hay disponible para operar el Telecentro?
• ¿Cuánto personal remunerado habrá?
• ¿Cómo se contratará al personal?
• ¿Cuántos voluntarios habrá?
• ¿Durante cuántas horas diarias funcionará el Telecentro?
Será imposible hacer una lista de los objetivos sin antes saber las repuestas a
estas preguntas. Es esencial tener una serie básica de objetivos a fin de
convencer a los usuarios, socios potenciales, y lo que es más importante, a los
fundadores. Un buen plan de negocios se basa en una clara serie de objetivos.

ALGUNOS PUNTOS IMPORTANTES QUE SE DEBERÁN CONSIDERAR
La información recabada por la auditoría comunitaria descrita anteriormente
le aclarará cómo asegurar la sustentabilidad del Telecentro en su comunidad. A
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fin de poder combinar de mejor manera el tipo de Telecentro y los servicios
respectivos con la comunidad, preste atención a la siguiente información:
• Relaciones con organizaciones de la zona

Probablemente los Telecentros tendrán más éxito si están ubicados en
comunidades donde las ya existentes organizaciones que los apoyan y están
dispuestas a ayudarlos. Si una organización comunitaria o una empresa local
están dispuestas a ofrecer instalaciones en forma gratuita, trabajadores
voluntarios, o quizá incluso a pagar el sueldo del Coordinador durante el primer
año de operaciones, esto significará que la comunidad está dispuesta a apoyar
al Telecentro y que, por ende, los gastos de inicio de actividades disminuirán.

• La variedad de servicios que se ofrecen

El análisis de la información recabada en las entrevistas y encuestas le dará
una visión más clara acerca de la cantidad de usuarios potenciales (sean
personas u organizaciones), y de los servicios que tienen más demanda.
También debería tenerse una noción acerca de la cantidad de gente de la
comunidad que puede pagar por el uso de los servicios del Telecentro y los
servicios en los que vale la pena invertir. Toda esta información debe incluirse
en la estrategia de marketing en su Plan de negocios. Si Ud. está al tanto de
las necesidades requeridas por la comunidad, lo más probable es que la
comunidad apoye al Telecentro.
En ocasiones, una relación cooperativa con otras organizaciones puede llegar
a influir en la gama de servicios que se brindan, especialmente si los gastos de
los servicios ofrecidos se comparten.
Un Telecentro de una provincia del norte de Sudáfrica, GaSaleka, ha
desarrollado una relación de trabajo con la empresa local Technikon por la
asiduidad de la concurrencia de sus alumnos al Telecentro.

• La distancia entre Telecentros

Por lo general, una comunidad necesitará del Telecentro si en el radio de
distancia de media hora del lugar, yendo a pie, no hay instalaciones similares.
El Organismo de control para la promoción del acceso a las TIC de Sudáfrica
utiliza la distancia de media hora a pie como guía. En otros países, se guiarán
por la cantidad de kilómetros que hay entre instalaciones similares. Por lo
general, se usan entre 3 km y 5 km como referencia. También deberán tenerse
en cuenta otros factores tales como el tipo de servicios ofrecidos en otros
lugares o la densidad de la población.
Para los locutorios básicos de las zonas urbanas, la distancia recomendada
probablemente sea menor. Por ejemplo, en el centro de Dakar, capital de
Senegal, a los operadores de un Telecentro se les da una licencia básica para
abrir un Telecentro siempre y cuando no haya otro en el radio de los 500
metros.
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• Cómo comenzar con un programa piloto

La Comisión Directiva puede decidir poner a prueba un programa primero,
ofreciendo un número limitado de horas de acceso al público para comprobar
que se ha tomado la decisión correcta respecto de darle prioridad a un sector
específico. Suponga que la información recabada en sus entrevistas y
encuestas demuestran que un gran número de adultos de la comunidad está
buscando cursos de alfabetización informática, o que hay un número de
jóvenes dispuestos a inscribirse en cursos educativos a distancia.
Posiblemente valga la pena poner en marcha un pequeño programa piloto, a fin
de lograr un mejor entendimiento de las necesidades de información de estos
sectores de la comunidad.
Un programa piloto puede ser tan pequeño como tres computadoras en un
centro comunitario, en una sala de una iglesia, o a la entrada de una biblioteca
pública o comisaría. Puede ser supervisado por voluntarios. Luego de
aproximadamente seis meses, notará:
• la demanda de servicios;
• si a los usuarios les interesaría algún otro servicio adicional;
• cuáles son las horas más concurridas;
• los tipos de estrategia de marketing y de alcance que se necesitan;
• la cantidad de organizaciones dispuestas a llevar alumnos o grupos al

Telecentro, y la cantidad de gente que conforma esos grupos;
Además, un programa piloto también les dará tiempo a los participantes para
familiarizarse con los equipos y con la idea de contar con un Telecentro en su
comunidad;

• Evaluar niveles del ingreso de la comunidad

A un Telecentro que ofrezca todos los servicios le será difícil poder cubrir los
gastos de inicio de actividades y operativos en aquellas comunidades con altos
índices de desempleo y con ingresos bajos, a menos que se tenga una visión
bastante clara de los hechos, que esté vinculada con una organización ya
establecida y solicitada por la comunidad, y que reciba financiamiento
constante ad honorem.
A modo de ejemplo, una organización que trabaja por las víctimas del
VIH/SIDA puede desempeñar un una función decisiva en el inicio de las
actividades de un Telecentro y, por ello, recibir financiamiento continuo del
gobierno o de un organismo internacional de desarrollo. Se podría formar un
Telecentro en sociedad con esa organización. Este Telecentro podría adquirir
para sí un papel significativo en la difusión de información en nombre del
gobierno y de importantes organismos de salud y bienestar internacionales. Su
público destinatario serían médicos profesionales, trabajadores en el área del
cuidado de la salud, víctimas de VIH/SIDA, políticos y quizá, incluso huérfanos
con VIH.
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Se dice que para el año 2010 serán 45.000 los huérfanos que tengan SIDA en
la región de África que se encuentra debajo del desierto de Sahara. ¿Cómo
harán estos niños para conseguir información y ayuda? A algunos organismos
internacionales puede interesarles invertir en un Telecentro cuyo objetivo
específico sea darle a este grupo la posibilidad de comunicarse con otras
personas que fuera de África se encuentran en su misma situación, y que
puedan acceder a la información y los materiales que los ayudarán a sobrevivir.
Todas las secciones que se encuentran a continuación describen las tantas
zonas que deberán investigarse a fin de preparar la información necesaria para
el Plan de negocios: las necesidades de la comunidad, los servicios que se
deberán ofrecer, el software y hardware y de telecomunicaciones, y la
ubicación e instalaciones del Telecentro.

3.3.1 LA AUDITORÍA COMUNITARIA
El primer paso en el trazado del plan de negocios del Telecentro es llevar a
cabo una evaluación más puntual del nivel de demanda de los servicios del
Telecentro y las opciones para obtener los equipos necesarios y los servicios
para poder comenzar. Esto es lo que generalmente se conoce como una
Auditoría comunitaria.
Se necesita de una auditoría comunitaria para:
• Determinar el tamaño y las necesidades del mercado destinatario del

Telecentro.
• Difundir e incluir al mercado meta en el proceso de construcción de la

propiedad local.
• Aprender de la competencia o de las iniciativas relacionadas.
• Determinar cuál será la gente, las instituciones, o los proyectos más

convenientes dentro de la comunidad para que participen en el desarrollo
del Telecentro.

• Determinar qué proyectos educativos y de desarrollo existen y que puedan
llegar a beneficiarse de los servicios de información y comunicación.

• Investigar si hay inversores locales u otras fuentes de financiación.

PRIMER PASO: Haga una lista de todas las instituciones y organizaciones
locales que puedan llegar a tener interés en el Telecentro.
Su Comisión Directiva lo ayudará a completar la lista. La lista debe ser lo más
completa posible. Probablemente incluya algunos de los siguientes elementos:
• Escuelas

Escuelas públicas y privadas, centros educativos de nivel preescolar,
escuelas primarias, guarderías, escuelas creadas en función de la
comunidad.
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• Instituciones educativas secundarias
Escuelas técnicas, universidades, instituciones educativas a distancia,
escuelas de orientación comerciales y escuelas de enseñanza superior
para secretarias.

• Bibliotecas y museos
• Comercios locales y asociaciones de trabajadores

Grupos de costureros o productores artesanales; cámaras de comercio;
sindicatos; asociaciones comerciales profesionales, asociaciones de
vendedores ambulantes.

• Fabricantes o empresas
Industrias, cooperativas, instituciones financieras tales como bancos y
empresas de construcción, agentes de viajes, restaurantes, comercios
de todo tipo.

• Instituciones religiosas y grupos de asociados de intereses especiales
Consejos de iglesias; iglesias de todas las denominaciones;
asociaciones religiosas; servicios de asesoramiento de la iglesia,
programas de alimentación, etc.

• Organizaciones comunitarias y ONG
Clubes para jóvenes; organizaciones de servicios; planes de
microcrédito, clínicas; protección a mujeres maltratadas y a las personas
sin hogar; programas de alfabetización y de educación para adultos;
clubes o asociaciones culturales; consejos de arte; estructuras de
liderazgo tradicional; asociaciones de contribuyentes; comisiones de
calle; centros de recreación; organizaciones cívicas; etc.

• Prensa y medios
Periódicos locales: estaciones de radio comunitaria; la radiodifusora
pública; revistas; agencias de publicidad; compañías anunciantes.

• Estructuras afiliadas del gobierno
Estructuras del gobierno local; estructuras gubernamentales,
provinciales o nacionales; comisarías, oficinas de correo, etc.

• Instituciones para el cuidado de la salud y organizaciones formuladotas de
políticas en materia de salud

Hospitales, clínicas, médicos, enfermeros.
• Telecomunicaciones locales o regionales y proveedores de servicio de

Internet
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SEGUNDO PASO: Realizar entrevistas
A las estructuras clave de la comunidad
Siempre es útil comenzar acordando entrevistas con personas que representen
estructuras clave de la comunidad. Debe comenzar por entrevistar a los
representantes de aquellos grupos que Ud. y la Comisión Directiva consideren
los más influyentes en la comunidad. La lista variará en las diferentes
comunidades; sin embargo, por lo general es importante que incluya a los
representantes de la lista mencionada.
Puede comenzar por las entrevistas con las empresas más grandes, con las
estructuras del gobierno local y las organizaciones educativas y de
capacitación, seguir por las asociaciones de agricultores o asociaciones de
trabajadores del área de la salud y otras organizaciones comunitarias. Más
adelante puede decidir entrevistar grupos de la iglesia, propietarios de
guarderías o kioscos, o a miembros de la Asociación funeraria local. Es
importante contactarse con la mayor cantidad de gente posible de la
comunidad. En una comunidad son todos clientes potenciales, y cuanto más
gente conozca el Telecentro mejor.

Visitas al domicilio de los miembros de la comunidad

A pesar de que las visitas a domicilio consumen mucho tiempo, pueden brindar
una buena noción del número de personas de su comunidad que apoya al
Telecentro, y también servir para saber cuántas mujeres, cuántos estudiantes,
profesionales, etc. hay en la comunidad.

UN EJEMPLO ACERCA DE CÓMO REALIZAR UNA ENTREVISTA
1. Preséntese y diga, de ser posible, el nombre de la persona que le dio la

información del contacto.
2. Si el contacto es por teléfono, concierte una entrevista para encontrarse con

la persona, de ser posible. Si el predio del Telecentro ya estuviese
establecido o en la fase piloto, puede invitar a la persona a que visite el
Telecentro. Si la persona no puede encontrarse con Ud., pregúntele cuándo
podría hacerle unas preguntas acerca del Telecentro por teléfono, o pídale
que lo contacte con algún otro superior de su compañía u organización.

3. Describa brevemente su plan para establecer el Telecentro. La Comisión
Directiva puede ayudarlo en lo que puede decir.

4. Explique brevemente la razón del contacto (es decir, la de investigar la
posibilidad de obtener un lugar para el Telecentro, o de compartir
programas o bienes, o indagar acerca del interés en el Telecentro y adquirir
una idea sobre los servicios que a la organización podría llegar a
interesarle.

5. Investigue la razón por la que la persona podría llegar a tener interés en
ayudarlo.
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6. Haga una lista breve de otros recursos posibles que al Telecentro le
interesaría obtener.

7. Pida referencias de otras personas y de otras instituciones que podrían
llegar a tener interés en ayudarlo.

8. Agradezca al contacto por su tiempo y por cualquier otro tipo de datos que
le haya proporcionado o prometido.

ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS
1. Complete el formulario con la información obtenida del contacto.
2. Comuníquese con las personas que le hayan brindado como referencias.
3. Escriba una breve nota de agradecimiento a la persona y detalle los pasos

que ha seguido después de la reunión.
4. Asegúrese de que el contacto reciba una invitación a la inauguración del

Telecentro.

TERCER PASO: Analizar los recursos existentes
La Comisión Directiva del Telecentro necesitará la mayor cantidad de
información de la comunidad con el objeto de definir el tipo de programas que
ofrecerá el Telecentro.
El éxito de los servicios del Telecentro dependerá en gran medida de cuán bien
complemente las actividades ya existentes dentro de la comunidad, y cómo se
centre en los intereses y necesidades de la comunidad aún insatisfechos.
Necesitará la siguiente información:
• tamaño y densidad de la población del público destinatario;
• distancia de los teléfonos públicos más cercanos o de otros Telecentros;
• características de la población; es decir, un desglose por edad, sexo,

orígenes étnicos, educación, idioma de preferencia, etc.;
• proporción de empleados y desempleados, nivel promedio de ingresos,

tipos de empleo u ocupaciones más corrientes;
Esta información se la pueden facilitar:
• estadísticas oficiales de los ministerios del gobierno local, los organismos

que se ocupan de los planes de vivienda, la policía local, o las instituciones
educativas;

• encuestas a la comunidad llevadas a cabo por ONG u otros organismos de
la comunidad;

• por la posición que ocupan en las organizaciones locales, miembros de la
Comisión Directiva pueden tener acceso a las encuestas llevadas a cabo
por organizaciones cívicas o municipales;
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• representantes de los ministerios del gobierno local. Posiblemente
conozcan fuentes de datos mediante los informes presentados en sus
ministerios;

• líderes comunitarios clave y directores de otras organizaciones comunitarias
de servicios. Tal vez puedan proveer información útil;

• varios grupos de la comunidad le podrán brindar información de utilidad,
como los grupos de pensionados, sindicatos, agrupaciones de
desempleados, cuerpos directivos escolares, propietarios de guarderías
locales, cooperativas de mujeres, etc.

El objetivo de obtener esta información es brindarle a Ud. una noción acerca de
la cantidad de gente que vive en la comunidad, de la cantidad de
organizaciones que hay en ella, del espacio que un Telecentro necesita, de los
servicios en los que hay que centrarse y para qué grupo y, por último, del lugar
de instalación de más fácil acceso para el público al que está dirigido y para la
mayor cantidad de gente.
Si aun investigado todos estos métodos, la Comisión Directiva exige
información adicional, será necesario efectuar una encuesta comunitaria formal
mediante un cuestionario.

CUARTO PASO: Encuesta comunitaria formal
La encuesta deberá ser lo más exacta posible en cuanto a necesidades
comunitarias, pues el futuro del Telecentro podría peligrar con un análisis
defectuoso de los intereses comunitarios.
La encuesta debe ser lo más minuciosa posible. Idealmente, debería contar
con estas tres etapas:
Etapa 1. Entrevistas personales (analizar resultados / modificar las

preguntas en caso de ser necesario).
Etapa 2. Un cuestionario experimental (enviarlo a la muestra de la

población, luego analizarlo y modificarlo de ser necesario).
Etapa 3. Un cuestionario formal (analizar los resultados y usar estos como

base para el plan de negocios, la lista de los equipos y el plan de
marketing).

(Se recomienda pasar por estas tres etapas; sin embargo, no siempre se podrá
o no siempre será necesario por distintas razones.)
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EL CUESTIONARIO

Nota: el cuestionario es de vital importancia aun cuando el nivel
de analfabetismo de la comunidad sea alto. ¿El motivo? Un
cuestionario contiene preguntas importantes cuyas respuestas
son decisivas para la sustentabilidad a largo plazo del Telecentro.
Si hay gente analfabeta, se la puede entrevistar usando las
mismas preguntas como guía.
No debe subestimarse el valor de las entrevistas cara a cara. De
estas encuestas pueden salir libros de historia (o los sitios
interactivos de la web).

Puede enviar un cuestionario por escrito a los residentes, a los grupos de las
iglesias, industrias, ministerios del gobierno, a organizaciones no
gubernamentales y a organizaciones comunitarias. La ventaja de este enfoque
es que la comunidad puede conocer el Telecentro.
En una comunidad donde son muchos los analfabetos, se preferirá el contacto
cara a cara. No obstante, cualquiera sea el enfoque, las preguntas deben estar
bien planteadas como para poder obtener de ellas la información necesaria.
Si Ud. arma un cuestionario, deberá fijar una serie de preguntas modelo para
cerciorarse de que la información recabada podrá ser evaluada fácilmente.

Un cuestionario formal debiera comenzar con una  Información
descripción de la información básica de la encuesta. Por  Básica
ejemplo:

La primera asamblea pública para discutir el concepto
del Telecentro. Aquí se incluirá información sobre la
fecha de la asamblea, el lugar donde tuvo lugar, los
asistentes, y los temas que se trataron.

El impacto que podría ocasionar el Telecentro en la
Comunidad.

Motivos de la encuesta.

Información acerca de la organización del Telecentro.

Aquí se incluirán detalles sobre las tarifas de membresía
y la ubicación del Telecentro, si ya se saben.

La gama de equipos y servicios que se ofrecerán.
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Incluya notas sobre cómo hacer para completar el cuestionario

Debería incluir instrucciones y notas generales que sirvan para ayudar a
contestar ciertas preguntas a fin de garantizar que obtendrá toda la información
que Ud. necesita. Por ejemplo, usted podrá invitar al entrevistado a que lleve a
su familia a la entrevista, o a todo su grupo comunitario.
Confeccione una lista de los servicios que se ofrecerán
Después de esta sección, asegúrese de hacer una lista con los servicios que
Ud. piensa brindar y pídale a los entrevistados que le digan cuáles son para
ellos los servicios de mayor utilidad. Por ejemplo:
¿Con qué frecuencia utilizará este Telecentro el próximo año? Marque su
respuesta con una X.

Regularmente Ocasionalmente Nunca

Teléfono y fax

Internet

Educación y
capacitación (general)

Computación

Procesador de textos

Fotocopiado

Librería

Información del servicio
meteorológico

etc.

Las preguntas deben ser claras

Asegúrese de que las preguntas sean claras y fáciles de responder. Si las
preguntas son ambiguas, será imposible obtener un buen resultado. Pídale a
alguien de su comunidad que verifique que las preguntas estén claramente
formuladas.
Cerciórese de hacer sólo las preguntas necesarias.
Por lo general, a la gente le irrita los cuestionarios largos.
Decida cómo pedir que respondan.
Probablemente tenga que pedirles a los entrevistados que respondan las
preguntas de diferentes maneras:
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1. Proporcionar información
específica

¿Con qué frecuencia vendría a la
ciudad?

2. Elija una respuesta ¿Cuál de los siguientes servicios
usaría? Por favor, haga un círculo
en el servicio seleccionado

3. Asigne un valor Por favor, asigne un valor de hasta
5 puntos, considerando que 5 es el
valor máximo.

4. Indique la importancia Esto es similar a asignar un valor,
pero los entrevistados deben tildar
los casilleros en lugar de asignar
números.

Comience con preguntas sencillas
Siempre comience el cuestionario con preguntas sencillas y deje las más
complejas para le final. A la gente puede no gustarle tener que tratar de lidiar
con preguntas complejas desde el inicio del cuestionario.

Información personal

Puede resultar útil incluir una sección de información personal al final del
cuestionario. Por ejemplo, mujer / hombre, edad, educación, profesión,
¿cuántas personas conforman su grupo familiar? Este tipo de información lo
ayudará a verificar que Ud. ha obtenido una respuesta por parte de una buena
muestra representativa de la comunidad. Esto le será útil para la publicidad del
Telecentro. Por ejemplo, si un grupo de mujeres dice que quiere aprender a
comercializar prendas que hubiesen confeccionado, esto les dará una idea
acerca del tipo de información que necesitarán.
Invite a la gente a expresar su opinión
Establezca un espacio para comentarios y sugerencias de servicios adicionales
que el Telecentro podría ofrecer.
Síntesis

Probablemente su cuestionario contará con estas 8 partes:
1. motivos de la encuesta;
2. información básica de la propuesta del Telecentro;
3. título de la encuesta;
4. notas para completar la encuesta;
5. preguntas y respuestas;
6. sección de información personal;
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7. opción de comentario personal;
8. información para la entrega del cuestionario (incluir una fecha límite y una

dirección).

Nota: una vez que se completó el cuestionario, pruébelo en una muestra de la
población para garantizar las respuestas que Ud. necesita obtener y que la
información tiene sentido para al resto al igual que para Ud. En esta etapa de
prueba, también pídale a la gente lo siguiente:
• algún comentario general;
• que expresen todo aquello que no han podido expresar en el cuestionario;
• si piensan que deberían agregarse más preguntas;
• si tienen alguna sugerencia para optimizar el cuestionario.
A partir de estos datos, haga todos los cambios que Ud. considere necesarios
antes de enviar el cuestionario final.

Cuestiones y sugerencias para optimizar los cuestionarios
1. No se decepcione si no le devuelven todos los cuestionarios. El índice de

devolución de los cuestionarios es siempre desalentador. Si Ud. recibe el
60% de los cuestionarios, está en buen camino. Lleva tiempo y trabajo
poder encaminarse.

2. En la asamblea inicial comuníquele a todos que se llevará a cabo una
encuesta comunitaria. Enfatice la importancia que tiene la encuesta para el
Telecentro.

3. Fije un día específico para la devolución de los cuestionarios y haga
recordatorios frecuentes en:
• el periódico local;
• carteleras;
• la estación de radio local;

4. Envíe una carta junto el cuestionario explicando las razones que tiene para
conocer las necesidades comunitarias.

5. Envíe un sobre con estampilla y la dirección a la que deberá devolverse o
un sobre que contenga el cuestionario y cuyo envío por correo ya esté
pagado.

6. Establezca puntos de recolección para facilitar la devolución.  Ya sea:
• una escuela local;
• comercios locales;
• el banco o una oficina de correo;
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7. Haga un sorteo con premios para los primeros que entreguen los
cuestionarios.
Los premios pueden ser membresía al Telecentro sin cargo durante un mes.
Otra opción es pedirle a una organización o compañía de la comunidad que
contribuya con un premio a cambio de haga publicidad sobre el
cuestionario.

Análisis de los resultados del cuestionario
Una vez completada la encuesta, deberá concluirla con:
• Una lista de los recursos de la comunidad, que incluya a las personas, los

organismos de servicios y las instituciones.  Esta lista debe actualizarse
periódicamente a fin de poder reconocer nuevas sociedades, posibles
colaboraciones y nuevos recursos que podría llegar a necesitar.

• Un informe u hoja de cálculo de la demografía de la comunidad y una
panorama general de las necesidades de la comunidad. Esto también debe
actualizarse periódicamente.

A fin de efectuar el Plan de Negocios y Marketing (nombrado anteriormente),
será necesario que haga un análisis de su cliente para verificar los servicios
que se ofrecerán. Por ejemplo, puede analizar la información obtenida usando
una tabla y completar con un número del 0 al 9 (considerando al 9 como el más
alto) los sectores de mayor interés para los servicios de las diferentes
categorías.
La tabla puede confeccionarse de la siguiente manera:

Sector
Comercial

Sector
Educativo

Sector
Salud

Comunidad
General

Servicios
Educativos

5 9 6 9

Servicios      de
Secretaría

9 2 5 4

Servicios      de
fotocopias

9 9 5 9

Servicios de
contestación de
llamadas

8 3 9 6

Fax 8 7 8 7
Conocimientos
de Computación

8 8 8 9

Programas
Recreativos

1 4 2 9

etc.



37

Los puntajes más altos le demostrarán cuáles son las necesidades e intereses
más urgentes de la comunidad. Si el público meta principal está compuesto por
gente del sector educativo (profesores, estudiantes, etc.), entonces tendrá
sentido que usted se esmere en tratar de satisfacer las necesidades de este
sector pero, además, debería asegurarse de que los servicios le lleguen a
todos los sectores. Este análisis servirá específicamente para trazar los
programas del Telecentro y para el marketing del Telecentro cuando el objetivo
son los clientes potenciales más seguros de los servicios del Telecentro, y
cuando se apunta a obtener financiación y fondos para esos sectores. Para
completar el análisis deberá tenerse en cuenta a las personas que podrían
llegar a utilizar cada servicio incluso cuando no lo conozcan.
La información obtenida del cuestionario debería utilizarse en combinación con
la información de los Telecentros ya establecidos, con miras a desarrollar
estrategias para el primer año de operación. La manera en que se decide el
presupuesto, el marketing y la lista de los equipos dependerá de la expectativa
de uso de los servicios.
Las encuestas le habrán revelado cuáles son los servicios que más se
utilizarán, lo que a su vez le permitirá identificar cuáles serán los equipos que
más necesitará. Podrá ofrecer servicios aún desconocidos, pero no se
recomienda darles mucha prioridad al momento de adquirir los equipos y
planificar el mantenimiento y distribución del tiempo del Coordinador del
Telecentro.
El uso de los servicios de baja prioridad debe controlarse de cerca durante el
primer año de operaciones del Telecentro. Si un servicio adquiere popularidad,
entonces se le podrá conceder más prioridad. Las encuestas a los clientes
deben efectuarse periódicamente para garantizar la satisfacción de sus
necesidades.

3.3.2 ELECCIÓN DE LOS PRIMEROS SERVICIOS QUE SE OFRECERÁN
Los servicios que el Telecentro brindará se definen según las
necesidades de la comunidad: un Telecentro debe estar en condiciones de
poder brindar todos los servicios de información y comunicación que la
población local exija. Por ejemplo, los Telecentros pueden funcionar como
centros de aprendizaje, comunicación e información para granjeros,
estudiantes, profesionales, empresarios, ONG, líderes comunitarios y otros
miembros de la comunidad, incluso a las personas discapacitadas.
A pesar de que se les recomienda a los Telecentros fijar un punto central de
actividad, es muy probable que a medida que se expandan, estos puntos vayan
cambiando o ampliándose. Al principio no se aconseja intentar responder a
cada una de las necesidades o satisfacerlas, sino dejar un espacio para que la
modalidad de uso comience a acentuarse y puedan comenzar a identificarse
las necesidades de los usuarios más habituales.
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3.3.2.1 GAMA DE SERVICIOS POTENCIALES

La siguiente es una lista de los servicios potenciales a ofrecer por un
Telecentro. Algunos son servicios especializados, y la mayoría de los
Telecentros para propósitos múltiples comenzarán ofreciendo solo algunos de
estos servicios:
• llamadas telefónicas (hacer y recibir llamadas);
• acceso a la Internet y al correo electrónico (enviar y recibir correo

electrónico, navegar por la Red);
• procesador de textos (procesamiento de texto y formateo de cartas,

solicitudes de empleos y otros documentos);
• edición electrónica (boletines de noticias, volantes, papelería, tarjetas de

negocios, tiques, circulares, panfletos, logotipos e ilustraciones hechas con
computadora);

• hojas de cálculos y bases de datos (presupuestos financieros,
contabilidad, gestión de facturas y administración de la granja);

• uso de las computadoras (se puede cobrar por hora o por día);
• educación y capacitación (educación a distancia, teleaprendizaje,

educación presencial para adultos y para la comunidad);
• capacitación en computación (conocimientos básicos de computación:

teclado, ratón, Windows, etc., aplicaciones informáticas: hojas de cálculo,
correo electrónico, procesador de texto, etc.);

• diseño gráfico (asistencia en presentaciones, tareas, anuncios
publicitarios);

• impresiones (impresiones láser y copias de material y presentaciones de
promoción);

• diseño de páginas web (se aconseja que tengan su propia «página
inicial», y la mantengan actualizada; puede ofrecerse un servicio de
creación y actualización de páginas web );

• escritura profesional (preparación de solicitudes de préstamos y
propuestas de financiamiento);

• Procesamiento mediante escáner (escanear páginas de texto o gráficos
(incluso fotografías) para su uso en boletines de noticias, correo electrónico
o para impresiones);

• fotocopias (material de estudio para escuelas, circulares, boletines de
noticias, formularios de licencia, etc. en papeles de variados colores);

• encuadernaciones (para presentaciones profesionales de documentos y
folletos);

• plastificaciones (protección a documentos, tarjetas comerciales, y afiches
mediante un revestimiento de plástico transparente perdurable);

• comunicaciones con fax (enviar y recibir documentos desde cualquier
lugar del país y del mundo);
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• servicios comerciales y de secretaría (el Telecentro podría funcionar
como un servicio de mensajes);

• directorios de servicio (creación de un directorio local de teléfonos de la
comunidad; podría imprimirse en papel o dejarse en formato electrónico);

• videoconferencia (audio y videoconferencia bilateral con otras regiones);
• alquiler de cámara de vídeo de cámara fija (alquiler diario o mensual de

equipos de fotografía o de grabación para eventos privados, profesionales,
comerciales o comunitarios);

• búsquedas en la Internet (tener personal del Telecentro que asista en la
búsqueda de temas en la Internet para la escuela, negocios o por gusto);

• servicios de información (por ejemplo, un Telecentro puede funcionar
como agencia de empleos, y publicar puestos vacantes y disponibilidad de
personal) información gubernamental, noticias locales y mundiales
actualizadas, precios de mercado, oportunidades comerciales, avisos
clasificados y otra información de interés a la comunidad. Puede figurar en
línea y también en forma impresa, colgados en la cartelera de noticias del
lado de afuera del Telecentro);

• trámites bancarios en línea (las instituciones financieras ahora le permiten
a los clientes manejar sus asuntos financieros de manera electrónica. Un
Telecentro puede ayudar a los usuarios a tener acceso a los servicios
ofrecidos por los bancos con los que operan).

Nota: para obtener más información acerca del equipo necesario para
ofrecer estos servicios, véase el capítulo sobre Adquisición de equipo.

3.3.2.2 COMPRA, CONTRATACIÓN Y ENTREGA

Puede crearse una relación entre un servicio de entregas, una mensajería o
una oficina de correo, para que el Telecentro pueda brindar un servicio de
punto de entrega y recolección de paquetes en la zona, como forma adicional
de generar ingresos. Para ello, el Telecentro tendrá que poder hacer pagos
electrónicos, por lo que la cuenta bancaria del Telecentro debería estar en un
banco que brinde servicios bancarios de manera electrónica (de ser posible).

3.3.2.3 VENTA / ALQUILER DE PRODUCTOS ADICIONALES

El Telecentro puede generar más ingresos de la venta de artículos tales como
lapiceras, productos de librería, rollos para sacar fotografías, alquiler de
películas, etc. Podría crearse una relación con el proveedor de los bienes,
quien podría brindarlos mediante un convenio de «venta o devolución».

3.3.2.4 SERVICIOS ESPECIALES

Pueden agregarse servicios especiales a medida que las necesidades de la
comunidad vayan definiéndose y en respuesta a la demanda. Una vez que el
Telecentro haya generado los ingresos suficientes como para cubrir todos sus
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gastos y aun así lograr ganancias, podrá afrontar servicios adicionales. Un
Telecentro siempre debería estar abierto a nuevas oportunidades y estar atento
a las necesidades de la comunidad.
Además de los servicios detallados en el primer punto, algunas comunidades
pueden llegar a mostrar interés por los siguientes servicios cuyo potencial es
aumentar los ingresos del Telecentro:
• repartir volantes y material de promoción para pequeñas empresas;
• producción de calendarios para la comunidad;
• telemarketing para empresarios de pequeñas empresas;
• servicios de turismo e información.

Nota: por supuesto que este tipo de trabajo podrá hacerlo solo aquel
Telecentro que tenga el personal suficiente. Con suerte, la mayor parte de
los Telecentros comienza con un Coordinador (o Gerente) y un equipo de
voluntarios.

3.3.2.5 PROGRAMAS PLANIFICADOS Y CURSOS DE CAPACITACIÓN

La mayoría de los Telecentros para propósitos múltiples planificarán programas
en función de lo siguiente:
• acceso público o espacio para prácticas del laboratorio;
• acceso a la Internet;
• actividades preescolares y familiares;
• actividades postescolares;
• educación para adultos;
• desarrollo de la carrera y preparación para empleos;
• inserción laboral;
• anuncios electrónicos;
• comercio electrónico;
El acceso público les brinda a los miembros de la comunidad la posibilidad de
utilizar tecnologías de computación y comunicación para explorar sus propias
áreas de interés, ampliar sus capacidades y descubrir lo que computadoras y
otras tecnologías son capaces de hacer.
Un Espacio para prácticas de Laboratorio les permite a los estudiantes que
ya asisten a clases formales practicar lo aprendido o explorar las materias de
forma más profunda.
Cursos de capacitación en Computación. En aquellas comunidades en
donde los servicios que brindan los Telecentros son completamente
desconocidos para los miembros de una comunidad, un Telecentro deberá
ofrecer cursos de capacitación en computación. Los elementos claves de estos
cursos son:
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• software básico de oficina y procesador de texto;
• mantenimiento del hardware (de computación);
• acceso a la Internet y redes informáticas;
• desarrollo de un sitio web.

ELEMENTOS QUE SE DEBERÁN TENER EN CUENTA EN LOS TELECENTROS
PARA PROPÓSITOS MÚLTIPLES QUE BRINDAN ACCESO PÚBLICO O ESPACIO
PARA PRÁCTICAS EN EL LABORATORIO
• Asegurarse de que los servicios que brinda el Telecentro no solo estén

dirigidos a un grupo de cierta edad, sino que, además, pueda resultar de
utilidad fijar horarios diferenciales para niños, adolescentes y adultos. Para
ello, será necesario que el Telecentro abra en horario matinal y vespertino.

• Se aconseja ofrecer programas introductorios para las aplicaciones de
software más conocidas, como el procesador de textos, la planilla de
cálculo, etc. Hay mucho material al que se puede acceder en línea. Por
ejemplo, Itrain (http://mail.bellanet.org/itrain).

• Es importante contar con un número razonable de personal o voluntarios
que puedan asistir a los diferentes tipos de usuarios del Telecentro en horas
pico. Al menos, debería haber una persona por cada diez usuarios.

• Si el horario de acceso al público incluye el acceso a la Internet, el
Telecentro deberá contar con más de una línea telefónica. También
deberán implementarse reglas especiales que limiten el tiempo de uso de
cada persona.

ACCESO A LA INTERNET
El acceso a la Internet es un servicio elemental de los Telecentros para
propósitos múltiples. Allí se ofrecen varios tipos de acceso:
• Suscripción mensual (o como parte de la cuota de membresía del

Telecentro) para acceso al servicio de mensajes de correo electrónico
cuando se visita el Telecentro.

• Envío de correos electrónicos para gente que no tiene conocimientos sobre
computación, utilizando la cuenta de correo del Telecentro.

• Buscador en la Web. Este debería incluir acceso a una guía de un sitio web
que contenga recursos en línea para la comunidad local. Si el Telecentro
que cuenta con una conexión del tipo telefónica necesitara hacer una
llamada de larga distancia a un Servidor de Internet, probablemente estos
servicios no se utilicen demasiado por el costo de las llamadas telefónicas.

• Otros servicios de Internet tales como: IRC (charla interactiva por
Internet)/ICQ, servicios de radio / audio, FTP (Protocolo de transferencia de
ficheros) y acceso a noticias USENET (con las mismas restricciones que el
ítem anterior).
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• Brindar asistencia a comercios locales, ONG e instituciones públicas para
que puedan establecer su lugar en la Internet. Por lo general, consiste en el
diseño y armado de las páginas web y la gestión para el alojamiento remoto
en un sitio web, a menos que el Telecentro tenga su propio servidor. El
alojamiento debería incluir el registro en los servicios de indexación y
herramientas de búsquedas de textos completos.

• Servicios de correo electrónico y fax. Puede incluir acceso a muy bajo costo
a faxes internacionales por puntos de acceso remotos para e-mail y fax.

• Correo electrónico y servicios de correo. Similar al caso anterior y, además,
más seguro que el correo normal.

• Cuentas de correo electrónico por conexión telefónica (para las zonas
donde el número de propietarios de computadoras es elevado y no hay otro
servidor de Internet). Por esta razón, el Telecentro está obligado a operar su
propio servidor de Internet y sus propias líneas de teléfono / módem para
que los usuarios puedan conectarse. Además, se necesitará soporte técnico
local.

• Acceso inalámbrico y línea arrendada para organizaciones locales más
extensas.

• Cursos de capacitación individuales y grupales sobre el uso de la Internet.
• Videoconferencia y servicios de telefonía por Internet.
La mayoría de los Telecentros que ofrecen acceso a la Internet se han dado
cuenta de que los servicios más utilizados son el correo electrónico o la opción
de darse a conocer mediante una página web (desarrollar una página web
personal).
Todo indica que los usuarios que no poseían experiencia con computadoras
deberían antes de poder utilizar la Internet comenzar a sentirse a gusto con
otras aplicaciones informáticas. Por esta razón, un Telecentro con acceso a la
Internet debería contemplar la idea de ofrecer cursos introductorios con miras a
familiarizar a los usuarios con las nociones básicas de computación.

LOS PROGRAMAS PREESCOLARES Y PARA FAMILIAS COMPRENDEN:
• Horarios en los que los padres pueden llevar a sus hijos al Telecentro y

trabajar juntos, explorando diferentes tipos de software tales como los de
dibujo, animación, y juegos.

• Una oportunidad para crear vínculos con las escuelas locales o los
programas de guardería infantil en la comunidad.
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CUESTIONES QUE SE DEBERÁN TENER EN CUENTA EN LOS TELECENTROS
PARA PROPÓSITOS MÚLTIPLES QUE OFREZCAN PROGRAMAS
PREESCOLARES Y PARA FAMILIAS
• Los niños pequeños no tienen la capacidad de concentrarse por períodos

prolongados, por lo que las clases deberían ser de corta duración: de media
hora a 45 minutos como máximo.

• Es posible que los niños pequeños no lleguen al teclado o al ratón desde las
sillas comunes. Si no cuenta con sillas regulables, probablemente tenga que
poner almohadillas o guías de teléfono para que los niños las usen de
apoyo.

• Probablemente los padres necesiten algún tipo de asesoramiento en el uso
del software para poder trabajar de manera eficaz con sus hijos. Planifique
una o dos clases introductorias para los padres.

ACTIVIDADES POSTESCOLARES
Las actividades pueden planificarse para diferentes grupos de acuerdo con la
edad u ofrecerse como espacio para prácticas para niños o estudiantes.
Además de brindarle a los estudiantes una oportunidad para adquirir
conocimientos de aplicaciones básicas de computación, podrán disfrutar de:
• Actividades en distintas áreas. Se puede obtener un software comercial que

ayude a los niños con su tarea y, además (el software), puede utilizarse
como asistente de lectura, matemática, ciencias, y otras materias.

• Juegos. Los juegos pueden constituir herramientas útiles para lograr que
niños y adultos de corta edad se interesen por la tecnología informática. Los
juegos deben ser cuidadosamente elegidos por profesores y padres.

• Navegación por la Internet. Una vez que los niños aprendieron las nociones
básicas de computación, probablemente quieran aprender a usar la Internet
para realizar búsquedas o para comunicarse con otros niños y jóvenes de
otras zonas por correo electrónico.

• Publicación Multimedia. Incluye el desarrollo de páginas web personales, la
construcción de perfiles familiares o comunitarios, o la creación de
proyectos para la escuela o para la comunidad.

ELEMENTOS QUE SE DEBERÁN TENER EN CUENTA EN LOS TELECENTROS
PARA PROPÓSITOS MÚLTIPLES QUE OFRECEN ACTIVIDADES
POSTESCOLARES
• El Coordinador y personal del Telecentro deben conocer a todos los niños y

hacer que ellos y los usuarios adolescentes firmen cada vez que entran y
salen del Telecentro.

• Asegurarse de que todos los niños conozcan las reglas del Telecentro y
dónde pueden encontrar lo que necesitan.

• Prestar atención a los adolescentes que trabajan de manera individual. Se
recomienda estimularlos a que trabajen en grupos en una misma
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computadora para facilitar la asistencia entre pares y un aprendizaje
cooperativo.

• Designar niños con mayores habilidades y conocimientos para trabajar con
aquellos que no las tienen.

• Brindar suficiente espacio para que los niños dejen sus mochilas y otras
pertenencias.

• Pueden ofrecerse descuentos a los estudiantes en los accesos al
Telecentro mediante programas de ONG y programas educativos
gubernamentales.

EDUCACIÓN PARA ADULTOS
A fin de establecer un programa completo de educación para adultos, el
Telecentro probablemente tendrá que trabajar en colaboración con una
organización de la comunidad que ya esté ofreciendo programas de educación
para adultos. La educación para adultos puede comprender:
• Clases de Educación Básica para Adultos (ABE). En estas clases se les

enseña a los estudiantes adultos a leer y a escribir y nociones básicas de
aritmética.

• Oportunidades de aprendizaje de por vida. Incluye cursos intensivos
mediante instituciones de educación superior o universidades.

• Capacitación básica en computación. Los talleres de capacitación básica en
computación le enseñan a los adultos a utilizar el teclado y el ratón, y cómo
usar las aplicaciones básicas de oficina sin asistencia.

ELEMENTOS QUE SE DEBERÁN TENER EN CUENTA EN LOS TELECENTROS
PARA PROPÓSITOS MÚLTIPLES QUE OFRECEN EDUCACIÓN PARA ADULTOS.
• Por lo general los adultos llevan a sus hijos con ellos. El Telecentro debería

apuntar a realizar actividades simultáneas para los niños o disponer de un
área de recreación para ellos.

• Algunos adultos prefieren aprender con otros pares en lugar de hacerlo con
jóvenes o con niños. Por esta razón el Telecentro debería establecer un
horario de enseñanza específico para adultos.

• El Telecentro debería fijar horas para poder recibir a los adultos que
trabajan.

SERVICIOS PARA LA GENTE MAYOR
La gente mayor podría llegar a necesitar o incluso disfrutar de las siguientes
actividades:
• telecomunicaciones y contacto por correo electrónico con parientes o

amigos;
• telecomunicaciones y viajes de exploración con CD-ROM;
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• asistencia en planificación financiera;
• cuidado de la salud, bienestar social y otros servicios de información;
• asesoramiento para adolescentes;
• juegos como el ajedrez o backgammon.

ELEMENTOS QUE DEBERÁN TENERSE EN CUENTA EN LOS TELECENTROS
PARA PROPÓSITOS MÚLTIPLES QUE OFRECEN SERVICIOS PARA GENTE
MAYOR
• Posiblemente la gente mayor prefiera aprender computación con gente de

su edad. Un Telecentro podrá ofrecer clases de capacitación
específicamente para jubilados, si desde este sector de la comunidad se
muestra un interés suficiente.

• Si el número de jubilados interesados en trabajar con jóvenes es elevado, el
Telecentro podrá formar un grupo de voluntarios compuesto de gente mayor
para que ayuden durante las clases con los niños y los jóvenes.

DESARROLLO PROFESIONAL, ADQUISICIÓN DE CONOCIMIENTOS Y
PREPARACIÓN PARA EMPLEOS
Al igual que con la educación para adultos, un centro de preparación para el
empleo implica más espacio físico y más instructores especializados y
experimentados. El Telecentro que quiera proveer servicios como la
preparación para empleos probablemente deberá asociarse con alguna ONG u
organización de servicios que se dedique al área de desarrollo profesional y de
preparación para empleos.
La capacitación para adquirir habilidades para el trabajo incluye clases de
nociones básicas de computación; manejo de teclado; procesador de textos;
aplicaciones para crear gráficos; planillas de cálculo; bases de datos y otras
aplicaciones de oficina.
Las actividades de búsqueda de trabajo incluyen cómo armar un CV;
profundizar en las preguntas que deben realizarse y en las que le podrán hacer
al candidato; la conducta en el ámbito laboral; y cómo y dónde buscar un
trabajo.
CUESTIONES QUE SE DEBERÁN TENER EN CUENTA EN LOS TELECENTROS
PARA PROPÓSITOS MÚLTIPLES QUE OFRECEN PROGRAMAS PARA LA
PREPARACIÓN PARA EMPLEOS
• Si el programa de preparación para los empleos tiene éxito, debe tratar de

ubicar en los puestos vacantes a los que se postulan en el programa. Si el
Telecentro se propone centrarse en la preparación para empleos, la
Comisión Directiva debería contactarse con ministerios gubernamentales,
agencias de empleo y otras agencias de servicios, a fin de que la
capacitación coincida con las oportunidades de trabajo que se ofrecen en la
comunidad. La selección del software se definirá oportunamente.
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• Al igual que en el caso de la educación para adultos, la inserción laboral
debe efectuarse en colaboración con un servicio para la comunidad
preexistente. Si el empleo que ofrece un Telecentro es complementario a un
programa de capacitación para empleos, estará desempeñando un papel
similar al de una agencia de empleos.

SERVICIOS COMERCIALES
En un Telecentro pueden llevarse a cabo diferentes actividades comerciales
tales como el comercio electrónico, la contratación externa, la asistencia a
pequeños comercios, el empleo independiente, y los emprendimientos.
• El Comercio electrónico generalmente se refiere a la compra y suministro

de bienes y servicios mediante la Internet, pero que también puede hacerse
por teléfono. Estos servicios se pueden brindar de dos maneras:
a) haciendo compras y funcionando como punto de entrega en nombre del
cliente y del comercio, y
b) recibiendo los pagos de los productos y servicios en nombre del cliente y
del comercio. Este servicio suele estar relacionado con el alojamiento de un
sitio web de comercio electrónico donde los usuarios hacen compras desde
lugares remotos. Muchos PSI (Proveedor de Servidores de Internet) brindan
la opción del servicios alojamiento del sistema de comercio electrónico,
razón por la cual por lo general no es necesario que el Telecentro deba
operar uno. No obstante, el Telecentro podría entablar una relación con una
agencia de asistencia de comercio electrónico como el PeopleLink que
ayuda a las comunidades rurales a vender sus propios productos en la red.
(www.peoplink.org).

• Contratación externa ocurre cuando una organización o comercio contrata
un Telecentro para ejecutar una tarea en nombre de esa organización o
comercio. El Telecentro puede hacerse cargo del procesamiento de la
planilla de pagos, de la entrada y salida de datos, del procesamiento de
datos, la preparación de los inventarios de los equipos, la evaluación de los
servicios ofrecidos por la organización o comercio. Los comercios locales,
departamentos y ministerios gubernamentales locales, las organizaciones
comunitarias o escuelas pueden encargar la realización de estas tareas. Si
son los empleados del Telecentro quienes se encargarán de este tipo de
trabajo, las ganancias podrán repartirse con el Telecentro. El acceso a la
Internet permite proporcionar este tipo de servicios internacionales
(generalmente a escala más competitiva que en los países desarrollados).

• Ayuda a pequeñas empresas Los Telecentros pueden ofrecer
computadoras para la contabilidad, el seguimiento de la información y de los
servicios, la facturación, publicidad, etc.

• Empleo independiente. El Telecentro puede permitirle a los usuarios que
diseñen hojas de fax, que armen folletos, que brinden soporte técnico en la
instauración de un sistema informático o que creen páginas de inicio en la
Internet. Y en lugar de abonar una tarifa por el uso, los usuarios individuales
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que utilicen el equipo del Telecentro para estas labores, podrían pagarle al
Telecentro con un porcentaje de sus ganancias.

• «Emprendedurismo». Constituyen una actividad comercial iniciada por un
miembro del Telecentro o por un antiguo miembro en el que la persona
establece un comercio en su hogar o en otro lugar utilizando la experiencia
adquirida en el Telecentro.

CUESTIONES QUE SE DEBERÁN TENER EN CUENTA EN LOS TELECENTROS
PARA PROPÓSITOS MÚLTIPLES QUE OFRECEN SERVICIOS COMERCIALES
• El Telecentro deberá contar con operadores expertos y con equipos de

oficina y software modernos para poder competir en el mercado que ofrece
este tipo de servicios. Los servicios deberán ser de muy buena calidad.

• Los jóvenes adultos podrían encargarse de la ejecución de los contratos
comerciales del Telecentro, y de esta manera adquirir habilidades para el
comercio, y entablar relaciones con el sector comercial.

• Tanto el Telecentro como los individuos pueden ganar dinero.
Probablemente el Telecentro tenga que idear un sistema para repartir las
ganancias.

Cuando se hace una lista de los servicios que se ofrecerán, podría resultar útil
armar una tabla para poder ordenar sus ideas sobre el Telecentro:

Grupo de
usuarios

Servicio que
se ofrece

Equipo
Necesario

¿Cómo se
cobrará por
este servicio

¿Cómo se
comercializará
este servicio?

3.3.2.6 COBRO POR LOS SERVICIOS

Todos y cada uno de los servicios ofrecidos por el Telecentro deberán haber
sido valuados con antelación. Saber lo que otros Telecentros cobran por sus
servicios puede servir para poder calcular los fondos que se necesitarán para
cada área, incluyendo el horario del personal. Idealmente, los precios deberían
fijarse considerando que a pesar de que el Telecentro obtenga ganancias, tanto
los pequeños grupos comunitarios como los grandes proyectos educativos de
comunidades, grandes comercios, pequeños emprendedores, ministerios
gubernamentales e instituciones estatales puedan pagar los costos de los
servicios ofrecidos.
Los costos de las membresías podrán variar de acuerdo con las diferentes
categorías de usuarios. Por ejemplo, los usuarios más habituales o los
estudiantes podrían llegar a obtener un descuento o pagar una cuota fija
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mensual, por ejemplo, por el uso del correo electrónico. Generalmente, la
capacitación individual costará más que la grupal.
A continuación se muestra una serie general de categorías que puede utilizarse
para establecer la forma en que se puede detallar cada servicio:

Membresía Anual (la membresía podría ofrecer servicios con descuentos,
accesos con privilegios, dirección de correo electrónico / páginas web, etc.)
• miembro personal;
• privilegios (estudiantes, jubilados, etc.),
• familia;
• comercio electrónico;
• ONG/CBO;
• ministerios gubernamentales;

Teléfono
• por unidad;
• local;
• nacional;
• internacional;
• horas pico (precios en horas del día);
• horas no pico (precios en horas de la noche);

Capacitación en computación
• por hora por persona;
• por día por persona;
• por hora por grupo;
• por día por grupo;

Fotocopiado
• A4 simple;
• A4 doble-faz;
• A3 simple;
• A3 doble-faz;
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Impresión
• texto;
• gráficos,
• página a color,
• impresión de una copia simple;
• impresión de una copia doble-faz;

Diferentes precios según el tamaño de papel: A3/A4/A5

Fax
• envío de 1ra. hoja (local);
• envío de 1ra. hoja (nacional);
• envío de 1ra. hoja (internacional);
• envío de más de una hoja;
• recepción de una hoja;
• recepción de más de una hoja;

Acceso a computadora
• por media hora / una hora;
• por día;

Acceso a la Internet
• por minuto;
• por hora;
• correo electrónico; por mensaje;
• por mes;

Procesador de texto
• por página;
• por hora;

Autoediciones / Ediciones electrónicas
• por hora;
• por página;
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• Currículum Vítae (completo);
• Currículum Vítae (1 página);
• certificado (en carpeta);
• certificado (sin carpeta);
• invitaciones;
• programas de funerales;

Alquiler de la sala
• por hora;
• por día;

Procesamiento mediante escáner
• en escala de grises;
• a color;
• en un disquete;
• impresos;
• en un CD-ROM;

Plastificados
• A4;
• A3;

Servicios de secretaría
• por hora;
• por mensaje;
• por día;
• por mes;

Otros
• encuadernaciones (por 100 hojas);
• alquiler de películas;
• doblajes de películas;



51

3.3.3 SOFTWARE
Nota: no se preocupe si no comprende todos los detalles técnicos de la lista del
software y hardware que se necesita para el Telecentros. Con el tiempo,
deberá contactarse con un experto en computación que lo ayude a armar «la
lista» de todo lo que será necesario comprar.

El presupuesto de un Telecentro, el número de equipos de computación, la
cantidad de empleados para la en atención del público, y el grupo de usuarios
más habitual influirán en la compra del software. Siempre se aconseja
comenzar con poco software adicional de diversas categorías, e ir aumentando
cada vez más, a medida que las necesidades de los usuarios así lo demanden.

3.3.3.1 CUESTIONES BÁSICAS

Además de la Internet estándar y del software de aplicaciones de Office, una
vez que la Comisión Directiva haya definido el público meta y el objetivo del
programa, habrá que decidir cuáles serán los paquetes de software que se
necesitarán. Si ya se ha nombrado al Coordinador del Telecentro, él o ella
deberían encargarse de la planificación y la compra del software y hardware. El
mercado del software está en constante renovación, lo que dificulta la
selección. Esto sucede específicamente en el mercado del software educativo,
donde aparecen programas nuevos casi diariamente.
Al comienzo, todo Telecentro debería intentar mantener los costos lo más bajos
posible. Generalmente, los Telecentros para propósitos múltiples necesitan
contar con software de «aplicaciones» o de «aplicaciones comerciales» tales
como el procesador de textos o las hojas de cálculo desde el principio.
La mayoría de los programas informáticos son combinaciones y variaciones de
las herramientas básicas, y un buen instructor sabrá cómo utilizar estas
herramientas de diferentes maneras con los distintos usuarios a los que están
dirigidas. Por ejemplo, los programas de aplicaciones básicas pueden usarse
de manera creativa y eficaz para la capacitación para adultos, para la
capacitación y búsqueda de empleo, para la educación preescolar, para ayudar
a los alumnos con la tarea, los viajes virtuales y los proyectos grupales, etc.
A pesar de que puede resultar necesario tener un conjunto de aplicaciones de
oficina de uso comercial, varias empresas venden varios programas en un
paquete de software. Por ejemplo, el paquete de Microsoft Office trae Microsoft
Word, Excel, y PowerPoint. Por lo general, las computadoras vienen con varios
paquetes de software instalados. El sistema operativo de dominio público Linux
trae paquetes gratuitos como Netscape, WordPerfect y StarOffice (que es
similar al MS Office).
En Sudáfrica, el programa de SchoolNet está utilizando Taxis, un paquete de
software para correo electrónico. Para las computadoras más antiguas que
tienen problemas con el sistema operativo de Windows, el New Deal o los
paquetes de QNX brindan una serie completa de aplicaciones.
Que los usuarios del Telecentro no sepan leer o escribir en inglés, no significa
que no puedan aprender procesos complejos. No es necesario buscar
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programas fáciles de aprender, pero sí es importante buscar programas fáciles
de manejar. Pese a los debates sobre la creación de software en diferentes
idiomas, las investigaciones han demostrado que los usuarios de todos los
países prefieren programas productivos con menús en inglés, aunque también
hayan manifestado que les gustaría poder contar con un software recreativo en
su propio idioma. Existen muchos paquetes gratis o «Software de libre
distribución», los cuales sirven de ayuda para los usuarios que no hablan
inglés.
La videoconferencia permite que grupos de personas como los profesionales,
empresarios, pequeños emprendedores, granjeros, educadores, estudiantes,
discapacitados, y activistas puedan debatir sobre temas de interés común
como si estuviesen en la misma sala. Son muchas las ventajas que ofrece esta
manera de interacción, sin embargo, si bien la videoconferencia es una
excelente alternativa para reuniones y para ahorrar gastos de transporte, es
costosa y no se aconseja que los Telecentros inviertan en equipo para
videoconferencia en su fase inicial. Para una videoconferencia de alta calidad,
es necesario contar con una línea digital pero conseguirla no es nada sencillo
en las zonas rurales de África. Sin embargo, las videoconferencias por la
Internet están siendo cada vez más utilizadas. La calidad no será la misma que
la de una videoconferencia normal, pero sólo se necesita agregar una cámara
de vídeo (cuyo valor oscila en los US$75) a la computadora.

LISTA DE REFERENCIA PARA LOS TELECENTROS COMUNITARIOS PARA
PROPÓSITOS MÚLTIPLES:
• paquetes de antivirus (McAfee, Norton, Dr Solomon’s F-Prot);
• paquetes de procesadores de textos (Microsoft Word, WordPerfect,

Microsoft Works, StarOffice);
• software de alfabetización informática (Mavis Typing Tutor, PC Tutor);
• programa de Inglés básico;
• autoediciones (Microsoft Publisher, Corel Draw, Aldus Page Maker);
• hojas de cálculo (Lotus 123, Microsoft Excel, Microsoft Works);
• bases de datos (Microsoft Access, Microsoft Works, MySQL);
• contabilidad (MYOB, QuickBooks, MoneyDance.com);
• contactos y Organizaciones / Empresas (Microsoft Outlook, Lotus

Organiser);
• programa de correo electrónico (Microsoft Outlook Express, Netscape,

Eudora);
• presentaciones (Microsoft PowerPoint, Harvard Graphics);
• programas para hacer gráficos (Aldus Photostyler, Adobe Paintshop, Gimp,

ImageMagick, Paint Shop Pro);
• juegos para niños (Castle Explorer, Ace Ventura, Where’s Wally?, Mutant

Penguins, Quest, Nemesis, Cricket, Golf, etc.);
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• conexión de redes (Win2000, Wingate, Windows NT);
• navegadores (Internet Explorer, Netscape, Opera);
• software de autoría para diseñar páginas web (Front Page, Netscape Gold,

HomeSite, Communicator, AceHtmlPro);
• video/audio-conferencia (Netmeeting);
• editor de fotografías (Adobe Photoshop);
• software de reconocimiento de voz (Dragon Dictate/True Speech);
• bases de datos en CD-ROM (Encarta, Encyclopaedia Britannica, National

Geographic);
• software de utilidad como las aplicaciones para la compresión de archivos

(WinZip);

3.3.3.2 MATERIALES DIDÁCTICOS DE ENSEÑANZA
Cursos Introductorios en pantalla

La mayoría de los paquetes de software incluyen cursos introductorios, que
pueden servirle como punto de partida para aprender a utilizarlos.

Manuales y otros textos

Los paquetes de Software vienen por lo general con manuales. Existen otros
libros y publicaciones para las aplicaciones de software más populares. A pesar
de que todo Telecentro debería contar con libros de referencia y manuales, una
capacitación en computación asistida es más efectiva para los nuevos
usuarios.

«Ayuda» en pantalla

La mayoría de los programas cuenta con la opción de ayuda «en pantalla»,
pero la mayor parte de los usuarios desconoce su funcionamiento, y necesita
ayuda de personal para utilizar estos programas.
En ocasiones a los usuarios puede llegar a costarles dar con la sección de
«Ayuda» para solucionar un problema específico, y necesitarán ayuda del
personal para no perder tiempo leyendo y averiguando lo que necesitan.

Casetes

Los casetes sirven como una herramienta «útil» porque el equipo (un walkman
o un grabador de casete con audífonos) es relativamente barato, y los
principiantes podrán repetir secciones del casete todas las veces que lo
necesiten. Además, el usuario podrá seguir escribiendo en el teclado y
escuchar a la vez. Pero la desventaja es que los casetes no pueden contestar
preguntas al azar y el usuario debe seguir una secuencia fija.
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Vídeos

A pesar de que los vídeos tiene mucha demanda, no son muy efectivos en lo
que se refiere a material didáctico de enseñanza, porque el usuario debe estar
cambiando la atención de la pantalla del vídeo a la de la computadora de
manera constante. El sonido de los videos (a menos que se disponga de
audífonos) distrae a los otros usuarios. Al igual que con los casetes, los
usuarios no pueden hacer preguntas acerca de lo que no entiendan.

Software para principiantes

Existen varios programas que sirven para familiarizar a los principiantes de
computación con las nociones básicas, tales como el teclado y ratón. El juego
de computadora, el Solitario es una buena manera de aprender sobre estas
cuestiones básicas de computación. Programas como el Print Shop, que le
enseña al nuevo usuario a crear una tarjeta, un folleto, hojas membretadas o
calendarios personales, sirven debido a que el usuario ve los resultados en
poco tiempo.

Programas tutoriales de dactilografía

Seguramente habrá algún usuario que pedirá algún tipo de programa de
asistencia para el procesamiento de textos, lo que constituye un agregado
importante a la colección de software del Telecentro. Los mejores programas
dan un feedback y toman pruebas de manera automática según las
capacidades de los usuarios. Mavis Beacon es uno de ellos.

Software educativo

Se han creado nuevos programas informáticos educativos más rápidos que
otro tipo de software, y la filosofía del software cambia constantemente. Por
ejemplo, en los últimos años ha habido un cambio en el énfasis de los
programas de software educativo para darles a los principiantes más libertad
para expresar sus propias ideas y obtener un feedback individual. Además, por
la Internet circula bastante material de contenido educativo, en lugar del
software que se consigue en negocios o mediante proveedores.
Vale la pena destacar que estos programas deberían utilizarse como
herramientas extras a los métodos tradicionales de enseñanza, ya que los
principiantes aún necesitarán la ayuda de profesores experimentados para
aprender a utilizarlas. También es importante que todo Telecentro que quiera
implementar programas informáticos educativos o cubrir una carencia
educativa en la comunidad, trabaje junto con el personal de instituciones
educativas e indague cuáles son los mejores programas para ello.

Nota: los usuarios del Telecentro aprenden de otros usuarios.
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Software de Comunicaciones

Uno de los objetivos principales de los Telecentros para propósitos múltiples es
brindar acceso a la Internet.
Los servicios de acceso telefónico serán la vía de acceso preferente.
Idealmente, todo Telecentro debería poder tener acceso a la Internet por el
costo de una llamada telefónica local. Desafortunadamente, los Telecentros
ubicados lejos del Proveedor de Servicios de Internet (PSI) más cercano,
deberán pagar el alto costo de las llamadas de larga distancia, y esto podría
llegar a limitar el uso solamente al correo electrónico. Incluso si hay Internet por
acceso telefónico, los Telecentros por lo general deben pagar facturas
telefónicas de entre US$500 y US$1.000 mensuales si el uso diario es regular.
Más adelante, a medida que el número de usuarios aumenta, y el Proveedor de
servicios de Internet se traslada más cerca, se podrían agregar servicios de
líneas arrendadas. De existir escuelas, clínicas, u otras organizaciones en la
comunidad que necesiten computadoras en línea y contar con la Internet, el
Telecentro podría ofrecerle a estas organizaciones una conexión telefónica o
línea arrendada (ya sea por cable o inalámbrica).
Para ingresar en la Internet, cada computadora o red de computadoras
necesitará un módem, una línea de teléfono y una cuenta con un Proveedor de
servicios de Internet (PSI). Las mejor manera de brindar una óptima
comunicación por la Internet es firmando un contrato con un PSI que pueda
ofrecer una configuración/instalación fácil y un buen soporte técnico.
Un Telecentro debería siempre tratar de reducir los costos operativos para que
los usuarios paguen menos por los servicios. La cantidad de tiempo empleado
en llamadas telefónicas para la transmisión de mensajes e información debería
reducirse al mínimo. El Proveedor de servicios de Internet local debería ofrecer
un Telecentro con los siguientes servicios:
 Acceso a la Internet. Una cuenta de Acceso telefónico PPP para

conectarse a la Internet. Con Win98/2000 y aplicaciones tales como
WebClientPro, debería haber al menos 4 ó 5 usuarios navegando por la
Internet de manera simultánea. Por supuesto que esto dependerá de la
calidad de la línea, y de la velocidad de conexión desde la red del PSI hacia
la red troncal nacional conectada a la Internet.  
Con un vínculo de conexión telefónica estándar de 33 kbps, ocho o más
estaciones de trabajo (PCs/NCs), deberían poder hacer uso del enlace, ya
que muchos no estarán utilizándola mientras leen / escriben un correo
electrónico.

• Correo electrónico. Una cuenta de correo comprimido en lotes ubicados
en cola del servidor y un nombre de dominio por cada Telecentro para
obtener correo electrónico le permitirá a los Telecentros manejar y crear
cuentas de correo electrónico de manera local y optimizar el uso de los
vínculos de telecomunicaciones.
El servidor utilizará el teléfono para recibir y enviar mensajes de correo
electrónico comprimidos constantemente. Esto les permitirá a los usuarios
poder trabajar fuera de línea con su correo electrónico en todo momento, y,
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por lo tanto, reducir los gastos de este tipo de servicio. También habrá
reducción debido a que el protocolo comprimido de transferencia UUCP es
entre 4 y 8 veces más veloz que el TCP-IP/POP estándar (protocolo de
oficina de correo) utilizado por la mayoría de clientes que utilizan el correo
electrónico.

• Servicios de alojamiento en la Web. Se le puede pedir al PSI o un
organismo nacional de alojamiento en la Web que establezca los sitios web
de los clientes del Telecentro en un sitio oficial. Otra opción es que los
usuarios utilicen el alojamiento de sitios web brindado por uno de los
servicios web gratis de los EE. UU. y Europa.

Nota: deberá haber un control de los gastos y de la contabilidad para el
cobro del acceso a la Internet.

Materiales de referencia

Hay enciclopedias, almanaques, atlas, diccionarios, etc. en CD-ROM. Una
buena selección servirá para completar la biblioteca del Telecentro.

Software recreativo

Hay programas de recreación tales como los juegos de tablero y los juegos
estratégicos, juegos de TV y de aventuras, y de coordinación de ojos y manos.
Muchos son gratuitos, sin embargo, la disponibilidad del software de juegos
dependerá del objetivo del Telecentro, y de la financiación.

Protectores de pantalla

Los programas de protección de pantalla están diseñados para que las
pantallas de las computadoras no se quemen. Los mejores paquetes de
protectores de pantalla permiten crear gráficos o modelos personalizados.
Algunos Telecentros crean protectores de pantalla personalizados que brindan
información sobre el Telecentro.

Derechos de autor

La mayor parte del Software que se comercializa está protegido por derechos
de autor. Si un Telecentro decide compartir software con computadoras
conectadas a una red de área local (RAL), es importante asegurarse de que el
acuerdo de licencia acepte la utilización de dicha red.

3.3.4 HARDWARE Y EQUIPO
Los Telecentros deben tratar de minimizar los costos de inicio de actividades y
las inversiones en equipo informático y telefónico tanto como sea posible. No
siempre es necesario comprar equipos nuevos. Las Comisiones Directivas de
los Telecentros deben tratar de obtener equipos que hayan sido donados por
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organizaciones o comercios locales. Hay muchos casos de Telecentros que
han conseguido teléfonos, fotocopiadoras, computadoras, impresoras,
archivos, gabinetes y muebles de segunda mano, donados por organizaciones
locales, nacionales o internacionales.

Las ventajas del hardware usado o reciclado

 Está disponible en forma gratuita o a muy bajo costo. Por ejemplo, una
organización de beneficencia, dedicada a reciclar computadoras en
Sudáfrica, ofrece un «paquete» de 5 computadoras 486 recicladas por
US$1.400.

 Incluso las computadoras más viejas pueden utilizarse para dactilografía,
para enviar correo electrónico y como procesador de textos.

 La tecnología avanza rápidamente, y lo que es nuevo en una parte del
mundo hoy es tecnología obsoleta en otra.

 A menudo puede combinarse con nuevos equipos y software para realizar
funciones más complejas.

Las desventajas del hardware usado o reciclado

 Algunos usuarios pueden pensar que no reciben lo mejor;
 Es posible que no pueda utilizar software nuevo;
 Puede resultar difícil de mantener, debido a la disponibilidad de repuestos e

insumos.
Sin tener en cuenta si el equipo es nuevo o usado, es importante desarrollar
una buena relación con un proveedor confiable, tanto de hardware como de
software. Es aconsejable que sea un proveedor local, para que pueda brindar
servicio de urgencia si es necesario.

3.3.4.1 SISTEMA TELEFÓNICO

En general, un Telecentro que tiene diversas funciones deberá tener por lo
menos tres líneas para comenzar: una línea de voz, una de fax y un módem
para la computadora. Si el Telecentro es pequeño y los servicios telefónicos no
son tan importantes, es posible comenzar compartiendo una sola línea para
todos los servicios (voz, fax e Internet). De esta forma no se podrán usar los
tres simultáneamente, y es necesario que la línea se comparta en forma
cuidadosa. Como se mencionó anteriormente, de 5 a 10 computadoras pueden
compartir la misma línea telefónica para conectarse al mismo tiempo a la
Internet. El servicio de correo electrónico puede utilizarse estando
desconectado por medio del envío de datos por lotes mediante el protocolo
UUCP, y de este modo la línea solo se utiliza para enviar y recibir correo
electrónico.
Si el Telecentro desea ofrecer servicios de teleconferencia, un aparato de
manos libres y uno de altavoz podrán resultar muy útiles.
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Un aparato que combine las funciones de contestador automático y teléfono es
muy útil en un Telecentro, especialmente si el establecimiento está abierto sólo
a ciertas horas del día. Sí solo hay un encargado, no es aconsejable dejar a un
usuario que está recibiendo asistencia para atender el teléfono.
El remarcado y la memoria de números frecuentes para llamar con una sola
tecla se deben utilizar si están disponibles. La llamada en espera también es
muy útil, ya que le avisa al que realiza la llamada que tiene otra llamada
entrante en espera.
Un teléfono inalámbrico adicional de larga distancia (2,4 GHz), también podría
utilizarse. Al tener un alcance de 5 km, estos teléfonos pueden retirarse del
Telecentro y llevarse a la casa para realizar la llamada. Este procedimiento es
muy utilizado por los discapacitados, los ancianos y aquellos que no pueden
trasladarse fácilmente. Si este servicio tiene éxito, quizá requiera la instalación
de un equipo adicional. Será necesario un depósito anticipado para las
llamadas registradas en el sistema de cuentas de llamadas, para asegurarse
de que los costos estén cubiertos. Algunos modelos tienen un visor que
muestra el tiempo de llamada en el aparato telefónico. Un modelo de Siemens
ofrece hasta ocho teléfonos inalámbricos con la misma base, que también
pueden comunicarse entre ellos sin usar la línea telefónica. Si el servicio de
telefonía celular está disponible, también podrá usarse un teléfono celular para
ofrecer este servicio, por medio de una tarjeta SIM prepaga. Debido al alto
costo de las llamadas por celular, su utilización debe evitarse si es posible, a
menos que pueda negociarse una tarifa especial con la compañía proveedora
del servicio. En algunos casos en los que no hay línea fija disponible, los
celulares pueden ser la única forma de ofrecer servicios de comunicación.
Para no sobrecargar a los miembros del equipo, los Telecentros que tengan la
telefonía básica como su principal fuente de ingresos necesitarán instalar en
los teléfonos unidades de control de llamadas especialmente diseñadas. Estas
unidades muestran en una pantalla digital cuánto cuesta la llamada mientras
está en progreso. En general, están conectadas a un sistema de tarifación
telefónica que se encuentra en la mesa de recepción, bajo la supervisión del
encargado del Telecentro. Este sistema de tarifación debe poder ofrecer los
servicios de pago previo y posterior a la llamada e imprimir la factura de cada
llamada. Quizá sea necesario tener una centralita o un software que cumpla
esta función en la computadora, si se desea ofrecer más de dos o tres líneas.
Muchos servicios de telefonía públicos tienen limitaciones y solo ofrecen las
funciones básicas necesarias para el sistema de tarifación telefónica, por esta
razón, quizá sea necesario buscar otras opciones. En este sistema, se utiliza
un medidor distinto para cada línea, que deberá cargarse con el importe que se
deberá pagar y luego borrarse después de cada llamada. No se podrá conectar
a la caja registradora o utilizarse con tarjetas de débito. Los registros sólo se
guardan por un día y sólo pueden imprimirse al final del día en un «informe de
cambio de turno». Si este sistema se utiliza en Telecentros grandes para las
llamadas de voz, faxes, acceso a la Internet por marcado y para controlar el
uso de las líneas a lo largo del tiempo (que es esencial para la planificación
comercial), se perderá mucho tiempo y habrá datos inexactos.
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Los sistemas de tarifación telefónica normalmente requieren un sistema de
«pulso por unidad» que brinda la compañía de telecomunicaciones. Es posible
cargar en forma manual todas las tarifas en el sistema de tarifación, pero esto
implica cambiar la tarifa según el código de área, incluyendo los códigos
internacionales, y debe modificarse cada vez que la compañía proveedora
cambie sus tarifas.
Hay sistemas automáticos que funcionan con un sistema informático de
facturación fabricado en otros países, pero a menudo no son compatibles con
el sistema de pulso por unidad.

3.3.4.2 SISTEMA INFORMÁTICO

Muchos Telecentros que desean desarrollar varias funciones comienzan con un
número de tres a cinco computadoras. En general, una de las computadoras se
dedica a la administración y sólo la utiliza el Coordinador y otros miembros del
equipo del Telecentro en el punto de venta. Si es posible, al menos dos
computadoras más deberían destinarse al uso interno. Actualmente es posible
comprar una computadora multimedia de calidad normal por menos de
US$700. Muchos Telecentros utilizan equipos que tienen como mínimo un
disco rígido de 6 GB, 64 MB de RAM (memoria de acceso aleatorio), placa de
sonido y un procesador Pentium. A continuación se detallan más
especificaciones técnicas para las computadoras de un nuevo Telecentro:
 Procesador Pentium de 733 MHz;
 64 MB de RAM;
 Disco Rígido de 10 GB;
 CD-ROM de 52X;
 Placa de vídeo PCI de 1 MB;
 Placa o puerto 10/100 BaseT Ethernet;
 Parlantes y placa de sonido dúplex compatible;
 Disquetera de 1,44 MB;
 Monitor de 15”;
 Teclado;
 Micrófono;
 Altavoz y auriculares (para disminuir el ruido);
 Ratón;
 Un aparato que permita mantener constante la tensión, o regulador de

tensión, si el servicio eléctrico no es confiable. Un estabilizador puede ser
necesario para proteger los aparatos eléctricos del daño causado por
aumentos en la tensión eléctrica y los relámpagos.

Cuando sea necesario aumentar la cantidad de computadoras, será
conveniente buscar posibilidades de expansión a bajo costo, en vez de invertir
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directamente en equipos nuevos. Por ejemplo, una opción es agregar
computadoras recicladas. Éstas pueden provenir de donaciones de compañías
que estén actualizando sus equipos, o incluso pueden comprarse a comercios
dedicados al reciclaje de computadoras por aproximadamente 100 ó 150
dólares. Tal vez, las computadoras usadas no cumplan todas las funciones de
una computadora multimedia nueva, pero a menudo son adecuadas para el
usuario promedio de Telecentros, que solo utiliza los servicios de correo
electrónico, dactilografía y procesador de textos.
Un avance reciente, que probablemente tenga un gran impacto en el inicio de
los Telecentros y en los costos operativos, es la computadora en red. Este
aparato es similar a una computadora pero no tiene partes separadas y utiliza
un servidor central para archivar todo el software y la información. Una
computadora en red ofrecerá acceso a las aplicaciones normales, y
generalmente incluye un software de Internet gratis (procesador de textos,
videoconferencia, correo de voz, planilla de cálculo, correo electrónico,
navegador y editor de HTML). Debido a que la fabricación de estos equipos es
más sencilla, pueden obtenerse y mantenerse a un costo mucho más bajo que
una computadora común. La mayoría de los sistemas de estas computadoras
también ofrecen audio y vídeo si es necesario y hay suficiente espacio en el
disco. También pueden complementarse para que ofrezcan acceso a las
aplicaciones de MS Office.
Un revendedor de Sudáfrica, TelJoy, está comercializando una Computadora
de red por US$300, en la que usa el televisor como monitor y tiene acceso a la
Internet y otras aplicaciones que ofrece el proveedor de Internet. Las
computadoras desarmadas compatibles con Windows y sin disco rígido ahora
cuestan menos de US$500, y algunas computadoras de red cuestan US$200.
Las computadoras de red que podrían considerarse son:
 La IBM NC 100. Este equipo puede reemplazar o agregarse a una Red de

área local común sin necesidad de cambiar el cableado; para esto será
necesario instalar un servidor AIX o Linux NC.

 La Corel Netwinder NC, basada en el sistema operativo Linux, que se vende
en una variedad de modelos. Corel ofrece también versiones gratuitas del
paquete software de oficina WordPerfect, que es compatible con las NC y
también puede usarse como software separado en el sistema operativo
Linux.

 La Oregan NC. El set completo (sin monitor, teclado o ratón) cuesta
alrededor de US$5.000, sirve para seis estaciones e incluye servidor de
vídeo de alta velocidad y aplicaciones del paquete de software de oficina.

 Software de tipo Windows X o QNX, basado en un software para clientes de
uso moderado para computadoras normales (incluso las 386 y 486) que
utilicen un servidor de gama baja Linux Pentium.

 El equipo Vistel para correo electrónico y acceso a la Internet. Vistel está en
el sexto lugar entre los fabricantes de televisores en el mundo. Disponible
por medio de TelJoy por aproximadamente US$280.
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La Red de área local (RAL)

Si solo hay dos o tres computadoras en uso en el Telecentro, pueden
conectarse por medio de un cable coaxial Ethernet normal o con un puerto
múltiple de cuatro entradas a muy bajo costo.
Más tarde, cuando el Telecentro se expanda, las computadoras (personales o
NC) deben conectarse por medio de un Puerto múltiple de 16 puertos Ethernet
100 Base T. Un Puerto múltiple de 16 puertos es recomendable porque facilita
la expansión, sobre todo, teniendo en cuenta la mínima diferencia de costo
entre un puerto múltiple de 8 puertos y uno de 16. Por medio de este equipo,
hasta 15 computadoras (nuevas o recicladas) pueden conectarse en red sin
necesidad de equipo adicional. Un segundo Puerto múltiple puede conectarse
fácilmente al primero si es necesario. Las computadoras necesitarán placas
Ethernet 100 Base T y cables 100 Base T Categoría 5 (CAT-5). Se especifica
100 BaseT porque es lo que se utiliza con más frecuencia y ofrece la
posibilidad de futuras actualizaciones para aplicaciones de vídeo y redes.
Las Redes de área local inalámbricas basadas en el estándar IEEE802.11 son
de uso frecuente, ya que permiten una expansión rápida. También ofrecen la
posibilidad de conectarse con equipos en el área sin necesidad de cables.
Actualmente son mucho más costosas que las redes de cable, pero si se
contrata una compañía para que realice el cableado de un Telecentro grande,
vale la pena averiguar por un servicio de red inalámbrica de instalación fácil.
Por medio de una pequeña antena, los edificios que están separados por
algunos kilómetros pueden compartir la misma red sin necesidad de equipo
adicional, siempre y cuando estén en la línea de visión. Agregando
amplificadores, se pueden alcanzar hasta 70 kilómetros, si siguen estando
dentro de la línea de visión. En un futuro cercano, la tecnología Bluetooth se
utilizará para conectar, sin cables, aparatos dentro de una misma oficina.
Existen también ciertos sistemas, como por ejemplo el Airlan de Intel, que
utilizan el cableado eléctrico de los edificios para conectar las computadoras a
la red de área local.

Sistemas de tarifación para el uso de las computadoras

Como ocurre con el sistema telefónico, lleva tiempo registrar en forma manual
el tiempo de conexión a la Internet y el uso de la computadora por períodos
cortos, y este sistema es más susceptible a errores. Para controlar y facturar el
acceso a la Internet y a otros servicios relacionados, un Telecentro grande
puede optar por instalar un sistema de tarifación y facturación, en especial para
los clientes regulares que vayan todos los días solo por unos minutos para
chequear su correo electrónico. Hay una gran variedad de sistemas en el
mercado. Algunos funcionan solamente con software, otros necesitan la
instalación de hardware.
Un producto estadounidense llamado Cyber-Time es un software que cuesta
alrededor de US$500 y sólo necesita computadoras con sistema Windows
conectadas a una Red de Área Local. Una solución mejor podría ser utilizar
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tarjetas inteligentes de identificación con biotecnología, que permiten identificar
al usuario y facturarle. Esto permite el uso del servicio de itinerancia, facilidad
en el uso y es más funcional para el usuario, ya que contiene su nombre de
usuario y su clave, un registro de los sitios favoritos y demás información de
aplicaciones personalizadas. Esto también le facilita al Telecentro la tarea de
facturar, porque solo se factura cuando el cliente necesita recargar su cuenta o
cuando sus créditos se agotaron.
Con la tecnología NC, por ejemplo el sistema Oregan, esta tarea se facilita por
medio de un lector para las tarjetas que se instala dentro de cada computadora.
Esto ofrece gran facilidad para la facturación, y la tarjeta identifica al usuario del
sistema en el servidor. Se lleva un control de los minutos de uso por medio del
sistema de tarifación, y hasta puede programarse para cortar el acceso
después de cierto tiempo preestablecido.
La división Tarjetas para Internet de la empresa France Telecom ofrece un
sistema administrativo y un lector de tarjetas inteligentes adicionales para las
máquinas que operen con el sistema Windows estándar. Le da a cada usuario
una tarjeta y se la carga con la cantidad de créditos que se le dan o que
compra. Un lector de US$200 se conecta a un puerto en cada computadora.
Este software permite que las tarjetas se recarguen con créditos según lo que
disponga el encargado del Telecentro y también controla cuáles son las
aplicaciones permitidas a cada usuario. Se pueden cobrar diferentes tarifas
para cada aplicación que se utilice. Otra posibilidad es utilizar alguno de los
sistemas de kioscos de acceso público que contienen lectores de tarjetas
magnéticas y de monedas. Algunos también tienen el sistema de pantalla táctil
e impresora. Algunos ejemplos son el sistema de información pública del correo
de Sudáfrica y el sistema estadounidense PatLink.

Periféricos

El término periférico se utiliza para referirse a todo el hardware que no es
parte integral de la computadora. Aunque ningún Telecentro puede funcionar
sin ellos, tanto las impresoras como los módemes se consideran periféricos.

Impresoras

Lo ideal es que haya una impresora cada 8 ó 10 computadoras conectadas en
red. Sin embargo, en algunos casos un Telecentro pequeño puede funcionar
con una sola impresora conectada a una computadora. Existe una gran
variedad de impresoras para elegir, y la elección depende del tipo de impresión
que requieran los clientes. Muchos Telecentros hacen trabajos de impresión de
autoedición. Este tipo de trabajo requiere que las impresoras puedan producir
trabajos de calidad profesional. Olvídese de la vieja impresora de matriz de
puntos, es de muy baja calidad.
Entre las impresoras disponibles en el mercado encontramos:
 Una Impresora Láser. Ofrece impresiones de calidad profesional.



63

 Una Impresora a chorro de tinta. Cuesta mucho menos que una impresora
láser y sirve para la mayoría de los trabajos de impresión, pero los
cartuchos de tinta se gastan con rapidez y es caro reemplazarlos. Por eso,
a menos que el Telecentro no planee ofrecer servicios de impresión
profesional, a largo plazo es más barata una impresora láser.

 Una Impresora Láser a color es muy cara. El Telecentro solo la necesitará si
tiene un gran volumen de trabajos de calidad profesional.

 Una Impresora a chorro de tinta a color es bastante barata, pero es caro su
mantenimiento debido al alto costo de los cartuchos de color.

Módemes

Un módem es esencial para la transmisión de datos y para el acceso a la
Internet. Le permite a la computadora enviar y recibir información por las líneas
telefónicas y comunicarse con los Servidores para obtener acceso a la Internet.
La velocidad del módem se mide en bits por segundo (bps) o kilobits por
segundo (kbps). Cuanto más alto sea el número, más rápida será la
transmisión. Para recibir gráficos o imágenes como las fotografías, un índice de
14,4 kbps o mayor es esencial, pero el texto puede recibirse a 2.400 bps a
través de enlaces satelitales HF o LEO, idealmente en formato comprimido, lo
que resulta en un envío efectivo de alrededor de 7,2 kbps.
Los módemes más modernos pueden operar a una velocidad de 33,3 kbps, e
incluso a 56,6 kbps, dependiendo de la calidad de la red de telefonía local. En
lugares donde hay mucha interferencia en las líneas telefónicas, o donde la
compañía telefónica haya instalado un Sistema de conexión inalámbrica local
DECT, puede que no sea posible operar a más de 7,2 kbps.
Aunque muchas computadoras ahora tienen módemes internos, es mejor
comprar uno externo, debido a los rápidos cambios de su tecnología. Además,
los internos tienen que funcionar a altas temperaturas y pueden sufrir daños
debido a relámpagos y golpes de tensión. Dado que la línea telefónica está
conectada a la computadora por medio del módem, un relámpago podría
afectar su computadora.

Fotocopiadora

Una fotocopiadora también es esencial para el trabajo diario de un Telecentro,
debido a que, en general, hay una gran demanda de fotocopias. La
fotocopiadora podrá compartirse con otras organizaciones o pequeños
negocios ubicados en el mismo edificio. Si se compra una fotocopiadora usada
o se recibe una donada, asegúrese de que la calidad de las copias sea
satisfactoria para los clientes y de que se pueda mantener y reparar si es
necesario. No es aconsejable comprar una fotocopiadora muy cara para
comenzar. Una fotocopiadora que intercala, abrocha y hace copias doble faz es
maravillosa, pero no es esencial. Un aparato con 4 funciones (escáner, fax,
fotocopiadora e impresora) puede utilizarse para las copias de pocas hojas (1 a
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10) y una fotocopiadora más grande puede utilizarse para los trabajos más
grandes.
Para trabajos más intensivos, algunas organizaciones utilizan una alternativa a
la fotocopiadora común: la variedad RISOs de «impresoras digitales». Muchas
de estas máquinas se operan en condiciones de calor o en ambientes con
mucho polvillo y no se rompen tan a menudo como las fotocopiadoras
normales. Las máquinas RISOs cuestan lo mismo que una fotocopiadora pero
no son efectivas en cuanto a costo para pocas copias, por eso sugerimos el
equipo «4 en uno» para esto.
Es importante decidir si el Telecentro arrendará / alquilará o comprará la
fotocopiadora. Debido a los altos costos de mantenimiento, el arrendamiento o
el alquiler pueden ser las mejores opciones. Una fotocopiadora de tamaño
medio, como la Toshiba, tiene un valor promedio de US$250 por mes; este
valor incluye la tinta que utiliza.

Máquina para encuadernar

Si hay gran demanda de fotocopias e impresiones, una máquina para
encuadernar puede ser útil y generar un ingreso extra. Hay distintos tipos de
máquinas para elegir, dependiendo del tamaño de los documentos y del tipo de
encuadernación que se desee.

Grabadora de CD

Con este equipo, que cuesta solo unos US$200, el Telecentro podrá distribuir
álbumes de fotos, vídeos y música, hacer copias de seguridad, distribuir
páginas web, guardar bases de datos y hacer copias de CD. Los registros de
carácter cultural de la comunidad y los eventos importantes pueden grabarse y
guardarse para el futuro.

Escáner

Los escáneres se han convertido en un dispositivo útil en los Telecentros.
Como en las fotocopiadoras, el material que se deberá escanear se coloca
sobre una placa de vidrio. Los escáneres manuales no son útiles para los libros
o revistas. El software necesario para modificar o editar las imágenes obtenidas
con el escáner en general se provee con el equipo.

Trituradora de papel

La trituradora le permitirá destruir información confidencial y la información de
los clientes. Los miembros del equipo del Telecentro tienen la obligación de
respetar la confidencialidad del cliente.
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Cámara digital

Las cámaras digitales han ganado popularidad en los Telecentros, ya que
permiten transferir fotografías a documentos, o enviarlas por correo electrónico
sin costo alguno, porque las fotos simplemente se copian de la cámara a la
computadora. Una cámara digital es especialmente útil si el Telecentro desea
ofrecer un servicio de recepción y envío de correo electrónico. También lo es si
el Telecentro tiene clientes extranjeros o turistas y puede generar un ingreso
extra.

Máquina para plastificar

Esta máquina permite proteger los documentos al cubrirlos con una fina hoja de
plástico transparente. Hay una gran variedad de tamaños, formas y precios. Si
hay demanda de plastificado, es importante saber qué tipos de documentos se
van a plastificar. Por ejemplo: ¿Serán documentos en hojas A4 o A5?

Televisor

Un televisor pequeño es suficiente para la mayoría de los Telecentros, debido a
que la mayoría de las teleclases son pequeñas. Si se compra la misma marca
de televisor y videograbadora se puede negociar un descuento con el
proveedor. Es también importante contar con un control remoto.

Grabadora de Vídeo

Los Telecentros que ofrezcan servicios de copiado de videocasetes de
lecciones por televisión para estudiantes, necesitarán dos videograbadoras. Si
se ofrece este servicio, es mejor tener dos máquinas de la misma marca para
asegurar la compatibilidad. La función reproducción continua también es
aconsejable y cuanto más cabezales tenga, mejor será la calidad de la imagen.

Videoconferencias

Las videoconferencias son una buena forma de facilitar las reuniones entre
personas que se encuentran alejadas. Pero como ya se mencionó antes, el
equipo necesario es costoso y es probable que nos sea una inversión viable
para un Telecentro nuevo.

Unidad de compresión de archivos

Una unidad de disco Zip es un dispositivo externo para guardar información y
para utilizar como copia de seguridad, como una alternativa a una grabadora
de CD. La ventaja de la unidad de disco Zip es que, como el CD, puede
contener mucha más información que un disquete. Es muy útil para guardar la
información confidencial de los usuarios.
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Insumos

Los siguientes insumos son esenciales para la mayoría de los Telecentros:
 Disquetes. El Telecentro debe ser cuidadoso al permitir que los usuarios

usen sus propios CD o su software porque pueden contener virus
peligrosos.

 Tinta extra y cartuchos de tinta para las impresoras, copiadoras y faxes.
 Papel para las fotocopiadoras e impresoras.
 Cables de repuesto.
 Teclados y monitores de repuesto si es posible.

3.3.4.3 EQUIPAMIENTO Y ESTRATEGIA DE SERVICIO

Se puede reducir el precio del equipamiento de dos maneras:
1. Si se instalan al mismo tiempo grupos de Telecentros por medio de una

iniciativa nacional, o de asociaciones independientes. De esta manera,
pueden beneficiarse al comprar al por mayor o iniciar una licitación.

2. El Telecentro puede negociar con los fabricantes para obtener productos en
forma gratuita o a precio de costo para probarlos. Los términos del acuerdo
se deben negociar con cada proveedor.

El mantenimiento de las computadoras debe realizarlo un establecimiento
cercano, ya que esto ofrece varias ventajas:
 minimiza los costos;
 ayuda a la comunidad;
 reduce el tiempo en el que las computadoras no pueden usarse, ya que el

servicio de arreglo está en los alrededores.
Aunque es posible que sea más barato comprar el equipo por cantidad para
varios Telecentros, en general contratar servicios de mantenimiento y soporte
técnico es demasiado costoso. Debido a esto, es recomendable establecer
acuerdos con establecimientos locales. De todas maneras, las unidades que
tengan fallas durante el período de garantía deben  devolverse al proveedor
original, pero el servicio técnico local puede actuar de mediador en estos
casos.

3.3.5 BÚSQUEDA DE LA MEJOR UBICACIÓN PARA UN TELECENTRO

3.3.5.1 INSTALACIONES

Lo ideal es que la comunidad ofrezca las instalaciones para el Telecentro, sin
alquiler ni gastos de mantenimiento.
Si esto no es posible, una organización puede ofrecer el espacio físico o pagar
el alquiler como una contribución al Telecentro, al menos hasta que sea
autosuficiente. Una ventaja evidente de compartir el espacio con una
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organización ya establecida como una biblioteca, una empresa o un centro de
atención comunitario es que se puede aprovechar la clientela de estos lugares.
Hay muchos ejemplos que muestran que poner un Telecentro dentro o cerca
de un comercio ya existente, como por ejemplo una oficina de correo, atrae
más clientes para ambos.
Es costoso diseñar y construir un Telecentro desde cero, y no muchos
Telecentros en África pueden afrontar ese gasto. Si es posible renovar un
contenedor, este podría ser un lugar adecuado. Otra alternativa es transformar
un edificio ya existente en un Telecentro. El costo de renovar las instalaciones
varía de un lugar a otro. En algunos casos, puede ser suficiente con agregar un
sistema de seguridad y pintar. Por supuesto, también es necesaria la
instalación de suministro eléctrico y una red de telefonía.
En algunos edificios quizá sea necesario arreglar el techo y colocar uno
aislante. Se recomiendan techos aislantes o contar con un sistema de aire
acondicionado para reducir el gasto en calefacción y refrigeración, y también
para reducir la cantidad de polvo.
El aire acondicionado puede ser necesario:
 para evitar que sea necesario abrir las ventanas, ya que esto deja entrar

polvo que puede ser dañino para las máquinas;
 para bajar la temperatura de los aparatos, ya que esto disminuye

sensiblemente la posibilidad de fallas;
 para mejorar el confort de empleados y clientes. Un Telecentro fresco

durante el calor del verano puede resultar muy atractivo, y alienta a los
usuarios a frecuentarlo y a pasar tiempo en las instalaciones.

Como mínimo, es necesario que haya persianas para las clases y reuniones
que utilizan proyectores.
La experiencia demuestra que, como ocurre con todos los servicios públicos, la
ubicación correcta es un elemento fundamental en el éxito del Telecentro. Un
Telecentro que se encuentra en una calle secundaria tendrá que esforzarse
mucho para darse a conocer al público y probablemente no atraerá a la gente
que pase por la puerta. La sustentabilidad se apoya en la visibilidad y la
facilidad de acceso de la mayor cantidad de usuarios posible.
En algunos casos puede no ser posible obtener una ubicación en una calle
céntrica. La disponibilidad de líneas eléctricas o telefónicas también puede ser
un factor determinante. También puede serlo la ubicación de la organización
que financie el Telecentro. Si el Telecentro no puede obtener una ubicación
visible, la estrategia de marketing debe tenerlo en cuenta, y los contactos con
otras organizaciones en la comunidad serán de gran importancia.
Estos son los lugares que podrán utilizarse para instalar un Telecentro:
 oficina postal;
 una escuela en desuso;
 un centro comunitario;
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 una radio comunitaria;
 un comercio en desuso;
 una biblioteca;
 un museo;
 parte de un comercio en actividad;
 organizaciones religiosas o educativas;
 habitaciones de un sindicato o alguna organización no gubernamental;
 un trailer o contenedor remodelado;
 la casa de algún agente de policía o incluso una comisaría.

El espacio ideal

Como puede notarse en la lista anterior, un Telecentro puede funcionar en casi
cualquier espacio disponible que sea accesible a la comunidad, siempre que
tenga electricidad, una línea telefónica y sea razonablemente seguro.
En esta parte consideraremos qué tipo de espacio es el ideal para instalar un
Telecentro Comunitario de múltiples funciones. Siempre es necesario recordar
que los Telecentros pueden empezar siendo pequeños y luego expandirse y
crecer. Es posible que se comience con un espacio pequeño y luego, a medida
que el Telecentro crece en importancia y reputación, alguna organización le
ofrezca instalaciones más grandes. Incluso puede llegar a ser lo
suficientemente redituable como para alquilar, comprar o juntar fondos para un
edificio más grande.
Las investigaciones muestran que toma por lo menos dos años para que el
Telecentro sea autosuficiente. Lleva tiempo que una comunidad se familiarice
con la nueva tecnología y adopte al establecimiento como parte de su
infraestructura. Después de dos años, un Telecentro exitoso habrá aumentado
en forma importante el número de usuarios. Es aconsejable tener habitaciones
separadas en vez de una grande. A un usuario que esté trabajando en una
computadora puede resultarle difícil compartir el espacio con un grupo que esté
mirando un programa educativo por televisión. También es difícil para el
Coordinador del Telecentro organizar reuniones sin algún grado de privacidad,
por eso es necesaria al menos una oficina separada del resto para ese uso. Lo
ideal es que haya espacio para instalar cabinas telefónicas (aproximadamente
de 1 m2), escritorios para computadoras (por lo menos de 1,50 m x 1 m cada
uno), un espacio para la recepción, uno para el esparcimiento y un área de
tránsito general. Si una cocina pequeña y un baño no están incluidos en ese
espacio, deberán estarlo al menos en el área circundante.
No importa lo pequeño que sea el Telecentro cuando se inaugure, siempre
podrá expandirse en el futuro. Si puede elegir, inclínese por los espacios
amplios en los que puedan colocarse más computadoras con el tiempo.
Para tener una idea aproximada de cuántos teléfonos o computadoras van a
necesitar para un Telecentro de funciones múltiples en su comunidad, divida el
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número de usuarios que espera tener por el número de horas en las que el
Telecentro estará abierto.
Por ejemplo, si espera una cantidad de 200 usuarios de computadoras por
semana, y su Telecentro estará abierto 40 horas semanales, cinco
computadoras le permitirán a los 200 usuarios estar una hora por semana cada
uno. Sin embargo, si se espera que la misma cantidad de personas
permanezca 1 hora por día, se necesitarán 25 computadoras. Al calcular
cuántos empleados necesitará, recuerde que un supervisor normalmente
puede controlar cerca de 10 computadoras.
Si un Telecentro quiere llegar a la mayor cantidad de gente posible, es
necesario que esté abierto tanto tiempo como sea posible. Un horario de 7:00 a
22 es muy frecuente. Algunos Telecentros les permiten a los usuarios ingresar
a cualquier hora del día o la noche, por medio de una clave y un número de
identificación personal (PIN). Por supuesto, la seguridad es un aspecto
importante en estos casos.

La creación del ambiente adecuado

Es necesario que el Telecentro sea seguro, fresco y confortable. Un
establecimiento confortable y orientado al cliente, con buena seguridad y
equipos cuidados atraerá clientes y asegurará su subsistencia. Los empleados
del Telecentro deben cultivar la cultura del servicio como si fuera un hotel de
cinco estrellas, donde los empleados se entrenan para asegurarse de que los
clientes estén cómodos y disfruten su estadía, para que luego vuelvan al
mismo hotel (encontrará más información sobre este tema en las secciones
Reglas y Capacitación del personal). También debe proteger el equipo de
robos y de los daños que causan el calor y el polvo (encontrará más
información sobre este tema en la sección La seguridad del Telecentro).

 3.3.5.2 LA ELECTRICIDAD Y LAS LÍNEAS TELEFÓNICAS
Electricidad

Aunque es posible hacer funcionar un Telecentro con energía solar, esto puede
encarecer los costos iniciales, por eso es mejor estar conectado a la red
eléctrica nacional. Aún así, en lugares donde el servicio eléctrico es irregular,
se necesitan ciertos elementos de apoyo, como por ejemplo un generador o
baterías y un inversor de corriente.
Los requerimientos mínimos para la instalación eléctrica son:
 tubos fluorescentes en el techo;
 enchufes (uno para cada aparato), ubicados en cada pared de la habitación;
 una caja de empalmes común con diferentes fusibles para las

computadoras, el aire acondicionado y el sistema telefónico. También es
necesario un enchufe adicional para otros aparatos.

El cableado eléctrico debe estar conectado a tierra, incluso durante la época
seca en la que las lluvias no son frecuentes. Esto minimizará el riesgo de
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impacto de rayos, pero de todas maneras deben colocárseles protectores
especiales a las computadoras y a los teléfonos en las zonas donde las
tormentas eléctricas son frecuentes. El cableado debe probarse para ver si está
conectado a tierra antes de instalar los aparatos.

La línea telefónica

Si el Telecentro no cuenta con una línea telefónica, sólo podrá ofrecer algunos
servicios comerciales mediante la computadora, y quizá información sobre las
últimas noticias, el clima o los precios de los mercados utilizando DSTV o
World Space. Si los servicios de telecomunicación no están disponibles pero
hay posibilidades concretas de que se instalen en el futuro, los servicios que
ofrecen las computadoras pueden ser el primer paso en el desarrollo del
establecimiento. Sin embargo, no es seguro que un Telecentro sin una línea
telefónica sea sostenible a largo plazo.
En los lugares donde el acceso a la Internet se obtiene por medio de una
llamada de larga distancia, el uso de la red puede resultar costoso y
probablemente se utilice más en correo electrónico que el acceso a la red.
Siempre que haya un número considerable de usuarios de la Internet resulta
más barato instalar una línea permanente inalámbrica o alquilada.
En lugares muy remotos donde no es probable que se instalen líneas de
telecomunicaciones, los teléfonos celulares, la radio VHF/HF o una conexión a
correo electrónico por medio de un concentrador con enlace satelital LEO
pueden ofrecer suficiente conectividad para instalar un Telecentro. Sin
embargo, los costos iniciales en estos casos pueden resultar altos.
Algunos países no permiten que las entidades privadas vendan acceso a la
línea telefónica o a la Internet a terceros, pero la mayoría de los países
africanos no impone restricciones sobre la reventa de servicios de
telecomunicaciones. A pesar de esto, la mayoría de las empresas de
telecomunicaciones de África no ofrecen una política tarifaria que aliente el
desarrollo de servicios de acceso público. A menudo los Telecentros se ven
obligados a pagar tarifas comunes por las llamadas, y esto no permite un gran
margen de ganancia. Por otro lado, algunos países de África cuentan con
políticas progresistas. Un ejemplo es Senegal, donde los Telecentros privados
reciben un descuento de 40% sobre las tarifas telefónicas.

Conocimiento técnico

Contratar a un técnico experto puede resultar costoso. Sin embargo, es posible
que sus conocimientos sean necesarios para planear el cableado y la
configuración del Telecentro. Debido a los costos que eso implica, lo ideal es
que el experto sea parte de la Comisión Directiva. También es aconsejable
confiar en profesionales locales en vez de proveedores comerciales, para el
cableado (para más información, véase la sección 3.1 Selección del grupo
responsable del Telecentro).
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El plan de electricidad y telecomunicaciones

Si se construye un edificio nuevo o se renueva un contenedor para usarlo como
Telecentro, es importante planear la instalación del cableado eléctrico,
telefónico y otros al mismo tiempo. Un cableado nuevo e integrado que permita
que un puerto telefónico o una RAL utilicen el mismo enchufe es ideal, pero
para esto es necesaria la ayuda de un experto, lo cual puede resultar costoso.
Muchos Telecentros utilizan edificios existentes y, en ese caso, es mucho más
económico tender el cableado desde los enchufes ya existentes por medio de
extensiones. Para conectar las computadoras en red, es necesario cable del
tipo CAT-5. Lo ideal en estos casos es que se lleven los cables por conductos,
pero si la red es pequeña (de 3 ó 4 computadoras), puede simplemente
instalarse alrededor de la habitación. El cableado puede modificarse cuando el
establecimiento se expanda o cuando se tengan más fondos. Una alternativa
es instalar una RAL inalámbrica que no requiera de cables. Aunque las placas
RAL inalámbricas son más caras que las comunes, esta es una buena
alternativa en lugar de que una empresa especializada instale un cableado, ya
que el técnico de las computadoras puede instalar el sistema inalámbrico. Un
plan para un Telecentro de funciones múltiples de tamaño medio necesita:
 enchufes en el piso y las paredes para las impresoras y las computadoras,

un máximo de seis sistemas por enchufe;
 conexión telefónica para las telecomunicaciones, para el área de recepción

y para los teléfonos y faxes de las oficinas.

3.3.5.3 MUEBLES

Podrá comprarle las instalaciones y los muebles a un carpintero local a un
costo mucho menor que en un comercio. Para un Telecentro con funciones
múltiples que cuenta con el espacio ideal descrito antes, ofrecemos la
siguiente lista de muebles útiles:

Para el área de recepción:

 un cartel en la puerta del local que tenga el nombre del Telecentro y el
horario de atención;

 un escritorio y una silla para los empleados del sector;
 sillas o bancos para los clientes que esperan ser atendidos;
 ficheros con datos de los usuarios o miembros;
 un libro de entradas (o un sistema computarizado) para llevar un registro de

los patrones de uso;
 un reloj de pared grande;
 una cartelera con novedades que sean de interés para los usuarios. Otra

cartelera puede colocarse fuera del Telecentro, protegida y sobre una
pared.
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Un consejo útil:
Considere la idea de colocar un mapa de la zona en la pared de la
recepción. Esto debe colocarse sobre una tabla para protegerlo del
deterioro. Un Telecentro de funciones múltiples utilizaba un mapa para
tener una idea de los lugares de los que venían los clientes. Se les
pedía a los usuarios que colocaran un alfiler de color en el mapa para
mostrar dónde vivían. El mapa hacía que los usuarios se sintieran
como en casa en el Telecentro.

Para el área de computadoras:

 Mesas para computadoras y otros aparatos. Generalmente, los módulos
para computadoras diseñados especialmente tienen repisas deslizables
para el teclado, y esto asegura que siempre esté a la altura adecuada.
Algunos tienen compartimentos para los cables. Los escritorios fijos son
más caros y no ofrecen mucha flexibilidad ya que no se pueden mover para
adaptarlos los cambios.

 Uno o dos escritorios con rueditas pueden resultar muy útiles. Permiten
cierta privacidad cuando es necesaria. También se pueden llevar a la sala
de conferencias o a otras habitaciones para muestras o presentaciones.

 Sillas para los usuarios (dos por computadora). Las sillas deben ser
cómodas y adecuadas para niños y adultos.

 Muebles para archivo, armarios o estantes para guardar el software, los
insumos, los registros de los usuarios y los registros diarios, semanales y
mensuales.

 Iluminación fluorescente.

Para la oficina:

Escritorios, sillas, archivos, gabinetes y estantes para los insumos,  artículos de
librería y materiales de referencia. Computadoras para las telecomunicaciones,
teléfonos, fax y fotocopiadora.

El plan de ubicación:

Una vez que se tiene el espacio y que se han hecho los planes para la
instalación eléctrica y telefónica, las instalaciones y superficies, es esencial
tener un plan de ubicación. Este plan debe indicar también dónde se colocará
el equipo y el hardware.
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3.3.6 MARKETING DEL TELECENTRO
Todo Telecentro debe pensar cómo generar interés público en sus actividades
y logros. El marketing es muy importante para apoyar al Telecentro y para
conseguir un constante apoyo financiero. Los detalles del plan de marketing
deben estar incluidos en el Plan de Negocios:
Hay cuatro etapas en el proceso de marketing:
Etapa 1: vender la idea;
Etapa 2: análisis de mercado;
Etapa 3: establecer el Telecentro;
Etapa 4: mantener el crecimiento.
El marketing empieza antes de la primera reunión pública para discutir si un
Telecentro es o no viable en determinada comunidad. Esta reunión es la
primera actividad de relaciones públicas del Telecentro.
Una vez que se tomó la decisión de abrir el Telecentro, se debe tratar de
publicar cada actividad y cada logro de la manera más amplia posible. Aquí
empieza la segunda etapa del marketing. Los objetivos de la nueva estrategia
deben ser:
 presentarse ante la comunidad;
 que la comunidad se familiarice con el Telecentro;
 ampliar su base de clientes;
 generar interés en sus actividades.
Un plan de marketing puede ser muy limitado si se lo deja en manos de una
sola persona, por eso es importante que todos los miembros de la Comisión
Directiva contribuyan con sus ideas. Exponer todas las ideas que surjan y
escribirlas es una buena forma de empezar a desarrollar un plan de marketing.
El primer proyecto debe ser un programa de marketing que dure hasta el día de
la inauguración. Una forma de desarrollar este programa es escribir cuatro
columnas en un papel, de esta manera:

QUÉ CÓMO DÓNDE ACTIVIDADES

En la primera columna (QUÉ), se escribirán en todas las cosas que pueden
ayudar a publicar la apertura del Telecentro. Cualquier idea puede ir en esta
columna, por ejemplo:
 la lista de servicios que se van a ofrecer en el Telecentro;
 el edificio;
 los miembros de la Comisión Directiva;
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 el nombramiento de la Comisión Administrativa;
 el nombramiento del Coordinador;
 los beneficios recibidos;
 las contribuciones en especie de los miembros de la comunidad;
 el evento de inauguración.
Todas estas cosas pueden convertirse en avisos para el periódico local,
novedades de organizaciones locales o un programa de radio en una emisora
local. Asegúrese de que se tomen muchas fotografías y concéntrese en el
testimonio de la gente, especialmente en el caso del Coordinador y los
miembros de la Comisión Administrativa.
En la columna CÓMO, escriba las formas de dar a conocer cada uno de los
elementos escritos. Por ejemplo:
 radio;
 artículos en periódicos;
 carteleras en la comisaría, en el centro comercial y en centros comunitarios;
 charlas con grupos de la comunidad;
 distribuir una carta de promoción de la Comisión Directiva;
 publicidad en la Internet;
En la columna DÓNDE se pueden agregar más detalles. Por ejemplo, qué
programa radial se elegirá.
Finalmente en la columna de ACTIVIDAD  se escribirá el nombre del
representante de la Comisión Directiva o la Comisión de Administración que se
encargará de esa actividad en concreto.

Nota: antes de que se renueve u ocupe el edificio, tome una fotografía.
Tome otra fotografía cuando hayan terminado las renovaciones. Estas
fotografías pueden utilizarse para un artículo en el periódico local o como
parte de una muestra.

La inauguración

Al planear la inauguración tenga en cuenta:
 Invitar a una persona pública de la comunidad a inaugurar el Telecentro,

como por ejemplo el Presidente o Vicepresidente, un congresista local o el
director de alguna empresa benefactora.

 Enviar invitaciones a todas las organizaciones de la comunidad que
encuentre. También a los representantes del gobierno local y a referentes
del área comercial. Las invitaciones deben enviarse con tiempo para que
estas personas tengan al menos tres semanas para responder.

 Asegurarse de que todos los medios locales estén invitados.
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 Establecer una agenda para parte del día. Esto puede incluir un discurso de
apertura, una muestra, refrigerio, etc.

 Asegurarse de que se tomen muchas fotografías.
 Asegurarse de que haya un miembro de alguna de las Comisiones para

recibir a los invitados.
 Asegurarse de que la gente que asiste al evento se registre cuando llega,

para que sus nombres, direcciones y otras referencias no se pierdan. Se
pueden diseñar planillas especiales que tengan espacio para que los
invitados comenten en qué servicio están interesados y otros comentarios
acerca de la inauguración. Estos comentarios pueden después mostrarse
como parte del evento.

 Después de la inauguración, es una buena idea comenzar una muestra con
fotografías en la biblioteca local, en el centro comercial o en algún centro
comunitario.

3.3.7 SEGURO DEL TELECENTRO
Es recomendable que antes de contratar alguna póliza para el Telecentro la
Comisión Directiva se familiarice con la normas sobre salud e incendios. Se
puede asegurar a los empleados, los usuarios y la propiedad por medio de
pólizas o, incluso, el Telecentro puede asegurarse a sí mismo. Para lograr esto,
el Telecentro deberá ahorrar cierta cantidad de dinero para cubrir cualquier
reclamo contra sí mismo y para asegurar a sus empleados, sus usuarios y la
propiedad contra cualquier daño o pérdida. Si el edificio es alquilado, o
pertenece a una organización en actividad, es posible que el propietario ya
tenga una póliza de seguros sobre la propiedad. En general, esta póliza debe
extenderse para cubrir a los empleados y la propiedad del Telecentro.
Hay tres tipos de pólizas que se aplican a un Telecentro:
 seguro de responsabilidad civil;
 seguro de indemnización;
 seguro de propiedad.

Seguro de responsabilidad civil

Este tipo de póliza protege el negocio en contra de reclamos judiciales y de otra
índole que puedan resultar de daños sufridos por terceros dentro de la
propiedad. Este tipo de póliza tiene en general un máximo de cobertura anual.
Esto significa que la aseguradora no pagará aquellos reclamos que excedan el
límite anual establecido.
Una póliza de responsabilidad civil general incluye protección contra reclamos
por daños personales (por ejemplo caídas), daños por incendio y gastos
médicos. Esta póliza también cubre al negocio contra reclamos que puedan
surgir de contratos hechos con terceros, como por ejemplo el alquiler de una
propiedad. El Telecentro también puede cubrir a sus empleados por medio de
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la póliza de responsabilidad civil. Esto los protege en caso de cualquier daño o
pérdida en la propiedad cuando estén trabajando en ella.

Seguro de propiedad

En muchas partes de África, el calor y el polvo pueden provocar daños
considerables a los aparatos. Este tipo de póliza protege el negocio de daños
en el edificio, los muebles y el equipo. La mayoría de las pólizas utiliza un
sistema en el que es necesario que el asegurado pague una parte de la
pérdida. La aseguradora se hace cargo del resto.
Hay cuatro tipos de cobertura de seguros de propiedad:
 Cobertura básica, que incluye las pérdidas causadas por imprevistos como

incendios, relámpagos, explosiones, humo, vandalismo, mala conducta y
derrumbe de cimientos.

 Cobertura amplia, que incluye además de lo cubierto por la básica,
cobertura por daños causados por el agua, rotura de vidrios, congelamiento
y la caída de objetos.

 Cobertura especial, que esa la más extensa porque, en caso de daño, la
aseguradora debe encontrar una cláusula en la póliza que niegue el
reclamo, en vez de hacer que el asegurado encuentre una cláusula que
cubra el daño causado.

 Cobertura por imponderables, que incluye eventos inusuales no cubiertos
por otras coberturas, por ejemplo terremotos, crecidas e inundaciones.

Seguro por accidentes laborales

Este tipo de póliza cubre a la empresa de los daños que puedan sufrir los
empleados mientras trabajan, o en caso de enfermedad. La Comisión Directiva
debe investigar cuáles son las obligaciones del establecimiento con respecto a
este tipo de póliza.

3.3.8 ELABORACIÓN DEL PRESUPUESTO
Si se trabaja de acuerdo con lo descrito anteriormente, es posible hacer una
lista de todos los costos y las fuentes de ingreso, para poder elaborar un
presupuesto. El presupuesto consta de dos partes:
 un presupuesto inicial, que brinda detalles sobre los gastos que se

realizan una sola vez para abrir el Telecentro;
 un presupuesto operativo, que muestra detalles de los costos continuos

por operar el Telecentro.
Los gastos iniciales incluyen los costos de preparación antes de abrir el
negocio. Hay dos tipos de gastos iniciales:
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 los gastos de capital y los que se hacen una sola vez, como los de
renovación del edificio, la compra de equipos, muebles y los pagos a
proveedores de electricidad, telefonía, etc.;

 gastos que continuarán una vez que el Telecentro ya esté funcionando,
como los salarios, el alquiler, el mantenimiento y reemplazo de equipos, el
seguro, los insumos de hardware y software, los gastos de publicidad, las
telecomunicaciones, los materiales didácticos, los insumos de oficina, los
productos de limpieza, etc.

La mejor forma de comenzar a elaborar el presupuesto es crear una planilla de
cálculo o preparar una hoja con columnas, y trabajar en forma metódica con
cada categoría de gastos. Por cada columna debe haber una columna para los
gastos iniciales y otra para los operativos, por un período de un año. Los
totales se pueden sumar cuando se haya completado la lista. A continuación se
ofrece una lista de los gastos que se deberán considerar:

Empleados

En esta categoría se van a incluir varias subcategorías porque habrá que
calcular el salario mensual del Coordinador y de los empleados del área
recepción y también los honorarios que se les paguen a colaboradores
casuales.

Beneficios de los empleados

Esto incluye el costo de cobertura médica y previsiones, cursos de
capacitación, etc.

Honorarios profesionales

Esto incluye las tarifas de abogados, contadores, técnicos, etc. Es probable
que los costos de asesoramiento legal sean más altos en la etapa inicial. Los
honorarios del contador, sin embargo, probablemente serán constantes.

Costos edilicios

Estos incluyen:
 Renovaciones (que se incluirán como gastos iniciales).
 Servicios, es decir, agua, electricidad, impuestos municipales, etc. Si tiene

dudas sobre estos gastos, puede averiguar cuánto paga un negocio u
organización de tamaño similar para poder después saber sus propios
costos. Si aún tiene dudas, es mejor sobrestimar estos costos al principio.

 Mantenimiento. Esto incluye productos de limpieza y los enseres necesarios
como escobas, lampazos, baldes, papel higiénico, jabón, etc. Aquí también,
si tiene dudas, averigüe en una organización similar cuáles son los costos.
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Seguridad y pólizas de seguro

Si el establecimiento ya estaba en uso antes de que abra el Telecentro, estos
gastos deberán incluirse como gastos iniciales.

Hardware y software

En esta sección se deben incluir tanto los gastos de mantener y reemplazar el
hardware como los de agregar elementos al hardware existente y la compra de
equipos nuevos. Los costos de mantenimiento deben incluir los gastos de
cualquier contrato de mantenimiento realizado para las computadoras,
impresoras u otros periféricos y debe estimarse cuánto costarán las
reparaciones. Esta estimación debe aumentar con el paso del tiempo.
Es probable que los costos iniciales de software sean más altos que los
operativos. Por ejemplo, un Telecentro puede planear la compra de 80
paquetes de software para el final del primer año, pero tendrá que empezar por
lo menos con 40.

Gastos de oficina

En esta categoría se incluyen los productos de librería, sobres, etiquetas, papel
de fax y otros elementos como los carteles para las puertas. Es importante
tener en cuenta los costos de insumos varios, porque siempre es difícil predecir
todos los costos dentro de esta categoría.

Comunicaciones

Esta categoría debe incluir la tarifa de la Internet y también la cuenta de
teléfono (que incluye los gastos de fax). Si se instala un teléfono público en el
Telecentro, es necesario incluir la tarifa mensual por su uso.

Marketing y relaciones públicas

Para esta parte del presupuesto, será necesario evaluar los costos de colocar
avisos en los periódicos locales, la radio y la televisión. También la distribución
de carteles, panfletos y folletos. En el capítulo 3.3.6 sobre Marketing del
Telecentro, en la página 53, encontrará una guía para calcular estos gastos.
Debido a que el marketing será más importante antes de que se inaugure el
Telecentro, una gran parte de los gastos se incluirán en los gastos iniciales.

Gastos de reuniones y entretenimientos

Aquí se pueden incluir los gastos de refrigerios para las reuniones de la
Comisión Directiva y otras. Los eventos como la inauguración también se
registrarán en esta categoría.
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Materiales didácticos

En esta categoría se incluyen los libros de referencia, diarios y publicaciones
especializadas, etc.

Gastos varios

En esta parte se incluyen costos como los gastos bancarios, las tarifas de
licencias, etc.

Proyección de ingresos

Es necesario realizar, en una hoja aparte, la proyección de los ingresos que se
esperan obtener del Telecentro. En esta parte se pueden considerar los
ingresos de:
 los usuarios;
 la comunidad comercial;
 los subsidios gubernamentales;
 las donaciones de organizaciones locales o de las agencias que colaboren;
 otros.

3.3.9 FINALIZACIÓN DEL PLAN DE NEGOCIOS
Este capítulo lo ayudará a compaginar toda la información reunida en los ocho
capítulos anteriores para elaborar su plan de negocios.

En esta etapa, ya debería poder contestar las siguientes preguntas:
 ¿Cuántos empleados voluntarios y pagos contratará y en qué

condiciones?
 ¿Cuál será el horario de atención?
 ¿Qué cursos de capacitación se dictarán?
 ¿Qué previsiones se harán para reparaciones y otros servicios?
 ¿Qué relaciones se tienen con otras organizaciones de la comunidad?
 ¿Tiene en claro cuáles son los requerimientos legales para abrir un

Telecentro?
 ¿Cómo y cuándo evaluará el desempeño del Telecentro de acuerdo con

los objetivos propuestos?

Prepare una serie de reuniones con su Comisión Directiva. Después de cada
reunión, que debe durar toda la mañana o tarde, cada miembro de la Comisión
deberá hacerse responsable de trabajar sobre una parte del plan de negocios,
de acuerdo con lo conversado en la reunión. Su trabajo se podrá discutir luego
en la reunión siguiente, hasta que todos estén satisfechos con el resultado.



80

Toda esta información podrá reunirse luego en un documento que será la
versión final del plan de negocios. Utilice mucho papel y tome muchas notas.
Cuando la Comisión Directiva se reúna para debatir el plan, asegúrese de tener
muchos marcadores a mano y lapiceras de diferentes colores, para que cada
idea pueda registrarse, aún si no se utiliza en el plan definitivo.

3.3.9.1 CÓMO ELABORAR EL PLAN DE NEGOCIOS

Siempre es recomendable tener un marco claro y lógico para un plan de
negocios. No todos los planes siguen el mismo diagrama, pero todos contienen
ciertos ítems comunes. A continuación se detallan los elementos esenciales de
un buen plan de negocios:

Objetivo programado del Telecentro

¿Cómo se llegó al objetivo programado? En esta parte será necesario explicar
cómo se evaluaron las necesidades de la comunidad. También hay que
convencer al lector del plan de negocios de que se hizo una evaluación
exhaustiva de la comunidad, y se debe entregar información confiable, que
incluya estadísticas acerca de ella.

En esta parte será necesario:

 definir a qué parte de la comunidad está orientado el servicio. Por ejemplo,
a la generalidad, a los estudiantes, a las pequeñas empresas, etc.;

 describir qué pasos siguió la Comisión Directiva para descubrir las
necesidades. Por ejemplo: obtener información demográfica, desarrollar
sociedades con otras organizaciones, etc.;

 ofrecer un resumen claro de los resultados de la investigación.

3.3.9.1.1 Descripción de los servicios y proyectos del Telecentro

En esta parte se responderá a la siguiente pregunta: ¿Qué hará el Telecentro
para satisfacer las necesidades descubiertas?
La respuesta a esta pregunta, si es correcta, dará una idea de:
 las diferentes alternativas que se consideraron;
 cómo se tuvieron en cuenta otros recursos de la comunidad;
 por qué los servicios elegidos satisfacen las necesidades.

Nota: si la Comisión Directiva eligió una declaración de principios para
describir el objetivo del Telecentro, es conveniente incluirlo en esta parte.
Para proyectos especiales, esta parte también debe ofrecer los siguientes
detalles:
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 El nombre del proyecto. Por ejemplo, Proyecto de capacitación, Proyecto
docente, etc.

 Una descripción detallada del proyecto. Es decir, qué es lo que se hará,
quiénes participarán, qué se logrará.

 El horario en que se desarrollará. Por ejemplo, si el Proyecto docente se
realizará por la tarde o en las primeras horas de la noche.

 Los empleados pagos y voluntarios que supervisarán el proyecto. El
Proyecto de capacitación, por ejemplo, puede desarrollarlo un gerente de
recursos humanos jubilado de la comunidad.

3.3.9.1.2 Socios comunitarios

En esta parte se brinda información acerca de lo que ha hecho la Comisión
Directiva para formar sociedades con otras organizaciones y agrupaciones
comunitarias. Se deben responder las siguientes preguntas:
 ¿Cómo se identifica a los socios?
 ¿Qué asociaciones se formaron?
 ¿Qué beneficios obtendrá el Telecentro de esta sociedad?
 ¿Cómo se sostendrá la sociedad?

Nota: recuerde que hay distintas clases de asociaciones y distintos
beneficios. Nunca subestime el valor de las contribuciones en especie.
Todos los socios deben estar detallados en esta parte del plan.

También se pueden formar sociedades con organizaciones. Por ejemplo, el
Telecentro puede formar una sociedad con el grupo inmobiliario local, con
algún proyecto de educación para adultos o con el Ministerio de Educación
nacional.
A continuación se ofrecen otros ejemplos de cómo las sociedades pueden ser
esenciales para que el Telecentro sea sustentable:
 Un socio puede ofrecer un lugar para instalar el Telecentro en forma gratuita

o con un alquiler bajo.
 También puede donar computadoras viejas o hardware usado a bajo costo.
 Los socios pueden ser miembros de la Comisión Directiva que estén

capacitados y ofrezcan su conocimiento sin cargo, debido a que están
comprometidos con el proyecto.

 Un socio puede ser una biblioteca comunal que ofrezca un acuerdo de
intercambio. Por ejemplo, el Telecentro puede usar los recursos de la
biblioteca sin costo alguno a cambio de ofrecer dos de sus computadoras a
dos de los empleados de la biblioteca ciertas horas por semana.
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Hay otros tipos de asociaciones

La descripción de estas asociaciones debe ser clara y concisa, y deben dar
detalles sobre el tipo de intercambio que se realizará. Recuerde que otras
organizaciones deben pagar por los servicios que el Telecentro recibirá sin
cargo de sus socios. Estos servicios tienen un valor material que debe tenerse
en cuenta a la hora de elaborar el presupuesto. Los servicios gratuitos se
traducen en el dinero que ya se ha reunido para el Telecentro. Los posibles
inversores estarán muy interesados en este tipo de información.

3.3.9.1.3 Proyecciones sobre los usuarios

En esta parte del plan se deben considerar las siguientes cuestiones:
 ¿Cuántas personas utilizarán cada uno de los servicios y proyectos del

Telecentro?
 ¿Cuál será el aumento del número de usuarios a medida que el Telecentro

se dé a conocer?
 ¿Cómo será la actividad mensual o semanal del Telecentro?
 ¿Cómo cambiará la actividad en las distintas épocas del año? Por ejemplo,

es posible que durante las vacaciones escolares haya más estudiantes en
las clases durante el día. En época de vacaciones o en las fiestas, es
posible que haya más turistas, etc.

En esta parte será necesario adivinar un poco. Cuando se comienza con el
Telecentro, es difícil saber exactamente cuál será el aumento del número de
usuarios. Después de haber estado en actividad durante un tiempo, se tendrán
muchas más precisiones acerca de la cantidad de usuarios y de sus rutinas. En
un principio, será necesario confiar en los resultados de algún proyecto piloto,
en las proyecciones de otras organizaciones y en las impresiones de los
miembros de la Comisión Directiva, que son los que se involucran con distintas
partes de la comunidad.
Es aconsejable, cuando sea posible, describir la forma en que se elaboraron
las proyecciones. Por ejemplo, se puede desarrollar de esta manera:
Se realizó una reunión con un grupo de mujeres que se reúne en el centro
comunitario. Asistieron 10 mujeres a la reunión. Todas manifestaron estar
interesadas en asistir al Proyecto de alfabetización informática. Estas 10
mujeres tienen relación con otras organizaciones comunitarias, como la
Sociedad funeraria local, un grupo de costura, una cooperativa femenina, el
sindicato de madres y una clase de alfabetización para adultos.
Aproximadamente trescientas mujeres más se enterarán del Telecentro por
intermedio de estas 10 mujeres. Si un tercio de estas mujeres decide visitar el
establecimiento, esto representaría 100 usuarios más. Nuestra predicción es
que de estas 100, al menos 30 se registrarán para las clases de alfabetización
informática durante el primer mes.

En esta parte también se debe incluir un ejemplo de cómo se distribuirá el uso
de las habitaciones y las computadoras. Es mejor mantener un horario fijo
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todos los días para los proyectos especiales, de esta manera, es más fácil para
el público recordar cuándo se desarrolla cada proyecto.
El horario puede presentarse de la siguiente manera:
Lunes

9:00: Tercera edad

9:30: Capacitación laboral

10:00-12:00: Tiempo disponible

12:00-16:00: Recreación/desempleados

16:00-18:00: Tiempo disponible

18:00-20:00: Grupo de deserción escolar

Martes (De la misma manera que el lunes)...

3.3.9.1.4 Tarifas

En esta sección se ofrece una orientación acerca de los precios de los
diferentes servicios. Además de las tarifas de teléfono, fax, Internet (cada
media hora, por ejemplo), fotocopias, encuadernaciones y plastificados, se
tendrán distintas tarifas para ciertos grupos de usuarios. Estas tarifas también
se verán afectadas por las sociedades que se formen. Por ejemplo, si una ONG
educativa ofreció las instalaciones sin cargo, es posible que algunos de los
empleados de la organización utilicen algunos servicios en forma gratuita,
siempre que lo hagan dentro de horarios establecidos. También se pueden
tener distintas tarifas para los estudiantes y los adultos, para los grupos
femeninos, los trabajadores de la salud y los comerciantes. En cada caso es
importante evaluar los costos con cuidado. Es necesario que el Telecentro
genere ganancias, pero no debe estar fuera del alcance de la gente. Su futuro
depende de que sea accesible para toda la comunidad.

3.3.9.1.5 Actividad

En esta parte se detalla el proyecto del Telecentro para mantenerse y
funcionar. Se deben considerar los siguientes temas:
 ¿Quién será el encargado del Telecentro? ¿Quiénes serán los empleados?

¿Cuáles serán sus responsabilidades?
 ¿Qué otros empleados serán necesarios? ¿Cuáles serán sus tareas? ¿Ante

quién deberán responder?
 ¿Cómo se evaluará en desempeño del Telecentro? ¿Cómo se premiará a

los voluntarios y empleados por su compromiso y trabajo?

3.3.9.1.6 Línea de tiempo

En esta parte del plan se detallan los distintos pasos que se deberán seguir
para comenzar con el Telecentro y quién es responsable de cada uno de estos
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pasos. Lleva tiempo iniciar un Telecentro de funciones múltiples porque hay
muchos elementos involucrados, como ser los empleados, las computadoras,
los usuarios, el espacio físico y los recursos disponibles. La mayoría de los
miembros de la Comisión Directiva tendrán trabajos de tiempo completo, y el
tiempo que puedan dedicar al Telecentro será limitado. En general lleva al
menos un año inaugurar un Telecentro de funciones múltiples.
Nota: aunque algunos pasos son esenciales en el proceso, cada Telecentro es único y
no todos seguirán el mismo procedimiento.

Ejemplo de línea de tiempo

Meses 1-4. Formar la Comisión Directiva

• Tener la primera reunión de la Comisión Directiva;
• Investigar la comunidad;
• Tener una segunda reunión con la Comisión Directiva, con la presencia de

representantes de la comunidad;
• Reunir información detallada acerca de las necesidades del grupo al que se

desea llegar y sus recursos;
• Tener la tercera reunión de la Comisión Directiva para discutir sobre la

información reunida;
• Decidir cómo será la estructura jerárquica del Telecentro y realizar las

gestiones legales correspondientes;
• Diseñar un plan para la recaudación de fondos.

Meses 5-8. Realizar reuniones de la Comisión Directiva una vez por mes

• Determinar en qué proyectos se centrará el Telecentro, para reflejar las
necesidades e intereses de la comunidad;

• Evaluar qué equipo se necesita;
• Conformar sociedades con instituciones u organizaciones locales;
• Desarrollar un plan de negocios;
• Poner en práctica el plan para la recaudación de fondos;
• Desarrollar la estrategia para la operación continua del Telecentro y

comenzar un proyecto piloto;
• Encontrar instalaciones para el Telecentro.
Meses 9-12

• Contratar a un Coordinador;
• Identificar qué software se necesita para los proyectos que se iniciarán;
• Adquirir las computadoras y el software;
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• Renovar las instalaciones para realizar las tareas iniciales del Telecentro;
• Reclutar voluntarios para ayudar en las tareas a realizar;
• Inaugurar el Telecentro.
En cada caso, se debe describir con más detalle del que se brindó en esta
línea de tiempo a modo de ejemplo. Se debe describir con más profundidad la
tarea que se realizará, ofrecer una fecha para su realización e informar qué
miembro de la Comisión Directiva se hará responsable del cumplimiento del
plazo establecido.

3.3.9.1.7 Lo necesario para el inicio

En esta parte será necesario convencer al lector de que se ha pensado
absolutamente en todo lo que el Telecentro necesita antes de que comience a
funcionar. Esto incluye todo aquello que es necesario adquirir antes del inicio, y
todos los servicios y gastos que se deberán pagar. Aquí se incluyen los costos
relativos a las instalaciones, los empleados, el equipo, los insumos, los
salarios, el software, el hardware, los productos de limpieza, los de librería etc.

3.3.9.1.8 Necesidades constantes

La lista que se ofrece en esta parte debe ser amplia. A continuación se ofrece
una lista como ejemplo, pero se debe completar con más detalles:
 instalaciones (alquiler, ganancias, seguridad, pólizas, mantenimiento,

recolección de residuos, etc.);
 empleados (salarios, beneficios y adicionales para voluntarios);
 marketing y publicidad;
 equipo y muebles (incluso repuestos y costos de reparación);
 software (incluso compras, actualizaciones y reemplazos);
 insumos de computación y oficina;
 cuentas de servicios online e Internet;
 materiales de referencia y otras publicaciones;
 presupuesto para eventos especiales como, por ejemplo, la inauguración o

cualquier otro día en el que se ofrezca un refrigerio.

3.3.9.1.9 Marketing del Telecentro

¿Cómo se informará a la comunidad acerca de los servicios que se van a
ofrecer? Se debe responder a las siguientes preguntas:
 ¿En qué medios se promocionará?
 ¿Qué materiales serán necesarios?
 ¿Qué reuniones se organizarán para ofrecer presentaciones especiales?
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 ¿En qué forma colaborarán los socios locales para promocionar el
Telecentro?

 ¿Cómo se informará acerca del Telecentro a las personas que no puedan
leer o escribir, o a las personas discapacitadas?

En esta parte es aconsejable incluir una descripción del proceso realizado para
la elaboración del plan de marketing.
A continuación se ofrece un ejemplo:
Nuestro objetivo es comunicarnos con representantes gubernamentales. Para
ello nos proponemos organizar reuniones personales con todos los ministros.
Ya hemos tenido reuniones con los ministros de educación, salud, bienestar
social y economía. Se nos ha otorgado permiso para instalar un stand en el
encuentro sobre VIH/SIDA que realizarán los ministerios el 5 de junio en el
centro comunitario. En esta ocasión, distribuiremos folletos informativos sobre
los servicios del Telecentro y alentaremos a los representantes del gobierno
local a utilizarlos para distribuir información útil. También colocaremos una
computadora para demostrar la importancia de diseñar una página web para
las diferentes oficinas del gobierno, y nos ofreceremos a ayudar a las diferentes
oficinas en esta tarea.

3.3.9.1.10 Evaluación de los servicios del Telecentro

En esta parte, debe asegurárseles a los lectores del plan de negocios que se
han elaborado planes para evaluar si el negocio está cumpliendo con los
objetivos previstos.
Para esto será necesario describir en detalle los métodos de evaluación que se
utilizarán y podría incluirse lo siguiente:
 procedimientos de control de entrada y salida que dejen constancia de

quién utiliza el Telecentro y durante cuánto tiempo;
 registros de profesores o instructores que incluyan los programas de las

clases y también notas sobre ellas;
 registros de voluntarios para asentar las tareas que realizaron, las

dificultades encontradas y consejos para introducir mejoras;
 una casilla de comentarios para que los usuarios dejen sus sugerencias y

críticas;
 establecer reuniones regulares con representantes de grupos de usuarios

de importancia, voluntarios y empleados, en las cuales se puedan expresar
las inquietudes y necesidades;

 nombrar a un representante de un grupo de usuarios importante como
miembro del Comisión Directiva, para que la persona designada pueda
expresar su punto de vista en el cuerpo de más alta jerarquía del
Telecentro.
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3.3.9.1.11 Posibles problemas y soluciones

Es necesario ser claro acerca de las inquietudes y reservas que se tengan.
Siempre es mejor dejar este aspecto en claro para que el lector comprenda que
se ha considerado que puede haber inconvenientes, y que se han desarrollado
planes de contingencia para solucionarlos. A continuación se detallan algunos
problemas que pueden surgir:
 mal funcionamiento del hardware. Asistencia técnica poco confiable;
 falta o exceso de usuarios o estudiantes;
 los horarios no alcanzan a cubrir las necesidades de los grupos de usuarios

más importantes;
 los fondos prometidos pueden retrasarse o no llegar;
 los voluntarios pueden resultar poco confiables;
 las instalaciones pueden ser poco espaciosas, calurosas o frías;
 es posible que no haya suficientes empleados para realizar todos los

proyectos;
 puede que los empleados no tengan experiencia en atención a cliente;
 el sistema de telecomunicaciones puede fallar;
 los estudiantes pueden negarse a obedecer algunas normas.
De la lista de problemas posibles, elija dos o tres y descríbalos con más detalle.
Por ejemplo:

El problema

Hay un grupo de estudiantes secundarios de la comunidad que es revoltoso.
Nuestra preocupación es que puedan violar las normas del Telecentro al hacer
ruido o comer y beber en el establecimiento. Esto no sólo puede molestar a
otros usuarios, sino también dañar el equipo. Se podrían perder clientes en
caso de no controlar este grupo.

Posible solución

El Coordinador deberá ser muy firme al procurar que se respeten las normas.
Si no mejora el comportamiento del grupo, quizá sea necesario dialogar con el
director del colegio y pedirle su ayuda. Si, aún así, la situación no mejora, a
este grupo de estudiantes se les negará el acceso al Telecentro.
3.3.9.1.12 Presupuesto y planificación financieros

En esta parte se deberá demostrar que el Telecentro es capaz de reunir
suficientes fondos para comenzar a funcionar y para continuar normalmente.
Para esto será necesario presentar un resumen de los gastos iniciales
proyectados y un estado de origen y aplicación de fondos que describa los
gastos operativos y las ganancias del primer año del Telecentro. Será
necesaria la ayuda de un contador, quizá algún miembro de la Comisión que
ejerza esta profesión puede ofrecer sus servicios. Si no es así, es conveniente
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buscar ayuda profesional de algún estudio contable local. Los costos de estos
servicios se incluirán en los costos iniciales.
La descripción del estado financiero debe estar acompañada por una
descripción escrita del proceso de elaboración del presupuesto. También
deben detallarse los pasos que se tomaron para identificar las fuentes de
recursos. Si el estado de origen y aplicación de fondos muestra resultado
negativo en algún sector, será necesario también ofrecer sugerencias
concretas de cómo resolver estos problemas.

SUSTENTABILIDAD
La sustentabilidad del Telecentro será una preocupación para los posibles
colaboradores, los usuarios y las organizaciones locales. En esta parte del plan
es importante enfatizar las posibilidades que tiene el establecimiento de ser
sustentable después de su primer año.

3.3.9.2 CÓMO PRESENTAR EL PLAN DE NEGOCIOS

 El Plan de negocios del Telecentro es uno de los documentos más importantes
que se elaborará. La forma en que se presente les mostrará a los
colaboradores y otros lectores su grado de profesionalidad y compromiso. El
plan debe incluir ciertos documentos o adjuntos. A continuación se ofrece una
lista posible:
Documentación importante

Cualquier tipo de documentación que tenga relación con lo descrito en las
diferentes partes del Plan de negocios. Aquí se ofrecen ideas de algunos
documentos que pueden resultar útiles:
 un plano del Telecentro;
 cartas de apoyo de los asociados;
 currículum de los miembros de la Comisión o de los miembros del personal;
 una descripción de los objetivos del Telecentro;
 un mapa de la zona que muestre la proximidad del Telecentro con respecto

a otras organizaciones o establecimientos;
 fotografías de un grupo de mujeres o de estudiantes que hayan expresado

su apoyo al Telecentro;
 Un estado de origen y aplicación de fondos (esto es esencial para cualquier

Plan de negocios).

Un resumen ejecutivo

Esta es la primera página que verán los lectores. Ofrece un resumen de lo que
se leerá en el informe y no debe contener más de dos páginas. Simplemente
debe resaltar las partes importantes del Plan.
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Este resumen debe incluir, en forma muy breve, la respuesta a las siguientes
preguntas:
 ¿Quién es usted? (descripción de la Comisión u organización que auspicia

el proyecto)
 ¿Cuáles son sus planes? (descripción del Telecentro)
 ¿Por qué está planificando las actividades del Telecentro? (descripción de

las necesidades de la comunidad)
 ¿Cómo se llevará a cabo? (descripción del proyecto)
 ¿Cuándo se realizará? (descripción de la línea de tiempo)
 ¿Cuál será el resultado? (describa el resultado que se anticipa)

Portada

Aquí deberá incluirse muy poca información:
• el nombre del Telecentro (o de la organización que lo impulsa);
• las palabras: Plan de negocios;
• la fecha del plan.

Encuadernación y distribución

El plan debe presentarse en forma profesional pero no se debe gastar
demasiado dinero en él, sólo es necesario que tenga un aspecto prolijo. Puede
encuadernárselo, pero esto depende del costo. Una alternativa son las
carpetas; algunas de ellas dan muy buen aspecto y pueden adquirirse a buen
precio en una librería local.
Serán necesarias varias copias del documento. Debe hacerse una lista de las
copias que van a necesitar y si no hay una fotocopiadora disponible, negociar
con la imprenta local para que se puedan hacer buenas copias a bajo costo. A
continuación se sugieren algunas personas a las que se debe distribuir el plan:
 miembros de la Comisión Directiva;
 voluntarios y empleados;
 personas importantes de la comunidad;
 asociados de la comunidad;
 colaboradores;
 funcionarios del gobierno local;
 otros.
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Nota: observe el Plan de negocios genérico que se ofrece en el apéndice
4 de este documento. Este plan es un ejemplo que puede utilizarse para
cotejarlo con su actual proyecto. Podría resultarle útil ir comparando cada
punto y modificar, añadir o eliminar partes de acuerdo con sus
necesidades. Los nombres que se utilizan en el ejemplo son ficticios.
En el plan para los años siguientes, es importante incluir la depreciación
de los bienes, especialmente las computadoras. Este tipo de equipo a
menudo sufre una depreciación del 20% ó 30% anual.

3.4 RECAUDACIÓN DE FONDOS
Después de que se haya elaborado el Plan de Negocios, será necesario
recaudar fondos para el Telecentro de manera formal e informal.
Recaudación de fondos formal

Para la recaudación formal, el Plan de negocios es un documento esencial. Se
deben seguir varios pasos para llevar a cabo esta tarea.

3.4.1 CREAR UNA BASE DE DATOS O LISTA DE POSIBLES COLABORADORES
Esta lista debe actualizarse cuando se obtenga información nueva. De cada
individuo u organización se deben obtener los siguientes datos:
 Nombre de la organización.
 Domicilio.
 Números de teléfono y fax.
 Dirección de correo electrónico o página web.
 Nombre del contacto.
 Nombre de la persona u organización que le recomendó a esta persona.
 Áreas en las que puede estar interesado en colaborar. Por ejemplo, un

colaborador puede estar interesado en apoyar actividades relacionadas con
la Internet, otro puede tener intenciones de colaborar con grupos de
mujeres específicamente, etc.

 Forma de contacto. Es decir, si el primer contacto se establecerá por medio
de un llamado, una reunión, una carta, una propuesta escrita, etc.

 Fechas límite para la propuesta.
 Algún espacio libre para registrar los contactos que se hicieron con los

distintos posibles colaboradores. Es decir, si se envió una carta a cierto
lugar el 6 de junio de 1999 y se recibió una respuesta el 7 diciendo que la
propuesta se está revisando, es muy importante registrar todos los detalles
y las fechas. Por un lado, no es aconsejable cometer el error de contactar a
la misma persona demasiado pronto después de haber tenido un primer
contacto. Por otro lado, cuando se controla una propuesta, es importante
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saber que se realiza un control de la correspondencia que ya se ha enviado
o recibido en una fecha determinada.

3.4.2 RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN ACERCA DE POSIBLES
COLABORADORES

Para esta parte será necesario dialogar con otras organizaciones comunitarias,
departamentos u organismos gubernamentales o personas influyentes de la
comunidad. Es probable que resulte útil reunir todo el material escrito acerca de
estas personas que sea posible encontrar. Por ejemplo, informes anuales de
grandes empresas u oficinas de desarrollo, u obtener detalles sobre cómo
solicitar fondos a una organización como el Organismo de control para la
promoción del acceso a las TIC en Sudáfrica. Esta organización ha ayudado a
algunos Telecentros en Sudáfrica con fondos para las actividades iniciales.
La información que se reúna puede ofrecer datos útiles acera de las áreas de
interés de cada colaborador en particular. Por ejemplo, si un colaborador tiene
especial interés en ayudar a los estudiantes y el Telecentro tiene mucho que
ofrecerles, será sensato enfatizar esto en el pedido de fondos.

3.4.3 PREPARACIÓN Y ENVÍO DEL PEDIDO DE FONDOS
Redactar una propuesta para recaudar fondos desde cero es trabajoso y
consume mucho tiempo. Por este motivo, resulta útil elaborar un original que
pueda adaptarse a los distintos pedidos. Si el Plan de negocios está terminado
y actualizado, será mucho más fácil redactar el pedido porque el plan incluirá la
información necesaria más importante. La información más relevante es:
 el resumen ejecutivo;
 una descripción de lo que se detalla a continuación:

 detalles acerca de lo que se necesita para el Telecentro;
 una descripción de los proyectos (que se tengan);
 detalles sobre la capacidad del establecimiento (equipo, horarios de

funcionamiento, etc.);
 un plan que describa cómo se organizará la elección del personal

 un presupuesto;
 documentación relevante. Se pueden incluir noticias, cartas de apoyo,

folletos, una lista de los miembros de la Comisión Directiva, una breve
descripción de las tareas que desempeñan y de cómo están relacionados
con la comunidad.

También debe incluirse una copia del Plan de negocios.

Nota: un pedido de fondos no es lo mismo que un Plan de negocios, pero
tienen elementos en común.
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3.4.4 SEGUIMIENTO
Concierte una entrevista

Si el pedido ya se envió a alguna organización local, llame a la persona
responsable de revisar los pedidos de fondos aproximadamente 10 días
después de enviada la propuesta y pida una reunión. Hágale saber a todos los
miembros de la Comisión Directiva que se envió un pedido a esta organización
y pídales que apoyen el pedido por medio de cualquier contacto que tengan en
ella.
Aunque la organización puede tomarse varios meses para evaluar la
propuesta, asegúrese de mantenerse en contacto. Puede enviar noticias u otra
información acerca del Telecentro a la persona responsable mientras espera
una respuesta.

Pasos que se deberán seguir si su propuesta ha sido aceptada

• Redacte una carta de agradecimiento al colaborador;
• Después de recibir los fondos, escriba otra carta de agradecimiento;
• Seis meses después, puede contactar a la misma organización para

averiguar los pasos que se deberán seguir para pedir más fondos.

Qué hacer si su propuesta fue rechazada

 Llame a la persona responsable y trate de averiguar el motivo del rechazo.
Averigüe cómo puede reformular la propuesta para que sea más efectiva;

 Pregunte acerca de las fechas límite para un segundo pedido de fondos.

Recaudación de fondos informal

Si un miembro de la Comisión tiene un colega que es técnico de computadoras
y esta persona se ofrece a reparar los equipos sin cargo, esta colaboración en
especie es posible a través de una recaudación informal de fondos.
Los miembros de la Comisión tienen la responsabilidad de tener un papel
activo en la recaudación de fondos. Es aconsejable que cada miembro se haga
responsable de reunir cierta cantidad de fondos, ya sea en efectivo o en
especie.
Cómo evaluar las donaciones en especie

Como sucede en la recaudación formal, es importante elaborar una base de
datos de organizaciones de las que posiblemente se puedan obtener
donaciones en especie. Es mejor hacer contacto por teléfono antes de enviar
una propuesta. Si luego se le pide que envíe una propuesta escrita por la que
se solicita hardware o software, se deben incluir los siguientes detalles:
 Datos que indiquen cómo el software o el hardware beneficiarán al

Telecentro. Por ejemplo, puede ayudar a que más estudiantes usen el
Telecentro, o puede colaborar con las tareas administrativas, etc.

 Una descripción de las especificaciones técnicas del material necesario.
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 El número de empleados capaces de operar los equipos y el número de los
que aún deben recibir algún tipo de capacitación.

 Detalles acerca del apoyo que ofrecerá el Telecentro para la capacitación
del personal, los distintos proyectos, la asistencia técnica, etc.

 La parte del presupuesto que se destinará a las actividades descritas.

4 GESTIÓN Y ESTRATEGIAS INICIALES
La mayor parte de los aspectos importantes del manejo del negocio para tener
un Telecentro viable se describieron en los capítulos anteriores, y deben figurar
en el Plan de negocios. Esta parte ofrece información adicional y sugerencias
para llevar su proyecto de Telecentro del papel a una organización real y
sustentable. Las estrategias de manejo correctas deben aplicarse desde el
principio para asegurar que se continúen y mejoren.

4.1 CONTRATACIÓN DE UN COORDINADOR (GERENTE)
Encontrar un buen Coordinador es probablemente lo más importante para que
el Telecentro logre sus objetivos. El Coordinador es responsable del manejo
diario del establecimiento. Es en general una persona que forma parte de la
comunidad, alguien que se respete y sea del agrado de la gente, que
comprenda a la comunidad y pueda crear un ambiente ameno que haga que el
aporte del Telecentro sea valioso.
Un buen Coordinador debe tener una visión que incluya la comunidad y se
extienda más allá de sus límites, incluso más allá de los límites del país.
También es necesario que valore la importancia del trabajo en equipo y del
compartimiento de la información más allá de toda frontera.
El Coordinador debe responder ante la Comisión Administrativa del Telecentro,
pero es esencial que todos trabajen en equipo y que la Comisión cumpla una
función activa en el manejo general del establecimiento. Un Telecentro puede
fracasar fácilmente si el Coordinador no reúne los requisitos necesarios para
ese puesto.

4.1.1 TAREAS DEL COORDINADOR
Por supuesto que las tareas del Coordinador cambiarán según cada
Telecentro. Sin embrago, hay ciertas funciones esenciales del Coordinador en
un Telecentro para propósitos múltiples. A continuación se ofrecen algunos
ejemplos:
1. manejar las actividades diarias del Telecentro;
2. asistir a la Comisión de Administración para cumplir con los objetivos

previstos en el Plan de negocios;
3. crear y mantener un sistema de registros para el uso de las computadoras y

otros equipos;
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4. supervisar y mantener el sistema de seguridad del Telecentro;
5. registrar a los usuarios y mostrarles las instalaciones;
6. mostrarle a los usuarios y a los otros miembros del personal cómo usar el

equipo;
7. ayudar a aquellos que deseen inscribirse en cursos de educación a

distancia;
8. ser el vínculo con instituciones educacionales y otras organizaciones de la

comunidad;
9. organizar tutorías y actividades de apoyo para los estudiantes si es

necesario;
10. organizar grupos de autoayuda, proyectos de orientación y eventos

sociales, de ser necesario;
11. llevar registros adecuados;
12. ser responsable por el manejo, la supervisión y evaluación del personal, y

asegurarse que realicen sus tareas de acuerdo con sus responsabilidades
laborales y lo especificado por el Comisión Administrativa;

13. estar al día con los las innovaciones de la comunidad en lo que respecta a
educación, capacitación, tecnología, comunicaciones, información y
emprendimientos empresariales;

14. capacitarse cuando sea necesario;
15. de común acuerdo con la Comisión Administrativa y otros negociar y

coordinar el ofrecimiento de oportunidades laborales y de capacitación para
los usuarios;

16. junto con la Comisión, elaborar desarrollar y revisar políticas y
procedimientos relacionados con la membresía, el uso del Telecentro, la
recolección de información, el manejo financiero y otras actividades;

17. Asegurarse de que se implementen todas las políticas y los procedimientos
y que haya consenso sobre ellos;

18. publicitar el establecimiento;
19. elaborar y coordinar actividades para aumentar el número de usuarios;
20. promover los servicios que se ofrecen;
21. identificar y desarrollar una red de usuarios o posibles usuarios;
22. mantener a la comunidad informada acerca de las actividades que se

desarrollan en el Telecentro;
23. comprar el software y hardware adecuados de común acuerdo con la

Comisión Administrativa;
24. asegurarse de que las instalaciones se mantengan en buenas condiciones;
25. asesorar a la Comisión Administrativa sobre futuros requerimientos futuros

de servicios o equipo;
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26.  desarrollar y mantener una base de datos de las capacidades de la
comunidad;

27. elaborar y mantener una base de datos de los posibles colaboradores del
Telecentro;

28. tratar de obtener fondos para el Telecentro por medio de pedidos de fondos
a organizaciones y reclamos de subsidios gubernamentales;

29. elaborar y mantener proyectos que generen ganancias para que el
establecimiento sea sustentable;

30. ofrecer información, asistencia y asesoramiento a los usuarios;
31. hacerse responsable por el dinero que entre diariamente en el

establecimiento;
32. redactar informes para la Comisión Administrativa, los colaboradores u otras

personas, cuando sea necesario;
33. junto con la Comisión Administrativa, hacerse responsable por la evaluación

continua del Telecentro;
34. asistir a las reuniones de la Comisión y presentar informes mensuales sobre

las actividades, el uso y los resultados obtenidos; y sobre las actividades y
logros del puesto de Coordinador;

35. realizar tareas adicionales que sean beneficiosas para el Telecentro según
lo ordene la Comisión Administrativa.

Un Coordinador debe ser una persona especial con ciertas habilidades:

CAPACIDADES Y EXPERIENCIA ESENCIALES DEL COORDINADOR

Excelente capacidad para entablar relaciones interpersonales y de comunicarse
(en forma escrita y oral)

 Capacidad para fomentar el desarrollo de la comunidad;

 Conocimiento de los recursos de la comunidad y compromiso con
actividades comunitarias;

 Habilidades para la planificación, organización y resolución de problemas;

 La capacidad de elaborar y ejecutar proyectos con pocas directivas;

 La habilidad de trabajar tanto en forma independiente como en equipo;

 Manejar los idiomas locales.
Capacidad de negociación

 Conocimiento y experiencia en temas como planes de negocios, informes
anuales, elaboración de políticas, preparación de pedidos de fondos,
elaboración de presupuestos y redacción de cartas e informes;

 Conocimientos de informática;
Conocimientos de relaciones públicas



96

 La capacidad de vender sus ideas;

 Conocimientos básicos sobre sistemas de capacitación;

 La habilidad de capacitar al personal nuevo.
Habilidades básicas de investigación

HABILIDADES Y EXPERIENCIA IMPORTANTES PARA UN COORDINADOR

 Licencia de conducir;

 Estar familiarizado con el funcionamiento de los equipos y su
mantenimiento;

 Tener conocimientos básicos de procesador de textos, base de datos y hoja
de cálculo de Microsoft;

 Tener conocimientos de los programas de autoedición de publicidad.

4.1.2 EL PROCESO DE SELECCIÓN Y CONTRATACIÓN
Para encontrar a la persona correcta será necesario que la Comisión
Administrativa tenga en cuenta lo siguiente:
 elaborar una descripción del trabajo;
 buscar a la persona adecuada o publicar un aviso;
 hacer una preselección de los mejores candidatos;
 realizar entrevistas;
 nombrar a un Coordinador.

Elaboración de la descripción del trabajo

A continuación se detallan los elementos más importantes:
 una descripción breve del Telecentro y su objetivo;
 una descripción de las tareas a realizar, el cargo a ocupar y ante quién

responderá;
 deberes y responsabilidades.
 habilidades necesarias;
 salario y beneficios ofrecidos;
 una fecha límite para recibir candidatos;
 pedido de referencias.

Nota: debido a que este puesto requiere cierta habilidad en la redacción,
es aconsejable pedirle a los candidatos ejemplos de propuestas o
informes que hayan escrito.



97

Identificación de la persona adecuada

Es posible que los miembros de la Comisión Directiva y de la Comisión
Administrativa tengan ideas sobre cómo encontrar al candidato adecuado. Los
miembros de cada sector deben hacer circular la descripción del puesto en su
lugar de trabajo. Otras formas de publicitar la vacante son las siguientes:
 Avisos en diarios, boletines de noticias locales y las carteleras de ONG,

oficinas gubernamentales, organizaciones relacionadas o agencias de la
comunidad. También es útil publicar en los diarios comunitarios, en las
emisoras de radio locales, las empresas y las agencias de recursos
humanos.

 El comentario de persona a persona es muy importante porque el candidato
ideal debe ser una persona de la comunidad.

Elaborar una lista de los mejores candidatos

Para esto la Comisión Administrativa deberá:
• revisar todas las solicitudes;
• verificar las referencias por medio de llamados telefónicos;
• reducir la lista a los tres o cuatro mejores candidatos.

Entrevistar a los mejores candidatos

La primera entrevista debe realizarse con toda la Comisión Administrativa.
La segunda entrevista puede realizarla la Comisión Directiva.

Nombramiento

Después de decidir quién es la persona idónea para el puesto, se deberá
redactar una carta de nombramiento en la que se informe sobre las
responsabilidades, la remuneración y los beneficios del puesto. La carta
también debe aclarar que el Coordinador trabajará por un período de prueba de
aproximadamente tres meses, durante el cual tanto el candidato como el
Telecentro pueden decidir rescindir el contrato sin que esto provoque
consecuencia penal alguna.

Nota: el período de prueba también es importante para los voluntarios.
Incluso cuando alguien ofrezca sus servicios en forma gratuita, esta
persona debe ser idónea.

La Comisión Administrativa debe asegurarse de que las políticas de personal
sean las adecuadas, sin importar si el Telecentro tiene un solo empleado o
diez. Estas políticas incluyen los beneficios de los empleados (como la obra
social y el fondo de previsión), los aumentos de sueldo, los procesos de
evaluación del desempeño y el período de aviso de cualquier cambio, los
requerimientos fiscales y los procedimientos en caso de queja o desacuerdo.
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Es muy importante que la Comisión se asegure de cumplir con las leyes
nacionales y con todas las obligaciones legales de un empleador.

Nota: observe la línea de tiempo propuesta para iniciar el Telecentro en la
Sección 2. Notará que el Coordinador debe nombrarse después de
haberse conseguido las instalaciones pero antes de haberse comprado el
hardware y el software. No siempre es posible seguir los pasos en el
orden ideal, pero si es posible, es aconsejable que el Coordinador se
involucre en las decisiones acerca de la adquisición del hardware y el
software. Después de todo, él será el encargado de enseñarles a los
usuarios cómo manejar el equipo. La elección y el proceso de adquisición
del equipo se describen en la sección 3.3.4 Hardware y equipo.

4.2 EL MANEJO DE LAS CUESTIONES DIARIAS

4.2.1 ACTIVIDADES DIARIAS
Siempre es aconsejable que se inspeccione el Telecentro al inicio de las
actividades y al cierre, y también durante el día. Debe asegurarse de que los
equipos estén siempre funcionando en forma correcta, que las instalaciones
permanezcan limpias y que las impresoras, faxes y fotocopiadoras tengan
papel.
Además, hay ciertas cosas que deben controlarse al inicio o al término de cada
día:
 asegúrese de que todos los aparatos eléctricos se enchufen y enciendan

cada mañana antes de abrir. Revise que todos los teléfonos tengan tono e
imprima el informe de las actividades del fax al final de cada día;

 registre las mediciones de los sistemas de control de los teléfonos de los
usuarios, las computadoras y la fotocopiadora;

 controle que las computadoras y las impresoras conectadas funcionen;
 registre la cantidad de hojas que se arruinaron en las impresoras y

fotocopiadoras, y asegúrese de que siempre tengan suficiente papel y de
que siempre haya papel extra y tinta;

 debe asegurarse de que siempre haya suficientes productos de repuesto
para cubrir un período equivalente al doble de lo que tarda la entrega de
cada producto;

 realice las tareas de mantenimiento en forma regular, y no espere a que
algo se rompa. Pida ayuda si lo necesita;

 mantenga la limpieza, y si dañan las instalaciones, los muebles o los
equipos, arréglelos de inmediato.

Es importante que los clientes no se encuentren con que el teléfono, el fax o la
computadora no funcionan, en particular aquellos que vienen de lejos o que
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necesitan el servicio con urgencia. Muchos clientes no informan cuando hay un
desperfecto y, en consecuencia, otros clientes sufrirán el problema. Por esta
razón, es muy importante controlar en forma continua si los aparatos funcionan
correctamente. A los clientes se les debe preguntar antes de que se retiren si
están conformes, ya que esto da una buena impresión y, además, puede
ofrecer información valiosa.

Un Telecentro limpio no sólo invita al cliente a volver, sino que también evita
desperfectos.
A continuación se ofrecen algunos consejos de limpieza:
 no exponga los equipos a la humedad, el calor o al agua;
 límpielos regularmente con un paño antiestático;
 no use líquidos limpiadores o pulidores de muebles sobre los equipos.
Se supone que el operador del Telecentro debe saber cómo utilizar los
equipos. Por ejemplo, debe saber cómo reponer la tinta de la fotocopiadora, un
cartucho de tinta, el papel carbónico de la registradora, el papel de la
impresora, etc. También debe tener la capacidad de encontrar desperfectos
antes de que se manifiesten, y de ser posible, arreglarlos. Además, debe
elaborarse un sistema para que el mantenimiento de los equipos se realice en
fechas establecidas y planeadas. Llamar a un técnico para las reparaciones
debe ser la última opción, pero si es necesario no debe retrasarse
innecesariamente, para evitar la interrupción del servicio.
Al final del día, después del cierre de la atención al público, se deben hacer tres
cosas:
 revisar y registrar las instalaciones y los equipos (ver la lista anterior);
 elaborar el informe diario de los servicios y de los aspectos financieros

relativos. Se debe llenar el formulario de informe diario que se entregará a
la Comisión Administrativa;

 reunir todas las planillas de quejas, de inscripción y de desperfectos y
adjuntarlas al informe.

Debe asegurarse de tener siempre un suministro de tinta, papel y disquetes. La
siguiente lista de control de stock puede resultarle útil:
 sepa en todo momento cuánto papel, cuántos cartuchos de tinta y disquetes

tiene;
 registre diariamente la cantidad de productos y su uso para saber cuándo

deberá hacer un nuevo pedido;
 conozca el tiempo que tarda en llegar cada pedido, ya que será diferente

para cada producto. Mantenga un registro de estos tiempos porque esto le
facilitará mantener el stock;
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 realice los pedidos con anticipación, hasta el doble de tiempo en que
normalmente tarda en llegar el pedido y siempre antes de que se acabe el
producto. Por ejemplo, si el papel tarda dos días en llegar después de que
se realizó en pedido, se debe realizar un nuevo pedido cuatro días antes del
día en que seguramente se quedará sin papel;

 lleve un registro de proveedores, sus direcciones, teléfonos y fax.

4.2.2 MANEJO DE QUEJAS
Un cliente que no está satisfecho con el servicio que ofrece el Telecentro
puede realizar una queja. Maneje la queja de la siguiente forma:
 Trate siempre de mantener la calma y mostrarse amistoso cuando recibe

una queja, nunca se enfurezca. El cliente es la persona más importante del
Telecentro.

 Escuche con atención y discúlpese. Reconozca los sentimientos del cliente
y explíquele que hará para resolver el problema. Agradézcale que le haya
informado del problema.

 Aprenda a aceptar las críticas, siempre trate de mostrarse amistoso y
solucione el problema rápidamente, utilice soluciones de emergencia
siempre que sea necesario.

 Nunca trate de evitar a la gente que siempre se queja. Ofrézcales una
cálida bienvenida. No deje que los problemas se vuelvan personales y
mantenga la calma, aun si el cliente no es razonable. Concéntrese en el
problema, no en la persona. Enorgullézcase por convertir un cliente
complicado en un cliente satisfecho.

 Si no puede resolver el problema, no dude en pedir ayuda a la comunidad o
al proveedor que corresponda. Evite las demoras. Actúe de acuerdo con lo
que se aconseja en este capítulo en «Solución de problemas técnicos».

 Registre todas las quejas e infórmelas al administrador diariamente.
 Si el cliente no recibe el servicio que quiere, no le permita abonar. Los

clientes esperan que el servicio que se ofrece esté garantizado.
 Si le parece razonable, compense a los clientes por el servicio que no

recibieron ofreciéndoles un servicio extra, atención o ayuda. Por ejemplo, la
posibilidad de volver a enviar faxes o hacer fotocopias sin cargo.

 Compórtese de manera que el cliente vuelva el establecimiento.
En el apéndice 1 de este manual se muestra una planilla para registrar quejas.
Aunque las quejas se informan a la Comisión Administrativa solo una vez por
mes, la Comisión siempre debe intervenir en caso de un asunto urgente. Las
quejas pueden ser muy variadas. Si los clientes se quejan del comportamiento
del administrador, él debe encargarse de solucionar este problema. Si la queja
es por problemas en el servicio de los equipos, será responsabilidad del
personal y del administrador corregir esta situación.
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Registrar e informar las quejas es muy importante porque es la única forma de
aprender de los problemas y mejorar los servicios para beneficio de los
clientes.

4.2.3 SOLUCIÓN DE PROBLEMAS TÉCNICOS
Para evitar una interrupción del servicio, todos los problemas técnicos de los
equipos deben resolverse sin demora. Por ejemplo, los problemas telefónicos
deben informarse al proveedor de los aparatos o a la empresa proveedora del
servicio en forma inmediata. El proveedor correspondiente debe informar en
forma clara y rápida cuánto demorará en solucionar el problema. Esta es la
única forma de restaurar el servicio rápidamente.
La forma en la que se maneje un problema técnico dependerá del problema. Si
es posible, deben llevarse a cabo procedimientos establecidos para la solución
de cada problema. A continuación se ofrecen algunos ejemplos de
procedimientos preestablecidos.
La siguiente es una lista de problemas comunes:
 la línea telefónica no funciona;
 los teléfonos no funcionan;
 el sistema de control de los teléfonos no funciona;
 no funciona el fax;
 no funciona la fotocopiadora;
 las computadoras o impresoras no funcionan.

Se debe registrar en forma precisa el problema y la fecha y hora en la que se
pidió la reparación, y también el tiempo que llevó solucionarlo. Esta información
debe incluirse en el informe diario y mensual que se entrega a la Comisión de
Administración. Esto es importante porque si un proveedor no ofrece el servicio
que prometió, este informe les permitirá a los administradores ejercer presión
sobre los proveedores para reclamar la sanción o el resarcimiento financiero
que se acordó en un principio. De esta forma, los proveedores se asegurarán
de que la reparación sea rápida.
Cuando algo sale mal, el procedimiento que se deberá seguir es el siguiente:

 explicar en forma clara a los clientes cuál es el problema y qué se les puede
ofrece en forma temporal;

 seguir todos los pasos necesarios para resolver el problema técnico como
por ejemplo la reparación de la línea telefónica, el fax, etc. En estos pasos
se incluye informar al proveedor. El administrador debe hacer lo posible
para solucionar los problemas él mismo;

 encuentre una solución temporal para poder ofrecer el servicio tanto como
sea posible;
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 informar y registrar los problemas es esencial para obtener una solución
rápida, esto permite ejercer presión sobre los proveedores.

Se deben seguir ciertos pasos preestablecidos para casos de emergencia para
evitar dejar a los clientes insatisfechos, en especial si las líneas telefónicas o el
teléfono no están funcionando.
A continuación se ofrecen algunas soluciones para ofrecer servicios en forma
temporal en casos de emergencia:

 ponga la línea telefónica o de fax del administrador a disposición de los
clientes;

 registre el tiempo de uso de los clientes mediante un cronómetro.

Este procedimiento es muy importante, porque nunca se debe rechazar a los
clientes si no funcionan las líneas telefónicas o los aparatos, en especial si las
máquinas del mostrador aún funcionan. El cliente es el usuario más importante
del equipo de telecomunicaciones y nunca debe irse decepcionado.

4.2.4 INGRESOS
Para poder mostrar los ingresos del Telecentro es necesario registrar todas las
transacciones financieras en los libros que correspondan. A continuación se
ofrecen algunos ejemplos:
 se deben registrar las transacciones de cada servicio en forma separada

(teléfono, fax, fotocopiadoras, uso de computadoras, impresiones, uso del
escáner, etc.), con el pago recibido;

 lleve un libro de caja diaria en el que se registren los pagos y los recibos;
 guarde los extractos bancarios para registrar las transacciones;
 determine las ganancias y pérdidas diarias en el informe diario de servicios

y finanzas;
 prepare un informe de ingresos y gastos diarios para la Comisión

Administrativa.

Nota: Se debe realizar el registro en forma diaria, semanal, mensual y
anual.

Otros puntos importantes relativos a la administración de las finanzas son los
siguientes:
 realizar un presupuesto mensual;
 abrir una cuenta en el banco para el Telecentro;
 pagar a todos los acreedores en fecha;
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 llevar los libros que corresponden al stock y a los artículos de librería y
realizar los pedidos con anticipación. Es decir, conocer el inventario y
anticipar las necesidades;

 elaborar un informe de administración diariamente.

4.2.5 INFORMES MENSUALES
Se puede apoyar a la Comisión Administrativa elaborando informes mensuales.
El informe debe detallar las actividades y la situación financiera, los planes para
mejorar el Telecentro y el equipo y los problemas, como por ejemplo las quejas
y las fallas, si las hubiere. Envíe copias de la conciliación mensual junto con el
extracto bancario dentro de la primera semana de haberlo recibido. Los
informes mensuales deben dividirse en las siguientes categorías:

 los servicios que se ofrecieron;
 ingresos y gastos, especificando los diferentes servicios;
 los estados contables;
 las quejas y la forma en que se resolvieron;
 las fallas y la forma en que se solucionaron;
 el estado de las instalaciones y el equipo;
 cualquier otra novedad o proyecto relevante.

Se debe elaborar el informe mensual sobre la base de los informes diarios que
se deben entregar a la Comisión de Administración.
Además de la información general acerca de las finanzas y los problemas, se
debe informar a la Comisión el progreso del Telecentro, es decir, si el
establecimiento ayuda a mejorar la calidad de vida de la gente o si por el
contrario causa más problemas.
En el apéndice 1 de la página 101 se ofrece un formato estándar para los
informes mensuales.

4.3 EL MARKETING Y PUBLICIDAD CONSTANTES
El plan de marketing constante de un Telecentro es útil para que se mantenga
vigente en la comunidad, para darlo a conocer y para estimular el interés en
sus actividades. El marketing se basa en las actividades y los logros más
notorios. A continuación se ofrece una lista a modo de ejemplo:
 nuevos proyectos;
 nuevas asociaciones;
 miembros nuevos en la Comisión Directiva;
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 creación de páginas web en la Internet;
 historias de éxito personal de los participantes;
 artículos sobre el Coordinador y los voluntarios especiales;
 un artículo que muestre las actividades del Telecentro durante cierto

período;
 nuevos auspiciantes;
 cualquier tipo de atención recibida por parte de funcionarios

gubernamentales, asociaciones, medios, u organizaciones comunitarias;
 diseño de un logotipo para el Telecentro;
 desarrollo de un folleto;
 publicación de un boletín mensual de noticias sobre el Telecentro.

4.3.1 LAS RELACIONES PÚBLICAS DEL TELECENTRO
La comunicación abierta y continua entre la Comisión Directiva, la estructura de
administración y el Coordinador es esencial. Es necesario que la comunicación
sea constante para que la información importante acerca del establecimiento
circule rápidamente a través de la comunidad.

4.3.2 CREACIÓN DE OPORTUNIDADES EN LOS MEDIOS
Un Telecentro debe tratar de que sus actividades se conozcan ampliamente en
la comunidad. Para obtener este tipo de publicidad se deben identificar varios
medios. A continuación se mencionan algunos que convienen tener en cuenta:
 Periódicos. Aquí se incluyen los folletos de supermercados,

periódicos escolares, folletos de la Iglesia, etc. Vale la pena investigar
las secciones de los diarios, como, por ejemplo, la de actividades
comunitarias, o la de nuevos desarrollos o las secciones especiales de los
domingos como los perfiles personales o de avances tecnológicos.

 Televisión. El Telecentro debe mantenerse al día en lo que respecta a los
programas de la televisión estatal y las emisoras locales. Es importante
averiguar si hay tiempo de aire disponible para publicar servicios
comunitarios.

 Estaciones de radio. Aquí se incluyen las emisoras privadas y estatales. El
Telecentro debe estar al corriente de los programas donde el Coordinador o
algún miembro de la Comisión Administrativa puede ser invitado a
participar. Además, actualmente se emiten programas en algunas
comunidades que ofrecen actualizaciones de lo que sucede en el ámbito
nacional e internacional por medio de la Internet, y este servicio lo ofrece el
Telecentro local. Un Coordinador debe explorar en forma creativa todas las
posibilidades y fomentar los contactos relevantes constantemente. Por
ejemplo, si un miembro de la Comisión Directiva trabaja en un banco y hay
un programa que hablará sobre la forma en que los bancos sirven o no a la
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comunidad, esto puede servir para persuadir al productor del programa para
que entreviste al miembro de la Comisión. Cuando se le pregunte acerca de
su visión en lo relativo a los bancos y la comunidad, esta persona podrá
hablar acerca de su compromiso con la comunidad a través del Telecentro.
Esto es sólo un ejemplo de que todo es posible para un Coordinador que
esté siempre pensando en formas creativas de publicidad para el
establecimiento.

 Publicaciones de socios. Entre ellas podemos incluir los boletines
empresariales y los folletos que producen las ONG. El Telecentro puede
ofrecer publicaciones de prensa regulares para que se las incluya en
boletines, en folletos y en otros materiales de promoción que produzcan sus
asociados.

 Carteleras de noticias comunitarias. Estas carteleras son espacios clave
para publicar los horarios, vacantes, pedidos de voluntarios y eventos
especiales.

 Publicaciones comerciales. El Telecentro debe identificar los diarios
comerciales, las revistas y otras publicaciones en las que puedan incluir
artículos y publicidad. De esta forma se pueden obtener ofertas de
asistencia técnica, colaboración e incluso publicidad.

 Revistas. Averigüe acerca de las revistas de publicación mensual en su
comunidad.

El marketing exitoso es esencial para que el Telecentro sea una parte integral
de la comunidad. Aunque es importante tener un plan como guía, nunca se
debe seguir con demasiada rigidez. Siempre se debe estar en la búsqueda de
nuevas oportunidades para atraer usuarios y consolidar la posición del
Telecentro en la comunidad.

4.4 REGLAS
Cada Telecentro necesita tener ciertas reglas para los usuarios y el personal.
El objetivo de estas reglas es asegurarse de que cada usuario obtenga el
mayor beneficio posible del servicio y que se lleven los registros que
corresponden para que el establecimiento sea solvente en el futuro. Las reglas
preestablecidas también le permiten al Coordinador y al personal continuar con
sus actividades en vez de tener que estar explicándoselas constantemente a
los usuarios. Estas normas tienen como objetivo proteger las instalaciones y el
derecho de los usuarios de utilizarlas en forma productiva.
Las reglas deben tener sentido tanto para el personal como para la comunidad.
Si una de las reglas establece que no está permitido correr en el Telecentro, el
objetivo es asegurarse de que nadie se tropiece con un cable y se lastime. Si
otra regla establece que nadie puede almorzar mientras ingresa en la Internet,
el objetivo es que las migas o sobras de comida no dañen el equipo.
Muchas de las reglas deben ser visibles en carteles. Por ejemplo, un cartel que
indique las reglas para el uso de computadoras, televisores y teléfonos puede
resultar muy útil. También puede haber un cartel que muestre los precios de las
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fotocopias, envío de fax, café y té. También es útil tener carteles que indiquen
qué salas están destinadas a actividades especiales. Debido a que cada
Telecentro es distinto, no es posible predecir qué carteles serán los más útiles.
Cada usuario debe conocer las reglas cuando se registra y debe estar de
acuerdo con ellas. A continuación se ofrece una lista de reglas para los
usuarios:
1. Todos los usuarios deben registrarse antes de sentarse a utilizar el equipo,
2. Todos los usuarios deben pagar por los servicios recibidos,
3. No se permite tener comida o bebida cerca de las computadoras,
4. Si el servicio que utiliza tiene sonido, por favor, asegúrese de apagarlo o

utilizar audífonos,
5. Los usuarios de menos de 14 años podrán utilizar el Telecentro solo hasta

las 17,
6. Los menores de 10 años deben estar acompañados por un adulto,
7. Los adultos y los jóvenes tienen el mismo derecho a utilizar las

computadoras cuando ambos estén en el Telecentro al mismo tiempo,
8. El personal y los voluntarios se reservan el derecho de pedirle a cualquier

persona que se retire del establecimiento por cualquier razón,
9. Los usuarios que copien software de cualquiera de las computadoras o

borren o alteren su contenido tendrán prohibido el acceso al
establecimiento,

10. Los usuarios deberán tener consideración si hay otras actividades
desarrollándose en el establecimiento. No deben hacer ruido o interferir con
otros usuarios,

11. A la hora de cierre, los usuarios deben terminar rápidamente sus
actividades y abandonar las instalaciones,

12. Las computadoras solo pueden utilizarse durante las horas indicadas. Si
llega temprano, tenga a bien aguardar en la recepción (o afuera).

4.5 PROTECCIÓN DEL PERSONAL, DE LOS CLIENTES Y LA
PROPIEDAD

Como ocurre con cualquier negocio o servicio comunitario, la supervivencia del
Telecentro depende de su capacidad para satisfacer una demanda. Los
servicios que ofrece el Telecentro dependen del funcionamiento correcto de un
equipo costoso, que no puede reemplazarse fácilmente debido a su precio. Por
esta razón, es importante que el equipo se proteja de robos y daños. Además
de contratar los seguros que se describieron en el capítulo anterior, hay ciertas
tareas que debe llevar a cabo la administración para asegurarse de que todo
esté en orden.
Cuando cualquier servicio o producto sale o entra del Telecentro, un miembro
del personal debe registrar y firmar la descripción, número de serie (si lo tiene)
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y la hora y fecha. Esta información se buscará de manera inmediata en caso de
venta o alquiler de bienes. El inventario y el registro de actividades debe
actualizarse cada mes.

4.5.1 MANTENIMIENTO E INVENTARIO
Para llevar el control de todo lo que tiene el Telecentro, es necesario llevar una
lista o base de datos con todos los aparatos, el software y los servicios que
utiliza el establecimiento.

4.5.1.1 INVENTARIO DE HARDWARE

Así como con el software, también se debe llevar un inventario de hardware. Se
deberá incluir: la fecha de todas las compras y adquisiciones, el número de
modelo, número de serie, las fechas, el lugar donde se adquirió el producto, los
precios de compra o el valor del equipo y las garantías. Además, debe
confeccionarse una lista con los recursos para el mantenimiento y reparación
de cada equipo.

4.5.1.2 INVENTARIO DE SOFTWARE

Después de comprar software para el Telecentro, es importante hacer un
inventario y actualizarlo en forma regular. Esta lista debe incluir los detalles de
la versión del software que se adquirió, la fecha de la compra, la fecha de
registro, el precio, el número de copias y la ubicación dentro del
establecimiento. Este inventario es importante por las razones que se detallan
a continuación:
 es útil para mantener el control de los recursos de software;
 ayuda al personal nuevo a conocer los servicios que ofrece el Telecentro;
 servirá como guía para comprar más software en el futuro.

4.5.2 GESTIÓN DE RIESGOS
El manejo de riesgos cubre temas de seguridad del establecimiento y de su
propiedad, sus empleados y sus usuarios.
La mejor forma de reducir al mínimo los riesgos es fomentar un sentido de
propiedad y orgullo entre los usuarios y la comunidad toda. Sin embargo,
ciertas medidas son necesarias para garantizar la seguridad del personal, de
los usuarios y del equipo.

Riesgos para los sistemas, el software y la información

Aunque existen pólizas que cubren la pérdida de información y software debido
a virus, éstas son muy costosas y están fuera del alcance de la mayoría de los
Telecentros.
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Para prevenir la pérdida de información y daños del software, el Telecentro
debería:
 prohibir el uso de disquetes o software que traigan los usuarios;
 instalar software antivirus en todas las computadoras;
 actualizar el software antivirus con nuevas definiciones de virus en forma

regular;
 educar a los usuarios acerca de los efectos que podrían tener los virus

sobre la capacidad del Telecentro de ofrecer sus servicios;
 alentar a los usuarios del Telecentro y al personal para que se mantengan

al día con cualquier información que haya en la Internet sobre nuevos virus
que puedan entrar en el sistema a través del uso de la red.

Riesgos de vida, de daño físico o daño del equipo

Las instalaciones del Telecentro, su hardware, software y muebles y también
su personal y los usuarios son vulnerables al daño que pueden provocar el
vandalismo, el robo, los accidentes o los desastres naturales. Por ejemplo, una
cañería del techo puede explotar, dañando varios sistemas y la vestimenta o
pertenencias de los usuarios. Alguien puede tropezar con un cable y caerse.
Un programa de manejo de riesgos establece medidas preventivas que
minimizan el riesgo. También deben garantizarse que las medidas se cumplan
y que tanto los usuarios como el personal las conozcan. Hay muchas
perspectivas para el manejo de riesgos y las necesidades de un Telecentro en
un área rural pueden ser muy diferentes a las de uno ubicado en una gran
ciudad.

Consejos para evitar accidentes

 Como ya se dijo antes, es conveniente establecer reglas de comportamiento
en el Telecentro, como por ejemplo: «No correr», «No beber ni comer cerca
de las computadoras». Estas reglas deben figurar en carteles en las
paredes y puertas. Todos los usuarios deben estar informados de las reglas
y el personal y los voluntarios deben asegurarse de que se cumplan.

 Pase los cables por el techo y no por el piso.
 Coloque alfombras en todas las entradas al establecimiento.
 Utilice estabilizadores de tensión en todos los sistemas.
 Controle en forma regular las cañerías y el cableado que se encuentre en el

techo.

Consejos para evitar riesgos para el personal y los usuarios

 Asegúrese de que haya más de una persona encargada por la noche;
 Si es necesario, realice gestiones para obtener protección policial extra en

los alrededores del establecimiento;
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 Si puede, contrate un guardia de seguridad.

Consejos para evitar el vandalismo y los robos

 No les dé llaves del Telecentro a demasiadas personas;
 Tenga una lista de las personas que tienen la llave del Telecentro;
 Cambie las cerraduras de tanto en tanto;
 Instale una puerta de seguridad sobre la puerta, o si es posible, instale una

puerta eléctrica con timbre;
 Fije las computadoras, teclados, impresoras y otras partes del hardware a

los escritorios y las mesas. Existen cables de seguridad especiales para
este fin;

 Guarde todos los aparatos portátiles en armarios con llave cuando no se
estén utilizando;

 Guarde copias de seguridad del software en un lugar seguro fuera del
Telecentro;

 Mantenga las luces encendidas siempre;
 Instale un sistema de alarma;
 Trate de guardar la menor cantidad posible de dinero en el establecimiento;
 Consulte a la policía local para que le brinde más información.

Nota: la Comisión Administrativa debe elaborar un plan de prevención de
riesgos. El Coordinador debe tener conocimiento de este plan. Debe
haber una lista de agentes de seguro, servicios de emergencia y otros
que sea fácilmente accesible.

Una vez elaborado el plan de manejo de riesgos, se deben distribuir copias a
todo el personal.

4.6 CAPACITACIÓN DEL PERSONAL
Un programa de orientación preestablecido es muy importante para el personal
nuevo. Este programa debe incluir lo siguiente:
 una cálida bienvenida;
 la presentación de los objetivos y la misión del Telecentro;
 la presentación de la Comisión Directiva, el personal de otras agencias y

todo el personal del Telecentro;
 la oportunidad de familiarizarse con los recursos del Telecentro, es decir,

dónde están las cosas, qué software hay disponible, cuáles son los
procedimientos.
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En el caso de los voluntarios, la orientación debe ofrecer la oportunidad de
conocer a su supervisor para que conozcan sus tareas, establezcan sus
horarios y revisen y firmen un acuerdo de compromiso.
Una vez que el nuevo personal recibió orientación, podrán necesitar
capacitación específica para cumplir con sus funciones. La capacitación técnica
para operar los equipos será lo principal, pero otras tareas importantes
incluyen: la atención al cliente, la administración financiera, la recaudación de
fondos, la capacitación de los usuarios y la búsqueda de información en la
Internet.
La capacitación, incluso en los detalles pequeños es muy importante, debido a
que problemas mínimos pueden interrumpir el servicio de las computadoras si
el personal no está capacitado para resolverlos (como por ejemplo cambiar la
lámpara de un proyector). Esto debe tenerse en cuenta en la capacitación
básica, junto con el recambio de cartuchos, tinta y otras tareas básicas.
El Telecentro también debe elaborar un manual de capacitación para que sirva
como apoyo a los programas de capacitación.

4.7 CÓMO ENCONTRAR MÁS INFORMACIÓN Y APOYO
En toda África se están estableciendo muchos Telecentros y todos tienen
mucho que compartir con los demás. Se está discutiendo la formación de una
Asociación de Telecentros de África. Esta asociación podría ofrecer una red
para compartir información y experiencias. Es posible que exista una
asociación de Telecentros en su país, y esta es una herramienta muy útil para
compartir vivencias y presionar juntos para que se tomen medidas que ayuden
a los establecimientos. Hay una gran variedad de páginas web acerca de los
Telecentros. En ellas se puede encontrar información actualizada sobre
actividades que pueden resultar útiles para usted, y de las que puede obtener
apoyo y tomar ideas.
A continuación se ofrece una lista de estos sitios web:
Telecentres Org: http://www.telecentres.org
Organismo de control para la promoción y el acceso a las TIC en Sudáfrica
(The South African Universal Service Agency): http://www.usa.org.za
Asociación de Telecentros rurales australianos (Australian Rural Telecenters
Association): http://www.arta.org.au
Página de experiencias de Telecentros africanos (African Telecenters
Experience Page): http://www.agricta.org/afagrict-l/telecentres.htm
Red de centros tecnológicos comunitarios de Estados Unidos (The US
Community Technology Centers' Network (CTCNet): http://www.ctcnet.org
Acceso Universal ITU (ITU Universal Access): http://www.itu.int/ITU-D-
UniversalAccess
Pág ina  de  Telecentros IDRC (IDRC Telecentre Page):
http://www.idrc.ca/acacia/telecentre.html
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5 APÉNDICES

5.1 CUESTIONARIO PARA DETERMINAR EL PERFIL DEL POSIBLE
USUARIO

Persona que realiza la entrevista___________________________________
Fecha y hora:__________________ Idioma utilizado: ______________

1. Dirección:
Pueblo _____________________
Localidad _____________________
Pueblo o ciudad _____________________
Otro Especifique:____________________________
Nombre de la comuna, pueblo o ciudad: __________________________

2. Edad
¿Tiene más de 15 años?
¿En qué franja se encuentra:
15-24 25-34 35-44 45-54 55 años o más?

3. Sexo:
Femenino Masculino

4. Idiomas:
Idioma nativo: _______________ oral escrito
Otros idiomas:
Inglés: lectura oral escrito
Francés: lectura oral escrito
Español: lectura oral escrito
Portugués: lectura oral escrito
Árabe: lectura oral escrito
Otros: lectura oral escrito
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5. Nivel de educación

¿Asistió al colegio? SI NO

¿Asistió a un colegio religioso o tradicional? SI NO

¿Asistió a la escuela primaria? SI NO

¿Tiene el diploma de la escuela primaria? SI NO

¿Tiene educación secundaria? SI NO

¿Tiene título secundario? SI NO

¿Realizó estudios superiores? SI NO

¿Tiene título universitario o terciario? SI NO

Otros: _______________________

¿Es actualmente estudiante? SI NO

6. Información laboral:
Tipo de empleo __________________ Profesión: _________________
¿Es un trabajador independiente? ____ Profesión: _________________
¿Es jubilado? ____________________ ¿Último empleo? ___________
¿Es estudiante? __________________ ¿Nivel de estudios? __________
Si está desempleado,
indique cuánto tiempo hace que está en esa situación: ________________

7. Empleador:
Gobierno __________________ Indique qué sector del mismo: _______
ONG _____________________ En qué actividad o área: ___________
Cooperativa ________________ En qué actividad o área: ___________
Empresa privada ____________ En qué actividad o área: ___________
Trabajador independiente. _____ En qué actividad o área: ___________
Ninguno de los anteriores. _________

8. Actividades secundarias:
______________________________________________________________
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9. Información sobre su hogar:
¿El entrevistado es el jefe de familia? SI NO
Cantidad de personas que viven en la vivienda:

hombres_________________ mujeres ________________
menores de 15 años _______ mayores de 55 años ______

Estimación de gastos del hogar:
No sabe ____________________
De US$0 - US$1: ____________________
De US$1 a US$3: ____________________
De US$3 a US$5: ____________________
De US$5 a US$10: ____________________
Más de US$10: ____________________

¿Cuál es la fuente principal de ingreso de la familia?
___________________________________________________________

10. Correspondencia:
¿Recibe la familia correspondencia en forma regular de personas que
residan en:
la capital u otro lugar del país?: SI NO
otros países africanos?: SI NO
fuera del país?: SI NO
¿Es esta correspondencia importante para la familia?

Muy importante Moderadamente importante No importante
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Acceso a las telecomunicaciones o la información
Institución. 11. ¿Cuán lejos

está de su
casa?

En mi casa:
0-500 m
501-1 km
1 km-3 km
3 km-5 km
más de 5 km

12. ¿Cómo llega
hasta allí?

A pie
En su propio
vehículo
En transporte
público
Otros: indique
cuál

13. ¿Cuánto
tiempo le
lleva?

0-10 min
11-30 min
31-1 h
1-2 h
más de 2 h

14. ¿Cuál es el
costo del
pasaje?

0
US$1-100
US$101-500
US$501-1.000
US$1001-5.000
más de US$5.000

Oficina postal
Teléfono particular

Teléfono público
Vendedor de diarios
Librería
Cine
Clínica/ hospital
Biblioteca
Telecentro/cibercafé

15. ¿Está suscrito a algún periódico o revista? ____________________

16. ¿Lee regularmente algún diario o revista?
Si es así, ¿cuál? __________________________________________
actualidad deportes femenina negocios profesional
Otros: ________________________

17. ¿Ha usado alguna vez una computadora?  SI NO
Procesador de textos SI NO
Correo electrónico SI NO
Internet SI NO
Otros: ________________________
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¿Qué tipo de información necesita?
Tipo de información 18. Importancia:

Muy importante 1
De cierta importancia 2
De poca importancia 3
Sin importancia 4

19. Prioridades
(Elija sólo tres)
Lo más importante 1
Segundo lugar 2
Tercer lugar 3

Educación / nuevas
habilidades
Cuidado de la salud

Mejorar mi producto/ servicio

Precios actuales de mi
producto / servicio
Fuentes de ingreso

Oportunidades para mi
producto / servicio

Trabajos disponibles

Eventos sociales y culturales
El tiempo

Información gubernamental:
impuestos, leyes, nuevas
resoluciones, procedimientos

Noticias / deportes
Cultura

Religión

Turismo

Otros:

¿Qué es lo más importante que le gustaría comunicar a la gente fuera de
su comunidad?
Tipo de información 20. Importancia

Muy importante 1
De cierta importancia 2
De poca importancia 3
Sin importancia 4

21 Prioridades
(Elija sólo dos)
Lo más importante 1
Segundo lugar 2

Quién es / qué hace

Qué tiene para ofrecer

Su cultura

Eventos sociales y culturales
Lo que puede hacer (busca
empleo o fondos)
Otros:
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24. Si Tiene relaciones comerciales con otras personas u
organizaciones:

En la capital SI NO
En otro lugar del país SI NO
Fuera del país SI NO
En otra parte del mundo SI NO



Perfil de Comunicación e Información

25. 

SI

NO

26. ¿Dónde está
usted?

En casa

Amigos / familia

Espacio público

26. Recientemente,
¿con qué

propósito?

Social – familia /

amigos

Educación /

Capacitación

Salud

Negocios / comercio

Gobierno

Noticias

Deporte

Entretenimiento

Emergencia /

Seguridad

Otros

26. ¿Cuánto le
costó?

0

US$1-100

US$101-500

US$501-1.000

US$1001-2.500

US$2501-5.000

más de US$5.000

26. ¿Frecuen-
temente es por

qué motivo?

Social – familia /

amigos

Educación /

Capacitación

Salud

Negocios / comercio

Gobierno

Noticias

Deporte

Entretenimiento

Emergencia /

Seguridad

Otros

26. Frecuencia
(¿Cuán a

menudo?)

Nunca

Cada día

Cada semana

Cada mes

Cada trimestre

Casi nunca

¿Envía cartas fuera de la
ciudad?

¿Recibe cartas de otras
ciudades?

¿Hace llamadas telefónicas
fuera de la ciudad?

¿Reciba llamadas telefónicas
de otras ciudades?

¿Envía faxes?

¿Recibe faxes?

¿Utiliza el correo
electrónico?

¿Utiliza internet?

¿Escucha radio?

¿Mira TV?

¿Escucha casetes?

¿Mira videos?



Si envía información:

26. Frecuencia

Nunca

Todos los días

Todas las
semanas

Todos los meses

En forma
quincenal

Casi nunca

26. Medios:

Messenger

Viajes

Carta

Teléfono

Fax

Correo electrónico

Otros

26. Costo
promedio

0

US$1-100

US$101-500

US$501-1.000

US$1.001-2.500

US$2.501-5.000

más de US$5.000

Capital:

Otro lugar del país:

Otro lugar del
continente:

Otro lugar del
mundo:

Si recibe información de otros:

26. Frecuencia

Nunca

Todos los días

Todas las
semanas

Todos los meses

En forma
quincenal

Casi nunca

26. Medios:

Messenger

Viajes

Carta

Teléfono

Fax

Correo electrónico

Otros

26. Costo
promedio

0

US$1-100

US$101-500

US$501-1.000

US$1.001-2.500

US$2.501-5.000

más de US$5.000

Capital:

Otro lugar del país:

Otro lugar del
continente:

Otro lugar del
mundo:
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5.2 GUÍA DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTAR ORGANIZACIONES

Nombre del entrevistado: _________________________________________

Fecha de la entrevista: ___________________________________________

Nombre de la organización: _______________________________________

Tipo: _________________________________________________________

Misión u objetivo: _______________________________________________

Actividades principales: ___________________________________________

Número de miembros o empleados: _________________________________

1. ¿Cuál es el tipo de información utilizado por la organización? Si es más de
uno: ¿Cuál es el más importante?

2. ¿Cuáles son las fuentes de esta información?

3. ¿Cuáles son los medios que se utilizan para obtenerla? (teléfono, fax,
cartas, etc.)

4. ¿Cuál es el costo? (Si es posible costo anual o mensual)

5. ¿Están satisfechos con la información que reciben en lo que respecta a
calidad, cantidad y plazos?

6. ¿Qué factores afectan la calidad, cantidad y los plazos de la información
que reciben actualmente?

7. ¿Les gustaría recibir más información de algún tipo en especial? ¿Por
qué?

8. ¿Cuáles son los distintos tipos de información que ofrece la empresa
interna y externamente? ¿Cuál es el más importante?

9. ¿A quién le comunican esta información?

10. ¿Qué medios utilizan para este fin?

11. ¿Cuál es el costo?

12. ¿Están satisfechos con su capacidad para transmitir información en lo
relativo a su calidad, cantidad y plazos?

13. ¿Qué factores afectan la calidad, cantidad y plazos de la información que
emiten actualmente?

14. ¿Utilizan computadoras? ¿Para qué?

15. ¿Utilizan correo electrónico? ¿Para qué?

16. ¿Utilizan actualmente la Internet? ¿Para qué?

17. ¿Estarían interesados en utilizar un Telecentro comunitario para
propósitos múltiples? (Explique qué servicios se ofrecerán en el
Telecentro)
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18. En caso de responder afirmativamente: ¿Qué servicios utilizarían más?

19. ¿Qué precio pagarían por esos servicios?

20. ¿Les interesaría alquilar un espacio en el Telecentro comunitario para
propósitos múltiples?

21. ¿Para qué utilizarían el espacio?

22. ¿Cuánto estarían dispuestos a pagar?

23. ¿Qué impacto puede tener un Telecentro comunitario para propósitos
múltiples en su organización?

24. ¿Qué impacto (positivo o negativo) puede tener un Telecentro comunitario
para propósitos múltiples en la ciudad? ¿Y en la región?

25. ¿Qué consejos daría para el éxito del Telecentro comunitario para
propósitos múltiples?



5.2.1 GUIA PARA LA ORGANIZACIÓN DE ENTREVISTAS

Nombre del entrevistado: _______________________________________________ Fecha de la entrevista: _________________

Nombre de la Organización:____________________________________________________________________________________

Misión / Objetivo: ____________________________________________________________________________________________

Actividades principales: _______________________________________________ Número de empleados: ________________

1. Información 2. Fuente 3. Medios 4. Costo 5. Satisfacción 6. Límites
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7. Más

8. Información 9. Para quién 10. Medios 11. Costo 12. Satisfacción 13. Límites
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5.3 FORMULARIOS ÚTILES

 A continuación se ofrecen algunas planillas modelo.

Detalles técnicos de los productos

Para cada parte del equipo se debe registrar la siguiente información, que debe
guardarse en el Telecentro:

General

Elemento

Descripción

Modelo

Fabricante

Número de serie

Número de licencia (si tiene)

Componentes (por ejemplo, software)

Compra

Precio de compra

Fecha de compra

Número de pedido de la compra

Comprador

Persona que autorizó la compra

Proveedor

Nombre

Dirección postal

Dirección comercial

Teléfono

Fax

Dirección de correo electrónico

Garantía

Tipo de garantía

Período de garantía

Comienzo

Fecha de vencimiento

Período de garantía extendida

Comienzo

Fecha de vencimiento

Mantenimiento

Empresa que lo realiza

Tipo de contrato, servicio que ofrece

Número de teléfono

Fax

Dirección de correo electrónico

Tipo de contrato

Período de vigencia

Fecha de vencimiento del contrato
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5.3.1 TARIFAS

Los servicios que se detallan a continuación tienen las siguientes tarifas:

5.3.1.1 LLAMADAS

LLAMADAS Precio de llamadas
por pulso

Adicional por
llamada

Tarifa inicial

Llamadas hechas

Llamadas recibidas

5.3.1.2 FAXES

FAXES Precio de fax por
pulso

Precio por página Tarifa inicial

Faxes enviados

Faxes recibidos

5.3.1.3 PÁGINAS

PÁGINAS Precio por página Tarifa inicial

Páginas copiadas

Páginas impresas

Páginas que se procesaron escanearon

5.3.1.4 COMPUTADORAS

COMPUTADORAS Precio por minuto Tarifa inicial

Computadora utilizada

Uso de Internet

Correo electrónico enviado

Correo electrónico recibido

Nota: todas las tarifas deben ser visibles en cada Telecentro en todo momento, para que
los clientes puedan verlas con claridad.
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5.3.2 FORMULARIO DE INFORMES DIARIOS DE SERVICIOS Y FINANZAS

Informe diario de servicios y finanzas

Cantidad de servicios pagos Cantidad Totales

Entrada de clientes

Llamadas hechas

Llamadas hechas por pulso

Llamadas recibidas

Llamadas recibidas por pulso

Faxes enviados

Faxes enviados por pulso

Faxes recibidos

Faxes recibidos por pulso

Copias hechas

Páginas que se escanearon

Páginas impresas

Horas de uso de las
computadoras

Internet y correo electrónico

Ganancia Total

Pagos no realizados / pérdidas por
falta de pago

Gastos Totales

Envío de productos, reemplazo de piezas, etc.

Teléfono

Alquiler

Agua y electricidad

Librería

Salarios/sueldos

Seguridad

Caja chica

Gastos varios

Limpieza

Otros gastos de oficina

Total
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Operaciones en efectivo Totales

Saldo inicial

Total entradas (Total de servicios ver
arriba)

Extracciones bancarias

Depósitos bancarios

Pagos realizados (Total de gastos, ver
arriba)

Estimación del cierre de caja

Arqueo de caja al cierre

Diferencia de caja
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5.3.3 FORMULARIO DE INFORMES MENSUALES

Estado contable mensual

Telecentro: Mes:

Ingreso de servicios: Cantidad Ingresos

Llamadas hechas

Llamadas recibidas

Faxes enviados

Faxes recibidos

Fotocopias

Utilización del escáner

Impresiones

Uso de computadoras

Internet y correo electrónico

Ingreso total

Informe de gastos mensual

Telecentro: Mes:

Ingreso por categorías Cantidad Ingreso

Teléfono y fax por pulso

Alquiler

Agua y electricidad

Librería

Sueldos y jornales

Seguridad

Caja chica

Gastos varios

Limpieza

Reparación de las
instalaciones o muebles

Reparación del equipo

Insumos y partes

Gastos vs. de oficina

Gastos totales
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Estado de origen y aplicación de fondos mensual

Telecentro: Mes:

Descripción Cantidad

Saldo inicial

Ingreso total, monto total recibido

Total de gastos

Depósitos bancarios

Extracciones bancarias

Pagos a la comunidad

Estimación final de caja

Arqueo de caja mensual

Diferencia de caja

5.3.4 FORMULARIO PARA EL REGISTRO DE QUEJAS

Planilla de quejas del Telecentro

Nombre del Telecentro

Nombre del administrador del establecimiento

Fecha y hora de la queja

Descripción

Número de cliente

Solución a implementar

Solución implementada

Fecha de resolución de la queja

Solución final

Queja remitida a

Compensación al cliente

Comentarios
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5.3.5 FORMULARIO PARA EL REGISTRO DE FALLAS

Planilla de registro de fallas del Telecentro

Nombre del Telecentro

Nombre del administrador

Fecha y hora de la falla

Descripción, equipo afectado

Solución posible

Solución implementada por el interesado

Falla informada al proveedor

Fecha de solución del problema

Solución implementada

Falla informada a

Daño estimado

Costo de reparación

Comentarios

5.3.6 FORMULARIO DE PEDIDO DE MATERIALES

Planilla de pedido de materiales del Telecentro

Nombre del Telecentro

Nombre del administrador que realiza el
pedido

Fecha y hora

Producto pedido y cantidad

Precio estimado

Nombre del proveedor

Teléfono y fax del proveedor

Fecha de entrega indicada

Entrega rápida

Lista de los productos recibidos

Cantidad enviada

Fecha de entrega final

Precio final

Comentarios
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5.3.7 FORMULARIO DE ACTIVIDADES DE APERTURA

Actividades iniciales – fecha: Resultado

Control de las instalaciones, dar el visto bueno
o señalar problemas

Controlar la limpieza, dar el visto bueno o
señalar problemas

Funcionamiento del teléfono del mostrador
(tono de marcado)

Funcionamiento de los teléfonos para clientes
(tono de marcado)

Funcionamiento de fax, cantidad de papel

Funcionamiento de computadoras, papel en
impresoras

Escáner en funcionamiento

Cantidad de papel (indique con número)

Cantidad de tinta (indique con número)

Cantidad de disquetes (indique con número)

¿Tiene que llamar a un proveedor para
reparaciones? ¿A cuál?

¿Se han realizado los pedidos? ¿Cuáles?

Registre la lectura de los medidores de todos
los teléfonos de clientes

Registre la lectura de los medidores de fax,
fotocopiadora y escáner

Registre el saldo inicial de efectivo
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5.4 MODELO DE PLAN DE NEGOCIOS Y PRESUPUESTO PARA EL
PRIMER AÑO

A continuación se ofrece un ejemplo de un plan de negocios, que puede
utilizarse para controlar su actual proyecto. Cuando escriba su propio plan de
negocios, los fundadores deben revisar cada elemento y modificar, agregar o
eliminar cosas según sus necesidades. Todos los nombres dados son ficticios.

Telecentro comunitario de Tsekesedi, Mubanga

1. Introducción

Este documento presenta la estrategia propuesta para establecer un Telecentro
comunitario en Tsekesedi. Describe las actividades financieras, operativas y de
marketing que se realizarán para asegurar el éxito del proyecto.

2. Descripción del establecimiento propuesto

2.1 Nombre del futuro Telecentro

Telecentro Comunitario de Tsekesedi

Domicilio comercial: Old Harare Road, Mberenga, Midlands

Domicilio postal: Casilla de correo 101, Mberenga, 5120, Midlands

Contacto: Nomsa Pundla

Teléfono/fax: 34981

2.2 Tipo de emprendimiento

Este Telecentro comunitario es no solo un negocio de la industria de la
comunicación e información, sino también un proyecto de desarrollo social
apoyado por el sindicato de trabajadores rurales de Zinganda.

2.3 Propietarios

El propietario de este Telecentro será la Asociación para el desarrollo
comunitario de Mberenga. El establecimiento se registrará bajo la categoría
descrita en el artículo 21 (sin fines de lucro) y su nombre será Telecentro
Comunitario de Tsekesedi. Los directores y administradores del proyecto son
miembros de la comunidad local y dos de ellos son ingenieros retirados.

La Asociación para el desarrollo comunitario de Mberenga ya tiene en su haber
un gran número de proyectos exitosos para el desarrollo de la comunidad local.
Entre ellos podemos mencionar la creación de un jardín comunal y el Proyecto
de concienciación sobre el VIH/SIDA, con el apoyo de la ONG HealthUP.

Las actividades de este establecimiento contarán con la orientación de una
Comisión de Administración, que está formado por 6 miembros respetables de
la comunidad de Mberenga.
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2.4 Objetivos

Satisfacer las necesidades de la comunidad de Mberenga por medio de los
servicios ofrecidos en el Telecentro. El plazo para lograr este objetivo se
extenderá hasta fines de junio de 1998.

Los principales servicios que ofrecerá el Telecentro serán los siguientes:

 Servicios de comunicación telefónica;

 Llamadas locales, de larga distancia e internacionales;

 Servicio de correo de voz;

 Recepción de llamadas;

 Servicio de fax: dactilografía, envío y recepción;

 Servicios a empresas / manejo de documentos: fotocopiado, procesador de
textos, utilización del escáner para documentos, registro de datos,
producción de material promocional (tarjetas de presentación, folletos, etc.),
registro de libro, documentos varios (declaraciones, poderes, testamentos,
etc.), reservas de viajes y alojamiento;

 Envío de mensajes urgentes;

 Anuncio de mensajes y llamadas entrantes;

 Biblioteca y servicios de información a la comunidad, educación informal;

 Capacitación básica para encontrar información en la Internet;

 Capacitación en tareas particulares, para discapacitados, perfiles de
usuarios y grupos profesionales;

 Noticias locales, nacionales e internacionales;

 Precios de mercado;

 Oportunidades laborales;

 Oportunidades comerciales;

 Avisos clasificados;

 Cuentas de correo electrónico;

 Buscadores FTP (protocolo de transferencia de archivos) y acceso a
noticias USENET;

 Capacitación en aplicaciones de Internet, clases individuales y grupales;

 Capacitación básica en procesador de textos y software de oficina

 Acceso a la Internet, uso de redes;

 Desarrollo de páginas web;

 Cursos de educación a distancia a través de la Internet, radio y televisión;

 Alfabetización básica y numérica (asistido por computadora);
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 Cursos de secretariado;

 Profesorados;

 Devolución fiscal;

 Pago de licencias;

 Seguimiento de reclamos;

 Información administrativa en línea;

 Instalaciones para la realización de videoconferencias mediante la Internet;

 Operaciones bancarias en línea;

 Compra y realización de pedidos en línea;

 Herramientas para la reproducción de publicaciones de noticias, materiales
escolares, manuales, capacitación, documentación, etc.

 Producciones en vídeo para bodas y otros eventos;

 Copias editoriales y fotografía de eventos locales o nacionales para los
medios;

 Desarrollo de páginas web y servicios de alojamiento (por medio del
servidor local);

 Alquiler de espacio y equipos para reuniones, capacitación, entretenimiento
y eventos especiales.

3. Plan de marketing

3.1 Evaluación de mercado y situación general

Se estima que hay alrededor de 20.000 personas a una distancia de 30
minutos a pie del Telecentro, lo que representa 2.000 familias u hogares. La
comunidad posee gran número de trabajadores estatales, como por ejemplo
docentes. Hay dos localidades (Unis y Roften) aproximadamente a 5 km y
cerca de 50.000 personas a una distancia de 1 hora a pie.

El establecimiento tiene una ubicación céntrica, cerca de la calle principal y del
mayor centro comercial de la localidad. Las dos escuelas secundarias están a
aproximadamente 1km de distancia y la clínica está a 500m.

3.1.1 Teléfonos

Hay 6 teléfonos privados en la localidad, que utilizan el sistema Farmtel de
enlace por operadora (manual), el cual no es confiable. El teléfono público más
cercano está a 12 km en Lamani, y cuesta $25 llegar allí en taxi. En Lamani
hay un locutorio privado con cinco líneas.
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3.1.2 Electricidad

Hay servicio eléctrico instalado en cerca de 3.000 hogares. El servicio es
confiable pero la tensión puede bajar a veces.

3.1.3 Oficinas postales

El correo está en Lamani

3.1.4 Bancos

El banco más cercano está en Fidara, a 19 km.

3.1.5 Escuelas

Hay dos escuelas primarias cerca y una escuela secundaria a 3 km. Hay una
escuela primaria frente a la posible ubicación del Telecentro.

3.1.6 Clínicas u hospitales

Hay una clínica abierta 5 días a la semana en el complejo del Fondo para el
Desarrollo local, y hay otra cerca de allí. Tiene un sistema de radio y una línea
telefónica.

3.1.7 Iglesias y seminarios

Hay una Iglesia Católica importante en la localidad y otras dos pequeñas, con
cerca de 4 empleados en total.

3.1.8 Actividad comercial e industrial

Hay tres negocios generales en la localidad, un taller mecánico informal amplio,
una carnicería y panadería y cerca de 50 puestos informales en la calle. La
mayoría de la gente va al supermercado de Lamani cuando necesita comprar
en cantidad o adquirir artículos especiales. Solo se pueden hacer fotocopias en
Fidara.

3.1.9 Proyectos de desarrollo

Se desarrolló un proyecto conservacionista y de ecoturismo junto con el Fondo
Ecológico y las empresas mineras. La comunidad también ha desarrollado un
sistema de irrigación (con ayuda del Fondo Mukla) y hay planes para producir
frutas desecadas. También se está elaborando un proyecto de costura, en
particular para uniformes escolares, con el apoyo del Banco de Desarrollo para
pequeñas empresas (SBDB).
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3.1.10 Atracciones turísticas

Aunque Mberenga se encuentra en el camino al área selvática de Grange, que
atrae gran número de visitantes, no tiene atracciones turísticas propias. El
Telecentro está ubicado a 400 m de la calle principal, y se instalará un cartel
para indicar la localización a los transeúntes.

3.2 Posible mercado y análisis de la competencia

No hay otros Telecentros en el área circundante. Se espera reemplazar los
servicios de fotocopiado y comunicación telefónica de Lamani con los del
Telecentro.

Si bien se espera que un comerciante de Mberenga instale una cabina
telefónica cuando se mejoren las líneas que ofrecen este servicio, esto solo
tendrá un impacto menor en la demanda. Se espera cubrir el 100% de la
demanda del mercado para casi todos los servicios ofrecidos durante el primer
año.

La escuela primaria también se utiliza para reuniones y cursos de capacitación
ocasionales dictados por las ONG. Será necesario contactar a las ONG para
informarles de las nuevas instalaciones disponibles en el Telecentro.

3.3 Estrategias publicitarias

3.3.1 Informar a las dependencias gubernamentales

Se contactará a las siguientes oficinas gubernamentales para informarles de
los servicios que ofrece el Telecentro. Se les informará de los servicios de
publicidad, envío de información, espacio para reuniones, capacitación y otras
necesidades. Eventos promocionales de un día se planearán para cada
dependencia: el Departamento de Agricultura, Trabajo, Medioambiente,
Educación, Salud y Comercio e Industria, etc.

3.3.2 Información para otras dependencias

Las siguientes dependencias cercanas también recibirán información y se
realizarán para ellas eventos especiales:

 autoridades tradicionales;

 oficinas de distrito de los partidos políticos;

 cámara de comercio;

 bancos, compañías de seguro y AFJP;

 cadenas de comercios;

 revendedoras de artículos de computación;

 diarios, emisora de radio, revistas y otros medios locales;

 agencias de viajes y oficinas de promoción turística.
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3.3.3 Lanzamiento publicitario

Un evento especial se llevará a cabo durante todo un día para promocionar el
Telecentro. Se distribuirán remeras, se colocarán avisos publicitarios en los
medios locales, se repartirán panfletos,

y se colocarán carteles en ubicaciones estratégicas.

3.3.4 Publicidad continua

Se repartirán remeras, gorras y folletos promocionando el Telecentro. Los
precios de los servicios serán accesibles e incluso algunos serán gratuitos y
constituirán una atracción extra hacia los servicios pagos (cartelera exterior,
información sobre servicios gubernamentales en línea, días de promociones,
etc.)

4. Plan financiero

4.1 Contribución propia

La comunidad contribuirá con las instalaciones para el Telecentro y el personal
para la administración y algunas de las renovaciones del edificio, como por
ejemplo la pintura.

4.2 Origen y aplicación de fondos

Costos iniciales: la Unión de granjeros de Zimbabwe (ZFU) contribuyó con el
equipo y el personal para la renovación del edificio.

Ingresos: Venta de servicios, subsidios gubernamentales y publicidad. Para
una descripción más detallada de los servicios, ver capítulos anteriores.

Los servicios pueden dividirse en tres grandes categorías: alquiler por hora,
ventas de unidades y servicios por minuto.

El alquiler por hora se aplicará al espacio para reuniones, el televisor, el
proyector, las cámaras y otros aparatos, contando con una tarifa de hora pico y
otra para las horas no pico.

La venta de unidades se aplicará a los productos, páginas de fax, fotocopias,
artículos de librería y otros productos. También se aplicará, por ejemplo, a la
publicación de avisos gubernamentales o de otra índole en la computadora o
en la cartelera y transacciones financieras.

Los servicios por minuto serán las llamadas telefónicas, el acceso a la Internet,
las videoconferencias y también el tiempo que ofrezcan los asistentes del
Telecentro cuando los clientes no puedan enviar un fax, fotocopiar o navegar
en la Internet por ellos mismos. La tarifa en este último caso incluirá venta de
bienes y servicios por minuto. El tiempo de asistencia se dividirá en normal y
extra y la tarifa también puede variar de acuerdo con la cantidad de personas
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que reciban ayuda. También se utilizará un sistema para discriminar los
diferentes servicios en los sistemas de registro contable y planificación. Se
diferenciarán, por ejemplo, los servicios de dactilografía, fotocopiado, búsqueda
en la Internet, etc.

Aplicación de ingresos: Una vez cubiertos los gastos iniciales, se reservarán
fondos para reemplazar los aparatos que lo necesiten, para expandir los
servicios (compra de más computadoras) y para imprevistos.

4.3 Presupuesto operativo y balance del ingreso por ventas

Ver el presupuesto que se adjunta. Como muestra este documento, el déficit
del primer año es de cerca de US$15.000 sobre un ingreso total de US$34.000,
una vez descontados los costos iniciales. Debido a que la Unión de granjeros
de Zimbabwe contribuirá con el gasto en equipo, se anticipa que en el primer
año habrá superávit.

5. Proyecto operativo

5.1 Experiencia administrativa

Los dos administradores del Telecentro que pertenecen a la comunidad
deberán recibir dos sesiones de capacitación dictadas por el proyecto DE LA
UNIÓN DE GRANJEROS DE ZIMBABWE/SCC.

Debbie Malosi tiene un certificado de estudios.

Nebo Dante tiene certificado de estudios y capacitación secretarial.

Dos de los miembros de la Comisión Administrativa son emprendedores
independientes con sus propios negocios y amplia experiencia en
administración.

5.2 Planificación de personal

Además de los dos administradores mencionados con anterioridad, la
comunidad empleará a un guardia de seguridad y un encargado de limpieza de
medio tiempo. Después de seis meses se contratará un asistente si la
demanda lo justifica.

5.3 Capacitación del personal

Se proyecta ofrecer más capacitación con el apoyo de la Unión de granjeros de
Zimbabwe. Esta capacitación incluirá las siguientes áreas: orientación en
atención al cliente, administración financiera, uso de aplicaciones y asistentes y
la capacitación efectiva de terceros.
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5.4 Administración y sistema de registro

Las actividades del Telecentro generarán gran cantidad de registros que serán
controlados para definir estrategias futuras para la provisión y cotización de
servicios. Esta información se le comunicará a la Unión de Granjeros de
Zimbabwe mensualmente. Las transacciones y los precios se imprimirán en la
factura y se guardarán en el sistema, y se harán copias en forma mensual fuera
del Telecentro.

El servicios de fax, fotocopiado e impresiones se realizarán por páginas y el
resto de los servicios se cobrarán por horas o minutos con tarifas distintas para
las horas pico y no pico.

Los servicios que cuentan con apoyo externo, como por ejemplo el facilitar
información gubernamental por medio de avisos colocados en la cartelera (por
ejemplo precios de productos agrícolas o planes de distribución de tierras)
deben registrarse como cualquier otra transacción y facturarse a una cuenta
prepaga.

Los registros contables del Telecentro deben remitirse a un auditor
independiente al final de cada ejercicio.

5.5 Horario de atención

El Telecentro debe estar abierto por lo menos ocho horas al día, siete días a la
semana. De acuerdo con la demanda, la administración tratará de abrir de 7 a
22 y este horario puede extenderse hasta 24 horas diarias, si hay suficiente
demanda.

5.6 Comunicación y contacto con otros Telecentros

Se organizarán en forma regular visitas y contactos con otros Telecentros para
observar sus actividades y aprender de sus experiencias. Se elaborarán
programas de intercambio con el personal y se idearán otros proyectos para
compartir.

5.7 Acceso de estudiantes

Los estudiantes que muestren buen comportamiento tendrán un pase especial
que les permitirá acceder a tres computadoras con procesador de texto para
dactilografía y acceso a la Internet, con una tarifa mensual muy baja. El resto
del equipo también estará disponible para los estudiantes cuando no haya otros
clientes utilizándolo.

6. Renovación edilicia

Las instalaciones elegidas para el Telecentro por la comunidad cuentan con un
ambiente de 6x8 m, que antes se utilizaba como depósito de un comerciante.
Ver el plano que se adjunta. El establecimiento necesitará lo siguiente:
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 pintura;

 cableado para enchufes y luces de neón;

 instalación de techo aislante;

 estantes y bancos;

 rejas antirrobo;

 rampa para silla de ruedas;

 modificación de los sanitarios para hacerlos accesibles a los discapacitados.

Ver las etapas para las modificaciones que se adjuntan, los comercios locales
aportarán apoyo financiero.

6.1 Prioridades

Las prioridades del Telecentro serán las siguientes: teléfonos, fax, acceso a
computadoras y servicios de fotocopiado.

6.2 Metas

Se espera que se necesiten líneas telefónicas y computadoras adicionales
pasados 12 meses. Además, se prevé que el establecimiento podrá funcionar
como una oficina postal completa.

Durante el segundo año se establecerá un Telecentro más pequeño en la
escuela secundaria ubicada del otro lado de la localidad.

6.3 Expectativas

Si el Telecentro se desarrolla según lo previsto, es probable que pueda
instalarse una conexión propia a la Internet utilizando un proveedor de Internet
local, que espera se instalará en Fedara.

Cuando se construya la ruta hacia Lamani el año que viene, se espera que el
Telecentro se expanda en forma notoria.

6.4 Diversificación

Una vez construida la ruta a Lamani, la comunidad espera poder agregar otro
ambiente al Telecentro y ofrecer allí servicios adicionales, en especial para los
jóvenes y las mujeres.

6.5 Planificación para personas discapacitadas

Como se dijo anteriormente, la entrada al establecimiento y a los sanitarios se
modificará para facilitar el acceso de personas en sillas de ruedas o con otras
dificultades motrices. Uno de los teléfonos se colocará en un lugar de fácil
acceso. Además, una de las computadoras se instalará con las mismas
facilidades y estará equipada con un sistema de lectura de texto y de aumento
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de tamaño del mismo para permitir el acceso a personas con discapacidad
visual.

Presupuesto modelo para un Telecentro con todos los servicios

Modelo de presupuesto para un Telecentro equipado con todos los servicios
(precios en dólares estadounidenses):

1. Equipos de oficina

Producto Cantidad Precio unitario Primer
año

Comentarios

Renovación del edificio y
mantenimiento

1 2.000 2.000 Seguridad, electricidad,
cableado, pintura,
instalaciones

Escritorios, sillas 10 80 800

Gabinetes y estantes 5 80 400 Incluye pizarra /
proyector

Caja fuerte 1 250 250

Cortinas 1 150 150

Artículos de limpieza 1 60 60

Varios 1 120 120 Alfombras, tazas, vajilla,
tetera, estufas, etc.

Imprevistos 1 1.500 1.500 Aire acondicionado,
generador de
electricidad
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2. Equipos del Telecentro

Producto Cantidad Precio unitario Primer
año

Comentarios

Sistema contable y caja 1 1.250 1.250

Aparatos telefónicos 6 15 90

Teléfono inalámbrico de
largo alcance (2.400 MHz)

1 150 150

Equipo de fotocopiado y
reproducción gráfica

1 3.000 3.000

Escáner / copiadora /
impresora

1 750 750

Computadora Pentum con
35 Mb de RAM

5 950 4.750

Terminal procesador de
textos

3 125 375

Ruterador del servidor /
acceso telefónico

5 900 4.500

Módemes de acceso por
marcado de 28,8 kb

2 150 300

Productos para CD-ROM 10 50 500

Puerto múltiple RAL de 16
puertos 100Base T

1 120 120

Cable RAL  (10 metros) 8 8 64

Tarjeta Ethernet 5 25 125

Cámara fotográfica digital 1 600 600

Cámara de vídeo digital 1 1000 1.000

Grabadora de CD 1 250 250

Impresora a color 1 300 300

Software para clientes 5 200 1.000

Equipo de línea alquilada 1 500 500

Asistentes audiovisuales
informáticos para personas
con discapacidad visual

1 300 300

TV de 29”, DSTV, antena,
etc.

1 350 350

Radio WorldSpace
FM/AM/SW

1 200 200

Estabilizador / Equipo UPS /
Transformador / generador

1 800 800

Instalación 1 1.250 1.250
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3. Costos de capital totales: 26.304

4. Gastos operativos fijos

Producto Cantidad Precio unit. Primer año Comentarios

Instalaciones, alquiler
anual o mensual

12 50 600

Alquiler de línea
telefónica

6 120 720 12 meses a

$10 por mes =

$120 anual

Personal: gerentes
(mensual)

24 250 6.000

Seguridad 12 50 600

Capacitación en el
establecimiento

1 500 500 Capacitación técnica
para el sistema
informático y
telefónico

Acceso a la Internet por
marcado (mensual)

12 40 480 Suscripción mensual

Llamadas telefónicas 36.000 0,01 360 90 minutos por día en
cada línea por 300
días anuales a un
promedio de 1 minuto
por llamada

Mantenimiento de
computadoras

1 700 700 Contrato anual

Mantenimiento de
fotocopiadoras,
reproductores gráficos

12 50 600

Desarrollo del personal y
estímulos

12 50 600

Marketing y eventos 1 300 300

Seguro (mensual) 12 30 360

Gastos bancarios 12 10 120

Depreciación 5.261 20% anual de gastos
totales de capital

5. Gastos operativos variables

Producto Cantidad Precio
unitario

Primer
año

Comentarios

Electricidad 12 50 600 4 kw a 8 horas por día

Resmas de papel 100 6 600

Artículos de librería para
tareas administrativas

12 25 300
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Artículos de librería y
productos relacionados
(para la venta)

2000 1 2000 Lapiceras,  l ibros,
envol tor ios,  costo
aproximado

Disquetes (cajas de 10
unidades)

50 8 400

T i n t a  p a r a  f a x ,
fotocopiadora e impresora

10 80 800

CD vírgenes 50 2 100

Transporte 24 5 120

6. Total de gastos operativos: 22.121

7.  Costo total del primer año: 48.425

8. Ingreso anual

Producto Cantidad Precio
unitario

Primer año Comentarios

Servicios telefónicos 36.000 0,02 540 Ver cuadro anterior,
agregado de 50%

Uso de computadoras
de clientes

135.000 0,05 6.750 4 computadoras a 90
minutos c/u por día por
300 días

Cuentas de correo
electrónico

150 25 3.750 $20 anual

Subsidio de acceso
para estudiantes

200 10 2.000 Subsidio del
Departamento de
educación

Cursos de capacitación
(cantidad promedio de
asistentes)

250 30 7.500

Servicios de
reproducción de textos
(resmas)

100 10,50 1.050 75% agregado al costo de
papel

Diseño y producción de
materiales comerciales

250 10 2.500

Transacciones
financieras y ventas,
gestoría de entregas

1.000 2 4.000

Servicios de divulgación
de información

1.000 1 1.000 Apoyo gubernamental
para la publicación de
avisos

Alquiler de espacio
físico

48 5 240 4 días al mes
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Alquiler de equipos 96 5 480

Asistencia
personalizada (minutos)

18.000 0,10 1.800 60 minutos al día

Ingreso total: 33.810

Ganancia / pérdida del primer año:  -14.615
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5.5 RESUMEN DEL EQUIPO NECESARIO EN UN TELECENTRO QUE
PRESTE TODOS LOS SERVICIOS

 Tres computadoras con los siguientes elementos:

 CPU Pentium 733 MHz;

 64 Mb de RAM;

 disco rígido de 10 GB;

 disquetera de 1,44;

 CD-ROM de 52X;

 placa de sonido de 16 bits;

 placa de vídeo de 2 MB;

 tarjeta Ethernet 10-Base T;

 teclado para Windows;

 parlantes de 40-60 vatios;

 ratón y almohadilla;

 monitor SVGA de 15”;

 micrófono;

 auriculares;

 Una impresora HP Office Jet Pro 1150C;

 Una grabadora de CD interna HP7200;

 Un fax de papel térmico grupo 3;

 Un puerto múltiple 10 Base T con ocho puertos de cable CAT-5 (de un largo
suficiente para conectar las tres computadoras al puerto múltiple);

 Un módem 33,6 USR;

 Una cámara digital Sony Mavica FD91;

 Una caja de 10 CD vírgenes;

 10 resmas de papel;

 Tinta para el escáner o la impresora;

 Un televisor y una videograbadora;

 Una radio AM/FM con reproductor de casetes y CD;

 Un cargador de pilas de 8 celdas para varios tamaños. Dos juegos de pilas
extras para la cámara digital;

 Una máquina para plastificar y láminas de plástico;

 Dos cajas de hojas transparentes de pegado por calor para la impresora.

Cada computadora puede llegar a necesitar de 3 enchufes (uno para el
monitor, uno para el CPU y uno para los parlantes)
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Todos los aparatos excepto la cámara necesitan tener su propio enchufe.

Los proveedores de computadoras deben, si es posible, instalar el sistema
Windows y una serie de CD como el Encarta, un atlas, etc.

Software comercial para el Telecentro:

 un MS Office (la versión sin el programa Access) con licencia para tres
computadoras adquirido o donado;

 dos módulos del programa Pastel Accounting Soho y de Soho Point of Sale;

 una copia de cada uno de los siguientes programas sugeridos: Reading
Blaster, Math Blaster, Magix Music Maker, Jump-start 4th grade;

 seis CD a elección, por ejemplo: Fifa World Cup, Orchestra, Grolier
Encyclopaedia, etc.;

 dos copias de un programa para aprender dactilografía;

 una copia del Dragon Naturally Speaking;

 una copia del Netscape Communicator 4.5;

 una copia de Wingate (software para compartir módem).

Equipo adicional:

 fotocopiadora RISO

 teléfono celular

 teléfono inalámbrico de largo alcance

 reemplazar el CD-ROM de una computadora con una grabadora de CD

 computadoras o computadoras de red adicionales

Lista de artículos varios que es posible que sean necesarios en un Telecentro:

Muebles:

 escritorios

 sillas

 mesas

 gabinetes para archivo

 caja fuerte

 bancos

 cesto de basura

 cocina

 tostadora
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Artículos de limpieza:

 escoba

 balde

 jabón

 cera

 banco

Varios:

 papel higiénico

 té

 azúcar

 leche

 buzón

 caja chica

Artículos de librería:

 talonarios de recibo

 sellos de goma

 abrochadora

 corrector líquido

 perforadora

 sobres

 anotadores

 lapiceras

 goma

 calculadora

 barras adhesivos

 carpetas

 carpetas colgantes

5.6 PROVEEDORES SUGERIDOS

Computadoras de red / decodificadores

Oregan - nbourne@oregan.net +44-836-766-843 http://www.oregan.net
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Computadora de red modelo 100. IBM http://www.ibm.com/nc US$560 por
unidad

Corel Computers. Netwinder http://www.corel.com

Aires acondicionados portátiles

Panasonic Portable, albamag@iafrica.com

Equipos de reproducción gráfica http://www.RISO.com

Administradores de acceso a la Internet

Cyber-Time US$430 http://www.cybertimesoftware.com

I-Card – US$330/PC http://www.icard.net

5.7 LLAMADAS TELEFÓNICAS A TRAVÉS DE LA INTERNET

Actualmente es posible transmitir datos audio en vivo en tiempo real vía
Internet por medio de la tecnología de «transmisión de flujo de datos», que
brinda soporte para transmitir este tipo de datos. Una conexión normal a la
Internet mediante marcado, que esté equipada con un placa de sonido, puede
emitir sonido en forma tan clara como una radio AM/FM, dependiendo de la
congestión del servidor remoto que emite los datos. Como resultado de esta
nueva tecnología se han creado miles de «estaciones de radio de Internet». Sin
embargo, para la mayoría de los usuarios en África que no tienen una conexión
a la Internet de alta velocidad, la calidad y confiabilidad del sonido no es buena,
salvo para aquello que tienen una conexión cercana con la estructura de
transmisión de datos local. Las transmisiones de voz y las conversaciones
requieren menos capacidad de transmisión de datos que la reproducción de
música, por esta razón la calidad es a menudo aceptable. Por ello están
proliferando los servicios de «telefonía por Internet», que ofrecen una gran
cantidad de aplicaciones que se asocian normalmente a la red de telefonía
pública.

El servicio más simple es el de telefonía de una computadora a otra, que ofrece
un software para clientes que puede bajarse en forma gratuita de la Internet y
normalmente tiene el aspecto de un teléfono, y también un servicio de agenda
para localizar contactos. Para poder utilizar el servicio, la persona contactada
debe estar conectada a la Internet y tener también el software. Esto incluso
puede hacerse sin necesidad de tener un proveedor, por medio del software de
Microsoft NetMeeting, o cualquier otro producto compatible con H323
(tecnología que permite la transmisión de voz por medio de una red conmutada
por paquetes). Mientras alguno de los dos participantes sepa la dirección del
otro, el software puede conectarlo con la persona que quiere contactar, e
incluso puede realizarse una conferencia entre varios o emitir mensajes sin
esperar respuesta.

Los auriculares y micrófonos separados son importantes para evitar
interferencias a los otros usuarios del Telecentro.
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El costo de este servicio es simplemente el costo de conectarse al proveedor
local de Internet y no depende de la distancia a la que se encuentren los
usuarios. Debido a esto, muchas personas que tienen una conexión a la
Internet económica eligen este medio de comunicación para realizar llamadas
de larga distancia.

Las razones por las cuales este servicio tiene un costo menor que las llamadas
es complicada pero puede resumirse de la siguiente manera:

La red pública de telefonía conmutada no es tan eficiente como la red de datos
por conmutación de paquetes para aprovechar al máximo el ancho de banda.
Esto se debe a que cada circuito de rango vocal es ocupado completamente
por cada uno de los participantes en la conversación, aun si no están hablando
en ese momento.

Las empresas de telecomunicaciones conmutadas tradicionales no pueden
beneficiarse de la misma economía de escala que aprovecha la administración
compartida y descentralizada de la estructura global de la  Internet.

Además, debido a la historia de competencia limitada de la telefonía tradicional,
estas empresas no tienen precios tan competitivos como la conexión a la
Internet.

Todos estos factores están llevando en forma gradual a una transformación de
las empresas públicas de telefonía conmutada en proveedores de banda ancha
para telefonía por Internet. Debido a que el tráfico de datos excede el tráfico de
voz en las redes de telecomunicación mundiales, las empresas de este rubro
están cambiando su estructura en forma gradual para ofrecer una red de
conmutación por paquetes. Es decir, que en vez de transmitir datos por medio
de la red de voz, ahora transmiten voz por medio de la red de datos.

Debido a que la mayoría de la población de África sólo tiene acceso al teléfono
y, a veces, ni siquiera a una conexión a la Internet de bajo costo, esta
tecnología puede parecer muy remota. Pero actualmente es posible utilizar los
servicios de telefonía por Internet aun si alguna de las dos personas no tiene
acceso a la Internet. Varias empresas han creado «puertas» que permiten
pasar de la Internet a la red de telefonía convencional para que una
computadora conectada a la red pueda «saltar» y realizar llamadas a cualquier
persona con una línea telefónica fija. Si se instala una red de estas «puertas»
las llamadas pueden realizarse por la Internet a la «puerta» más cercana antes
de «saltar» de nuevo hacia la red telefónica convencional, que resulta más
costosa. Esto puede permitir minimizar los costos del servicio. Las llamadas a
países con un sector de telecomunicaciones muy competitivo pueden realizarse
gratis o a un costo muy bajo, a menudo como una estrategia de marketing para
alentar a la gente a usar el servicio pago para otros países. Irónicamente, estos
países suelen ser aquellos que no tienen un sector de telecomunicaciones
desregulado.

Esta tecnología también le permite a la gente que no tiene computadora llamar
desde un teléfono público o privado utilizando una tarjeta telefónica para
«saltar» a la Internet conectarse a una computadora, y luego «saltar»
nuevamente para llamar a un teléfono de línea fija. Además de estos servicios
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de transmisión de voz en tiempo real, muchos de los proveedores ofrecen un
servicio de fax y correo de voz por la Internet, que funcionan de la misma
manera en cuanto a la reducción de costos.

Las empresas que ofrecen servicios de rellamada también están utilizando la
Internet para permitir a los usuarios que no tienen este tipo de servicio en forma
local pedir el llamado por la Internet para que sea devuelto a un número
específico.

Esta tecnología no solo es útil para disminuir los gastos de llamadas y faxes
enviados a familiares, amigos o colegas en el exterior. Aun más importante es
el resultado: nuevas formas y hábitos de comunicación. Las llamadas de larga
distancia son más frecuentes, más largas y en ellas participan muchas
personas que no podrían ser contactadas sin esta tecnología. Debido a esto, es
frecuente que el usuario pase más tiempo hablando y esto hace que el ahorro
no sea tal. Es probable que el gasto sea similar e incluso mayor, pero no en la
telefonía convencional sino en su proveedor de Internet.

Telecom de Egipto es la única empresa de África que ha comenzado a ofrecer
algunos servicios de telefonía por la Internet al público. Este servicio es
técnicamente ilegal en la mayoría de los países de África porque aun no se han
adoptado medidas para la apertura de mercados como ocurrió en Norteamérica
y Europa. Algunas empresas africanas intentaron bloquear las páginas más
populares de telefonía por la Internet, pero esto es virtualmente imposible de
conseguir y los Telecentros y cibercafés de los centros urbanos ya evidencian
una uso creciente de estos sistemas. En última instancia, esta tecnología es el
futuro de las llamadas telefónicas, y se espera que las empresas africanas
adopten el sistema rápidamente. Con esto podrían bajar sus costos y atraer
más clientes, en especial con la gran competitividad del mercado actual en el
continente.

Algunos servicios de telefonía y fax por la Internet:

Net2phone www.net2phone.com

Hottelephone www.hottelephone.com

Iconnecthere www.iconnecthere.com

Dialpad www.dialpad.com

Efax www.efax.com

The Phone Company TPC www.tpc.int



152

5.8 GLOSARIO DE TÉRMINOS

286, 386, 486, 586 Series de microprocesadores producidos
originalmente por la empresa
estadounidense Intel. Al 586 también se
lo denomina Pentium.

ASCII, American Standard Code for
Information Interchange

Código estándar americano para
intercambio de información. Conjunto de
normas de codificación de caracteres
mediante números de amplia utilización
en informática y telecomunicaciones.
Método estándar de representación de
caracteres alfanuméricos con códigos
informáticos.

Banda ancha La velocidad o capacidad del canal de
las comunicaciones, generalmente
medida en bits por segundo (bps).

Binario Tipo de sistema digital de codificación en
el que generalmente se utiliza la
combinación de dos dígitos, ceros y
unos, para representar las órdenes y los
caracteres en una computadora. La
mayoría de las computadoras digitales
son binarias y utilizan una secuencia de
ocho ceros y unos para representar cada
carácter ASCII (8 bits equivale a un
byte). Una señal binaria se expresa
mediante la presencia o ausencia de
corriente eléctrica o de un campo
magnético.

El código Morse es otro ejemplo de un
sistema binario de codificación.

BIT Dígito binario, unidad mínima de
información que puede ser tratada por
una computadora. Un bit generalmente
tiene el valor de 0 ó 1. Los Bits pueden
agruparse y adquirir mayor valor. Véase
Byte.
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Byte Secuencia de 8 bits utilizada para
codificar una unidad de información de la
computadora. Un byte almacena el
equivalente a un carácter. Por lo tanto,
un CD de 650 megabytes puede
almacenar 650 millones de caracteres de
texto. Un Gigabyte = mil millones de
bytes.

Cifrado Métodos para codificar información y
hacerla más segura.

Digital: que utiliza números. Tipo de computadora que acepta y
procesa información que ha sido
convertida en números binarios. Lo
opuesto es «analógico».

Computadora Mainframe Sistema de computación grande y veloz,
que resiste cientos de dispositivos de
entrada y de salida como el teclado y el
monitor.

Correo electrónico, e-mail Tipo de software que permite al usuario
enviar y recibir mensajes de manera fácil
y económica por medio de la
computadora.

Error de programación (bug) Un error en un programa. Un error de
programación importante que se detectó
recientemente es el conocido Efecto
2000, que se relaciona con muchos
sistemas informáticos que no pueden
diferenciar el año 1900 del 2000. Puede
llegar a causar graves problemas en
empresas y organizaciones cuyas
operaciones dependen de las
computadoras.

Fibra óptica Tecnología que utiliza fibra de vidrio que
reemplaza los alambres de cobre por
redes informáticas y telefónicas. Utiliza
señales de luz muy veloces (binarias)
para la transmisión de información.

Gigabyte Mil millones de bytes.

Hardware Los componentes físicos de una
computadora.
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IBM International Business Machines El mayor fabricante de computadoras de
los Estados Unidos.

Imágenes satelitales Fotografías tomadas desde satélites.

Información Datos que han sido procesados o
manipulados. La remuneración bruta
(que se calcula multiplicando las horas
trabajadas por la tarifa de pago) es un
ejemplo de información.

Internet Una gran red compuesta de redes más
pequeñas de computadoras. Osborn: la
Internet es el nombre de un grupo de
fuentes de información de todo el mundo.
Estas fuentes son tan grandes que van
más allá de la comprensión del ser
humano. No solo no hay nadie que
pueda entender la Internet, sino que no
existe ninguna persona que entienda la
mayor parte de la Internet. La primera
red experimental con la que se utilizó
tecnología como la Internet estaba
compuesta por cuatro computadoras y
fue construida en 1969, 13 años después
de la invención de la primera
computadora IBM.

La Internet es la primera biblioteca y el
primer foro mundial. En la Internet no hay
reglas, no hay leyes, no hay líderes, no
hay policía, nadie está al mando y no hay
ninguna organización que pague gastos

PSI Proveedor de Servicios Internet. Término
genérico aplicado a las organizaciones
que suministran servicios de Internet
tales como alojamiento de sitios web y
acceso telefónico.

ITU, International Telecommunication
Union

Unión Internacional de
Telecomunicación.  Organismo de la UE,
responsable del sector de
telecomunicaciones.

Kilobyte Mil bytes.
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kbps Kilobytes por segundo. Unidad de
medida de la velocidad de transmisión de
información.

WWW La World Wide Web: la Web.

Microprocesador Circuito integrado que «entiende» y
ejecuta el lenguaje de los programas de
la máquina; es decir, software. La serie
de microprocesadores X86 forma las
unidades centrales de procesamiento de
la mayoría de las computadoras
personales compatibles de IBM.

Minicomputadora Tipo de computadora más pequeña, más
económica y más fácil de mantener e
instalar que una unidad central, pero más
grande que una computadora personal.

Módem MO(dulador) DEM(ulador). Dispositivo
que puede convertir las señales digitales
de la computadora en señales analógicas
telefónicas (sonidos audibles que pueden
enviarse a través de las líneas
telefónicas), y que invierte el
procedimiento del otro lado de la línea.

Multimedia Medio de visualización de aplicaciones
de texto, audio y gráficos.

Nodo centralizado VSAT Conmutador para comunicaciones VSAT.

Operadores de Voz sobre IP, VOIP. Operadores telefónicos que usan la
Internet para transferir llamadas.

PBX Centralita.

PC, Personal Computer Computadora Personal. Tipo de
computadora que puede utilizarse en el
hogar, la escuela o la oficina.

TCP / IP

Transfer Control Protocol / Internet
Protocol: Protocolo de Control de
Transmisión / Protocolo Internet

Sistema abierto de protocolos de
comunicación en los que se basa la
Internet.
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Pentium El último modelo de microprocesador de
Intel. Su velocidad (= velocidad reloj) se
indica con un número.

Protocolos Descripción de reglas que rigen el flujo
de información en un sistema de
comunicaciones.

PTO, Public Telecom Operator Empresa pública operadora de telefonía.

PSDN, Packet Switched Data Network:
RDCP, Red de datos de conmutación de
paquetes.

Software de traducción de voces en
tiempo real. Aplicación de software que
traduce un mensaje de voz de manera
inmediata de un idioma al otro.

Red Conjunto de computadoras, unidades
periféricas y terminales interconectadas
que apuntan a permitir el acceso a cada
computadora desde otras computadoras
y terminales.

Señal analógica Transmisión de datos por variación de
impulsos. Generalmente son señales
eléctricas.

Sistema de comunicación Cualquier combinación de tecnología que
permite la transmisión de audio,
imágenes, vídeo o texto.

Sistema de información Sistema compuesto por una base de
datos, programas de aplicación,
procedimientos manuales y de máquina,
y los sistemas informáticos que realizan
el procesamiento.

Software Instrucciones que utilizan las
computadoras para manipular y procesar
datos. Las aplicaciones más comunes
que utilizan los usuarios son el correo
electrónico, procesador de textos,
software de bases de datos y de planillas
de cálculo.

Tarjetas inteligentes Tarjeta del tamaño de las tarjetas de
crédito que contienen un
microprocesador en su interior capaz de
almacenar datos y ejecutar órdenes
sencillas cuando está conectada a una
computadora.
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Teleconferencia Creación de un encuentro mediante la
transmisión de voces e imágenes
visuales entre personas físicas en
distintos lugares / remotas.

Teléfono Celular Teléfono móvil que utiliza un número de
estaciones interconectadas en un radio
de corto alcance para cubrir el área que
cubra el servicio. La señal se cambia
automáticamente de una estación a la
otra, a medida que el viajero se desplaza
entre dos distancias.

Telefonía por Internet El uso de la Internet para servicios de
telefonía.

La ventaja principal es el bajo costo
debido a que todas las llamadas se
realizan mediante un PSI (Proveedor de
Servicios de Internet), sin importar hacia
dónde se realiza la llamada.

TI Tecnología de Información. Tecnología
relativa al almacenamiento,
procesamiento y difusión de información;
especialmente, mediante el uso de
computadoras.

Transferencia de datos La transmisión de imágenes, audio,
video, texto y también voz telefónica
entre dos distancias.

UNIX Sistema operativo multitarea y
multiusuario de comunicación.

Velocidad reloj Medida, expresada en un millón de ciclos
por segundo (megahercio o MHz), que
indica la velocidad a la que una
computadora puede procesar
información. La velocidad reloj es una
función que representa la facilidad con la
que la que la electricidad atraviesa el
procesador. Los procesadores que se
venden actualmente operan hasta un
radio de 1 GHz.
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Virtual… Artificial, generalmente una simulación
de la realidad representada por una
aplicación informática.

Virus de la computadora Un programa que se autoréplica y que
puede infectar un sistema informático y,
en ocasiones, llegar a destruir la
información o causar otro error en el
sistema.

VSAT, Very Small Aperture Terminal «Terminal de aperturas muy pequeñas».
Tipo de estación terrestres con
comunicación satelital.


