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Resumen

El objetivo principal de este estudio es revisar el estado del arte y el grado de desarrollo de 10
experiencias de telecentros comunitarios localizados en 7 paises de la region de América Latina y
el Caribe: Chile, Brasil, Per, Ecuador, Panama, Venezuela y Guatemala. El anlisis se focaliza
en la oferta de servicios de los telecentros y en las estrategias para incorporarles valor agregado,
de modo que los telecentros puedan transitar desde simples puntos de acceso a las nuevas
tecnologias a centros de conocimiento y servicios a la comunidad.

El estudio es de tipo descriptivo y contempla una estrategia metodol6gica cualitativa.
Para la recoleccion de informacion se utilizd un cuestionario autoaplicado, cuya tasa de retorno
fue de un 100%.

Los resultados del estudio muestran que los casos analizados presentan ciertos patrones
comunes y algunas particularidades asociadas al contexto donde se desarrollan las iniciativas.
Entre los elementos comunes se aprecia que los telecentros se encuentran en un proceso de
transito, intentando mejorar la calidad y oferta de sus servicios para lograr el uso y apropiacion de
las tecnologias en beneficio de las personas y la comunidad donde se insertan. Para fortalecer este
proceso, ha sido necesario dotar de competencias al administrador u operador; mejorar la
infraestructura, equipamiento y conectividad; desarrollar plataformas y contenidos pertinentes a
la poblacion usuaria, y prestar servicios especializados segun areas prioritarias —microempresa,
empleo, educacion, salud, igualdad de género, entre otros.

Las particularidades de los casos estudiados se manifiestan en la deteccion de buenas
practicas, donde cada una de las experiencias analizadas muestra el grado de valor agregado que
ha incorporado a su oferta de servicios. Respecto a las caracteristicas de los telecentros, se
aprecian diferencias en su funcionamiento, dependiendo si la iniciativa es impulsada desde el
gobierno o la sociedad civil, y si esta localizada en zonas rurales o urbanas. La mayoria de ellos
cuenta con un equipamiento computacional basico, que les permite ofrecer servicios intensivos en
uso de este equipamiento y, en algunos casos, servicios de mayor valor agregado como el manejo
de software y aplicaciones, y la realizacién de capacitaciones y tramites. Es importante resaltar
gue en todos los casos se llevan a cabo capacitaciones en alfabetizacién digital, aunque el nivel,
cantidad y diversidad de este tipo de cursos varia en cada uno de los casos estudiados.

En general, fue posible apreciar que los servicios prestados varian de acuerdo con el
grado de desarrollo de los telecentros, las condiciones del contexto local, y las caracteristicas y
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necesidades que presenta la poblacion objetivo y sus usuarios. Ademas, la mayoria de los casos
estudiados presenta ideas y proyectos para el desarrollo de nuevos servicios especializados, pero
manifiesta la necesidad de generar alianzas para obtener apoyo en capacitacion y mejorar el
sistema de conectividad, infraestructura y equipamiento. De este modo, el estudio concluye que
es de vital importancia que en este proceso de transito los telecentros disefien e implementen
estrategias de accion para convertirse en centros de oferta de servicios innovadores que permitan
a la poblacion socio-econdmicamente vulnerable beneficiarse de las ventajas que ofrecen las
tecnologias y, asi, mejorar sus condiciones de vida.
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l. Introduccidén

Durante los dltimos 10 afios, en América Latina se han desarrollado numerosas iniciativas de
apertura de espacios publicos para el acceso y uso de las tecnologias de informacion y
comunicacion. Estos espacios han sido creados e impulsados desde el sector privado, el Estado y la
sociedad civil, bajo distintos nombres —cibercafés, infocentros, telecentros, entre otros— y con
diversas modalidades de funcionamiento.

Algunos de estos centros se convirtieron en simples cibercafés, mientras que otros
lograron revolucionar a las comunidades, generando oportunidades para el desarrollo
socioecondémico, a traves de la creacion de microempresas, mejorando el acceso a los mercados
de los productos locales e instalando competencias laborales. En la actualidad, los centros de
acceso comunitario se consideran una herramienta eficaz para mejorar las condiciones de vida de
las comunidades en situacion de pobreza. En particular, los telecentros comunitarios se definen
como centros de acceso publico a las tecnologias, abiertos a la comunidad para el uso de estas
herramientas por parte de personas y grupos que presentan algin grado de dificultad o barrera
para hacerlo, producto de su situacién de vulnerabilidad social o de alejamiento geogréfico.

Los telecentros comunitarios se han constituido en un importante aporte para la estrategia
de inclusidn digital en los paises de la region, especialmente en términos de la masificacion del
acceso a las nuevas tecnologias. No obstante, diversos estudios afirman que la proliferacién de
dichos centros requiere evaluaciones que permitan medir el impacto de estas iniciativas. Segun la
CEPAL (2004), existen escasas experiencias de evaluacion en América Latina y el Caribe, lo cual
impide establecer con certeza los efectos de los programas vinculados a las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion (TIC) en la vida de las comunidades.

En el marco del Proyecto “Redes de Conocimiento mediante Puntos de Acceso a las TIC
para Comunidades Necesitadas”, implementado conjuntamente por Comisiones Regionales de las
Naciones Unidas —con CESPAO (Comision Econdmica y Social de las Naciones Unidas para Asia
Occidental) como organizacion principal —, la CEPAL encargé la realizacion del presente estudio
para ahondar en el analisis de los servicios que prestan los telecentros comunitarios en la actualidad.
En el marco de este proyecto, y del cumplimiento del objetivo nimero 8 de los Objetivos de
Desarrollo del Milenio, se centra el presente estudio, el que tiene como proposito analizar la oferta
de servicios que realizan diez redes y telecentros de América Latina para transformarlos en centros
de conocimiento miembros de redes globales.
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El estudio plantea que el impacto de este tipo de experiencias estara condicionado no sélo por
asegurar el acceso y uso universal de las tecnologias de informacion, sino también por resguardar el
tipo de uso que se les brinda. Por consiguiente, no basta con generar politicas de masificacion,
incentivando la instalacion de telecentros comunitarios para lograr inclusion social. Es de vital
importancia que los actores involucrados en esta materia se esfuercen por mejorar el tipo de uso que se
brinda a las TIC, a través de la creacién de nuevos servicios destinados a la poblacién usuaria de los
centros. Por consiguiente, sera un desafio para los telecentros transitar desde la oferta de servicios de
acceso y uso de tecnologias, a la consolidacion de una oferta de servicios que permita a las
comunidades adquirir herramientas y posibilidades para mejorar sus condiciones de vida. Sélo asi se
logrard que la inclusién digital contribuya a superar la brecha de desigualdad existente en la region,
sumando a todos sus habitantes al desarrollo de la sociedad de la informacion.

El documento se estructura de la siguiente manera: un marco de referencia sobre el tema
de interés, basado en una revision bibliogréafica; una presentacién de los resultados del estudio
donde se revisan antecedentes de las experiencias seleccionadas, se analizan los servicios
ofrecidos segun areas prioritarias, se identifican las necesidades de los telecentros para generar
nuevos servicios a partir de algunos indicadores del proyecto y se detectan buenas practicas; v,
finalmente, las conclusiones y recomendaciones, donde se proponen estrategias para los
telecentros estudiados.

10
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ll. Objetivos del estudio y metodologia

1. Objetivo general

Revisar el estado del arte y el grado de desarrollo de los telecentros hacia la creacion de centros
de conocimiento, incluyendo la disponibilidad de servicios y aplicaciones TIC.

2. Objetivos especificos
1. Identificar 10 telecentros y redes de la region, describir los servicios que ofrecen y
sus principales caracteristicas.

2. Analizar los servicios identificados en los telecentros y redes en funcion de la
seleccion de las mejores iniciativas y buenas practicas segin areas de accion
(microempresa, empleo, educacidn, igualdad de género y salud), especificando
aquellos que sean de mayor valor agregado o de segunda generacion.

3. ldentificar los servicios de mayor valor agregado, generando una metodologia para
clasificar los servicios de los telecentros en bajo o alto valor agregado.

4. Detectar las necesidades que presentan los telecentros y redes para ofrecer servicios
de segunda generacion, a través del uso de indicadores que permitan establecer una
linea base a 2007 y un seguimiento a julio de 2007.

5. Revisar el modelo de sustentabilidad de los telecentros y redes.

6. Proponer estrategias para los telecentros y redes seleccionados que les permitan
detectar vias de accion para su fortalecimiento.

3. Metodologia del estudio

El estudio es de tipo descriptivo, con un enfoque metodoldgico de caracter cualitativo. La muestra
de este estudio fue de caracter intencionado y su tamafio de 10 casos.

Los principales criterios de seleccién de los casos fueron:

11
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1. Ladiversidad de los telecentros y redes en relacion a su localizacién (rural y urbana)
y su forma de administracion y gestion (gobierno y privado-social sin fines de lucro).

2. La participacion de los telecentros y redes en el Proyecto “Redes de Conocimiento

Mediante Puntos de Acceso a las TIC para Comunidades Necesitadas™.

3. La participacién de los telecentros y redes en el estudio “Assessment of the Status of
the Implementation and Use of ICT Access Points in Latin America”, realizado por

De la Maza, Maeso, Gutiérrez y Wohlers en el afio 2007.

Los casos participantes correspondieron a los siguientes:

CUADRO 1

ANTECEDENTES DE LOS TELECENTROS Y REDES PARTICIPANTES DEL ESTUDIO
Nombre del telecentro o red Pais Tipo Localizacion
ASODIGUA Guatemala Privado-social Rural
Telecentro Cotahuasi Perd Privado-social Rural
Infoplazas Panama Gobierno Urbano / rural
Telecentro El Chaco Ecuador Privado-social Rural
Telecentro Colinas del Norte Ecuador Privado-social Urbano
Red Rural de Telecentros Comunitarios Gemas da Terra  Brasil Privado-social Rural
Programa Redes Chile Privado-social Urbano / rural
BiblioRedes Chile Gobierno Urbano / rural
Asociacion Civil de Bibliotecas Virtuales de Aragua Venezuela Gobierno Urbano / rural

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

El instrumento aplicado en los 10 casos fue un cuestionario, enviado a través de correo
electronico y contestado por los encargados de los telecentros y redes. Los cuestionarios fueron
devueltos por el total de los participantes a través del mismo medio. Es importante sefialar que el
mayor o menor nivel de profundidad de las respuestas influyd en la calidad de la informacion
obtenida y por consiguiente, en el analisis de las experiencias.

Este proyecto fue ejecutado por la CESPAO (Comision Econémica y Social de las Naciones Unidas para Asia
Occidental) en cuya implementacion colabora CEPAL. Su duracién comprende entre los afios 2006 y 2009; y su
objetivo es empoderar a comunidades pobres y desaventajadas, en particular a las mujeres, a través de la
transformacion de los puntos de acceso a las TIC en redes de conocimiento globales; proveyendo, desarrollando,
organizando, compartiendo y diseminando conocimiento pertinente para esas comunidades. Los casos que han sido
incorporados en el presente estudio forman parte de este proyecto.

12
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[1l. Marco de referencia

1. Las TIC en la sociedad de la informacion

América Latina se encuentra inmersa en un proceso de profundas transformaciones vinculadas con
la répida y masiva llegada de los nuevos medios tecnologicos a los mas diversos ambitos de la vida
social. Hacia el final del segundo milenio de la era cristiana, varios acontecimientos de
trascendencia histérica han transformado el paisaje social de la vida humana. Una revolucion
tecnoldgica, centrada en torno a las tecnologias de informacion, estd modificando la base material
de la sociedad a un ritmo acelerado (Castells, 2000). Esta revolucion tiene amplias e insondables
implicancias en distintas esferas y su patrén comun es concebir a la informacion y el conocimiento
como factores que definen los niveles de poder y posicionamiento de los individuos en la sociedad,
y que determinan el tipo de relaciones que se producen entre ellos y los distintos sistemas.

Debido a la profunda transformacién que implica la llegada de las nuevas tecnologias, se
concibe a la sociedad actual bajo la denominacién de sociedad de la informacién. El concepto de
"sociedad de la informacion™ hace referencia a un paradigma que esta produciendo profundos
cambios en nuestro mundo al comienzo de este nuevo milenio. Esta transformacion esta
impulsada principalmente por los nuevos medios disponibles para crear y divulgar informacion
mediante tecnologias digitales (CEPAL, 2003, p. 9). En este contexto, el acceso y uso de las
tecnologias de informacién y comunicacion en la denominada sociedad de la informacion se
presentan como mecanismos fundamentales que contribuyen a mejorar la insercion del pais en el
proceso de globalizacion, aportando no sé6lo al desempefio de la economia, sino que también al
desarrollo social. En gran parte, esto se produce porque las TIC permiten obtener e intercambiar
informacion y conocimiento de forma inmediata y a bajo costo, elementos que en la sociedad
actual son considerados como condiciones indispensables para impulsar y agilizar las actividades
econémicas y productivas.

Las tecnologias de informacion y comunicacion han ido evolucionando en el transcurso
del tiempo, partiendo de la palabra escrita y siguiendo con la invencion de la imprenta; dichas
tecnologias han ido cambiando en rapida sucesion: el telégrafo, la radio, el teléfono, el fax vy,
altimamente, Internet (Feldman, 2002, p. 1). Castells plantea que desde la llegada de las nuevas
tecnologias, asistimos a la instauracién de un nuevo paradigma: el paradigma tecnoldgico. Las
nuevas tecnologias de la informacién se han extendido por el globo con velocidad
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relampagueante en menos de dos décadas, de mediados de la década de 1970 a mediados de la de
1990, exhibiendo una l6gica caracteristica de esta revolucion tecnolégica: la aplicacion inmediata
para su propio desarrollo de las tecnologias que genera, enlazando el mundo mediante las
tecnologias de la informacion (Castells, 2000).

Segun Castells (2000), este paradigma tecnoldgico posee dos caracteristicas centrales:

1. Tiene una amplia y profunda influencia en distintos aspectos de la vida humana, por
la capacidad de penetracidn de los efectos de las nuevas tecnologias. Puesto que la
informacion es una parte integral de toda actividad humana, todos los procesos de
nuestra existencia individual y colectiva estan directamente moldeados (aunque sin
duda no determinados) por el nuevo paradigma tecnoldgico.

2. Produce una interrelacion de personas y sistemas que ocupan estas tecnologias para
distintos propdsitos. En palabras del autor, se desarrolla la l6gica de interconexion de
todo sistema o conjunto de relaciones que utilizan estas nuevas tecnologias de la
informacion.

Los beneficios comunes de las tecnologias son multiples y estan asociados principalmente a
facilitar el intercambio de informacion y comunicacion entre distintos puntos del planeta, y a
favorecer la difusion del conocimiento situado en distintos contextos. A su vez, las TIC tienen un
profundo impacto en la eficacia con la que funcionan los sistemas de educacion, salud, las
empresas, el mercado laboral, entre otros. Uno de los consensos a los que se ha llegado a nivel
internacional —a través de las cumbres mundiales de la sociedad de la informacién®- es que en la
actualidad las TIC son motores de desarrollo para las naciones: el acceso a la informacion y el
intercambio y la creacion de conocimientos contribuyen de manera significativa al fortalecimiento
del desarrollo econémico, social y cultural, lo que ayuda a todos los paises a alcanzar las metas y los
objetivos de desarrollo acordados internacionalmente, especialmente los de la Declaracién del
Milenio. Este proceso se puede mejorar eliminando las barreras que impiden el acceso universal,
ubicuo, equitativo y asequible a la informacién (Cumbre Mundial Tunez, 2005).

La relacion entre desarrollo e incorporacién de tecnologias de informaciéon estd
estrechamente ligada, pues la adopcidn de este paradigma basado en la tecnologia esta intimamente
relacionada con el grado de desarrollo de la sociedad. Sin embargo, la tecnologia no es sélo un fruto
del desarrollo (por ser consecuencia de éste), sino también, y en gran medida, uno de sus motores
(por ser una herramienta de desarrollo). (CEPAL, 2003, p. 9). De esta manera, es importante
ampliar la mirada sobre el beneficio de las TIC desde los &mbitos puramente productivos a los
impactos que estas herramientas pueden tener en esferas ligadas con el desarrollo humano,
identificando los aportes de estas tecnologias para promover la inclusién social.

2. La desigualdad en el acceso y uso de las tecnologias:
la brechay pobreza digital

El desigual acceso a las TIC, desde el punto de vista de las oportunidades de los distintos estratos
sociales, ha dado origen al concepto de brecha digital. Segun Hilbert y Katz (2003), la brecha
digital consiste en la dificultad que presentan ciertos individuos y grupos para acceder y utilizar
los beneficios que ofrecen las TIC en los multiples ambitos de aplicacion. Estas dificultades se
relacionan principalmente con las diferencias existentes en los niveles de ingreso y de educacion,
en tanto los individuos que poseen mayores ingresos y nivel educativo, disponen de mejores
herramientas y posibilidades para acceder y utilizar los beneficios de las TIC. Ello, no sélo

2 Ginebra 2003 y Tlnez 2005.
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porque cuentan con la capacidad econdmica para acceder a infraestructura, equipamiento y
conectividad, sino también porque tienen mayores conocimientos y habilidades para utilizarlas en
beneficio propio.

La brecha digital se refiere a una estratificacion social debido a una desigual habilidad para el
acceso, adaptacion y creacion de conocimiento via uso de tecnologias de informacién y comunicacion
(Warschauer — in press—, p. 1). Asi, el acceso a las TIC puede ser concebido desde una perspectiva
amplia, pues no se restringe al solo hecho de poseer un computador y conexion a red. Van Dijk, Jy
Hacker, K (2000) plantean que existen cuatro tipos de acceso en relacion a los obstaculos y
dificultades presentes:

1. Acceso material: se refiere a no poseer computador y conexion a red.

2. Acceso mental: se refiere a la falta de experiencia digital basica causada por bajos niveles
de interés, ansiedad ante el computador y poca atraccion de la nueva tecnologia.

3. Acceso a las habilidades: se refiere a la falta de habilidades digitales, causada por un
insuficiente uso amigable y una educacién inadecuada o carencia de apoyo social.

4. Acceso al uso: se refiere a la falta de significativas oportunidades de uso o
inequitativa distribucion de éstos.

En este plano, el autor plantea que la opinién piblica y la accién del Estado han sido
fuertemente preocupadas de la provision de las condiciones para el acceso material. Sin embargo,
esto no es suficiente para disminuir la brecha digital; para ello es preciso considerar las otras
dimensiones y dificultades para el acceso (Van Dijk y Hacker, 2000). Por lo tanto, no basta con
instalar espacios con equipamiento e infraestructura para el acceso, sino que también se debe
fomentar la educacion y el desarrollo de actitudes culturales favorables al uso de las tecnologias,
integrando a las comunidades activamente en el proceso. Es justamente esta orientacion la que guia
la accion de los centros de acceso publico a las TIC con fin social, como es el caso de los
telecentros comunitarios. Desde estos espacios se apuesta a la construccién de un concepto de
acceso multidimensional, donde la tenencia de computador y conectividad es tan importante como
la capacidad de utilizar estas herramientas para la obtencién de informacion y generacion de
conocimiento en beneficio propio y de las comunidades. De este modo, los telecentros comparten la
creencia que en la sociedad de hoy, la habilidad para acceder, adaptar, y crear conocimiento
usando la informacién y tecnologias de comunicacion es critica para la inclusion social. Este foco
en la inclusion social cambia la discusién sobre la brecha digital desde los vacios que se superaran
con la provision de equipamiento para el desarrollo social a desafios que se trataran a través de la
efectiva integracion de las tecnologias dentro de las comunidades, instituciones y sociedades
(Warschauer, 2004).

Para impedir que los problemas de desigualdad social que presenta la region atenten
contra la masificacion de las tecnologias, es preciso situar el interés en aquellos aspectos que
dificultan el acceso y uso de las tecnologias a personas o grupos que manifiestan algin tipo de
exclusion. La creacion de la sociedad de la informacion puede ser complementada por un
enfoque sobre pobreza para evitar el aumento de las inequidades y exclusion social,
especialmente en América Latina, una region con altos niveles de inequidad social y econémica y
bajos niveles de desarrollo econémico y humano (IDRC, 2007, p. 15). Por tanto, para constituirse
en una sociedad de la informacion que incluya a todos sus habitantes, se debe hacer frente a la
desigualdad existente, puesto que el acceso y uso de las tecnologias de informacion se encuentra
altamente determinado por los niveles de ingreso econdmico, posicionamiento social y
localizacion territorial. De esta forma, para que las nuevas tecnologias puedan convertirse en un
medio eficaz de desarrollo nacional, se deben generar estrategias para que los beneficios
asociados al uso de las TIC sean extensivos a los distintos grupos sociales, de manera tal que la
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disponibilidad de recursos no se vuelva un factor determinante en su acceso y uso. De lo
contrario, las TIC so6lo acentuardn las desigualdades sociales existentes en sociedades altamente
inequitativas como las de la region, sin permitir que las ventajas asociadas a estas tecnologias
sean utilizadas en su maximo potencial y sin distincion.

En la era de la sociedad del conocimiento, el acceso a la infraestructura para compartir la
informacidn es fundamental para el desarrollo social y econdémico. De esta forma, es preciso reconocer
que las TIC vienen a contribuir a un proceso de desarrollo global, cuyo centro debe estar orientado tanto
al desarrollo econémico como humano; la expansion de las libertades humanas debe ser también la
principal y ultima meta en la construccion de la sociedad de la informacién, como camino de contribuir
al desarrollo (IDRC, 2007, p. 15).

En esta orientacion hacia las personas, se advierte en estudios internacionales, el uso del
enfoque de la pobreza digital para analizar las diferencias sociales en el uso de las tecnologias.
Desde dicho enfoque, es posible observar un continuo en el cual se pueden relacionar distintos
niveles de conectividad de las personas, con ciertos atributos de las tecnologias. EI IDRC (2007)
propone 4 niveles clasificados de 0 a 111, que se presentan el Cuadro 2. Cero representa al nivel
maés alto de pobreza digital y Il es el nivel mas alto de “bienestar digital”. Esto se encuentra
relacionado con el nivel de conectividad, la funcionalidad, la infraestructura, el nivel educacional
y la edad de las personas.

CUADRO 2
NIVELES DE POBREZA DIGITAL SEGUN VARIABLES
Nivel (_16_ Funcionalidad Infraestructura Nivel . Edad
conectividad educacional
1. Interagc!on digital (_Goblerno Internet banda ancha Alto Jovenes
electronico y negocios)
. - Internet / Servicio de . Personas jovenes
Il. Mensajeria electronica . L Medio -
teléfonos moviles y no tan jovenes
Comunicacion y recepcion de  Servicio telefénico (fijo ~ Bajo pero no .
. . - s Anciano
informacion 0 movil) analfabeto
0 Recepcidn de informacién Radio o television Analfabeto Anciano

Fuente: Centro Internacional de Estudios para el Desarrollo (IDRC), 2007.

Como se puede apreciar en el Cuadro 2, la funcionalidad, infraestructura, educacion y
edad tienen una importante influencia en los niveles de pobreza digital. Si bien no se les adjudica
una causalidad directa, estos factores reflejan que la dimension social y el contexto sociocultural
de las personas son un elemento que afecta transversalmente la posibilidad de acceso y uso de las
tecnologias, pues determinan la capacidad de comprension y de utilizacion de dichas
herramientas. La Figura 1 ayuda a comprender las dimensiones expuestas en el cuadro.
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FIGURA 1
NIVELES DE POBREZA DIGITAL
Nivel de “pobreza” digital Funcionabilidad Capital Humano
“pi ” - A
Riqueza Interaccion:
Digital Gobierno-e / Negocios-e
c
N
Conectividad Acceso a Internet, email y §
informacion al usuario. 3
Uso de computador. et
o
2 3
“Pobreza” Acceso aradioy TV. z B
Digital Acceso a comunicacion 5
por voz (fija o movil) s
N
:
“Extrema Pobreza” Sin acceso multimedia. :—E
Digital Sélo receptores de radio y
vV v

Fuente: IDRC, 2007.

Entre los factores relacionados con la presencia de la pobreza digital, destaca por su
importancia la funcionalidad de las tecnologias. Esta variable puede ser estimulada a través de la
creacién de los telecentros, los que junto con facilitar el acceso a las nuevas tecnologias, también
desarrollan habilidades para su uso. Asi, la presencia del fendémeno de la pobreza y la brecha
digital aparece como la principal razén para la existencia de telecentros comunitarios, ya que el
servicio universal a cada casa es un objetivo demasiado ambicioso en paises y zonas pobres,
mientras que a través de recursos compartidos es posible lograr el acceso universal en un lapso
de tiempo relativamente corto (Proenza, Bastidas-Buch y Montero, 2001, p. 2).

3. La situacion de América Latina en el acceso alas TIC

En la region se comparte la creencia de que las nuevas tecnologias son una herramienta vital para el
desarrollo, entendido como un proceso centrado en la dimension econémica y humana.
Actualmente, todos los paises de la regién tienen una clara percepcién de que a mayor capacidad
de absorber, difundir y crear conocimiento e informacion, mayores serén los impactos positivos
sobre la productividad, el crecimiento, el bienestar, asi como la eficiencia y transparencia del
sector publico y la calidad de vida de sus ciudadanos en general. También se observa la relacion
entre las TIC y la inclusién social, sefialandose que para una regién marcada por profundas
desigualdades econdémicas y sociales, no es menos importante que también se acepte que mientras
mayor sea el avance hacia la universalizacidn del acceso y la masificacion de las habilidades para
usar estas tecnologias y redes digitales, mayores seran los impactos favorables sobre la igualdad
de oportunidades y la distribucién del ingreso (Fundacion Telefénica, 2007 p. 108).

A pesar de esta constatacion, existe en la regidn todavia una amplia proporcion de la
poblacién que se encuentra lejos de disfrutar de los beneficios de las tecnologias, ain cuando
existen diversos programas de masificacion, al mismo tiempo que existe una sensibilizacion y
preocupacion del Estado y de la sociedad civil por contribuir a que estas tecnologias se
constituyan en una herramienta para el desarrollo. En efecto, existen diversas experiencias de
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telecentros comunitarios, como las analizadas en este estudio, que se dedican a generar
condiciones para la inclusion digital. En los ultimos cinco afios, la difusion de las TIC en América
Latina y el Caribe ha hecho grandes progresos, con impacto creciente sobre el sector publico, la
economia, la sociedad, la cultura y la integracion a la economia mundial. Hay una creciente
aceptacion de que esas tecnologias han abierto espacios y dado herramientas para promover el
desarrollo, el bienestar, la integracion y la democracia (CEPAL, 2005, p. 8).

En el marco de la Cumbre del Milenio de las Naciones Unidas, las TIC han sido
concebidas como instrumentos de apoyo que asumen un papel clave en el desarrollo de las
economias. El objetivo niumero 8 de estas metas apunta a fomentar una asociaciéon mundial para
el desarrollo, y la meta relativa especificamente a las TIC plantea que se debe, en colaboracién
con el sector privado, velar porque se puedan aprovechar los beneficios de las nuevas
tecnologias, en particular las de las tecnologias de la informacién y de las comunicaciones. El
seguimiento de las metas analizadas bajo el Informe de 2007 de los Objetivos de Desarrollo del
Milenio de las Naciones Unidas, muestra que el acceso a las tecnologias en la region ha
aumentado, siendo la telefonia moévil la que crece con mayor rapidez. Al mismo tiempo, es
importante destacar que la conectividad va en aumento, y la cantidad de usuarios de Internet y de
abonados al teléfono esté creciendo en todo el mundo.

A pesar de los avances mostrados por la region, actualmente persiste la brecha digital al
interior de los paises, al igual que entre los paises desarrollados y en vias de desarrollo. La
diferencia en la tasa de penetracién de las TIC entre los paises de la OCDE y los de América
Latina y el Caribe puede observarse en el Grafico 1.

GRAFICO 1
PENETRACION DE LAS TIC EN 2006
(en porcentajes)

91

58 61
53 54

18 19 20
13

Tel. Fija Tel. Mévil PC Internet Banda Ancha

B OCDEOALC

Fuente: OSILAC con datos de UIT, “World International Indicators Database”, 2007.

La diferencia en la tasa de penetracidn entre los paises desarrollados y los que estan en vias de
desarrollo- especialmente en relacién a PC, Internet y Banda Ancha- permite concebir a los centros de
acceso compartido como una solucién para enfrentar la brecha digital, sobretodo si se considera que
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en el caso de los paises desarrollados, el acceso a las TIC es universal (entendiendo por esto una
persona una conexion).

Como resultado de los compromisos asumidos por los paises de la region en la Estrategia
para la Sociedad de la Informacion en América Latina y el Caribe (ELAC 2010), se puede sefialar que
el aumento de las cifras de acceso a las tecnologias en los Gltimos afios se ha visto favorecido en la
region por la existencia de programas de masificacion que impulsan la creacién de centros de acceso
publico o compartido.

Esta Estrategia incluye varias metas relacionadas al acceso publico, entre las que se destacan:
Meta 11

Promover y fomentar las TIC de calidad, asegurando el acceso y la sostenibilidad de las mismas
para las personas con discapacidad y apuntando a la real insercion social, educativa, cultural y
econdmica, de todos los sectores sociales, especialmente los grupos vulnerables.

Meta 12

Potenciar y apoyar el desarrollo de iniciativas de redes basadas en comunidades, como por
ejemplo centros de comunicacion, capacitacion, telecentros, estaciones de radio y television
basadas en comunidades, que incluyan el uso de tecnologias tradicionales y nuevas, respetando
los marcos legales vigentes.

Meta 18

Incrementar el niUmero de centros de acceso a las TIC al servicio de la comunidad, incluidas las
bibliotecas y otras instalaciones, para reducir a la mitad la media de usuarios potenciales de estos
centros, o alcanzar una razén de 1.750 personas por centro, independientemente de su caracter
publico o privado.

Meta23

Revisar la funcionalidad, disefio y objeto de los fondos de acceso universal a las TIC, ejecutando
al menos el 80% de los mismos.

Meta 25

Identificar y apoyar los proyectos que han dado buenos resultados, indexar los portales regionales
existentes e intercambiar experiencias sobre los centros de comunicacion con acceso a Internet al
servicio de la comunidad a fin de aumentar su efectividad y mejorar su sostenibilidad,
considerando el intercambio con otras regiones del mundo.

El resultado de este compromiso se aprecia en la masificacion de las experiencias de
acceso compartido. El Cuadro 3 indica el nimero de Centros de Acceso Publico a las Tecnologias
en el afio 2005, ademas de los usuarios potenciales de estos centros.

CUADRO 3
PROMEDIO DE USUARIOS POTENCIALES POR CENTRO
DE ACCESO PUBLICO TIC (CAPT), 2005

NUmero de CAPT publicos y

Pais privados identificados Usuarios potenciales de CAPT©®  Usuarios potenciales por CAPT
Paraguay 48 5002 000 104 208
Nicaragua 84 4 449 000 52 964
Uruguay 109 2043 000 18 743
Bolivia 884 7 384 000 8353
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El Salvador 618 5119525 8284
Brasil ® 16 722 136 175 000 8143
Colombia 6 078 34 899 757 5742
Chile 2733 9 439 000 3454
Guatemala ® 3869 9 373 000 2423
Costa Rica 1199 2 683 000 2238
México 58 188 75 656 525 1300
Ecuador 9577 10391 421 1085
Per( 19 936 20 278 000 1017
Argentina 28 401 25 234 397 889
Total 148 446 348 127 625 2345

Fuente: CEPAL en cooperacion con la fundacion Chasquinet, "Centros de acceso publico a las tecnologias de
informacién y comunicacién en América Latina: caracteristicas y desafios.”, [en linea] http://www.cepal.org/Socinfo

@ Usuarios potenciales de CAPT se define como el universo de poblacion en el rango entre 5 - 64 afios de edad, descontando
los usuarios actuales de Internet, segun la base de datos de la UIT.

® Datos corresponden a marzo de 2007.

4. Los telecentros comunitarios y la inclusién digital

Durante los Gltimos afios, en América Latina se han creado diversos espacios publicos para el
acceso y uso de las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion desde los sectores privado
y publico y desde la sociedad civil. A ellos se les denomina centros de acceso publico a las
tecnologias (CAPT). Segun De la Maza, Maeso, Gutiérrez y Wohlers (2007), los CAPT estan
siendo promovidos bajo dos enfogques fundamentales:

e Enfoque comercial (cibercafés): el acceso a las tecnologias se rige por la economia de
mercado, pues las personas con capacidad de pago tendran la posibilidad de acceso a
través de este tipo de CAPT. Estos centros se presentan generalmente como un
pequefio negocio y se localizan en las areas urbanas.

e Enfoque social (telecentros y otros centros de acceso publico a las TIC): gobiernos,
Organizaciones No Gubernamentales (ONG) y otros actores de desarrollo promueven e
implementan programas y proyectos de instalacién de centros que facilitan el acceso a
las TIC a quienes lo requieren, independientemente de su capacidad de pago.

En la actualidad, los telecentros comunitarios se han constituido en un aporte
fundamental para la estrategia de inclusion digital en los paises de la region. Los telecentros
comunitarios pueden ser definidos como espacios abiertos a la comunidad destinados a permitir el
acceso y uso de las tecnologias por parte de personas y grupos que presentan algun grado de
dificultad o barrera, producto de su situacion de vulnerabilidad social y/o alejamiento geografico.

El supuesto que opera tras la instalacién de telecentros comunitarios es que las tecnologias de
informacién y comunicacién tienen una gran incidencia a nivel de desarrollo comunitario,
especialmente cuando responden a las necesidades de las comunidades locales. EI Programa Redes
(2007) plantea que los telecentros comunitarios son espacios con equipamiento tecnol6gico que
generan oportunidades y beneficios a la comunidad, en tanto ofrecen servicios vinculados a las TIC y
desarrollan instancias de encuentro colectivo. Su objetivo principal se vincula con la posibilidad de
activar un mecanismo de empoderamiento comunitario y desarrollo de capital social, a través de la
generacion de un espacio de aprendizaje que permita acceder y utilizar las TIC. Esto, a favor del
mejoramiento de las condiciones de vida de poblaciones geograficamente aisladas y socialmente
excluidas de los beneficios de las nuevas tecnologias.
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Los telecentros comunitarios han experimentado transformaciones dirigidas a mejorar su
proceso de desarrollo, aumentando la cantidad y calidad de los servicios prestados y su impacto en la
comunidad. Segun la IDRC (2007), la idea del telecentro comenz6 con un objetivo modesto:
proporcionar a las personas acceso publico a la tecnologia. Un teléfono, una fotocopiadora, un
computador, Internet. Pero los telecentros han evolucionado. Ya no se trata solo del acceso: los
telecentros se han convertido en lugares de encuentro que usan la tecnologia con el fin de apoyar los
esfuerzos de las personas para mejorar la calidad de sus vidas y para fortalecer a sus comunidades.

Desde esta perspectiva, es posible distinguir al menos tres dimensiones en las que el
telecentro puede incidir en la comunidad:

Promover el acceso, aprendizaje y uso de las TIC:

Un telecentro comunitario permite que grupos y localidades pobres y geograficamente alejadas de
los centros urbanos conozcan, utilicen y se apropien de las ventajas y posibilidades que ofrecen
las TIC, contribuyendo a mitigar la desigualdad en materia digital. Esto influye en un
mejoramiento del bienestar de los individuos, al abrir y agilizar las oportunidades para la
obtencion de informacién y conocimiento, y al permitir la comunicacion constante y a bajo costo
con cualquier lugar del pais y el mundo.

Contribuir a la promocién de la participacion y fortalecimiento de la organizaciéon comunitaria:

Un telecentro comunitario posibilita que las organizaciones sociales se conviertan en usuarios de
los servicios otorgados por estos espacios, contribuyendo de esta forma a potenciar el desarrollo
de habilidades para obtener informacidn y generar acciones de bienestar social.

Las TIC permiten a los responsables de iniciativas comunitarias y a los grupos locales
coordinar sus acciones desde grandes distancias, aprender acerca de las iniciativas de otros
lugares, ampliar la participacion de los ciudadanos y responder mas rapidamente a los
problemas de desarrollo (Credé, A; Mansell, R, 1998, p. 4). También es posible concebir
implicancias politicas: las aplicaciones de las tecnologias de informacion y comunicaciones
pueden facilitar los procesos democraticos ayudando a los individuos a localizar informacion, a
identificar a aquellos que comparten sus mismas ideas, deliberar acerca de sus opciones y
expresar sus opiniones (Credé, A; Mansell, R, 1998, p. 4).

Contribuir al mejoramiento de los niveles de desarrollo social de la localidad donde se
instala el telecentro:

El telecentro incentiva la asociacion y la generacion de capital social, creando redes entre los
usuarios, las organizaciones sociales y los diversos organismos de apoyo. Este proceso implica el
desarrollo de capacidades para establecer vinculos, para negociar y elaborar acuerdos y para
comunicar propuestas a las instancias de poder a nivel local. El trabajo en red posibilita la
articulacion de esfuerzos para mejorar la realidad social de las localidades y comunas.

5. Los servicios de los telecentros comunitarios:
desafios contemporaneos

La relacion entre TIC y desarrollo social es uno de los focos importantes de investigacion y
accion en los ultimos afios. La denominada oportunidad digital proporciona herramientas para
mitigar la pobreza. Con la ayuda de contenidos apropiados y con acceso de bajo costo a las TIC,
se pueden cubrir las necesidades basicas en varios terrenos. Por ejemplo, las tecnologias pueden
usarse para proporcionar acceso a informacién bésica de asistencia sanitaria, crear conciencia
del riesgo que conllevan ciertas enfermedades, facilitar la educacion en general, apoyar a los
pequefios productores agropecuarios y establecer sistemas de alerta que mejoren la capacidad
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de respuesta ante desastres naturales tales como inundaciones, terremotos y erupciones
(Convencién de Tampere, 1998) (Katz J y Hilbert M, 2003, p. 18).

La preocupacion por lograr que las tecnologias contribuyan a la inclusion social no ha
estado exenta de discusion durante los Ultimos afios, ya que si bien las iniciativas de acceso
publico se desarrollan bajo el supuesto de que masificar el acceso a las TIC trae beneficios a la
poblacidon en distintas esferas —incluyendo mayores posibilidades de superar situaciones de
pobreza—, ha sido dificil verificar y medir este impacto. Esto se debe a que el efecto del uso de las
tecnologias en la superacion de la pobreza no es directo ni automatico, ya que constituye un
medio indispensable, pero no Unico, para superar los estados de privacion. Por otro lado, estas
experiencias no han logrado convertirse en espacios que, junto con garantizar el acceso material a
las TIC, ofrezcan una plataforma de servicios que beneficie a sus usuarios. Esta evolucion es
clave para permitir que los centros de acceso compartido se transformen en espacios de
generacién de conocimiento que abran oportunidades de desarrollo social.

En la regidn existen experiencias de telecentros comunitarios que han logrado incidir
efectivamente en el mejoramiento de las condiciones de vida de personas y comunidades excluidas.
Por ejemplo, se han llevado a cabo iniciativas que utilizan las TIC en los sistemas de salud. En la
atencion de la salud, facilitan el intercambio de informacién entre profesionales del mismo campo,
ahorrando tiempo y dinero. Posibilitan la transferencia de expedientes de los pacientes de un lugar a
otro, con la consiguiente mejora en la capacidad de respuesta del personal médico. Instrumentos
tales como el World Wide Web son usados para educar a los trabajadores de la salud y del sector
publico en general, para superar el aislamiento de los trabajadores de la salud en las areas rurales y
proporcionar informacion al publico. Las tecnologias de informacion y comunicaciones pueden
ayudar a personas discapacitadas y de edad avanzada a llevar un estilo de vida independiente, con
mayor autonomia e integracién social. También ofrecen acceso a programas educacionales a
personas con discapacidades y con dificultades de aprendizaje. A personas ciegas o con problemas
visuales les brindan la opcidn de grabar su trabajo (Credé, A; Mansell, R, 1998).

También se pueden encontrar experiencias que ocupan las TIC como herramienta para
obtener informacion y generar comunicacion en torno a temas vinculados con los recursos
naturales. Las tecnologias de informacion y comunicaciones pueden facilitar el acceso de los
ciudadanos a la informacion ambiental, a autoridades locales, regionales y nacionales, y
también a los negocios. Como ejemplos de sus aplicaciones se pueden citar los quioscos publicos
de informacion de los maltiples medios de comunicacion; sistemas de supervision y advertencia
de la calidad del aire y el agua; sistemas de prediccion local de la calidad del aire para mejorar
el control de tréafico; sistemas de administracion de emergencia en casos de inundaciones,
incendios forestales y peligros industriales; trabajo a distancia desde el hogar y servicios de
informacién publica para las ciudades y regiones. En la agricultura estan, por ejemplo, los
sistemas de informacién que clasifican informacion sobre suelos, hidrologia y precipitaciones
pluviales; proporcionan informacidén socioeconémica sobre precios, comunicacién y servicios
publicos para apoyar la toma de decisiones y planificar las actividades en diversos niveles
administrativos (Credé, A; Mansell, R, 1998).

En el sistema educacional también son ampliamente reconocidos los impactos que las TIC
pueden tener en la formacion de profesores para mejorar las formas de ensefianza, y en las
modalidades y potencialidades de los aprendizajes. Las TIC pueden ser usadas para superar la
escasez de profesores y desarrollar y actualizar habilidades pedagdgicas... Las comunicaciones
electrénicas entre profesores permiten el intercambio de experiencias y material didactico. Las TIC y
el acceso a la red pueden ser usados para crear depositos de material de estudio que pueda ser
consultado, transmitido y reproducido a bajo costo (Credé, A; Mansell, R, 1998). De esta forma, es
posible visualizar que para acercar los nuevos medios tecnoldgicos al desarrollo social no basta con
instalar espacios que posibiliten el acceso, sino que se deben impulsar experiencias que liguen de
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manera mas directa los beneficios de las TIC a las personas. Los telecentros comunitarios pueden
aportar a este proceso. Existen dos condiciones que permiten que los paises en desarrollo puedan
aprovechar el potencial de las tecnologias de informacién y comunicaciones para impulsar el
desarrollo social y econdmico. La primera es la disponibilidad de una infraestructura nacional de
informacion que se ajuste a las nuevas aplicaciones, y la segunda es la capacidad para crear y
administrar un entorno apropiado. Esto significa desarrollar las aplicaciones para explotar la
infraestructura de manera que satisfaga las necesidades del medio ambiente local (Credé, A;
Mansell, R, 1998, p. 46).

Por tanto, para que las TIC se conviertan en herramientas promotoras de inclusién social,
deben contemplarse dos momentos en el proceso de desarrollo de los telecentros. El primero esta
destinado a lograr la masificaciéon y acceso a las TIC, otorgando las condiciones necesarias que
permitan a los usuarios utilizar los computadores e Internet para obtener informacion y
comunicacién rapida (servicios de primera generacién). El segundo exige un desarrollo mayor de
competencias en el uso de las tecnologias, permitiendo a los usuarios transitar desde la categoria
de conectados a habilitados en su uso con sentido. Esto implica poder satisfacer necesidades
especificas de la poblacion en el &mbito de la educacion, salud, empleo, emprendimiento, entre
otros (servicios de segunda generacion).

Dicho proceso presenta grandes desafios a los telecentros, puesto que este transito es
posible sélo en la medida que las personas logren conocer, manejar y significar las posibilidades
que ofrecen las TIC. Esto implica convertir estos espacios en proveedores de servicios,
contenidos y aplicaciones que potencien el uso de las tecnologias, incorporandolas a sus
actividades cotidianas.

La Organizaciéon para la Cooperacion Econdmica y Desarrollo (OCED) y Naciones
Unidas proponen una serie de indicadores para medir el uso de las tecnologias, aportando
informacion relevante sobre sus posibles alternativas.

CUADRO 4
INDICADORES DE LA OECD Y NACIONES UNIDAS SOBRE EL USO DE INTERNET (2005)

Posibles usos de Internet (basado en indicadores de Naciones Unidas)

- Para obtener informacién

« Acerca de bienes y servicios

* Relacionada a salud o servicios de salud: informacion de salud sobre enfermedades, nutricién y mejoramiento de la salud
en general

« Desde organizaciones de gobierno / autoridades publicas (desde sitios web o via e mail).

» Otras informaciones

- Para comunicarse: enviando o recibiendo correos, usando el chat, mensajeria instantanea, telefonia via Internet.

- Para comprar u ordenar bienes o servicios: incluye adquisicion y bajada de productos digitales, tales como musica
desde Internet.

- Para actividades bancarias

- Para actividades de educacion o aprendizaje: esto se refiere a las actividades de aprendizaje formal tales como el
estudio asociado con la escuela o cursos de educacion terciaria como también educacion a distancia involucrando
actividades online.

- Para interactuar con organizaciones de gobierno / autoridades publicas

- Para actividades de ocio

« Jugando o bajando juegos de video o juegos de computador

* Bajando o viendo peliculas, programas de TV, musica o softwares
« Leyendo o bajando libros electrénicos, diarios o revistas.

» Otras actividades de ocio

Fuente: Naciones Unidas, OECD y ITU (2005).
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V. Analisis de los modelos de negocios de
10 telecentros comunitarios de América Latina

1. Antecedentes de las experiencias analizadas®

En este capitulo se describen las caracteristicas de las experiencias que participaron en este estudio. La
descripcion se enfoca en cuatro aspectos: el primero se refiere a la localizacion territorial de los
telecentros y redes; el segundo es una breve historia de la experiencia; el tercero es una mirada a los
objetivos de cada experiencia; y el cuarto, es una descripcion de los modelos de sustentabilidad.

1.1 Asociacion Civil de Bibliotecas Virtuales de Aragua, Venezuela

Localizacion

Esta red se encuentra en el estado de Aragua, ubicado en el norte central de Venezuela. El estado se
divide en 18 municipios y su capital es Maracay. Es uno de los estados mas poblados de Venezuela, con
el 8,28% de la poblacion total. Para el afio 2007, la poblacion estimada era de 1.685.200 habitantes.

El estado de Aragua ocupa una pequefia parte del territorio venezolano. Su extension es de
7.014 km?, lo cual representa el 0,76% en todo el pais. La mayor parte del territorio es montafioso.
El valle de Aragua es una de las zonas agricolas y ganaderas mas productivas de Venezuela; sin
embargo, las actividades industriales han experimentado un incremento muy significativo.

Historia

La Asociacion Civil de Bibliotecas Virtuales de Aragua fue constituida en asamblea general el
afio 2000, como un proyecto creado por el gobernador del estado de Aragua y respaldado por el

3 Las principales fuentes de informacion de este capitulo fueron: i) De la Maza, Maeso, Gutiérrez y Wohlers (2007),
Assessment of the Status of the Implementation and Use of ICT Access Points in Latin America. Cepal. ii) Sitios
web de cada caso de estudio. iii) Para la caracterizacion de las localidades se utilizo el sitio web de wikipedia:
es.wikipedia.org.
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primer mandatario regional. Los primeros pasos para la creacion de esta red se dieron en 1996 en
la ciudad de La Victoria, con la creacion del Centro de Informacion Digital, como experiencia
piloto que precedié al Centro de Formacion Digital PlusValia en 1997, espacio dedicado a brindar
herramientas de teleinvestigacion y conocimientos a personas discapacitadas.

Objetivos

El propoésito fundamental de esta institucién es democratizar el acceso a las nuevas tecnologias de
informacion, con el fin de asumir el reto de abrir nuevas puertas a la participacion ciudadana.
Asimismo, busca fomentar la integracion de la sociedad de la informacion, colocando al alcance
de sus manos las mejores herramientas para propiciar el desarrollo, la formacion, el estudio, el
entretenimiento y la comunicacién del estado de Aragua.

Actualmente, la Asociacion tiene 39 sedes en funcionamiento. Sus servicios se
encuentran organizados a través de distintas salas y areas, tales como sala de investigacion, de
lectura, infantil, de capacitacion; areas para personas discapacitadas, simuladores, y otras
actividades, entre ellas, visitas guiadas, plan vacacional, y una importante gerencia de desarrollo
y aplicaciones (sitios web, portales, software).

Modelo de sustentabilidad

La sustentabilidad econdémica de esta experiencia tiene un alto costo, derivado del precio de la
conectividad a Internet en zonas de dificil acceso y a la instalacién de nuevas sedes. Ello forma
parte de los principales obstaculos que enfrenta esta red. Sin embargo, la fortaleza de las alianzas
gue presenta esta experiencia es un factor clave de éxito. Entre ellas destacan la integracion de las
comunidades en la coordinacidn de redes, convenios con universidades y vinculos con instituciones
publicas y con el gobierno regional.

Siendo esta una experiencia publica, se facilita la consecucion de apoyos para la
sustentabilidad politica. De hecho, una de las principales lecciones de esta experiencia es que
masificar el dominio de las herramientas tecnoldgicas es una excelente estrategia de desarrollo
para un gobierno regional.

Por otra parte, la participacion de las comunidades en la coordinacién de las sedes es uno
de los factores que permiten la sustentabilidad social de esta experiencia.

Asimismo, poseer una plataforma tecnoldgica de servicios expandida en comunidades
con dificil acceso a las TIC es una de las bases para posibilitar la sustentabilidad tecnoldgica. En
efecto, se promueve que los equipos tecnoldgicos sean de ultima generacion, al igual que una
infraestructura éptima con una plataforma de vanguardia.

1.2 Rede Mocoronga de Comunicagao Popular:
Telecentros Culturales Comunitarios, Brasil

Localizacion

Los telecentros culturales comunitarios de la Rede Mocoronga de Comunicacao Popular se
localizan en las comunidades “ribeirinhas” de los municipios de Santarém, Belterra y Aveiro de
la Amazonia brasilefia. Estos se encuentran ubicados al oeste del Estado de Paré, en el centro de
la region norte, con una superficie de 1.253.164,5 km? y una poblacién, en el afio 2000, de
6.195.965 personas.
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En estos tres municipios residen 292.650 habitantes, un tercio de ellos en el area rural,
distribuida en comunidades a lo largo de los rios. Estas comunidades se componen
mayoritariamente de pueblos tradicionales descendientes de indigenas.

Historia

La Red Mocoronga de Comunicagao Popular es parte del Proyecto Salud y Alegria, presente en la
Amazonia desde 1987 en las comunidades cercanas a los rios Amazonas, Tapajos y Arapiuns. A
partir del afio 2003 se inici6 en forma gradual la ampliacién de su area de cobertura para 143
localidades, incluyendo a cerca de 29 mil beneficiarios.

Objetivos

Los telecentros comunitarios culturales de la Red Mocoronga de Comunicacao Popular forman
parte del Programa de Educacion, Cultura y Comunicacion. Este Programa tiene como objetivo
ampliar los niveles de conocimiento de la poblacion, despertando la conciencia ciudadana y
ambiental para el desarrollo, rescatando la cultura e identidad local y procurando hacer de la
escuela comunitaria un centro de difusion del saber y de la educacién populares.

Por su parte, el objetivo de los telecentros que conforman la Red es promover los
derechos a la informacién y comunicacion para las comunidades “ribeirinhas” de los municipios
de Santarém, Belterra y Aveiro, contribuyendo al desarrollo comunitario sustentable e integrado
en la Amazonia brasilefia e incluyendo a las comunidades rurales aisladas de la Amazonia en la
sociedad de la informacién. Esta Red tiene como poblacién de interés a las comunidades en
general, y especialmente a los jovenes.

Modelo de sustentabilidad

La sustentabilidad social es uno de los principales logros de esta experiencia, ya que cada comunidad
en la que estad localizado el telecentro posee un Comité Local de Gestion de Telecentros que esta
compuesto por representantes de diversos segmentos de la comunidad (mujeres, jovenes, agricultores,
entre otros). Ellos son los responsables de organizar, junto con el equipo técnico del proyecto, el
funcionamiento, las reglas de uso y los servicios de los telecentros, asi como también la difusién en la
comunidad para estimular la participacion de los habitantes.

Es importante mencionar que esta experiencia pretende crear una Agencia de
Comunicacion para el Desarrollo Sustentable, formada por las propias comunidades que tienen
telecentros. Esto les permitira contar con una organizacion que visibilice la realidad de las
comunidades, sentando las bases para contribuir a la sustentabilidad politica.

Con respecto a la sustentabilidad econdmica y tecnoldgica, los telecentros funcionan con
energia solar, por lo cual, los costos de mantencion de este tipo de sistemas son muy altos.
Ademas, surgen dificultades en tanto los computadores de algunos telecentros consumen mas
energia de lo que el sistema soporta. A la vez, se requiere mejorar la infraestructura tecnoldgica
de los telecentros.

Uno de los principales aportes que permite la sustentabilidad econémica de los telecentros es
el sistema de conexion de Internet gratis del Programa GESAC (Gobierno Electrénico-Servicios de
Atencidn al Ciudadano) del Gobierno Federal, aunque a la fecha de la realizacion de este estudio aun
no existian garantias de la continuidad en el largo plazo de este sistema de conexion gratuito. También
contribuye a la sustentabilidad del telecentro el hecho de que los operadores realicen su trabajo de
manera voluntaria.
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1.3 Telecentro El Chaco, Ecuador
Localizacién

El canton de EI Chaco se encuentra en la Provincia de Napo, ubicada en la region oriental de
Ecuador. El canton se localiza en el noreste del pais, a 125 kilometros de la capital, Quito. Esta es
un area rural y es la entrada a la Amazonia ecuatoriana. Segun los datos del Censo 2001 de
poblacion, existen 3.686 habitantes en la zona urbana y 2.745 en la zona rural.

Historia

El telecentro fue abierto el afio 2004. El espacio fisico donde esté localizado es una contribucion
del Ministerio de Medio Ambiente. Desde entonces ha sido apoyado por diversos organismos
publicos y privados, entre los que destaca la Fundaciéon Chasquinet.

El Telecentro de El Chaco nacié de manera planificada en el coraz6n mismo de la
comunidad de El Chaco. Estas eran personas que se hallaban en un proceso de organizacién
anterior y tenian interés en crear un espacio donde la comunidad pudiera capacitarse, comunicarse
y gestionar sus proyectos productivos de manera que pudieran cubrir sus demandas y necesidades
con mayor eficacia”.

Objetivos

El objetivo del telecentro es disponer en el cantén EI Chaco de un espacio fisico de encuentro
social, con una herramienta permanente de comunicacion, capacitacion y servicio, en donde el
intercambio de saberes, analisis de problemas, necesidades y soluciones se constituyan en
experiencias orientadas a fortalecer el desarrollo sustentable, a través de la participacion
ciudadana conectada a una realidad local, en una dinamica eficiente, con el uso de tecnologias de
comunicacién tradicionales y no tradicionales.

A la vez, se propone como objetivo convertir al telecentro en una instancia con
sustentabilidad técnica, econdmica, social y politica muy eficiente, capaz de promover cambios
positivos en la comunidad en dmbitos productivos, educativos, de salud, cultura, seguridad y
autoestima, como un aporte a un nuevo modelo de desarrollo sustentable, sobre la base de
procesos netamente participativos que aporten a una gobernabilidad democratica y equitativa.

Modelo de sustentabilidad

La sustentabilidad del telecentro esta basada en distintos niveles. En el econdmico, una de las
fuentes de ingreso para el telecentro es el alquiler de acceso a Internet. ElI empleo de los
computadores es gratis para la comunidad; cualquier residente en EI Chaco tiene derecho a usar
los computadores gratuitamente, pero tienen que pagar si desean usar la impresora o acceder a
Internet. El telecentro también genera recursos por cursos que imparte y por los cuales los
participantes tienen que pagar.

Sin embargo, esta es una fuente de ingresos relativamente baja que sélo ayuda a pagar los
gastos de Internet y los salarios de los operadores. Por lo tanto, el sustento econémico del
telecentro no esta basado Unicamente en los servicios que ofrece, sino que también en el apoyo
que le otorgan tanto la comunidad como los agentes externos.

4 www.chasquinet.org
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La sustentabilidad tecnolégica estd basada en un grupo de joévenes que participan en el
telecentro, lo que les ha permitido recibir entrenamiento en el empleo, la gestion y el
mantenimiento de las tecnologias necesarias para la operacion del telecentro, incluyendo la
direccion y el mantenimiento de equipo WIFI de alta tecnologia.

La sustentabilidad social depende de un modelo de participacion que ha funcionado desde
el principio del proyecto. El telecentro ha buscado la incorporacién de todos los grupos de la
comunidad, en todo momento. Esto ha permitido a los stakeholders ver al telecentro como un
espacio propio y cercano, al alcance de la mano, donde pueden obtener ayuda para a solucionar
sus problemas especificos.

Con respecto a la sustentabilidad politica, el telecentro de EI Chaco ha desarrollado un
modelo que permite tener el apoyo del gobierno local, manteniendo su independencia. El
telecentro influye en la politica y regulaciones en cuanto al uso de TIC, y se ha formado un centro
de asesoramiento para funcionarios con poder de decisién politica.

Es importante destacar la participacién del telecentro en redes de conocimiento globales,
como Somos@telecentros, que les ha ayudado a tener acceso e intercambiar la informacién con
otros telecentros en la regién.

1.4 Telecentro Colinas del Norte, Ecuador
Localizacion

El distrito de Colinas del Norte esta ubicado al noroeste de Quito. Este lugar se poblé como
consecuencia de una ocupacion ilegal sin la autorizacién municipal, que después fue reconocida
legalmente.

En Colinas habitan alrededor de 2.000 familias. Es una poblacién de bajos ingresos que
subsiste gracias al trabajo informal y al subempleo. El distrito estd marcado por el fendbmeno de la
migracion: el 80% de sus residentes tiene familiares méas all& del océano.

Historia

El Telecentro Colinas del Norte es un proyecto comunitario que comenzé en 2002, aunque solo a
mediados de 2006 fue considerado como oficial. Se encuentra localizado en una casa que la
misma comunidad habilité a través de actividades colectivas, donde hay un espacio de juego y
recreacion para nifios y jovenes de la escuela, un saldn de actos para acontecimientos especiales,
una cocina para talleres, un aula para reuniones y capacitaciones, un consultorio de dentista y un
laboratorio de computacion con ocho equipos comprados por la comunidad.

Objetivos

Este telecentro tiene como propdsito generar espacios de encuentro y actividades dirigidas a la
comunidad, especialmente a nifios y jovenes.

Modelo de sustentabilidad

El foco de la sustentabilidad del telecentro esta puesto en el componente social, ya que el comité
central de la comunidad aporta fondos para cubrir gastos operacionales como la electricidad, el
aguay el arriendo.

Para la sustentabilidad tecnolégica se cuenta con un técnico, que es responsable de la
mantencion de los equipos, de la conectividad y de la red, ademas, un grupo de jovenes aportan al
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mismo propdsito. Los servicios del telecentro generan una fuente de ingresos, aungue éstos no
son suficientes, por lo cual la sustentabilidad econémica es considerada clave para funcionar a
largo plazo.

En el nivel politico, diferentes actores han estado interesados en la iniciativa, como el Fondo
de Desarrollo de Telecomunicaciones (FODETEL), que contribuye a cubrir la conectividad.

La comunidad tiene varias alianzas con organizaciones no gubernamentales y algunas
organizaciones privadas, pero hasta el momento el telecentro no se ha beneficiado con ellos. El
telecentro es una iniciativa relativamente reciente, por lo que si bien cuenta con algunas alianzas,
todavia puede desarrollar otras.

1.5 Telecentro Cotahuasi, Peru
Localizacion

El distrito peruano de Cotahuasi es uno de los 11 distritos que conforman la Provincia de La
Uniodn, ubicada en el Departamento de Arequipa, perteneciente a la Region Arequipa. La capital
del distrito de Cotahuasi es Villa de Cotahuasi, la cual es, al mismo tiempo, capital de la
provincia. Villa de Cotahuasi esta a 2.680 metros sobre el nivel del mar y a 379 kilémetros de la
ciudad de Arequipa, y el tiempo de viaje entre un punto y el otro es de mas de 10 horas. Este
distrito tiene una poblacion de 3.346 habitantes y un area de 9.916 km®.

Historia

Esta iniciativa comenz6 en 1997, cuando las personas que trabajaban en la oficina de la
Asociacion Especializada para el Desarrollo Sostenible —~AEDES—- en Cotahuasi necesitaban
comunicarse rapida y efectivamente con sus oficinas en Arequipa. Esto los motivo a instalar tres
computadores con conexion a Internet.

El telecentro abrié también una puerta a la comunidad, principalmente profesionales y
estudiantes, que empezaron a interesarse en este novedoso medio que les facilitaba la
comunicacién a través del correo electronico con familiares que se encontraban fuera de
Cotahuasi y les brindaba, ademas, la posibilidad de obtener informacién de manera mas rapida
que la convencional. La poblacion motivé a los representantes de AEDES a instalar un centro de
acceso a Internet y fue asi como naci6 la Cabina de Internet Cotahuasi. Se iniciaron también
cursos de capacitacion para dirigentes de organizaciones de base, estudiantes y vecinos. Sin
embargo, los costos de mantenimiento, sobre todo los de conectividad, no permitieron su
sustentabilidad econémica.

Casi un afio después tuvieron que cerrar la cabina. Pero AEDES no dejo6 al pueblo sin
Internet y sigui6 brindando el servicio a puertas cerradas. Quienes acudian con mayor frecuencia
eran dirigentes de organizaciones de base y autoridades. Luego empez6 a madurar la idea de una
propuesta a largo plazo que estuviera articulada con el proceso de desarrollo sostenible de la
Cuenca. Dos afios mas tarde, en diciembre del 2001, la Cabina Internet Cotahuasi reabri6 sus
puertas, ahora como Telecentro Cotahuasi.

Objetivos
El objetivo del telecentro es facilitar, mejorar y fortalecer la ejecucion de los planes de desarrollo

de la cuenca del Cotahuasi a través del uso de las TIC, principalmente de Internet. En esta
iniciativa participan grupos organizados de productores, mujeres, jovenes, alumnos de centros
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educativos, microempresarios, instituciones publicas, privadas y las autoridades locales,
organizadas a través de las “mesas de concertacion”.

Modelo de sustentabilidad

El telecentro fue creado como una respuesta a las necesidades que las comunidades identificaron,
por lo que puede ser considerado como un instrumento para apoyar el proceso de desarrollo
sostenible que esté siendo implementado en Cotahuasi.

En lo que respecta a la sustentabilidad tecnoldgica, la conectividad por satélite es la Unica
solucion, pero el costo es muy alto considerando la situacion econémica de la zona. A pesar de
esta dificultad, se destaca el hecho de contar con personal técnico capacitado a nivel local para
asegurar el funcionamiento y mantenimiento de los equipos. En este sentido, el telecentro es
auténomo, ya que no depende de terceros para resolver los problemas técnicos. Se intentd
implementar el software libre, ya que esta opcion es de bajo costo y sostenible en el largo plazo,
pero no fue facil, por tanto, se decidi6 implementar el software propietario.

Respecto de la sustentabilidad politica, algunos gobiernos locales apoyan la iniciativa a
través de los planes de desarrollo dirigidos por los alcaldes. Hay un plan de futuro para la
aplicacién de un telecentro en cada distrito, replicando el modelo de Cotahuasi. En la actualidad
se estan haciendo esfuerzos para crear alianzas con otros alcaldes. A nivel politico, se cuida que
el telecentro no se convierta en arma politica de nadie.

Las alianzas con otras instituciones a nivel estatal, como FITEL (Fondo de Inversion de
Telecomunicaciones), no han tenido éxito. Los contactos se hicieron, pero probablemente el
modelo les parecié demasiado auténomo. La asociacion con la Red Latinoamericana de
Telecentros Somos@telecentros, es de la maxima importancia. Es una de las mayores fortalezas
en el &mbito de América Latina, ya que esta en proceso de mejora permanente, elaborando
propuestas e iniciativas en beneficio de las comunidades locales que pueden ser implementadas a
través de la red.

A nivel financiero, el telecentro fue construido con fondos propios. Una vez que se identificd
la necesidad, el telecentro fue implementado utilizando el equipo de la propia ONG, y la conexién a
Internet se obtuvo a través de una linea telefénica. El telecentro no tiene apoyo de organismos
internacionales. EI mayor problema es el costo de conexion, que es de aproximadamente 300 délares
al mes. El 70% es aportado por AEDES; el resto tiene que ser proporcionado por el propio telecentro a
través de la tarificacion.

El plan de negocios no es sostenible hasta el momento. EI modelo gira en torno al negocio
basado en los recursos naturales, teniendo en cuenta que este es uno de los mas grandes bienes de la
comunidad. Los productores tienen la percepcion de que el telecentro puede ayudarles a aumentar sus
ingresos y, por ello, se espera que hagan una contribucion financiera a fin de mantener los servicios
ofrecidos. Por otra parte, la informacion sobre el medioambiente en la sub-cuenca es otra fuente
potencial de ingresos. La gestién de esta informacion es de gran utilidad para los organismos publicos
y las iniciativas de investigacion.

1.6 Infoplazas, Panama
Localizacion

Este programa de carécter gubernamental tiene alrededor de 80 telecentros en distintos puntos del pais.

La Republica de Panaméa estd ubicada en América Central y tiene una poblacion de
3.242.173 habitantes. La mayoria de la poblacion es de origen mestizo (descendientes de
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indigenas, africanos y esparioles), aunque existe una gran diversidad étnica. El crecimiento
demogréfico anual durante el periodo 1995-2000 fue del 1,6%.

Historia

Infoplazas es una red gubernamental creada con fondos provenientes de un préstamo del BID. En
1999, el gobierno decidié crear un namero significativo de cafés con conexién a Internet y
centros comunitarios con orientacion social, en las areas donde no existian cafés, para
incrementar el acceso a las TIC. El proyecto fue llamado Infoplazas. Las 10 primeras Infoplazas
fueron inauguradas en 2000 y en 2001. La Secretaria Nacional de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion asumid la administracion de Infoplazas.

Objetivos

El objetivo de la red de Infoplazas es establecer un punto de apoyo e impulso para el desarrollo e
implementacion de nuevas tecnologias de informacion y comunicacion, que permita disminuir en
gran escala la brecha digital, econémica y social en el pais. Actualmente, esta red es administrada
por la Secretaria Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién (SENACYT), que es una
institucion auténoma, cuya mision es convertir a la ciencia y a la tecnologia en herramientas de
desarrollo sostenible de Panama.

Modelo de sustentabilidad

Infoplazas es un programa que se ha mantenido durante el periodo de tres gobiernos diferentes. Su
director ha permanecido en el cargo durante este tiempo para darle continuidad al Programa, lo que ha
ayudado a mantener su sustentabilidad. A nivel politico, el programa tiene un enorme apoyo.

La meta a lograr es que cada Infoplaza genere sus propios ingresos. Esto no es posible en
la actualidad, debido a que no hay sustentabilidad tecnoldgica, y el costo de acceso a Internet es
muy alto en Panama. SENACYT subvenciona el acceso a Internet en los lugares donde el costo
es excesivamente alto y, en estos casos, los ingresos generados por el acceso a Internet retornan a
SENACYT. En algunos de los centros, los ingresos han sido superiores al costo, lo que ha
permitido a los socios actuar con independencia.

A nivel tecnologico, el programa trata de lograr la sustentabilidad a través del
mantenimiento de los equipos o trasladandolos, una vez que han quedado obsoletos, hacia lugares
que carecen de este tipo de tecnologia. EI mantenimiento es proporcionado por terceros. En
cuanto a los administradores, uno de los mayores desafios es evitar su salida una vez que se les ha
otorgado formacion, ya que aumentan sus posibilidades de conseguir un nuevo empleo.

Desde un punto de vista social, el programa recibe diferentes apoyos dependiendo de los
centros. En algunas comunidades, la poblacidn esta dispuesta a hacer manifestaciones masivas
frente a la amenaza del cierre de algun Infoplaza.

1.7 Programa BiblioRedes, Chile
Localizacion
Chile tiene una poblacion estimada de 16.598.074 habitantes al afio 2007. Segun el Gltimo censo
realizado en 2002, esta cifra era de 15.116.435 habitantes, de los cuales 7.447.695 eran hombres y

7.668.740, mujeres. De acuerdo al Gltimo censo, 13.090.113 chilenos vivian en zonas urbanas,
equivalentes al 86,59% del total nacional. Sélo un 13,41% de la poblacién alin vive en zonas
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rurales. La economia del pais esta basada principalmente en recursos naturales como la mineria, la
agricultura, el sector forestal y la pesca.

Historia

La historia de BiblioRedes partid el afio 2001, cuando la Fundacion Bill&Melinda Gates dond
9,2 millones de ddlares a la DIBAM (Direccién de Bibliotecas, Archivos y Museos), en lo que se
constituyd una de las donaciones mas significativas que ha recibido el sector cultural chileno
desde el extranjero. Al afio siguiente nacio oficialmente BiblioRedes, con el objetivo de entregar
Internet y capacitacion gratuita en computacion en las bibliotecas pablicas de la red DIBAM.

A cinco afios de su creacion, BiblioRedes ostenta resultados elocuentes: no sélo cubre el
85% del territorio nacional mediante su establecimiento en 378 bibliotecas publicas, con 520.820
usuarios registrados y 7.416.874 sesiones gratuitas entregadas, sino que también ha capacitado en
el uso de herramientas digitales a mas de 250 mil personas y permitido la creacion de 3.053 sitios
web de contenidos locales.

Objetivos

El objetivo de BiblioRedes es permitir a las personas convertirse en agentes activos del desarrollo
cultural y social de su localidad y superar las barreras de aislamiento, mediante el uso de las
nuevas tecnologias de comunicacién e informacién.

Esta presente en 378 bibliotecas publicas a lo largo del pais, desde Visviri a Puerto
Williams, incluyendo los territorios insulares. Todas ellas cuentan con equipamiento
computacional de Ultima generacion y una red de banda ancha, que requiere en algunos casos
conexion satelital, para brindar a sus usuarios acceso gratuito a Internet y capacitacion en nuevas
tecnologias. BiblioRedes es posible gracias al compromiso de las 292 municipalidades con las
cuales tiene convenio, y a los recursos que entrega el Gobierno de Chile.

Desde su inauguracién en noviembre del 2002, BiblioRedes ha sido protagonista de la
Campafa Nacional de Alfabetizacion Digital que promueve el gobierno para instruir a la
ciudadania en las nuevas tecnologias digitales.

Modelo de sustentabilidad

El uso de computadores es gratuito para los miembros de la comunidad; es decir, cualquier
persona, chileno o extranjero, podra acceder, recibir formacion, y crear una pagina web con
contenido local. Sin embargo, cuando una persona necesita imprimir o escanear un documento, la
mayoria de las bibliotecas cobra una tarifa por ese servicio. Por lo tanto, la sustentabilidad
econdémica del Programa BiblioRedes se basa en el apoyo gobierno, asi como también, de
miembros de la comunidad y de agentes externos. Con respecto a la sustentabilidad social, el
objetivo es lograr la apropiacion social de las TIC y prestar un servicio de calidad que beneficie
directamente a los usuarios de las bibliotecas.

BiblioRedes ha asumido la responsabilidad de obtener los fondos para el soporte técnico,
la administracion de la red de servicios, la capacitacion permanente del personal de la biblioteca y
la subvencién financiera distribuida entre los municipios de bajos niveles de ingresos, en
comunas y lugares aislados.

El municipio es el encargado de la obtencién de fondos para cubrir los costos de
conexién y los gastos de funcionamiento béasicos de la biblioteca. Asimismo, las bibliotecas
redactan los proyectos asociados con el mejoramiento de las condiciones de la infraestructura.
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1.8 Programa Redes, Chile
Localizacién

El Programa Redes, ha implementado 17 telecentros comunitarios en cinco regiones del pais (Region
Metropolitana, Séptima, Octava, Novena y Décima regiones). EI 94% de los telecentros se encuentra
ubicado en zonas rurales, con altos niveles de pobreza, aislamiento geografico y desempleo.

Historia

El inicio del Programa Redes se remonta a 1998, con la ejecucion del proyecto “Generacion de
Redes para la Superacién de la Pobreza”, el cual fue financiado por el Programa de Naciones
Unidas para el Desarrollo (PNUD) y realizado desde la Fundacion para la Superacién de la
Pobreza. Esto permitid la creacion de 25 redes sociales en 4 areas: infancia, mujer, discapacidad y
pesca artesanal.

Al término de este proyecto, en 2003, surgid la necesidad de conectar virtualmente y
acercar las tecnologias de informacion y comunicacion al quehacer de estas redes sociales, como
una forma de fortalecer el trabajo asociativo y potenciar su gestion. Se desarroll6 una iniciativa
piloto financiada por el Fondo de Solidaridad e Inversidon Social (FOSIS), que consistio en la
instalacion de tres telecentros comunitarios, localizados en las comunas de Taltal, Melipilla y Los
Alamos, administrados por una red de pescadores, de infancia y de mujeres, respectivamente.
Recogiendo los exitosos resultados de esta experiencia, surgié el Proyecto “Fortaleciendo Redes
de Organizaciones de la Sociedad Civil a través de Tecnologias de Informacién”, financiado por
el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), con recursos provenientes del Fondo Especial de
Japon. Ademas, recibié aportes del Fondo de Solidaridad e Inversion Social (FOSIS) y de la
Fundacidn para la Superacion de la Pobreza.

El éxito del proyecto, una vez concluida su implementacién, ha permitido mantener
funcionando una red de 17 telecentros entre las regiones Metropolitana y Décima, administrada
por grupos de jovenes, mujeres, discapacitados, microempresarios, temporeras, comunidades
mapuches, organizaciones comunitarias y adultos mayores.

Objetivos

El Programa Redes tiene como propdsito permitir a miembros de organizaciones sociales y
personas en situacién de exclusion, participar de los desafios y beneficios asociados al uso de las
tecnologias de informacién y comunicacion.

La participacion de la comunidad y de las organizaciones sociales como administradoras
de los telecentros, es la caracteristica distintiva de este proyecto, considerado como una
experiencia pionera y Unica en Chile.

Modelo de sustentabilidad

En la base del proceso de instalacion y funcionamiento de los 17 telecentros comunitarios se
encuentra el enfoque de la sustentabilidad, considerado como un principio fundamental que
contribuye a que los telecentros comunitarios se proyecten en el tiempo.

La sustentabilidad se entiende como un concepto integral, referido a acciones y
procedimientos en el ambito econdmico, social, tecnoldgico y organizacional, cuya implementacion
asegura el funcionamiento y desarrollo a largo plazo de un telecentro comunitario.

34



CEPAL - Coleccion Documentos de proyectos Transformacion de puntos de acceso en focos de conocimiento:...

La sustentabilidad econémica del telecentro se entenderd como la capacidad de recaudar
0 gestionar los recursos suficientes para cubrir al menos los gastos operacionales, sin tener que
depender de una fuente externa de financiamiento para asegurar su estabilidad financiera.

Para lograr la sustentabilidad economica, el telecentro debera desarrollar una estrategia
local de negocio, considerando los siguientes aspectos:

e Proveer los servicios que requiere la comunidad y ajustar su precio a la realidad local.
e Contar con capacidad administrativa y de gestion para prestar un servicio de calidad.
e Incorporar politicas de incentivos para los operadores del telecentro.

e Buscar fuentes alternativas de ingresos, a través de convenios con empresas y/o
instituciones publicas.

Sobre la dimensidn organizacional de la sustentabilidad, es importante sefialar que la
administracion por parte de una organizacion social es el pilar fundamental del telecentro. Este
tipo de sustentabilidad es entendida como el conjunto de acciones destinadas a fortalecer el
trabajo asociativo de la organizaciéon adjudicataria del telecentro, fomentando la apropiacion
social de este espacio.

La sustentabilidad tecnoldgica comprende dos aspectos fundamentales: la renovacion y
mantenimiento de los equipos, y el desarrollo de competencias de los administradores y operadores
para acceder a las nuevas tecnologias y poder gestionar y administrar adecuadamente los telecentros.
En los 17 telecentros se han renovado e incorporados nuevos equipos y las organizaciones estan
capacitadas para su uso.

Por altimo, el telecentro se vuelve sostenible socialmente cuando sus usuarios toman el
control de la iniciativa y los servicios que presta benefician directamente a la comunidad en
donde se inserta. A fin de obtener la sustentabilidad social, el Programa Redes ha llevado a cabo
las siguientes acciones:

e Promocion de la participacién activa de los beneficiarios de los telecentros en las
diversas etapas del proyecto, adjudicando el telecentro a una organizacién social,
definiendo responsabilidades compartidas entre el Programa y la organizacion
administradora e implementando el telecentro con recursos de la propia comunidad.

e Generacién de los servicios, capacitacion y contenidos de acuerdo con la realidad
local y las necesidades de los usuarios.

e Desarrollo de una estrategia de comunicacion y difusion para sensibilizar a la
comunidad respecto a los beneficios de las TIC.

e  Adaptacion del funcionamiento de los telecentros a los requerimientos de los usuarios.

e Capacitacion permanente a operadores, administradores y usuarios para fortalecer el
uso y apropiacion de las TIC.

e Generacién de vinculos y redes de colaboracion entre los telecentros y las
instituciones del sector publico y privado de la localidad.
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1.9 Telecentro de ASODIGUA, Guatemala

Localizacion

El telecentro de ASODIGUA estd localizado en San José Chacaya, distrito de Solold en
Guatemala. San José de Chacaya es un pequefio pueblo rural con alrededor de 100 personas que
hablan cakchiquel y espafiol. El pueblo tiene una extension de 44 km2. La poblacion esta
compuesta en un 50% por habitantes cakchiqueles nativos, la mayor parte de los cuales cultivan
grano, frijoles, trigo y habas.

Historia

El telecentro forma parte de un proyecto de la Asociacion para el Desarrollo Integral de
Guatemala Maya (ASODIGUA), entidad privada de caracter civil sin fines de lucro. Es una
entidad comprometida con la ejecucién de acciones que fortalezcan el desarrollo integral de las
comunidades rurales, erradicando la pobreza y extrema pobreza en la que viven. Fue creada por
iniciativa de lideres comunitarios. ASODIGUA se inici6 en el afio 2000 y legalmente en 2001. La
implementacion del Telecentro Comunitario ASODIGUA es su logro mas importante.

Objetivos

Los objetivos del telecentro son:

e El desarrollo de modos creativos y practicos de favorecer el empleo y la aprehension
de las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion como el medio de alcanzar
el desarrollo integral que conduce a la mejora de las condiciones de vida de las
comunidades rurales e indigenas de Solol4, reduciendo asi la brecha digital.

e La facilitacion de la inclusion digital de las comunidades mayas de Guatemala.
o Llegar a ser un lugar donde las comunidades pueden encontrar e intercambiar sus
experiencias y aprender las lecciones de vida.

Modelo de sustentabilidad

La sustentabilidad econdmica del telecentro se basa en la generacion de ingresos a través de los
servicios ofrecidos. El telecentro brinda cursos de formacién a los usuarios a muy bajo precio.
Otros cargos incluyen los de mantenimiento (segun la necesidad de mantenimiento), instalacion
de software y hardware, la grabacion de CD, la subida de textos, escaneo de fotos y el disefio de
facturas.

El centro no esté recibiendo ningun tipo de subsidio de los sectores publico o privado. Sin
embargo, algunas organizaciones no gubernamentales y organizaciones internacionales hacen
contribuciones. Por ejemplo, la organizacion que gestiona el telecentro recibié una mencién
honorifica concedida por la Fundacion Juan Bautista Gutiérrez. Los principales gastos del
telecentro son:

e Personal: la mayor parte del trabajo en ASODIGUA es realizado por voluntarios; sin
embargo, tienen un operador del telecentro que trabaja a tiempo completo.

e Conectividad: se paga mensualmente por la conexion.
e Alquiler: no hay costo en que incurrir, ya que el lugar es facilitado por uno de los asociados.

e Otros: suministro de materiales y papeleria.
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1.10 Red Rural de Telecentros Comunitarios Gemas da Terra, Brasil
Localizacién

Gemas da Terra esta localizado en la region de Alto Jequitinhonha, al noreste de Minas Gerais. El
proyecto se inicid con la instalacién de Internet via satélite en 5 comunidades (Rodeador,
Conselheiro Mata, Sao Gongcalo, hace Rio das Pedras, Milho Verde y Tombadouro). Esta es una
zona eminentemente rural, marcada por la distancia y con escasa infraestructura de comunicacion.

Historia

El proyecto Gemas da Terra fue iniciado por el investigador Marco Figueiredo en noviembre de 2001,
cuando él visitd las comunidades de Rodeaor y Conselherio Mata. Actualmente, el programa cuenta
con cinco telecentros: Rodeador, Tombadouro, Milho Verde, Sao Gonzalo, hace Rio das Pedras,
Conselleiro Mata.

Objetivos

La Red Rural de Telecentros Comunitarios Gemas da Terra es una ONG con objetivos sociales
no lucrativos, que tiene como misidn representar los intereses de pequefias comunidades rurales
brasilefias ante el movimiento de inclusién digital. La organizacion promueve el acceso universal
a las comunidades.

El objetivo de la red es promover la inclusion digital mediante un modelo de acceso
compartido a Internet. La organizacién no gubernamental Gemas da Terra facilita la creacion de
telecentros rurales comunitarios, ayudando a las comunidades a entender sus ventajas.

Modelo de sustentabilidad

Gemas da Terra cuenta con una metodologia contenida en una guia publicada en Internet. Parte
de esta metodologia consiste en la elaboracion de un plan de sustentabilidad, sobre la base de una
investigacion previa que consta de tres partes: plan estratégico, plan econémico y plan de
mercadeo social y captacion de recursos.

El plan estratégico busca identificar las posibilidades y las necesidades de la comunidad.
Sobre la base de estos parametros, se establece una forma de usar estas posibilidades y se busca
cubrir las necesidades identificadas. El plan define los elementos que pueden contribuir a la
construccion del telecentro y los que lo hacen dificil. Luego se inicia la elaboraciéon de una
estrategia para obtener o para superar las barreras existentes. EI plan cuenta con un tiempo de
ejecucion de las tareas concretas y un calendario general para el desarrollo de los telecentros.

El plan de mercadeo social y captacion de recursos considera la situacion social y
econdémica de la comunidad para involucrarla en el uso de los servicios del telecentro, y obtener
ingresos para su construccion.

En el plan financiero se realiza un analisis de los costos de la construccion y de la puesta
en marcha de los telecentros, y se hace una proyeccion de los gastos y los ingresos por un periodo
de 3 afios. El objetivo de este plan es el estudio de las posibilidades de llegar a la sustentabilidad
econdmica de los telecentros a través de la simulacion de diferentes escenarios. Este plan es una
herramienta en si misma para verificar la operacion financiera del proyecto, una vez que los datos
reales son sustituidos por los datos de la simulacion.
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1.11 Acerca de la poblacion objetivo de los telecentros y redes

En el Cuadro 5 se aprecia la zona de localizacion y la poblacion objetivo de cada uno de los casos
estudiados.

CUADRO 5
TELECENTROS Y REDES SEGUN ZONA DE LOCALIZACION Y POBLACION OBJETIVO
Telecentro o red Zona de localizacion ~ Pablacion objetivo
Red Rural de Telecentros Jovenes, nifios, adultos mayores, personas en
Comunitarios Gemas da Terra, Rural NN X YOres, p
- situacién de pobreza.
Brasil
ASODIGUA. Guatemala Rural !\/Iu;eres, hombres, jovenes, nifios, adultos mayores,
indigenas, personas en situacion de pobreza.
BiblioRedes, Chile Urbano / Rural Muijeres, adultos mayores, indigenas, personas en

situacién de pobreza.

Rede Mocoronga de Comunicagao Rural Mujeres, hombres, jovenes, nifios, personas en
Popular, Brasil situacién de pobreza.

Mujeres, hombres, jovenes, nifios, adultos mayores,

Infoplazas, Panama Urbano / Rural L . iy
indigenas, personas en situacion de pobreza.
Mujeres, hombres, jovenes, nifios, indigenas,
Telecentro Cotahuasi, Perd Rural personas en situacion de pobreza, productores,
microempresarios, autoridades locales.
Asociacion Civil de Bibliotecas Mujeres, hombres, jovenes, nifios, adultos mayores,
- Urbano / Rural L - -
Virtuales de Aragua, Venezuela personas en situacion de pobreza, discapacitados.

Mujeres, hombres, jovenes, nifios, adultos mayores,
Programa Redes, Chile Urbano / Rural indigenas, personas en situacion de pobreza,
discapacitados.

Telecentro Colinas del Norte, Urbano Mujeres, hombres, jévenes, nifios, adultos mayores,
Ecuador personas en situacion de pobreza.

Mujeres, hombres, jévenes, nifios, adultos mayores,

Telecentro El Chaco, Ecuador Rural . o
personas en situacion de pobreza.

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos obtenidos en la aplicacién de cuestionario, 2007.

Como se observa, la poblacion objetivo de los telecentros varia en cada caso,
dependiendo de la zona en la cual se localiza el telecentro. Sus caracteristicas son importantes de
considerar, ya que influenciardn el grado de desarrollo de los servicios que ofrecen los
telecentros. Segun Proenza (2001), los usuarios de los telecentros rurales son diferentes a los
urbanos por las siguientes razones:

e Los usuarios rurales, tienen una capacidad de generacion de ingreso mas baja que los
urbanos, lo que disminuye su capacidad para contribuir, a través del pago de los
servicios, a cubrir los costos de un telecentro.

e Los usuarios rurales habitualmente se enfrentan en el telecentro a un computador por
primera vez, y con poco conocimiento acerca del manejo de este equipamiento y de
Internet. Ademas, tienen mas baja escolaridad que los usuarios urbanos.

e Los usuarios urbanos acceden con mayor facilidad al telecentro, a través del
transporte publico, en comparacion con los localizados en zonas rurales donde existe
dificultad para desplazarse a grandes distancias.
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1.12 Otros antecedentes generales de las experiencias analizadas

Con el propésito de conocer las formas de funcionamiento de los telecentros y poder profundizar
en el analisis de las diez experiencias en estudio, se presentan los siguientes antecedentes:

Numero de telecentros que conforman los casos estudiados.
Sitios web de las experiencias.

Tipo de sistema operativo que utilizan los telecentros.

Dias de la semana en los que atienden los telecentros.

Numero de usuarios que acuden al telecentro semanalmente y tiempo que destinan al
uso de sus servicios.

Caracteristicas del administrador u operador que atiende el telecentro: sexo, edad,
estudios y remuneracion.

Diferencias de género en el uso de servicios.

De los diez casos estudiados, siete corresponden a una red de telecentros, es decir, un
conjunto de dos 0 mas telecentros y tres son experiencias relativas a un telecentro.
Los casos definidos como redes son el de BiblioRedes y Programa Redes, de Chile;
el de Rede Mocoronga de Comunicagao Popular y Gemas da Terra, de Brasil; el de
Infoplazas, de Panaméa, y el de la Asociacion Civil de Bibliotecas Virtuales de
Aragua, de Venezuela y ASODIGUA, que recientemente ha abierto un segundo
telecentro comunitario en un municipio rural. Los casos referidos a un telecentro son
los de Cotahuasi de Perd, EI Chaco y Colinas del Norte, de Ecuador.

Las redes contienen cantidades diversas de telecentros, 1o que es posible de apreciar en el
siguiente cuadro. En total, estas experiencias sumadas poseen 521 telecentros comunitarios,
nimero aportado principalmente por el Programa BiblioRedes, de Chile.

) CUADRO 6
NUMERO DE TELECENTROS DE LOS CASOS ESTUDIADOS QUE
CORRESPONDEN A REDES
Experiencia NUmero
Programa Redes, Chile 17
Gemas da Terra, Brasil 5
Rede Mocoronga de Comunicagao Popular, Brasil 6
Infoplazas, Panama 80
Biblioredes,Chile 378
A. C. de Bibliotecas Virtuales de Aragua, Venezuela 33
Asodigua, Guatemala 2
Total 521

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos obtenidos en la aplicacién de cuestionario, 2007.

Si a este nimero se le suman los telecentros que no corresponden a redes, se obtiene una
cantidad total de 524 telecentros.

Respecto a la tenencia de pagina web del telecentro o red, al momento de la aplicacion de
la encuesta, siete de los diez contaban con pagina web. De los tres casos que no cuentan con sitio
web propio (Telecentro Cotahuasi, Telecentro ASODIGUA vy Telecentro Colinas del Norte) se
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puede sefialar que respecto al Telecentro Cotahuasi es posible encontrar informacion en el sitio
web de la Asociacion Especializada para el Desarrollo Sostenible AEDES. En el caso de
ASODIGUA, la pagina web se encuentra en construccion, y en el caso del Telecentro Colinas del
Norte de Ecuador, se puede acceder a su informacion a través de la pagina web de la Fundacion
Chasquinet. El siguiente cuadro muestra dicha informacion.

CUADRO 7

PAGINAS WEB DE LOS TELECENTROS Y REDES
BiblioRedes, Chile www. BiblioRedes.cl
Programa Redes, Chile www.telecentroscomunitarios.cl
Infoplazas, Panama www.infoplazas.org.pa
Rede Mocoronga de Comunicagao Popular, Brasil www.saudeealegria.org.br/
Red Rural de Telecentros Comunitarios Gemas da Terra, Brasil www.gemasdaterra.org.br
Asociacion Civil de Bibliotecas Virtuales de Aragua, Venezuela www.bibliotecasvirtuales.org.ve
Telecentro El Chaco, Ecuador www.chasquinet.org/elchaco
Telecentro Colinas del Norte, Ecuador www.chasquinet.org
ASODIGUA sitio web en construccion
Cotahuasi www.aedes.com.pe

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

En relacion al sistema operativo de los telecentros, cuatro utilizan el sistema Windows,
dos el Linux y los cuatro restantes, ambos sistemas. Los primeros corresponden a las dos
experiencias de Ecuador, y a las experiencias gubernamentales de Infoplazas, de Panama, y
BiblioRedes, de Chile. Los dos casos que utilizan Linux son los de Brasil, mientras que los cuatro
casos que utilizan ambos sistemas corresponden al de Cotahuasi, ASODIGUA, Asociacién Civil
de Bibliotecas Virtuales de Aragua, y Programa Redes.

Es esperable que los telecentros de Brasil utilicen como Unico sistema operativo Linux,
puesto que este pais inicié hace algunos afios una camparfia para el uso del software libre, como
una alternativa de acercar la informaética a los pobres. De tal modo, la administracién publica de
este pais, utiliza como sistema oficial el Linux y promueve su uso. No obstante, para los
telecentros de paises que no han hecho esta opcion, les resulta dificil migrar totalmente hacia este
sistema, puesto que la mayoria de los usuarios utiliza Windows y no estan interesados en
cambiar de opcion. Pero, considerando los beneficios econémicos que reporta el sistema de
cadigo abierto y la necesidad de lograr la sustentabildiad de los telecentros, se aprecia que cuatro
han decidido incorporar ambos sistemas.

~ CUADROS8
EXPERIENCIAS SEGUN SISTEMA OPERATIVO UTILIZADO

n o] n —
< g S g2 3 S 8
S n S = s & za = o S
s 98 8§ SEf & & © 8E B OJsgE
— () - - — . w Py
o fx > OFf = o ] oz < <moS

Windows X X X X

Linux X X

Ambos sistemas X X X X

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.
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Respecto a la jornada y horario de atencién de los telecentros, se observa en el siguiente
cuadro que seis atienden de lunes a domingo, tres lo hace de lunes a sdbado y uno abre solo los
dias habiles de la semana. Este Gltimo caso corresponde a Biblioredes de Chile, experiencia de
caracter gubernamental, que funciona con el horario de trabajo definido para los funcionarios de

la administracion publica.

CUADRO 9
DIiAS DE LA SEMANA EN LOS QUE ATIENDE EL TELECENTRO
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Lunes a viernes X

Lunes a sdbado X X X

Lunes a domingo X X X X X X

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

En relacidn a los dias de atencidn segun localizacion del telecentros, se puede apreciar en
el Cuadro 10 que existen tres telecentros rurales que atienden de lunes a domingo, solo uno
urbano y dos urbano / rural que atienden entre aquellos dias. Por consiguiente, podriamos sefialar
que los telecentros rurales tienen mayor flexibilidad horaria que los urbanos.

Considerando las maltiples dificultades que tienen los habitantes rurales para desplazarse,
el aumentar los dias y hora de atencion del telecentro, es una medida necesaria para facilitar el
acceso a las TIC de este sector social.

CUADRO 10
DIAS A LA SEMANA EN LOS QUE ATIENDE EL TELECENTRO SEGUN LOCALIZACION
URBANO/RURAL
Localizacion
Dias de atencion Urbano Rural Urbano/rural Total
Lunes a viernes 0 0 1 1
Lunes a sdbado 0 2 1 3
Lunes a domingo 1 3 2 6
Total 1 5 4 10

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

En cuanto a temporada del afio en que el telecentro recibe mayor afluencia de publico, en
la mayoria de las experiencias (8) corresponde a la época de clases escolares. Esto puede indicar
que los telecentros son un apoyo importante para el proceso educativo de los nifios y jovenes.
Hubo dos casos, ambos de Brasil, que sefialaron una época distinta: la época de vacaciones
escolares de los nifios, en el caso de Rede Mocoronga de Comunicacao Popular, ya que los nifios
dispondrian de mas tiempo para acudir al telecentro, y el periodo de ferias y fiestas culturales, en
el caso de Gemas da Terra, debido a que la presencia de turistas y de personas de la comunidad
que residen fuera eleva la cantidad de visitas al telecentro.
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En relacion al nimero de usuarios promedio® que acuden al telecentro en una semana, el
Cuadro 11 muestra que seis presentan un nimero de usuarios mayor a 30 por semana. Estos casos
corresponden a los dos de Chile, al de Panama, al de Guatemala, al de Venezuela y a Rede
Mocoronga de Comunicagao Popular, de Brasil. Tres varian entre 21 a 30 personas y uno —Gemas da

Terra, de Brasil- entre 11 a 20 personas.

) CUADRO 11
NUMERO DE USUARIOS PROMEDIO DEL TELECENTRO EN UNA SEMANA
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1al0

11a20 X

21a30 X X X

Maés de 30 X X X X X X

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

Los usuarios permanecen un periodo de tiempo distinto en su visita al telecentro. En seis
de los diez casos, los usuarios utilizan los servicios del telecentro mas de 45 minutos, mientras

gue en cuatro casos, entre 30 a 45 minutos.

Respecto a la diferencia de género en el uso de los servicios, es importante resaltar que la
mayoria de los casos (8) sefiald no apreciar una diferencia en el uso de los servicios segun el
género de las personas. Las dos experiencias en que si se aprecié una diferencia es BiblioRedes
de Chile, donde las mujeres se capacitan mas que los hombres; y Cotahuasi, donde las mujeres
adultas presentan mayor temor que los hombres al momento de enfrentarse a un computador. En
el caso de la Asociacion Civil de Bibliotecas Virtuales de Aragua de Venezuela, si bien no
declararon notar diferencia en el uso, reconocieron que las mujeres demandan mayores espacios
de formacion que los hombres.

En relacion al perfil del administrador u operador del telecentro, se puede sefialar que no
existe una tendencia preferente en la eleccion del sexo de esta persona, puesto que en la mayoria
de los casos (6) hay operadores o administradores de ambos sexos.

CUADRO 12
SEXO DEL ADMINISTRADOR U OPERADOR DEL TELECENTRO
g % s g (%) — g =
g & s & § & g 2 § Bg
= g & & g & 6 8 § og
@ T rs O £ [8) m ) < <>
Femenino X X X
Masculino X
Ambos sexos X X X X X X

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

® Es importante sefialar que en el caso de las experiencias que incluyen a més de un telecentro (denominadas redes
para los efectos de este estudio) el nimero de usuarios corresponde a un célculo aproximado del promedio de los

telecentros que forman parte de la red.
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La edad del operador tambien fue una variable estudiada, observandose que ocho de los
casos tienen operadores o administradores jovenes (entre 18 y 30 afios) y sélo dos —las de Chile-
tienen operadores de mas de 30 afios. La clara tendencia a preferir a jovenes para el cargo de
operador, puede responder a que existe el prejuicio que los adultos son menos aptos para
desarrollar competencias en el uso de las TIC y por tanto, estan menos calificados para ejercer
este tipo de trabajo. No obstante, los casos de Chile, demuestran lo contrario. También habria
gue considerar que la falta de profesionalismo de la funcion del operador y el bajo salario
asociado al cargo, podria inclinar la balanza para la contratacién de personas mas jovenes con
baja calificacion y escasa experiencia laboral.

CUADRO 13
EDAD DEL ADMINISTRADOR U OPERADOR DEL TELECENTRO
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De 18 a 30 afios X X X X X X X X
Maés de 30 afios X X

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

Sobre los estudios del operador local o administrador, la mayoria (8) tiene a una persona
con ensefianza media completa y otros estudios preferentemente de caracter técnico. Sélo en un
caso (Gemas da Terra de Brasil) hay un operador con estudios basicos. Destaca la experiencia de
la Asociacion Civil de Bibliotecas Virtuales de Aragua de Venezuela, en la que participan como
operadores estudiantes universitarios o profesionales de cualquier area.

Respecto a la remuneracion que percibe el operador o administrador del telecentro, el
Cuadro 14 muestra una diversidad de realidades. En dos casos —los de Brasil-, el operador es una
persona voluntaria, por lo cual no recibe remuneracién. En los dos casos de Ecuador, los
operadores reciben menos de 100 dolares mensuales. En ASODIGUA de Guatemala, y Cotahuasi
de Per, el operador recibe entre 101 y 200 doélares. Y en Infoplazas de Panaméa, BiblioRedes y
Programa Redes de Chile, recibe entre 201 y 300 délares. Destaca el caso de la Asociacion Civil
de Bibliotecas Virtuales de Aragua, donde los operadores reciben mas de 300 délares como

remuneracion.

CUADRO 14
REMUNERACION QUE PERCIBE EL ADMINISTRADOR U OPERADOR DEL TELECENTRO
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Sin remuneracion X X

Menos de USD 100 X X

101 a 200 USD X X

201 a 300 USD X X X X

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.
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Es preciso comparar la remuneracion del operador local con el salario minimo mensual
de su pais, para establecer un punto de comparacion que permita juzgar la cuantia del monto. El
Cuadro 15 indica que, a excepcion del caso de Brasil y Ecuador, el salario del operador del
telecentro no se encuentra muy alejado del salario minimo.

CUADRO 15
SALARIO DEL OPERADOR LOCAL Y SALARIO MINIMO DE SU PAIS
Paises Salario operador local Salario minimo* (en dolares)
Panama Entre 201 a 300 310
Pert Entre 101 a 200 160
Brasil Sin remuneracién 190
Guatemala Entre 101 a 200 211
Ecuador Menos de 100 170
Venezuela Entre 201 a 300 286
Chile Entre 201 a 300 250

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.
* Los montos del salario minimo son mensuales y aproximados. Corresponden al afio 2007.

2. Servicios de los telecentros comunitarios

Los servicios ofrecidos en los telecentros juegan un rol clave en la posibilidad de lograr que las
personas conozcan, manejen Yy utilicen para su propio desarrollo las tecnologias de la
informacion. Por lo tanto, los servicios deben responder a las necesidades de las comunidades
locales, asi como también deben ofrecerse de una forma pertinente y oportuna, ajustandose a las
caracteristicas sociales y culturales de las comunidades. En este capitulo se analizan los servicios
ofrecidos por los telecentros comunitarios de los casos participantes del estudio.

2.1 Equipamiento tecnoldgico de los telecentros

En primer lugar se describe el equipamiento de los telecentros y el cambio experimentado entre
los meses de enero y julio de 2007. Se entiende que el equipamiento de los telecentros es un
factor que influye en el tipo de servicios que se ofrece, en tanto puede contribuir a potenciarlos o
limitarlos. Se distinguen tres categorias de equipamiento, sobre la base de lo que las propias
experiencias identificaron: el equipamiento béasico, compuesto por aquellas herramientas
tecnoldgicas que son necesarias para brindar servicios minimos, como el computador, la
impresora y el scanner; el equipamiento complementario, compuesto por todos aquellos artefactos
que posibilitan la agregacion de nuevos servicios, y la categoria otros equipamientos, que
corresponde a herramientas que fueron mencionadas y que no pueden ser clasificados dentro de
las otras dos categorias.

El Cuadro 16 muestra el equipamiento de los telecentros y redes en enero de 2007, donde se
observa que el total de los casos cuenta con equipamiento basico, esencial para brindar los servicios de
acceso y uso de las tecnologias de informacion y comunicacién. Esto es, PC y en su mayoria
impresora y scanners.

El panorama cambia cuando se trata del equipamiento complementario, pues si bien una
importante cantidad de experiencias cuenta con este tipo de equipamiento, su variedad es muy alta.
En el caso de otros equipamientos se encuentran herramientas e insumos asociados a otros roles que
el telecentro desempefia, como por ejemplo el de biblioteca. De los casos estudiados solo dos
cuentan con data show, un medio tecnoldgico que puede ser utilizado para realizar presentaciones y
compartir informacién con la comunidad. Este instrumento amplia las posibilidades de brindar
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servicios comunitarios, mas alld del computador, pero, por su valor ain no esta alcance de todos
los telecentros estudiados.

CUADRO 16
EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO EN ENERO DE 2007°
S é % g 3 k%) % < ﬁ
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Equipo bésico
Computadoras X X X X X X X X X X
Impresora laser multi-funcional X X X X
Impresoras X X X X X X X X X
Scanner X X X X X X X X
Equipamiento complementario
Notebook X X
Data show X X
Camaras web X X
Camaras fotogréaficas digitales X X
Camaras de videos X
Kit discapacitados X
Televisor X
Radio X
Fax X
Antenas satelitales X
Servidor X X
Otros
Libreros X X
Sistema de energia solar fotovéltico X
Simuladores X

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

El Cuadro 17 muestra el equipamiento tecnoldgico de los telecentros en el mes de julio
de 2007, donde se aprecia la incorporacion de la fotocopiadora en la categoria equipamiento
complementario, del Programa Redes de Chile. También se observan cambios en Infoplazas de
Panam4, el cual incorporé una impresora laser multifuncional, y ASODIGUA, que cred otro
telecentro, integrando cinco nuevos computadores. Un cambio similar se produjo en la
Asociacion Civil de Bibliotecas Virtuales de Aragua de Venezuela, donde se cre6 un nuevo
telecentro, por lo que se agregaron computadores, impresora y servidores.

®  La informacion de los cuadros fue proporcionada por los encargados de los telecentros y redes a través de los
cuestionarios en la fecha de su aplicacidn. Por tanto, existe la posibilidad de que los telecentros dispongan de mas o
menos equipamiento y servicios del que declaran, debido al transcurso del tiempo u omisiones en la contestacion
del instrumento. Es importante destacar que en caso de las redes de telecentros, la descripcion del equipamiento
corresponde a un promedio de la mayoria de los telecentros contenidos en dicha red.
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CUADRO 17
EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO EN JULIO DE 2007
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Equipo bésico
Computadoras X X X X X X X X X X
Impresora laser multi-funcional X X X X X
Impresoras X X X X X X X X
Scanner X X X X X X X X
Equipamiento complementario
Notebook X X
Data show X X
Camaras web X X
Camaras fotograficas digitales X X
Céamaras de videos X
Kit discapacitados X
Fotocopiadora X
Televisor X
Radio X
Fax X
Antenas satelitales X
Servidor X X
Otros
Libreros X X
Sistema de energia solar fotovéltico X
Simuladores X

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

En resumen, se puede afirmar que la totalidad de los casos estudiados cuenta con algun
tipo de equipamiento basico en los meses de enero y julio de 2007. Seis experiencias cuentan con
equipamiento complementario, y tres con algln otro tipo de equipamiento. Esto puede apreciarse
en el Cuadro 18.

CUADRO 18
TIPO DE EQUIPAMIENTO DE LOS TELECENTROS
Tipo de equipamiento Enero Julio
Equipamiento bésico 10 10
Equipamiento complementario 7 7
Otros 3 3

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

Respecto a los cambios de equipamiento producidos en el periodo, como se visualiza en
el Cuadro 19, cuatro de los telecentros incorporé nuevo equipamiento y los seis restantes,
mantuvieron su equipamiento sefialando como razén: que la comunidad no lo requeria, que
carecian de recursos financieros y que era el periodo en el cual se realiza la licitacion de
proveedores. A pesar de esto, se aprecia en la mayoria de los casos una disposicién activa para
aumentar el equipamiento en el corto plazo.
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CUADRO 19
PRESENCIA DE CAMBIO EN EL EQUIPAMIENTO ENTRE ENERO Y JULIO DE 2007
g 3 S 8 4, £ =
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Si X X X X
No X X X X X X

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacién de cuestionario, 2007.

La existencia de equipamiento tecnoldgico es un recurso fundamental que posibilita que el
telecentro gestione y provea nuevos servicios y brinde una mejor atencion a la comunidad. No
obstante, no existe una relacién directa que permita aseverar que a mayor equipamiento mayor
cantidad de servicios y de mejor calidad, ya que el buen uso del equipamiento supone el desarrollo
de competencias en TIC de los operadores y usuarios de los telecentros, que en los casos
estudiados es escasa. Ademas, hay servicios que requieren del desarrollo de aplicaciones y
contenidos pertinentes para su prestacion, como los tramites en linea que proveen los portales de
gobierno, y que como veremos en el cuadro 20 s6lo dos telecentros estan en condiciones de ofrecer.

2.2 Servicios ofrecidos por los telecentros comunitarios

Si bien los principales servicios que prestan los telecentros se pueden agrupar en determinadas
categorias de andlisis, hay que considerar que éstos operan con ciertos margenes de diversidad.
Ello se debe a que los telecentros prestan servicios de acuerdo con las capacidades que tienen, las
que dependen del tipo de equipamiento, del nivel de preparacién y conocimiento de los
administradores, de la disponibilidad de recursos y redes de apoyo, y de la capacidad de captacién
de las demandas de la comunidad en funcién de sus necesidades. Ademas, los servicios que
ofrecen los telecentros responden a las particularidades territoriales, sociales, culturales y
econdmicas de las localidades en las cuales operan.

Las categorias que se han utilizado para el analisis de los servicios son: servicios basicos,
servicios relacionados con softwares y aplicaciones, capacitaciones, trdmites, y otros. Los
servicios basicos son aquellos que se prestan a través de uso del computador o del equipamiento
disponible y de la presencia de conectividad. Los servicios relacionados con software vy
aplicaciones son los que se prestan a través del computador o del equipamiento y que incluyen el
uso de software y aplicaciones especializadas contenidas en la red o en el mercado. Las
capacitaciones son aquellos servicios de formacion y desarrollo de conocimientos y habilidades
gue los telecentros prestan a los usuarios para el uso de las TIC u otros fines sociales. Las
capacitaciones caracteristicas de los telecentros son aquellas que se realizan para el uso del
computador, para desarrollar en las personas conocimientos y habilidades en torno a la
alfabetizacién digital. No obstante, al ser un espacio social comunitario, los telecentros también
pueden prestar capacitaciones que no dependan del uso del computador, sino que se realicen a
través de presentaciones de medios audiovisuales. Este tipo de capacitaciones se realiza a menudo
y se centran en temas conceptuales de inclusion social, o en temas vinculados al desarrollo
comunitario. Por ultimo, los servicios de tramites son aquellos que se realizan de manera
electronica a través de Internet.

2.2.1 Servicios de los telecentros segin mes

En el Cuadro 20 se aprecian los servicios ofrecidos por los telecentros en enero de 2007.
Se observa una alta cantidad de casos ubicados en la categoria de servicios basicos y
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capacitaciones. Respecto de los servicios basicos, los diez casos prestan servicios de Internet. En
los servicios de capacitaciones, todas las experiencias realizan cursos de alfabetizacion digital
béasica y, algunas, de alfabetizacion digital intermedia y creacién de contenidos. También existen
varios telecentros que realizan capacitaciones tematicas. Algunas experiencias declararon prestar
servicios de realizaciéon de tramites y otros, como acceso a biblioteca y lectura, realizacion de
actividades comunitarias y venta de materiales de oficina. Con respecto a los servicios
relacionados con software y aplicaciones, se observa que hay una alta diversidad de servicios que
potencialmente se pueden ofrecer.

CUADRO 20
SERVICIOS OFRECIDOS POR LOS TELECENTROS EN ENERO DE 2007

g 3 S g — £ =

s g § 8 B = 0 ¥ % Of

m o r= O = o w (§) < <>

Servicios basicos
Internet X X X X X X X X X X
Impresiones X X X X X X X
Escaneo X X X X X
Fax X
Fotocopiado X
Grabacion de videos X X
Fotografia X
Reproduccion de CD X
Servicio relacionados con software y aplicaciones
Levantamiento de textos X X X X
Digitalizacion X
Disefio de calendarios, recibos, facturas X
Aplicacion de antivirus X
Creacidn de sitios web/blogs X
Tareas escolares X X X
Desarrollo de software educativo y X
administrativo
Desarrollo de soluciones web X
Capacitaciones
Alfabetizacion digital X X X X X X X X X X
Alfabetizacion digital intermedia X X X X X X
Creacion de contenidos locales (sitios web) X
Tematica: tecnologias e inclusion digital X X
Tematica: desarrollo personal y comunitario X X
Tematica: cuidado ambiental
Tramites
Pago de servicios X
Gestiones legales X
Postulacion a proyectos X
Otros

Venta de materiales de oficina X
Acceso a biblioteca X X X X X
Actividades culturales y recreativas X X X

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.
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En el Cuadro 21 se distinguen los servicios ofrecidos por los telecentros en julio de 2007.
Los principales cambios que se aprecian son: la incorporacion de telefonia via Internet’ (voz
sobre IP), en el caso de Rede Mocoronga de Comunicacao Popular de Brasil; la incorporacion del
servicio de fotocopiado -gracias a la incorporaciéon de una impresora laser multifuncional- y fax
en Infoplazas, de Panama, y la incorporacién del servicio de fotocopiado —gracias a la
incorporacién de una fotocopiadora- en el Programa Redes de Chile. Estos cambios son
coherentes con los efectuados en el equipamiento tecnoldgico de los telecentros.

CUADRO 21
SERVICIOS OFRECIDOS POR LOS TELECENTROS EN JULIO DE 2007
g 8 S & o .- £ =
& F 2 fF fF g 23 &g
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s § 8 = ¢ £ © = g C9E
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Servicios basicos
Internet X X X X X X X X X X
Impresiones X X X X X X
Escaneo X X X X X
Fax X X
Fotocopiado X X X
Grabacion de videos X X
Fotografia X
Reproduccion de CD X
Servicio relacionados con software y aplicaciones
Telefonia via Internet (IP) X
Levantamiento de textos X X X X
Digitalizacion X
Disefio de calendarios, recibos, facturas X
Aplicacion de antivirus X
Creacion de sitios web/blogs X X X
Tareas escolares X X X
Desarrollo de software educativo vy X
administrativo
Desarrollo de soluciones web X
Capacitaciones
Alfabetizacion digital X X X X X X X X X X
Alfabetizacion digital intermedia X X X X X X
Creacion de contenidos locales (sitios web) X X X
Tematica: tecnologias e inclusion digital X X
Tematica: desarrollo personal y comunitario X X X
Temética: cuidado ambiental X
Tramites
Pago de servicios X
Gestiones legales X
Postulacion a proyectos X
Otros
Venta de materiales de oficina X
Acceso a biblioteca X X X X X
Actividades culturales y recreativas X X X

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

" Es importante sefialar que el servicio de telefonia via Internet se relaciona al cambio en la velocidad de acceso o
con la dotacion de equipos para hablar (micréfonos). Por ello, la velocidad de la conexion es una condicion que
influye en el acceso al servicio de VolP.
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En resumen, como se aprecia en el Cuadro 22, los diez casos estudiados prestaron
servicios basicos entre enero y julio de 2007. Se observa la incorporacién de una experiencia a la
categoria de servicios relacionados con software y aplicaciones, aumentando de siete a ocho. A
pesar de ello, se advierte que la incursion de los telecentros en este tipo de servicios es incipiente.
La totalidad de las experiencias desarrollan servicios de capacitacion, mientras que dos declaran
ofrecer servicios de tramite, y siete ofrecen otros servicios, principalmente de bibliotecas y

actividades recreativas y culturales.

CUADRO 22
TIPO DE SERVICIOS DE LOS TELECENTROS
Tipos de servicios Enero Julio
Servicios basicos 10 10
Servicios relacionados a software y aplicaciones 7 8
Capacitaciones 10 10
Tramites 2
Otros 7

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

Como se visualiza en el Cuadro 23, en el periodo de seis meses (enero-julio) cuatro experiencias
incorporaron nUevos servicios y seis los mantuvieron.

CUADRO 23
PRESENCIA DE CAMBIO EN LOS SERVICIOS ENTRE ENERO Y JULIO DE 2007
g & 85 g 4 . = =
5 § 8§ & go & g O
s} a &= o £ O w O < <>
Si X X X X
No X X X X X X

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

Con respecto a la incorporacion de nuevos servicios, se destaca que la mayoria de los
telecentros (8) tienen proyectado incorporar nuevos servicios, lo que refleja una motivacion por
mejorar e innovar en la gestion de nuevos servicios. Solo los dos casos de Ecuador sefialan
temporalmente no tenerlo contemplado, debido a que la comunidad no lo ha demandado.

2.2.2 Servicios con mayor y menor demanda

El Cuadro 24 muestra aquellos servicios mencionados por cada experiencia como los mas y
menos utilizados por los usuarios. Se observa que en ocho de las diez experiencias, el acceso a
Internet es uno de los servicios mas utilizados; en seis, los cursos de capacitacion y talleres; en
cinco, el uso de las impresiones, y en tres, los servicios de biblioteca. En cambio, los servicios

menos usados varian bastante en cada experiencia.

De acuerdo a lo observado, los telecentros de la region limitan su rol al acceso a Internet
y capacitacion. En este sentido, existe la posibilidad de potenciar su uso, lo que dependera de
multiples factores, entre estos, las iniciativas que estén dispuestos a emprender los responsables
de los telecentros, del desarrollo de competencias de los operadores y usuarios, asi como, del
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interés que manifiesten los gobiernos por implementar portales que presten servicios de utilidad a

la comunidad.

CUADRO 24

SERVICIOS MAS Y MENOS UTILIZADOS POR LOS USUARIOS DE LOS TELECENTROS

Experiencias

Servicios mas utilizados

Servicios menos utilizados

BiblioRedes

- Acceso a Internet.
- Capacitacion

- Capacitacion complementada
en power point y Publisher.

Programa Redes

- Acceso a Internet.

- Acceso a plataformas de
productividad.

Rede Mocoronga de
Comunicagao Popular

- Acceso a Internet.
- Cursos de informatica.
- Eventos culturales.

- Telefonia via Internet.
- Uso de biblioteca.

Red Rural de Telecentros
Comunitarios Gemas da Terra

- Acceso a Internet.

No se identifican.

- Acceso a Internet.

. - Digitalizacion.
Infoplazas - Impresiones.
. - Fax.
- Fotocopiado.
- Acceso a Internet.
. - Impresiones.
Telecentro Cotahuasi ] Faf: - Escaneo.

- Uso de biblioteca.

Telecentro EI Chaco

- Levantamiento de textos.
- Talleres.

- Impresiones.

- Uso de la biblioteca.

No se identifican.

Telecentro Colinas del Norte

- Levantamiento de textos.
- Talleres.

- Impresiones.

- Ludoteca.

- Gestion comunitaria.

- Uso de la biblioteca.

- Acceso a Internet.

ASODIGUA

- Acceso a Internet.
- Cursos de formacion y capacitacion técnica
en el uso del computador y manejo de los

- Reproduccion de CD.
- Escaneo de fotos.

programas office. - Disefios.
- Talleres sobre desarrollo sociocomunitario.
- Acceso a Internet.
. - Uso de software educativo.
A. C. B. Virtuales - Lectura.

- Impresiones.
- Cursos de formacion y capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

2.2.3 Dificultades que presentan los usuarios en el uso de los servicios del telecentro

Es comln que los usuarios de los servicios de los telecentros presenten dificultades al momento de
utilizarlos, especialmente cuando lo hacen por primera vez, cuando participan inicialmente de cursos
de capacitacion o cuando se enfrentan a herramientas o instrumentos novedosos. EI Cuadro 25
identifica las dificultades que los usuarios de los telecentros han presentado en los casos estudiados.
Llama la atencién que en cuatro casos se menciona la conectividad como una de las principales
dificultades, lo cual es altamente preocupante por tratarse de un factor externo a los telecentros y del
que dependen totalmente para su funcionamiento y progreso. También es relevante, que en cinco
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experiencias se mencione como dificultad aspectos vinculados a la poca familiaridad del usuario con
los medios tecnoldgicos, o al largo tiempo que requieren para su aprendizaje.

Es necesario destacar que la demanda de servicios en los telecentros, esta asociada al
nivel de conocimiento que los usuarios tienen sobre el uso y utilidad que prestan los medios
tecnoldgicos. En los casos estudiados, los propios usuarios manifiesten como una dificultad su
nivel de conocimiento en el uso del PC e Internet.

CUADRO 25
DIFICULTADES DE LOS USUARIOS EN EL USO DE LOS SERVICIOS

Experiencias Dificultades de usuarios en el uso de los servicios.

- Tiempo asignado para el acceso a los PC.
- Horario de atencién de los telecentros.

- Uso de los PC.
- Baja velocidad de la conexion.

BiblioRedes

Programa Redes

- Dificultades en lectura y escritura.
Rede Mocoronga de - Poca familiaridad con los medios electrénicos.
Comunicagao Popular - Uso de Internet (especialmente el uso de correo y chat).
- Progreso lento en conocimiento técnico sobre los computadores y sus aplicaciones.

Red Rural de Telecentros

o - Falta de conocimiento de los temas de tecnologias de informacion.
Comunitarios Gemas da Terra

- Temor de dafiar los equipos al utilizar por primera vez el computador.

Infoplazas - Manejo del mouse.
Telecentro Cotahuasi - Conectividad, por su elevado costo monetario.
Telecentro El Chaco - Conectividad, por la inestabilidad del sistema de energia eléctrica.
Telecentro Colinas del - Conectividad (se realiza a través de Dial Up)
Norte - Polvo de los caminos de tierra afecta el funcionamiento de los computadores.
- Escasez de recursos para traslado y costo de los pasajes para poder acudir al telecentro.
ASODIGUA - o o
- Lento tiempo de aprendizaje, por el factor de idioma local.
Asociacion Civil de
Bibliotecas Virtuales de - Miedo o resistencia al aprendizaje, sobre todo en el caso de adultos mayores.
Aragua de Aragua

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.
2.2.4 Difusion y promocién de los servicios

Los mecanismos de difusién y promociéon de los servicios que ofrecen los telecentros son
importantes para captar el interés y demanda de la poblacién objetivo en el uso de estos. El
Cuadro 26 muestra el mecanismo o método de difusion de los servicios en cada caso. Es
importante notar que cada uno usa un método particular, vinculado con el funcionamiento del
telecentro, las redes y la presencia que éste tiene en la comunidad. Un aspecto comun a la
mayoria de las experiencias es la difusion a través de medios de alcance masivo, como la radio o
television local, y la distribucion de volantes.
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CUADRO 26

MECANISMO DE DIFUSION Y PROMOCION DEL TELECENTRO

Experiencias

Método de difusion y promocion del telecentro y sus servicios.

BiblioRedes
Programa Redes

Rede Mocoronga de
Comunicagao Popular

Red Rural de Telecentros
Comunitarios Gemas da Terra

Infoplazas

Telcentro Cotahuasi
Telecentro El Chaco
Telecentro Colinas del Norte
ASODIGUA

Asociacion Civil de Bibliotecas
Virtuales de Aragua

Camparias nacionales, radios locales, television local y el método “boca a boca”.
Folletos y difusion radial.

Radio comunitaria y sitios de Internet.

Comunicacién personal y sitios de Internet.

Planes de mercadeo (volantes y brochures) y visitas a colegios.

Radio local, promociones y premios y capacitacion gratuita.

Television, radio e informativo mensual del gobierno local.

Panfletos y carteleras de informacion en puntos clave de comunidad.

Volantes, radio, visitas a colegios y reuniones de sensibilizacion con actores locales.

Pagina web, promocion de servicios a través de operadores y realizacion de
convenios y alianzas con diversos sectores

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

2.2.5 Fortalezas y debilidades del equipamiento y servicios ofrecidos

Los telecentros y redes analizados identificaron las fortalezas y debilidades de sus equipamientos
y servicios. Esto facilita la posibilidad de comprender los limites y potencialidades que presentan
estas herramientas, en relacion a la funcion del telecentro y a la proyeccion de incorporacion de
nuevos servicios. Los cuadros 27 y 28 muestran las fortalezas/ventajas y debilidades/desventajas
del equipamiento y de los servicios que ofrecen los telecentros. Se repite como unas de las
debilidades mas mencionadas las relativas a la conectividad por su alto costo y la presencia de
fallas en su funcionamiento. En este sentido, destaca el caso de Red Mocoronga de Comunicagao
Popular, ya que el gobierno les subsidia una conexion a Internet gratuita. También es importante
resaltar que algunos telecentros que utilizan Linux lo destacan como una fortaleza, 1o mismo que
el poder contar con especialistas que permitan tener a los equipos bien mantenidos. No obstante,
varios casos destacan como una debilidad la progresiva obsolescencia de los equipos.

CUADRO 27

FORTALEZAS/VENTAJAS Y DEBILIDADES/DESVENTAJAS DEL EQUIPAMIENTO

Experiencias

Fortalezas/ventajas

Desventajas/debilidades

BiblioRedes

- Equipamiento en condiciones operativas.
- Soporte técnico de lared y de los equipos.

- Obsolescencia del equipamiento.
- NUmero limitado de equipos.

Programa Redes

- Adecuada cantidad de computadores.
- Equipos en condiciones operativas.
- Buena calidad de impresoras.

- Falta de cdmaras web y micréfonos.
- Alto costo e inestabilidad de la
conectividad.

Rede Mocoronga de
Comunicagao Popular

- Sistema de energia solar ecoldgicamente
correcto.

- Sistema de conexion a Internet via satélite
gratuito.

- Sistemas wi-fi consiguen llevar Internet a
mas comunidades con antenas y pequefios
kits de informatica.

- Computadores en condiciones operativas.

- Altos costos de manutencion de los
sistemas de energia solar.

- Alto consumo energia de computadores
de algunos telecentros.

- No existe garantia de continuidad de
largo plazo del sistema de conexion de
Internet gratuito.

- Los kits wi-fi necesitan de mayor potencia,
debido a distancia existente entre los puntos.
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Red Rural de Telecentros

- Uso de Linux.

- Dificultad en la mantencion de las

Comunitarios Gemas da - Acceso a Internet via satelital. -
. . maquinas.
Terra - Camaras de video
- Permiten el acceso a la informacion y - . .
Infoplazas - Obsolescencia del equipamiento.

facilitan el aprendizaje

Telecentro Cotahuasi

- Adecuado nimero de equipos.

- Uso de software libre.

- Personal adecuado para el mantenimiento
de los equipos.

- Obsolescencia del equipamiento.

Telecentro El Chaco

- Equipos actualizados y con software
propietario legal.

- Existe un personal de soporte para la
sustentabilidad tecnoldgica.

No se identifican.

Telecentro Colinas del

- Equipos actualizados y con software
propietario legal.

- Ambiente natural no es apropiado para
los equipos.

Norte - Existe un personal de soporte para la

sustentabilidad tecnoldgica.

- Tenencia de dos sistemas operativos - Compra de las licencias para el sistema
ASODIGUA P ' operativo Windows y sus aplicaciones de

Office.

Asociacion Civil de
Bibliotecas Virtuales de

Aragua

- Infraestructura 6ptima con una plataforma
tecnoldgica de vanguardia.

- Incremento del costo por concepto de
conectividad.

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

CUADRO 28

FORTALEZAS/VENTAJAS Y DESVENTAJAS/DEBILIDADES

DE LOS SERVICIOS DE LOS TELECENTROS

Experiencias

Fortalezas/ventajas

Desventajas/debilidades

BiblioRedes

- Calidad de los contenidos entregados.
- Desarrollo estandar de contenidos a lo largo del pais.

- Material impreso, manuales, etc.
- Contenidos de capacitacion limitados.

Programa Redes

- Adaptable a las necesidades de los usuarios.
- Creatividad en la oferta de servicios.
- Buena atencion por parte de los operadores.

- No existe una certificacion de las
capacitaciones.

- Poco conocimiento del gobierno
electrénico.

Rede Mocoronga
de Comunicacao
Popular

- Los servicios ofrecidos por la mayoria de los
telecentros agregan acciones culturales y comunitarias,
ademas del acceso a computador e Internet.

- Los servicios como el correo electronico,
mensajeria instantanea, telefonia via Internet, han
facilitado la comunicacion de las comunidades.

- Los servicios ofrecidos estan consolidando una
nueva cultura de acceso y produccién de
conocimientos, asociada a medios digitales
valorizando la cultura local.

- Los servicios como aulas de informaética,
aulas de musica, entre otras, que
involucran a mas personas, todavia no han
podido ser realizados en algunas
comunidades que no cuentan con un lap
top conectado a Internet.

- A las comunidades todavia les falta
despertar mas para potenciar el uso de
la tecnologia para su desarrollo.

Red Rural de
Telecentros
Comunitarios
Gemas da Terra

- Cursos de informatica.

- NUmero reducido de cursos.

Infoplazas

- Contribuyen con la sustentabilidad de los telecentros.
- Facilita la vida a la comunidad.

- Alto costo de los insumos.
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- Los servicios ofrecidos responden a la demanda - Alto costo de Internet.
Telcentro de la poblacién local. - Desactualizacion de equipos dificulta
Cotahuasi - Apoyo de ONG permite subvencionar algunos Servicios.

costos de los servicios.

- Diversos y en funcion de las demandas y
necesidades de la comunidad. - No se identifican.
- Talleres son muy puntuales y con mucha préctica.

Telecentro El
Chaco

- Diversos y en funcion de las demandas y
necesidades de la comunidad

A - No se identifican.
- Talleres son muy puntuales y con mucha practica.

Telecentro Colinas

del Norte - Talleres siempre son respaldados con certificados
de asistencia y aprobacion.
ASODIGUA - No existen otros telecentros en la region. - Fallas en la conectividad

Asociacion Civil de
Bibliotecas Virtuales
de Aragua

- Estan vinculados a todos los sectores: social,

- P . - Fallas en la conectividad
educativo, econdmico, local, cultural y deportivo.

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

2.3 Servicios prestados por los telecentros segun area prioritaria

Los servicios ofrecidos por los telecentros son fundamentales en el desarrollo de su labor, puesto que
permiten convertir a las tecnologias en una herramienta para el mejoramiento de las condiciones de
vida de las comunidades. Para poder visualizar la relacion entre servicios de telecentros y contribucion
al desarrollo social, en este estudio se han definido &reas en las cuales poder especializar los servicios
que desarrollan. Estas corresponden a las areas prioritarias del proyecto Redes de Conocimiento:
microempresa, empleo, educacidn, igualdad de género, salud y otras. En los cuadros que siguen se
presentan los servicios por areas que actualmente estdn siendo ofrecidos y, posteriormente, se
mencionan los servicios que las experiencias quieren ofrecen en el futuro.

El Cuadro 29 muestra las areas en las que cada experiencia analizada ofrece servicios. En
orden de mayor frecuencia, se observa que las diez experiencias ofrecen servicios en el area de
microempresa, nueve en el area de educacion, seis en el area de empleo, seis en el area “otras”,
cinco en el area de género y cuatro en el area de salud. La categoria otras areas comprende
aquellos servicios vinculados con temas no contenidos en las otras categorias, como, por ejemplo,
organizaciones sociales y desarrollo comunitario, cultura, adulto mayor y agricultura.

CUADRO 29
AREAS PRIORITARIAS EN LAS CUALES LOS TELECENTROS OFRECEN SERVICIOS
(5] > ‘0 n
s g &8 8§ & g o 8% g UEE
Microempresa X X X X X X X X X X
Empleo X X X X X X
Educacion X X X X X X X X X
Género X X X X X
Salud X X X X
Otros X X X X X X

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

El Cuadro 30 muestra las areas en las que cada experiencia desea ofrecer servicios en el
futuro. En orden de mayor frecuencia se aprecia que ocho experiencias desean generar nuevos
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servicios en el area de microempresa, seis en el area de empleo, cinco en el area de educacion,
tres en el area de salud, tres en el area “otras” y una en el &rea de género. En la categoria otras se
comprenden servicios en areas como emigracion, redes sociales y desarrollo comunitario.

) CUADRO 30
AREAS PRIORITARIAS EN LAS CUALES SE DESEA OFRECER NUEVOS SERVICIOS

8 S £ & ‘D < é
o ) 2] ] 2 »n
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S 58 3 L g g o g2 3 O g
2 © o .8 . = ° = . O 17 L=
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Microempresa X X X X X X X X

Empleo X X X X X X

Educacion X X X X X

Género X

Salud X X X

Otros X X X

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

En el Cuadro 31 se describen los servicios que los telecentros actualmente ofrecen en el
area de microempresa; entre ellos, servicios que apoyan el proceso de difusion y comercializacién
de los productos elaborados por microempresarios.

CUADRO 31
SERVICIOS OFRECIDOS EN EL AREA DE MICROEMPRESA
3 g o 0 —_ =
N 3 5 & § 8 8 s o8
Servicios area microempresa S o 5 = = 2 s -0 =2 | T
= =R o - s ] O St B [SRF=
2 °e8 .8 . = ° = S 3 L=
m axy o= O = (&) w oz < <>
Uso de PC X X X X X X X X X
Impresiones X X X X
Acceso a internet X X X X X X X
Envio de e-mail y cotizaciones X
Busqueda de informacion X
Asesoria empresarial X X
Apoyo comercio electrénico X X
Mercado virtual X
Creacion de paginas web para x
microempresa
Cooperativa de ahorro y crédito X X
comunitario
Talleres y capacitaciones X X X X X X X
Envio y recepcion de fax X

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.
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En el Cuadro 32 se describen los servicios que los telecentros actualmente ofrecen en el
area de empleo. Entre ellos se observa que existen servicios vinculados a la confeccion y envio de
curriculum y busqueda electrénica de empleo.

CUADRO 32
SERVICIOS OFRECIDOS EN EL AREA DE EMPLEO
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Uso de PC X
Acceso a internet
Impresiones X
Confeccion de curriculum vitae X X
Envio de curriculo por correo X X
Orientacion a paginas que ofrecen empleo X X
Cursos de informatica X X
X

Talleres de formacion de ciberguias

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

En el Cuadro 33 se describen los servicios que los telecentros actualmente ofrecen en el
area de educacion. Se observa una alta diversidad de servicios, que principalmente tienen como
poblacion objetivo a los estudiantes.

CUADRO 33
SERVICIOS OFRECIDOS EN EL AREA DE EDUCACION
g 3 S 2 5 £ =
Servicios area educacion g 5':)_ § % r_§_ é g é §> '-n%_ %
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Uso de PC X X X
Talleres X X X
Préstamo de libros X X
Ludoteca X
Asesoria educativa en temas especificos X
Realizacion en tareas e investigaciones X X X X
Capacitacion en uso de PC e internet X X X X
Programa de educacién ambiental X
Talleres sobre temas sociales X
Acceso a internet X
Impresiones
Capacitacion de profesores X
X

Desarrollo de software educativos

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.
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El Cuadro 34 muestra los servicios que se ofrecen en el area de género. Sélo cuatro
experiencias desarrollan servicios en esta area. Sin embargo, hay que destacar que si bien algunas
experiencias no identificaron servicios, sefialaron que ésta era un area transversal a los servicios y
actividades del telecentro.

CUADRO 34 ]
SERVICIOS OFRECIDOS EN EL AREA DE GENERO
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Talleres sobre derechos de la mujer X

Cursos de informatica para mujeres X X X

Creacion de paginas web X

Derechos laborales de la mujer temporera X

Asesoramiento en temas de VIF X

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

El Cuadro 35 muestra los servicios que se ofrecen en el area de salud. So6lo cuatro
experiencias ofrecen servicios en esta area, que se encuentran vinculados a la entrega de

informacion y a la capacitacion, principalmente.

CUADRO 35
SERVICIOS OFRECIDOS EN EL AREA DE SALUD
o B < < ] =
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Talleres sobre VF
Talleres prevencion VH X
Capacitacion agentes comunitarios en salud en TIC X
Campafias educativas por medio de uso de TIC X
Capacitaciones en medicina natural y alternativa X
Taller de difusion de informacién medicinal X

Sistemas para administracion y gestion de centros de salud

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

3. Necesidades de los telecentros para la prestacion de nuevos
servicios: un panorama a partir de indicadores

A continuacién se revisa el estado de algunos indicadores del Proyecto Redes de Conocimiento
en las experiencias estudiadas, con el proposito de identificar las necesidades de los telecentros y

redes en el ofrecimiento de nuevos servicios a los usuarios.
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3.1 Numero de redes establecidas para las diferentes
areas prioritarias
De los diez casos estudiados, en enero de 2007, seis eran redes de telecentros. En julio del mismo afio

se incorpora ASODIGUA de Guatemala, que abre su segundo telecentro en un municipio rural donde
se atiende principalmente a nifios y nifias, gracias a recursos provenientes de un premio.

) CUADRO 36 )
NUMERO DE REDES REGIONALES ESTABLECIDA SEGUN MES®
Enero 2007 Julio 2007
Numero de redes establecidas 6 7

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

Con respecto a las redes establecidas segln areas, se puede sefialar que si bien existen
servicios orientados a ciertos grupos objetivo y areas prioritarias, no es posible aseverar que estas
redes estén orientadas exclusivamente a una 0 mas areas en particular.

3.2 Numero de servicios de valor agregado identificados
en las redes y en los centros de acceso

Sobre la base del andlisis realizado, es posible apreciar el nivel de agregacion de valor que presentan
los servicios de los telecentros. Segln Proenza (2001), existe un telecentro basico que se observa
cominmente en América Latina y el Caribe, sobre todo en areas urbanas, que consiste en un local
dotado de varios terminales computacionales y un mobiliario sencillo, que brinda al pdblico un
servicio de Internet (chat, correo electronico, navegacion) y acceso a software elemental (procesador
de textos, hoja de célculo).

De acuerdo con los planteamientos del autor, a partir de esta definicién basica, los
diferentes telecentros que se observan en la region se distinguen entre si en dos aspectos: i) la
forma en que se organiza la gestién del telecentro; ii) los servicios adicionales o de valor
agregado a una computadora con acceso a Intenet, que se ofrecen

El Cuadro 37 presenta los indicadores dispuestos por este estudio para clasificar en bajo y
alto valor agregado los servicios de los telecentros.

CUADRO 37
INDICADORES DE CLASIFICACION DE SERVICIOS EN BAJO Y ALTO VALOR AGREGADO

Nivel de valor ) . N° de experiencias
Indicadores sobre los servicios del telecentro que ofrecen el

agregado .

servicio

Telecentro basico

Bajo Internet: chat, correo electronico, navegacion. 10
Software elemental: procesador de textos, hojas de calculo. 10

Alto Telecentro como centro de servicios y conocimiento
Capacitacion en alfabetizacion digital basica. 10
Capacitacion en alfabetizacion digital avanzada. 6
Capacitacion a grupos objetivos en areas de microempresa, empleo, educacion, 10

salud, género u otras, utilizando las tecnologias.
Capacitacion a usuarios en elaboracion de contenidos locales, software y aplicaciones. 4
Apoyo a la realizacion de tramites de gobierno electrdnico, e-banking, entre otros. 2

Apoyo a la bisqueda de informacion especializada en areas de microempresa, 5

8 El nimero no corresponde al total de redes existentes en la region, sino que corresponde a los casos analizados en este estudio.
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empleo, educacion, salud, género u otras.
Préstamo de libros y sala de lecturas 5

Apoyo a la conformacion de redes virtuales de conocimiento en areas de
microempresa, empleo, educacion, salud, género y otras.
Servicios de telefonia IP. 1

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

De esta forma, se observa que los telecentros y redes que participaron de este estudio
ofrecen en general servicios de bajo valor agregado y los de alto valor agregado que brindan son
la capacitacion bésica en alfabetizacion digital y la capacitacion a grupos objetivos en diversas
areas, utilizando las tecnologias.

Destaca el hecho de que sélo una experiencia dispone de servicio de telefonia IP y que
ninguna ha logrado conformar redes virtuales de produccién de conocimiento e informacion
especializada segun las areas prioritarias.

Los servicios de valor agregado permiten resolver alguna necesidad individual o
colectiva de la comunidad o entregan herramientas y capacidades para el mejoramiento de las
condiciones de vida. De acuerdo con esta definicion, son servicios de valor agregado del
telecentro aquellos que:

e Se orientan a mejorar las habilidades y conocimientos en el uso de las tecnologias en
poblacién que presenta dificultades para hacerlo, o en la adquisicion de aprendizaje
en otras teméticas a través del uso de la tecnologia. Ejemplo de este servicio es la
capacitacion.

e Se orientan a disminuir costos y facilitar la realizacion de tramites, banco en linea,
postulacién a subsidios, proyectos, entre otros.

e Se orientan a mejorar las condiciones de vida de la poblacién, a través de la entrega
de informacion en areas de interés para los usuarios, tales como educacion, salud,
empleo, microempresa e igualdad de género.

Considerando los criterios expuestos, y el nimero de servicios identificados en las redes
y telecentros entre el periodo enero y julio de 2007, se concluye que dados los pocos meses de
comparacion, practicamente no hay variacion en el nimero de servicios ofrecidos.

i CUADRO 38
NUMERO DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO ENTRE ENERO Y JULIO DE 2007
N° servicios valor agregado Enero 2007 Julio 2007
Ss asociados a software y aplicaciones 8 9
Capacitaciones 6 6
Tramites 3 3
Otros 3 3
Servicios area microempresa 12 12
Servicios area empleo 8 8
Servicios area educacion 13 13
Servicios area igualdad género 5
Servicios area salud 7
Total 65 66

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.
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3.3 Numero de partes activamente involucradas
en las redes establecidas
Cada una de las redes se encuentra conformada por un conjunto de telecentros, como lo sefala el

Cuadro 39. Ademaés, cada una de estas redes establece alianzas con organismos publicos y
privados que apoyan su labor.

) CUADRO 39
NUMERO DE TELECENTROS QUE CONFORMAN CADA RED
Redes establecidas Enero 2007 Julio 2007
Programa Redes, Chile 17 17
Gemas da Terra, Brasil 5 5
Rede Mocoronga de Comunicagao Popular, Brasil 6 6
Infoplazas, Panama 80 80
Biblioredes, Chile 378 378
A. C. de Bibliotecas Virtuales de Aragua, Venezuela 33 33
Asodigua, Guatemala 1 2
Total 520 521

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacién de cuestionario, 2007.

Respecto a las redes establecidas para el desarrollo de servicios y progreso de los telecentros,
los casos estudiados sefialan poseer alianzas y redes con organismos del sector puablico, privado y de la
sociedad civil. Los vinculos con estas instituciones les permiten difundir su labor, intercambiar
experiencias y conseguir apoyos para el funcionamiento y progreso del telecentro.

El Cuadro 40 describe las alianzas y actores relevantes que los casos del estudio identificaron.
Es posible observar que si bien algunas experiencias poseen mas alianzas que otras, estas se orientan a
tematicas o propositos generales de apoyo al desarrollo de los telecentros, y no se encauzan
explicitamente a la creacion de nuevos productos y servicios en las areas prioritarias. También se debe
sefialar que las experiencias estudiadas, si bien mencionan alianzas relevantes para colaborar en el
desarrollo del telecentro, al momento de identificar sus propias redes presentan dificultades.

El Cuadro 40 muestra el tipo de organizaciones que participan de las redes sefialadas por
los organismos.

CUADRO 40
ORGANISMOS Y ACTORES QUE COLABORAN EN EL DESARROLLO
DE LOS TELECENTROS Y REDES

Cantidad de organizaciones  Tipo de organizaciones

Casos Proposito de la alianza - -
participantes participantes
Sector publico, privado,
BiblioRedes Nuevos segmentos de usuarios. 60 fundaciones,

organizaciones de base.

. . Sector publico
- Subvencion de remuneracion para P y

Programa Redes operador. privado.
- Participacion en politicas publicas. 10 Sector publico.
Rede Mocoronga . Sector no
: Desarrollar redes en las areas de .
de Comunicagao - 1 para cada area. gubernamental, sector
cultura, salud y microempresa. L .
Popular publico y fundaciones.
Red Rural de - Fortalecimiento del acceso a Internet. 1 Sector publico.
Telecentros - Patrocinio de proyectos.
Comunitarios - Cursos a distancia. 1 Sector publico.
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Gemas da Terra 1 Sector privado
- Intercambio de conocimientos de
los telecentros a nivel de - Diversas
Latinoamérica y el Caribe.

Telcentro - Desarrollo de nuevos servicios y/o

Cotahuasi productos tecnoldgicos que faciliten
el acceso y uso de TIC en zonas 1
rurales de bajas condiciones
econdmicas.

Todos los sectores.

Sector privado.

Red Somos Telecentros

(mas de 5.000 asociados). Todos los sectores.

- Mejorar habilidades para proceso
de ensefianza de las TIC (educacion).
- Aumentar participacion de la mujer
indigena en espacios locales,
nacionales e internacionales
(género).

- Red AWID (mas de
7.000 organizaciones de
mujeres asociadas).

- Fondo Centroamericano
de Mujeres (38
organizaciones).

ASODIGUA Todos los sectores

Sociedad civil.
- Desarrollo educativo del personal y - Diversas. Sector piblico.
apoyos en el &mbito de las TIC.

- Programa de formacion de técnicos

medios a los jovenes que estan -1
encarcelados.

Asociacion Civil
de Bibliotecas
Virtuales de
Aragua

Sector privado
(Fundacion Ron Santa
Teresa).

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

3.4 Numero de beneficiarios en areas pobres y en comunidades
desaventajadas beneficiadas desde el establecimiento de redes de
conocimiento

Los beneficiarios de las redes y telecentros son aquellas personas que usan los servicios de los
telecentros. Estableciendo un célculo aproximado, se puede afirmar que entre enero y julio de
2007, las redes y telecentros bajo estudio han beneficiado a 7.560 personas en total.
Mensualmente, las redes y centros atienden a 1.080 personas en total. Estos son calculos
aproximados, pues cada red y centro atiende a un namero variable de personas.

3.5 Necesidades que presentan las redes y telecentros

Las 10 experiencias de telecentros comunitarios sefialaron las necesidades que presentan para
poder continuar desarrollando nuevos servicios que les interesaria ofrecer en el futuro. Para esto,
requieren de apoyo, asi como también de estrategias para el fortalecimiento del rol de los
telecentros. Es posible notar que existe diversidad en la identificacion de las necesidades de estas
experiencias, atribuible a los diversos grados de desarrollo y contextos en los cuales se
desenvuelven. Sin embargo, destacan las siguientes necesidades: capacitacién de los operadores
locales, mejoramiento del equipamiento y conectividad y capacitacion y apoyo financiero para
desarrollar nuevos contenidos, entre otras. También sobresale el hecho de que casi todas las
experiencias tienen altos grados de claridad respecto a sus requerimientos para continuar el
proceso de desarrollo. El Cuadro 41 sefiala de manera sintética las necesidades identificadas por
las experiencias para poder continuar progresando en el ofrecimiento de servicios.

62



CEPAL - Coleccion Documentos de proyectos

Transformacion de puntos de acceso en focos de conocimiento:...

CUADRO 41
NECESIDADES DEL TELECENTRO, DEL OPERADOR LOCAL
Y POSIBLES ORGANISMOS COLABORADORES

Experiencias

Necesidades del telecentro

Necesidades del operador
local

Organismos que podrian
colaborar en solucion

BiblioRedes

Programa Redes

Rede Mocoronga de
Comunicagao
Popular

Red Rural de
Telecentros
Comunitarios
Gemas da Terra

Infoplazas

Telcentro Cotahuasi

Telecentro El
Chaco

Telecentro Colinas
del Norte

ASODIGUA

Asociacion de
Bibliotecas Virtuales
de Aragua

- Acceso a una plataforma
flexible para construir
contenidos de forma
colaborativa.

- Conectividad estable y
rapida.

- Poca capacidad técnica y
recursos para implementar
herramientas web en comercio
electronico.

- Falta de estructura del equipo
para ofrecer los cursos.

- Falta de plataformas web
para apoyar acciones de
educacion a distancia.

- Falta de integracion con
servicios publicos.

- Aumentar el espacio fisico.

- Aumentar el n. de maquinas.

- Ampliar el nimero de cursos
ofrecidos.

-Capacitar mejor a los gestores
de los telecentros.

- Entrenar al personal para

impartir nuevas capacitaciones.

- Programa para el aprendizaje
de inglés.

- Blsqueda de entidades
financieras que permitan la
implementacion de propuesta
de conexion inaldmbrica y
VOZIP.

Sin informacion.

Sin informacion.

- Capacitacion para conocer de
forma profunda el tema del
comercio electronico.

- Capacitacion para conocer
como utilizar las bibliotecas
virtuales.

- Capacitacion sobre el uso de las
TIC para la ensefianza de las
matematicas, geografia, ciencias
naturales, entre otros.

- Recursos para mejorar
conexion.

- Desarrollo de vinculos con
actores.

- Tiempo apropiado para
desarrollar contenidos.

- Formacién en el uso de
herramientas asociadas a la
Web 2.0.

- Certificacién y
especializacion del operador
en materias de capacitacion.

- Formacion de los
operadores para conseguir,
organizar y dirigir este tipo
de actividades.

- Capacitacion a la persona
que atiende el telecentro en
gestion de la comunicacién
con la comunidad.

- Capacitacion en los temas
que se quieren impartir.

- Coordinar con la comunidad
cudles son los temas que mas
le gustaria aprender.

- Capacitacion en la
implementacion y uso de
NUevos Servicios.

Sin informacién.

Sin informacion.

- Capacitaciones técnicas
sobre los servicios que
puedan ofrecer los
telecentros.

- Aprender a crear software
con idiomas locales para
mayor comprension de los
nifios de areas rurales.

- Formacidn constante.

- Organizaciones no
gubernamentales,
organizaciones de base y
organismos publicos.

- Empresas de conectividad.

- Universidades o institutos que
formen y certifiquen a los
operadores locales.

- Cooperacion técnica y
financiera con organizaciones y
proyectos del area de
generacion de ingreso con base
a nuevas TIC, del rea de
educacion a distancia, del area
de salud.

- Unesco (financiamento de
proyectos).

- Empresas privadas del &rea de
educacion; del area de
tecnologia.

- Gobiernos municipales.

- Organismos no
gubernamentales, escuelas,
colegios, universidades
cercanas a la comunidad,
camara de comercio, sindicatos.

- Instituciones que financien la

implementacion de tecnologias
inaldmbricas.

Sin informacioén.

Sin informacién.

- Red Latinoamericana y del
Caribe, Somos Telecentros.

- Centros de estudio, empresa
publica y privada, universidades.

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.
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4. Detectando buenas practicas en la prestacion de servicios de
los telecentros segun valor agregado

En este punto se destacan las practicas mas interesantes de los telecentros respecto a la oferta de
servicios asociadas a las areas prioritarias de este estudio. De este modo, se ha definido como buena
préctica a las acciones realizadas por los telecentros en la prestacion de servicios que se destacan por
su innovacion, especializacion y capacidad para dar respuesta a las necesidades de la poblacion.

Desde una vision general, se plantea que las diez experiencias analizadas en este estudio son
iniciativas que podrian ser catalogadas como buenas précticas, pues en sus acciones incorporan,
valores, principios, metodologias y actividades que aportan al desarrollo de las localidades donde
operan, creando espacios de acceso a las tecnologias y procurando otorgar condiciones de uso para
que éstas respondan a las necesidades de las comunidades que han sido excluidas de los avances
tecnoldgicos. No obstante, este estudio profundizara en el andlisis de buenas practicas relacionadas
con la prestacion de servicios, razén por la cual se ha generado una metodologia de seleccion basada
en indicadores que describen y asignan valor a las experiencias estudiadas. A continuacion se describe
cada una de las dimensiones e indicadores utilizados.

4.1 Dimensiones e indicadores para la deteccion de buenas practicas
a) Dimension: Funcionamiento del telecentro.

Definicion: se refiere a los dias en que permanece abierto el telecentro y a la cantidad de usuarios
gue semanalmente usa sus servicios.

Significado: se valora positivamente a aquellos telecentros que abren la mayor cantidad de dias a la
semana, y que atienden una mayor cantidad de usuarios. Los dias de atencion son un indicador relevante
en términos de accesibilidad de los servicios. Por su parte, el nimero de usuarios promedio semanal es
un indicador que revela la cobertura que tienen los telecentros, la llegada a la poblacion objetivo de los
servicios que ofrecen y la posibilidad de uso de los nuevos servicios a brindar.

Indicadores:
- Dias de atencion en la semana.
- NUmero de usuarios promedio semanal.

b) Dimension: Difusion del telecentro.

Definicion: se refiere a los mecanismos de difusion que tiene el telecentro, especialmente referido
a los servicios que entrega.

Significado: se valora positivamente a los telecentros que tienen pagina web, y a quienes cuentan
con diversos mecanismos de difusion con alcance e impacto, pues favorece la difusion de los
servicios del telecentro.

Indicadores:
- Posesion de pagina web.
- Técnica de difusion de los servicios.

c) Dimension: Operador local.

Definicion: es la persona que atiende el telecentro, la que entre sus funciones estan la relacion
con los usuarios, la recaudacion de los ingresos por el uso de los servicios, la apertura y cierre del
telecentro, entre otros.
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Significado: se valora positivamente a aquellos telecentros que tienen operadores con los niveles
mas altos de educacién y con mayores remuneraciones. Este es un indicador que revela la
capacidad del telecentro para compensar e incentivar econdmicamente al operador local.

Indicadores:
- Nivel educacional del operador local.
- Remuneracion del operador local.

d) Dimension: Equipamiento del telecentro.

Definicién: se refiere al instrumental tecnolégico que existe al interior de un telecentro y que
constituyen la base material para que el telecentro pueda ofrecer servicios a los usuarios. Se
distinguen dos tipos de equipamiento: basico y complementario.

Significado: el equipamiento es una condicién de infraestructura indispensable para la prestacion de
servicios, razon por la cual se valora a aquellos telecentros que ademas de tener el equipamiento basico,
también tienen equipamiento complementario que contribuye a diversificar los servicios. Por otra parte,
aquellas experiencias que manifestaron haber incorporado equipamiento entre enero a julio de 2007,
revelan tener capacidad de gestion del telecentro, por lo cual se valoraran positivamente.

Indicadores:
- Tipo de equipamiento.
- Incorporacién de equipamiento entre enero y julio de 2007.

e) Dimension: Servicios del telecentro.

Definicién: corresponde a todas aquellas prestaciones que el telecentro realiza como parte de sus
labores. La mayoria de estas implican usos del equipamiento disponible al interior de los
telecentros. Se pueden ofrecer servicios basicos, servicios asociados a software y aplicaciones,
capacitaciones, tramites y otros.

Significado: se valora positivamente a aquellos telecentros que poseen mayor diversidad de servicios en
términos de la siguiente clasificacion: servicios basicos, servicios asociados a software y aplicaciones,
capacitaciones, trdmites y otros. Por otro lado, se valorara positivamente a aquellos que ofrezcan como
parte de sus servicios la capacitacion en temas de tecnologias y otros, vinculados a las necesidades de la
poblacion. A la vez, se valorara positivamente a los telecentros que han incorporado nuevos servicios en
el periodo de enero y julio de 2007, pues ello revela capacidad de gestion e innovacion.

Indicadores:

- Tipo de servicios.

- Presencia cursos de capacitacion.

- Incorporacion de servicios entre enero y julio de 2007.

f) Dimensidn: Servicios segun areas.

Definicion: se refiere a las prestaciones realizadas por los telecentros clasificadas segun el area a
la que corresponden. Las areas son microempresa, empleo, educacion, salud e igualdad de género.

Significado: se valora positivamente a los telecentros que son capaces de identificar las areas a
las que corresponden los servicios que ofrecen y a quienes prestan servicios en una mayor
cantidad de areas, pues se estima que asi responden mas integralmente a las necesidades de la
poblacién. Por su parte, se valora positivamente que el telecentro proyecte incorporar nuevos
servicios, ya que ello revela las motivaciones y deseos de emprendimiento del telecentro.

Indicadores:

65



CEPAL - Coleccion Documentos de proyectos Transformacion de puntos de acceso en focos de conocimiento:...

- Identificacion de areas prioritarias en servicios.
- Proyeccion de incorporacion de nuevos servicios.

g) Dimension: Redes de los telecentros.

Definicién: se refiere a los vinculos permanentes que los telecentros tienen con organizaciones e
instituciones publicas, privadas o del tercer sector, los que permiten generar intercambio y apoyo
para el desarrollo del telecentro.

Significado: se valora a aquellos telecentros que tengan mayor nimero de redes y donde
participen distintos actores ya que revela capacidad de gestion para generar vinculos que presten
apoyo en el desarrollo de nuevos servicios.

Indicadores:
- Numero de redes por telecentro.
- Cantidad de sectores participantes de las redes.

4.2 Dimensiones e indicadores para la deteccion de
buenas préacticas segln area prioritaria

a) Dimension: Servicios rea microempresa.
Definicion: corresponde a todos aquellos servicios destinados al apoyo de la microempresa.

Significado: se valora positivamente a aquellos telecentros que disponen de servicios que
fomentan el comercio y el desarrollo micrompresarial, asi como la asesoria microempresarial, el
comercio electrénico y las capacitaciones.

Indicadores:

- Ofrece servicios de asesoria microempresarial.

- Ofrece servicios de comercio electronico.

- Ofrece servicios de capacitacion al microempresario.

- Tiene claramente identificados los servicios que le gustaria ofrecer en esta area.

b) Dimensién: Servicios area empleo.

Definicion: corresponde a todos aquellos servicios destinados a fomentar la busqueda de empleo
y a aumentar los niveles de empleabilidad de las personas.

Significado: se valora positivamente a aquellos telecentros que dispongan de servicios que
promuevan la basqueda de empleo y que aumenten el nivel de empleabilidad de los usuarios.

Indicadores:

- Ofrece servicios de elaboracion y/o envio de curriculum.

- Ofrece servicios de orientacion de paginas web o portales de empleo.

- Ofrece servicios de capacitacion en algun area especifica.

- Tiene claramente identificados los servicios que le gustaria ofrecer en esta area.

c¢) Dimensién: Servicios area educacion.

Definicion: contempla todos aquellos servicios destinados a apoyar el proceso educativo de las
personas que se encuentran estudiando en el sistema de educacién formal o no formal.

Significado: se valora positivamente a aquellos telecentros que brindan servicios y apoyo para la
elaboracion de tareas, desarrollo de softwares y capacitacion en temas especificos.

66



CEPAL - Coleccion Documentos de proyectos Transformacion de puntos de acceso en focos de conocimiento:...

Indicadores:

- Ofrece servicios de apoyo a la elaboracion de tareas escolares.

- Ofrece servicio de elaboracion de software educativos.

- Ofrece servicio de capacitacion en temas especificos.

- Tiene claramente identificados los servicios que le gustaria ofrecer en esta area.

d) Dimension: Servicios area salud.

Definicion: corresponde a todos aquellos servicios destinados a apoyar estrategias de prevencion
y promocién de la salud.

Significado: se valora positivamente a todos aquellos telecentros que prestan servicios destinados
a mejorar la salud de la poblacion en general, o a grupos especificos. Entre las actividades se
destacan talleres de capacitacion.

Indicadores:

- Ofrece talleres preventivos de salud.

- Ofrece servicios de capacitacion.

- Realiza campairias informativas.

- Tiene claramente identificados los servicios que le gustaria ofrecer en esta area.

e) Dimensidn: Servicios area igualdad de género.

Definicion: incorpora todos aquellos servicios que tienen como objetivo promover la equidad
entre los géneros, particularmente aquellos relacionados con la informacion y promocién de los
derechos de las mujeres.

Significado: se valora positivamente a aquellos telecentros que ofrecen servicios destinados a
informar y promover los derechos de la mujer y a capacitar a mujeres en algin tema especifico de
interés comunitario.

Indicadores:

- Ofrece talleres relacionados con los derechos de la mujer.

- Ofrece cursos de capacitacion a mujeres en algun tema especifico de interés comunitario.
- Tiene claramente identificados los servicios que le gustaria ofrecer en esta area.

4.3 Resultados del andlisis de buenas practicas

Para la seleccion de las buenas précticas se definieron y valorizaron indicadores que permitieron
medir el funcionamiento del telecentro segun servicios prestados y areas prioritarias. Por otro
lado, también se definieron criterios de analisis para evaluar aspectos cualitativos de las
experiencias y cada cual valorizé su propia situacion.

4.3.1 Andlisis cuantitativo

El siguiente cuadro muestra los indicadores que permiten describir y valorizar la gestion y
operacion de los servicios de los telecentros y el puntaje asociado a cada uno de ellos.
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CUADRO 42

INDICADORES Y VALORES PARA EL ANALISIS DE BUENAS
PRACTICAS DEL TELECENTRO EN GENERAL

Dimensiones e indicadores funcionamiento del telecentro

Valores (puntajes=3, 2 0 1)*

Dias de atencion en la semana L-D: 3 L-S: 2 L-V:1
NUmero de usuarios promedio semanal Mas de 30: 3 Entre 11 a 30: 2 Entre1a10: 1
Difusion del telecentro

L - . En construccién .
Posesion de pagina web Si: 3 0 asociada: 2 No:0
Técnica de difusion de los servicios 3 0 més técnicas: 3 1 0 2 técnicas: 2 No tiene: 0
Operador local
Nivel educacional del operador Superior: 3 Media: 2 Basica: 1
Remuneracién del operador local Mas de 200 dolares: Entre 1 a 200: 2 Sm. [emune—

3 racion: 1

Equipamiento del telecentro
Tipo de equipamiento Eq.CyB:3 Eq. Bésico: 1
Incorporacion de equipamiento entre enero y julio de 2007 Si: 3 No: 2 No identifica: 0

Servicios del telecentro
Tipo de servicios
Presencia cursos de capacitacion

Incorporacién de servicios entre enero y julio de 2007

4 de 5 categorias: 3
Mas de 1: 3
Si: 3

3 de 5 categorias:
2

Solo 1: 2
No: 2

Solo 2
categorias: 1

No identifica: 0

No identifica: 0

Servicios seglin areas

Identificacion de &reas prioritarias en servicios

Mas de 3 areas: 3

3 0 menos areas: 2

No identifica: 0

Proyeccion de incorporacién de nuevos servicios Si: 3 3 o0menos areas: 2 No identifica: 0
Redes de los telecentros

Numero de redes por telecentro: Mas de 1: 3 Solo 1: 2 No identifica: 0
Cantidad de sectores participantes de las redes Més de 1: 3 Solo 1: 2 No identifica: 0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

El puntaje 3 revela la mas alta valorizacion; el puntaje 2 revela una valorizacion media; el
puntaje 1 revela la valorizacion mas baja, y el puntaje 0 sefiala que no identifica. (Puntaje

maximo: 45 puntos, Puntaje minimo: 5 puntos).

El siguiente cuadro muestra los indicadores y valores usados para analizar las buenas

practicas de los casos de este estudio, en relacion a los servicios y areas prioritarias.

CUADRO 43: INDICADORES Y VALORES PARA EL ANALISIS DE BUENAS
PRACTICAS SEGUN SERVICIO POR AREA PRIORITARIA

Dimensiones e indicadores

Valores (puntajes=1 o 0)*

Servicios &rea microempresa Si: 1l NO:0
Ofrece servicios de asesoria microempresarial Si: 1 NO:0
Ofrece servicios de comercio electronico Si: 1 NO:0
Ofrece servicios de capacitacion al microempresario Si: 1 NO:0
Tiene claramente identificados los servicios que le gustaria ofrecer en esta area SI: 1 NO:0
Servicios area empleo SI: 1 NO:0
Ofrece servicios de elaboracion y/o envio de curriculums vital Sl: 1 NO:0
Ofrece servicios de orientacion de paginas web o portales de empleo Sl: 1 NO:0
Ofrece servicios de capacitacion en algun area especifica SI: 1 NO:0
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Tiene claramente identificados los servicios que le gustaria ofrecer en esta area SI: 1 NO:0
Servicios &rea educacion SI: 1 NO:0
Ofrece servicios de apoyo a la elaboracion de tareas escolares SI: 1 NO:0
Ofrece servicio de elaboracion de software educativos SI:1 NO:0
Ofrece servicio de capacitacion en temas y/o sujetos especificos SI: 1 NO:0
Tiene claramente identificados los servicios que le gustaria ofrecer en esta area SI: 1 NO:0
Servicios area salud Sl 1 NO:0
Ofrece talleres preventivos de salud SI: 1 NO:0
Ofrece servicios de capacitacion SI: 1 NO:0
Realiza campafias informativas Sk: 1 NO:0
Tiene claramente identificados los servicios que le gustaria ofrecer en esta area SI: 1 NO:0
Servicios area igualdad de género Sl 1 NO:0
Ofrece talleres relacionados a derechos de la mujer Sk: 1 NO:0
Ofrece cursos de capacitacion a mujeres en algun tema especifico de interés Sl 1 NO:0
comunitario ’ ’

Tiene claramente identificados los servicios que le gustaria ofrecer en esta area SI: 1 NO:0
Servicios en otras areas SI: 1 NO:0
Ofrece servicios en otras areas Sl: 1 NO:0
Tiene claramente identificados los servicios que le gustaria ofrecer en esta area Sk: 1 NO:0

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.
* Dado que son indicadores con sélo dos posibilidades de respuesta, el puntaje 1 revela la mas alta valorizacion y el
puntaje 0 revela la mas baja valorizacién (Puntaje maximo: 21 puntos, Puntaje minimo: O puntos).

Sobre la base de estos indicadores y valores, se procedié a realizar la asignacién de
puntajes a cada uno de los casos. El proceso llevado a cabo para lograr los resultados puede
apreciarse en el Anexo 1.

El andlisis cuantitativo arrojo la siguiente seleccién de casos definidos como buenas
précticas, en funcion de la dimension general y especifica de servicios.

El Cuadro 44 nos muestra los cinco casos que obtuvieron mayor puntaje en relacion al
andlisis del funcionamiento general del telecentro. Esto significa que cada una de estas
experiencias lleva a cabo précticas definidas como buenas préacticas, relacionadas con su
funcionamiento, difusion, equipamiento, servicios y desarrollo de redes. Se aprecia que estos
casos se distribuyeron muy proximamente al puntaje maximo posible (45), lo que indica el buen
desempefio de dichas experiencias. También se observa que la diferencia de puntaje entre estos
cinco casos es muy marginal.

CUADRO 44 )
TELECENTROS O REDES CON MAYORES PUNTAJES EN DIMENSION
DE ANALISIS GENERAL

Telecentros o red Puntaje
Asociacion Civil de Bibliotecas Virtuales de Aragua, Venezuela 44
Programa Redes, Chile 43
Asodigua, Guatemala 40
Rede Mocoronga, Brasil 40
Biblioredes, Chile 38

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

El Cuadro 45 muestra los cinco casos que obtuvieron los mayores puntajes del andlisis
por servicio segun las cinco areas definidas como prioritarias. Se puede notar que los puntajes se
distribuyen de forma diversa. Por una parte, los mayores puntajes no se encuentran cerca del
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puntaje maximo posible (57), y, por otra, se aprecia una importante diferencia de puntos entre las
experiencias. Esto se explica porque hay varios telecentros o redes que no desarrollan servicios en
las cinco areas prioritarias, sino que centran sus servicios sélo en algunas areas.

CUADRO 45
TELECENTROS O REDES CON MAYORES PUNTAJES EN DIMENSION
DE ANALISIS POR SERVICIOS SEGUN AREAS

Telecentros o red Puntaje
Rede Mocoronga, Brasil 14
Programa Redes, Chile 13

Asodigua, Guatemala
Asociacion Civil de Bibliotecas Virtuales de Aragua, Venezuela
Cotahuasi, Peru

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacién de cuestionario, 2007.

El Cuadro 46 muestra los telecentros o redes que obtuvieron mayores puntajes en
relacién a los servicios ofrecidos por areas prioritarias. Se indica s6lo el caso que obtuvo mayor
puntaje dentro de cada area, aunque en algunos casos aparecen dos, debido a que obtuvieron el
mismo puntaje.

CUADRO 46
TELECENTROS DESTACADOS DE ACUERDO A OFERTA DE
SERVICIOS EN AREA PRIORITARIA

Telecentros o red Puntaje
Area microempresa

Rede Mocoronga, Brasil 3
Area empleo

Infoplazas, Panama 3
Area educacion

Programa Redes, Chile 3
Rede Mocoronga, Brasil 3
Area igualdad de género

Asodigua, Guatemala 2
Area de salud

Rede Mocoronga, Brasil 1
Otras areas

Biblioredes, Chile 2

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

Al realizar una comparacion de los Cuadros 44 y 45, llama la atencién que existe un alto
nivel de correspondencia entre los casos que aparecen en el analisis de buenas précticas desde la
dimension global y los que aparecen en el anélisis de servicios segin area. Aungue cambia el orden
de los mayores puntajes, la mayoria de ellos sigue figurando, salvo el caso de BiblioRedes, que
aparece en la dimensién global y desaparece en la vision de servicios segln areas, para ser
reemplazado por el caso del Telecentro Cotahuasi.

Por otro lado, es posible observar que en el analisis de servicios dentro de cada &rea, la
mayor parte de los casos que sobresalen son aquellos que también lo hacen en la dimensién
global, como es el caso de Rede Mocoronga de Comunicagao Popular, ASODIGUA,

BiblioRedes y Programa Redes.
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4.3.2 Andlisis cualitativo

El anélisis cualitativo entrega importantes elementos para definir si una determinada experiencia
puede ser calificada como una buena préactica. Este tipo de analisis tiene la ventaja que permite
recoger la riqueza de cada experiencia, aunque no posee indicadores ni valorizacion. Por esto,
puede ser considerado como un analisis complementario al cuantitativo.

De este modo, es interesante apreciar los criterios que las propias experiencias
consideraron como importantes para calificar a un telecentro como una buena préctica.

I. Que el telecentro posea tecnologia, servicios y contenidos apropiados a las demandas
y necesidades de la comunidad.

Il. Que exista diversidad, renovacion y/o incremento de servicios derivados de la
deteccion de necesidades locales.

I11.  Que el telecentro se encuentre adaptado a la cultura local.
IV. Que promueva e incorpore la organizacidn y participacién de la comunidad.
V. Que genere las condiciones para una sustentabilidad integral.
VI. Que disponga de un buen administrador u operador, y que sea capacitado.
VII. Que exista trabajo en equipo y una buena coordinacion de actividades.
VIII.  Que el telecentro trabaje en alianza con la comunidad, con el sector pablico y privado.
IX. Que posea la vision de considerar las tecnologias como medio y no como fin.

X. Que logre desarrollar capacidades en la poblacion para el uso de tecnologias a través
de la capacitacion.

XI. Que se convierta en fuente de ingresos y oportunidades de crecimiento econdémico
para la comunidad.

A continuacién se detallan algunos de los argumentos que cada experiencia proporciono
para calificarse a si mismas como una buena préctica.

e Programa BiblioRedes, Chile: “Por la masiva presencia de este Programa en el
85% de las comunas del pais, tanto urbana como rural, los usuarios son heterogéneos
en cuanto a edad, género, educacion, consumo cultural y asociatividad. Esto permite
tener una radiografia de los usos tecnoldgicos que hacen los diversos segmentos de la
poblacién que participan de las redes de acceso publico a Internet”.

e Programa Redes, Chile: “La administracion de los telecentros es realizada por las
organizaciones sociales de las localidades, lo que ha permitido fortalecer sus objetivos
organizacionales y otorgarle al telecentro un soporte social en las comunas”.

¢ Infoplazas, Panama: “Porque los telecentros facilitan el acceso a la informacion en
las comunidades, contribuyendo con esto a disminuir cada dia un poco mas la brecha
digital existente en nuestros paises”.

e Rede Mocoronga de Comunicagao Popular, Brasil: “Porque el proyecto se ha
vuelto una referencia nacional, recibiendo varios premios nacionales e
internacionales. Se espera generar programas de desarrollo comunitario en a lo menos
30 de las 143 comunidades atendidas en los proximos cinco afios”.

¢ Red Rural de Telecentros Comunitarios Gemas da Terra, Brasil: “Porque promueve
la valorizacién y reconocimiento de los jovenes dentro de las comunidades. Porque
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proporciona a los jovenes competencias para la inclusion en el mercado de trabajo de las
regiones donde viven, y porque permite a las comunidades el acceso a la informacion y
cultura diferenciadas”.

Telecentro Cotahuasi, Pert: “El telecentro ha propuesto desde el inicio de sus
actividades el uso de las TIC como instrumentos para el desarrollo sostenible, en una
zona considerada como de extrema pobreza. Sus actividades se iniciaron en respuesta a
la demanda de la poblacion local por contar con el acceso a medios de comunicacién
adecuados para la zona; entre ellos, principalmente Internet. Posterior a esto se
desarroll6 una propuesta que hace uso estratégico de las TIC en los procesos de
desarrollo local, sirviendo de instrumentos para la agricultura, las microempresas, la
educacion, la gestion de los recursos naturales, la transparencia en la gestion de los
municipios y el acceso a oportunidades que permitan mejorar las condiciones de vida
de las mujeres. Destaca el hecho que este telecentro se conecta a Internet a través de
conexion satelital, debido a la lejania de la zona en la que se encuentra ubicado™.

Telecentro Colinas del Norte, Ecuador: “Por la relevancia de la organizacion
comunitaria. La comunidad es modelo en organizacion y gestién de proyectos. Colinas
del Norte ha generado una serie de proyectos de autogestion, entre los que se encuentran
la fabrica de adoquines, empresa de recoleccion de basura, viveros comunitarios,
guarderias y cooperativa de ahorro y crédito”.

Telecentro EI Chaco: “Por la relevancia de la organizacion comunitaria. ES una
comunidad modelo en organizacién y gestion de proyectos microempresariales”.

ASODIGUA, Guatemala: “Es una experiencia nacida de las necesidades de las propias
comunidades. Con esfuerzo y trabajo, el telecentro se ha convertido en un punto de
encuentro y de apoyo para el acceso, uso y apropiacion social de las tecnologias de los
pueblos indigenas. El telecentro se coordina con las autoridades locales para que ellas
también se vean comprometidas y asi ser parte de la lucha por incluir a los pueblos
indigenas en la llamada era digital.

Asociacion Civil de Bibliotecas Virtuales de Aragua, Venezuela: “Con la prestacién
de servicios vinculados al uso de las TIC y a las necesidades locales, se propende al
desarrollo personal, econdmico y social de los actores, de igual forma que se acerca el
camino para lograr la sociedad del conocimiento con ciudadanos infoalfabetizados”.

A partir del analisis cualitativo, a continuacion se describen servicios que prestan los
telecentros seguin areas prioritarias y que son destacados como buenas practicas.

Area Microempresa

Las capacitaciones y la asesoria para la busqueda de clientes y proveedores por
Internet que realiza Infoplazas, de Panama.

El funcionamiento de una Cooperativa de Ahorro y Crédito Comunitario para
microempresarios en el Telecentro Colinas del Norte y el Chaco, de Ecuador.

Los proyectos de cultivo de hongos tropicales, elaboracion de artesanias, reproduccion de
peces, elaboracién de productos lacteos, proyecto de desarrollo turistico, proyecto de
granjas, en el Telecentro EI Chaco. Estos proyectos son apoyados de manera transversal por
la conectividad que facilita la asistencia técnica, la comercializacion y la comunicacion.

El servicio de capacitacion en la creacién de paginas web para microempresarios,
llevado a cabo por el Programa BiblioRedes, de Chile.
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El servicio de apoyo al comercio electronico de productos comunitarios que se
realiza a través de la capacitacion de pequefios emprendedores comunitarios,
cooperativas y asociaciones, para mejorar la comercializacion de sus productos y el
contacto con el mercado. Este servicio es desarrollado por los telecentros de la Rede
Mocoronga de Comunicagao Popular.

El servicio de mercado virtual desarrollado por la Asociacion Civil de Bibliotecas
Virtuales de Aragua, Venezuela, que consiste en un modelo de subasta, a través de la
cual los productores venden sus insumos previa promocion en la web.

Area Empleo

Los cursos de capacitacion en el uso de la computacién y de herramientas béasicas a
jévenes de la localidad, realizados por lo telecentros de la Red Rural de Telecentros
Comunitarios Gemas da Terra.

Los cursos de formacién de técnicos medios en desarrollo web y soporte técnico (de
3 meses de duracién), que se realizan en convenio con la Universidad Pedagdgica
Experimental Libertador. Esto lo desarrolla la Asociacion Civil de Bibliotecas
Virtuales de Aragua, Venezuela.

Area Educacion

Area Salud

Los servicios de capacitacion en computacion que el Telecentro Cotahuasi realiza a la
poblacién en general y las capacitaciones especiales que realiza a nifios, agricultores,
jovenes, alumnos, profesores, microempresarios y a lideres de organizaciones de mujeres.

El servicio de préstamo de libros y la ludoteca del Telecentro Colinas del Norte y el
Chaco, de Ecuador.

El programa de educacion ambiental que desarrolla el telecentro de ASODIGUA de
Guatemala.

La capacitaciéon realizada a los profesores de escuelas de las comunidades que
cuentan con telecentros, con la finalidad de que puedan aprovechar las herramientas
disponibles de las TIC para mejorar el desempefio en sus aulas. También se ofrece
orientacién a los alumnos que visitan los telecentros para orientarlos sobre los usos
del computador e Internet en sus actividades escolares. Este servicio lo desarrollan
los telecentros de la Rede Mocoronga de Comunicagao Popular.

Los talleres sobre violencia intrafamiliar y la prevencion del contagio del VIH-Sida
realizado a mujeres por parte del telecentro de Asodigua de Guatemala.

Las capacitaciones a agentes comunitarios de salud de las localidades que cuentan
con telecentros para que puedan utilizar las TIC en sus actividades de promocién de
la salud, que realizan los telecentros de la Rede Mocoronga de Comunicacgao Popular.

El servicio de desarrollo de sistemas para la administracion y gestion de centros de salud,
Ilevado a cabo por la Asociacion Civil de Bibliotecas Virtuales de Aragua, Venezuela.

Area igualdad de género

La asesoria que realizan los telecentros del Programa Redes en relacion a los derechos
laborales de la mujer temporera y el asesoramiento en temas de violencia intrafamiliar.
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o El taller sobre derechos de las mujeres que realiza el telecentro de ASODIGUA de
Guatemala.

Otras Areas
e El servicio de elaboracion de paginas web a gobiernos locales del Telecentro Cotahuasi.

e El servicio de grabacion de videos sobre las comunidades de los telecentros de la Red
Rural de Telecentros Comunitarios Gemas da Terra.

o EIl servicio de capacitacién en la creacién de contenidos locales, realizada por
BiblioRedes, de Chile, a la poblacién usuaria en general y a organizaciones sociales.

e El servicio de rescate de la documentacion de la cultura local, a través de la
produccion de materiales audiovisuales de diseminacion de la Rede Mocoronga de
Comunicacao Popular.

Para finalizar, y de modo de generar una visién integral de este capitulo, la siguiente
figura resume las experiencias destacadas como buenas practicas en las areas prioritarias, desde el
analisis cuantitativo y cualitativo.

FIGURA 2
TELECENTROS Y REDES SEGUN BUENAS PRACTICAS POR AREAS PRIORITARIAS,
ANALISIS CUANTITATIVO

Microempresa Empleo Igualdad de género
Rede

Mocoronga Infoplazas ASODIGUA

Educacién Salud Otros
Rede

Rede Mocoronga

Programa Redes Mocoronga Biblioredes

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

FIGURA 3:
TELECENTROS Y REDES SEGUN,BUENAS PRACTICAS POR AREAS PRIORITARIAS,
ANALISIS CUALITATIVO

Microempresa Empleo Igualdad de género

Infoplazas G. da Terra

C. Norte - El Chaco A. Civil ASODIGUA
BiblioredesR. Bibliotecas Programa
Mocoronda Virtuales Redes

A. Civil Bibl. Virtuales

Educacion Salud Otros

Cotahuasi
ASODIGUA
El Chaco - C. del Norte
R. Mocoronga

ASODIGUA
R. Mocoronga

A. Civil - Bibliotecas
Virtuales

Cotahuasi
G. da terra — Biblioredes
R. Mocoronga

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.

74



CEPAL - Coleccion Documentos de proyectos Transformacion de puntos de acceso en focos de conocimiento:...

5. Recomendaciones especificas para los casos estudiados

En base a los resultados del estudio, se realizan algunas recomendaciones para cada uno de los
casos analizados. Es importante considerarlas s6lo como una orientacion general, puesto que para
crear e implementar estrategias especificas se requiere de estudios de mayor profundidad para
cada una de las experiencias.

a) Programa Redes

Fortalecer la estrategia de difusion de los telecentros de manera de aumentar la
cantidad de usuarios y mejorar las posibilidades de sustentabilidad.

Generar alianzas con empresas privadas de telecomunicaciones que asuman la
responsabilidad social empresarial, para acceder a un mejor sistema de conectividad y
a menor costo.

Elaborar convenios con institutos de formacion técnica o universidades para certificar
las capacitaciones impartidas por los telecentros, incluyendo las de los operadores.

Aumentar la capacitacion de los operadores para ofrecer los servicios proyectados
segun las areas de interés.

Desarrollar diagnosticos locales en las comunidades donde se emplazan los telecentros, de
manera que éstos ofrezcan servicios pertinentes a las necesidades de la poblacién.

b) Programa BiblioRedes, Chile

Mejorar la relacion del programa con las comunidades locales, de modo que los
servicios que se proyecta ofrecer, vinculados a la apertura de canales de participacion
virtual, puedan ser pertinentes a sus problematicas o necesidades.

Fortalecer las redes con organizaciones no gubernamentales y organizaciones
comunitarias de las localidades donde funcionan las bibliotecas, y asi potenciar la
relacion con la comunidad.

Revisar la posibilidad de extender el horario de atencién o incorporar la atencién los
sébados por la mafiana, segun sea la demanda de la comunidad. Es posible que los
dias y horarios de atencion (lunes a viernes de 9:00 a 19:00 horas) de las bibliotecas
no estén facilitando la relacién con la comunidad, pues no permiten que una parte de
la poblacién pueda acceder a sus servicios o, si accede, no puede hacerlo con el
tiempo suficiente.

Generar manuales y materiales impresos de apoyo al aprendizaje de las tecnologias.

Capacitar a operadores en herramientas para ofrecer servicios de desarrollo
comunitario y de participacion virtual en red.

c) Red Rural de Telecentros Comunitarios Gemas da Terra, Brasil

Diversificar los canales de difusion de los servicios del telecentro para aumentar el
nUmero de usuarios.

Perfeccionar el nivel de formacidn de los operadores del telecentro para mejorar la
oferta de servicios, la gestion y comunicacién con la comunidad.

Aumentar los cursos de capacitacion dictados, especializdndolos en los servicios que
se proyecta ofrecer, como la administracion de microempresas y la educacion a
distancia.

75



CEPAL - Coleccion Documentos de proyectos Transformacion de puntos de acceso en focos de conocimiento:...

Promover la generacion de alianzas para la consecucion de recursos y el desarrollo de
contenidos, especialmente con empresas privadas, organismos internacionales
(UNESCO) y el sector publico.

d) Rede Mocoronga de Comunicagao Popular, Brasil

Desarrollar alianzas y cooperacion técnica para: i) mejorar la infraestructura
tecnoldgica de los telecentros; ii) mantener el apoyo del Programa GESAC de
sistema de conexidn gratuita a Internet; iii) conseguir apoyo para mantener el sistema
de energia solar de los telecentros, y iv) capacitar a los operadores para desarrollar
nuevos servicios en comercio electrénico, capacitacion técnica de jovenes en TIC
como fuente de ingreso, educacion a distancia, notificacion de emergencias médicas,
entre otros. En lo posible, lograr que profesionales voluntarios o en practica apoyen
el proceso de capacitacion.

Mejorar la plataforma tecnoldgica para ofrecer los servicios proyectados.

e) Telecentro de ASODIGUA, Guatemala

Acelerar la construccion del sitio web del telecentro para que pueda difundir su labor,
almacenar informacidn, divulgar noticias, compartir experiencias, entre otras actividades.

Fortalecer las alianzas con organismos publicos y privados para mejorar las
condiciones de infraestructura. En particular con alguna empresa de
telecomunicaciones bajo la estrategia de responsabilidad social empresarial, para
mejorar las condiciones de conectividad y costo.

Generar alianzas para ampliar la posibilidad de capacitacion de las operadoras del
telecentros. Las capacitaciones deberian orientarse a los servicios que el telecentro
desea proyectar: i) la ensefianza de las tecnologias a través de la creacién de software
en idioma local para acelerar el ritmo de aprendizaje en los cursos de capacitacion
que el telecentro dicta, lo cual implicaria una mayor pertinencia de los servicios a la
comunidad usuaria; ii) la prestacion de cursos de comercio electronico a
microempresarios del rubro turistico de la zona; iii) la prestacion de cursos a docentes
en el uso de medios audiovisuales y bibliotecas virtuales, y iv) la oferta de servicios
de comunicacion a través de Internet a las familias de los emigrantes que se
encuentran en EE.UU. y Canada.

Las alianzas para obtener alternativas de capacitacion son seguir formando parte
activa de la Red Somos Telecentros, y seguir buscando y coordinando voluntarios
para que las operadoras puedan capacitarse.

Estudiar la posibilidad para lograr, a través de la comunidad virtual, la adquisicién a
menor costo de licencias para Windows y aplicaciones de Office.

f) Telecentro Cotahuasi, Peru

Construir un sitio web del telecentro, de manera de poder difundir su labor,
almacenar informacion y servicios, divulgar noticias, compartir experiencias, entre
otras actividades.

Mejorar el sistema de conexion satelital que actualmente posee, ya que presenta un
alto costo y una lenta velocidad de conexion.

Establecer alianzas con organismos publicos o privados para implementar los nuevos
servicios proyectados tales como la comunicacion via VozIP, la realizacion de
videoconferencias, conexion inalambrica, entre otros.
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e Capacitar a los operadores locales para que tengan las competencias necesarias en la
prestacion de dichos servicios.

g) Telecentro EI Chaco, Ecuador

e Generar alianzas con las empresas encargadas de la electricidad de la zona, para
ofrecer mejores condiciones de estabilidad de la energia eléctrica, de modo que la
conectividad sea estable.

h) Telecentro Colinas del Norte, Ecuador
o Evaluar la posibilidad de mejorar el sistema de conectividad.

e Establecer vinculos con organismos puablicos o con alguna empresa privada para
pavimentar la calle que circunda al telecentro, de manera de evitar que el polvo de la tierra
afecte el equipamiento.

e Llevar a cabo alianzas con diversos organismos para conseguir apoyos con miras a la
sustentabilidad econdémica del telecentro.

i) Asociacion Civil de Bibliotecas Virtuales de Aragua, Venezuela

e Mejorar la estabilidad de la conectividad y establecer alianzas para disminuir los
costos asociados a ella.

e Llevar a cabo diagndsticos locales para evaluar las necesidades de las comunidades y
ofrecer servicios pertinentes a ellas.

e Propiciar espacios de formacion constante para que el operador del telecentro se
encuentre en condiciones de ofrecer los nuevos servicios proyectados en cada una de
las &reas prioritarias.

e Formar un operador con una perspectiva integral, contemplando no solamente
habilidades tecnoldgicas, sino también relaciones interpersonales y oferta de servicios
de calidad.

j) Infoplazas, Panama

e Establecer lazos con la comunidad en la cual funcionan las Infoplazas, con el
objetivo de detectar sus intereses y necesidades de aprendizaje.

o Realizar un plan de capacitacién para aumentar la cantidad, diversidad y duracion de
las capacitaciones, enfatizando en ellas el aprendizaje del idioma inglés.

o Desarrollar alianzas con organizaciones no gubernamentales, escuelas, universidades,
sindicatos y camara de comercio, para poder estrechar los vinculos con la potencial
poblacién usuaria de los servicios.

e Proyectar servicios especializados por area prioritaria.

e Capacitar al personal del programay a los operadores.

77






CEPAL - Coleccién Documentos de proyectos Transformacion de puntos de acceso en focos de conocimiento:...

V. Conclusiones y recomendaciones generales

En América Latina, la masificacion del acceso a las tecnologias de informacion y comunicacion se
ha dado de manera paraddjica, ya que si bien los gobiernos reconocen la importancia que tienen
dichas tecnologias para el desarrollo econémico y social de la region, su nivel de penetracion es aln
insuficiente para generar un impacto significativo. La mayoria de la poblacion enfrenta dificultades
para acceder a estas tecnologias, sobretodo si pertenecen a segmentos que presentan algln grado de
exclusién social, producto de los bajos ingresos econdmicos, del aislamiento geogréfico de las
zonas rurales, o de la pertenencia a sectores tradicionalmente marginados como grupos étnicos,
discapacitados, adultos mayores y grupos vulnerables en general. De ahi que una posible solucién
para la inclusién digital sean los centros de acceso publico.

Los gobiernos de la regién y organizaciones de la sociedad civil, han llevado a cabo durante
los Gltimos afios, programas orientados a promover el acceso compartido. Sin embargo, éstos resultan
insuficientes ante los grandes obstaculos que enfrentan importantes sectores de la poblacion para
poder conectarse y hacer uso efectivo de las TIC. Los hallazgos de esta investigacion indican que
entre ellos se destacan la condicion socioeconomica de las personas y los problemas de
infraestructura. Entre estos Ultimos se menciona, la calidad y costo de la conectividad, especialmente
en las zonas rurales, y la cantidad y calidad del equipamiento computacional en los centros publicos
de acceso. El nivel socioeconémico por su parte no s6lo tiene efecto en la capacidad de pago de los
servicios, sino también en la capacidad de utilizacion de estas tecnologias. El acceso a las TIC no
garantiza necesariamente su uso efectivo. Para ello es indispensable el desarrollo de conocimientos y
habilidades para el manejo de los medios tecnoldgicos, aspecto que viene dado por el nivel educativo
directamente relacionado al nivel de ingresos de las personas.

Otro de los impedimentos es el factor cultural, ya que incide en la actitud hacia la
tecnologia. Aspectos tales como el idioma y tendencias culturales van a incidir en su incorporacion
como herramienta en la vida cotidiana en las dimensiones que le asignen sentido y significado.

Finalmente, otro factor que condiciona el uso efectivo de las TIC tiene que ver con la
existencia de contenido y aplicaciones electronicas de utilidad para la poblacién. De nada sirve
lograr condiciones de conectividad si la gente no percibe qué hacer con las TIC ademas de
aplicaciones de correo electronico y de navegacion en Internet. Desde esa perspectiva, resulta
fundamental la generacion de contenidos y aplicaciones en linea que amplien las posibilidades de
uso de estas tecnologias. El desarrollo de herramientas de gobierno-e, comercio-e, educacion-e,
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salud-e, etc., se constituye en un factor complementario a la masificacion del acceso, que es
necesario promover. En cuanto a gobierno electronico, por ejemplo, llama la atencién que a pesar
del consenso existente sobre las ventajas de las TIC para lograr eficiencias en la gestion pablica y
servicios al ciudadano, tanto a nivel de gobierno nacional como de gobiernos locales, el uso de
esta herramienta es incipiente en la mayoria de los paises de la region, limitdndose a brindar
informacion institucional mas que a posibilitar la realizacién de servicios en linea. De esta forma,
no se estd aprovechando este tipo de aplicacion para acercar las tecnologias a la poblacién, e
impulsar su utilizacion.

De esta manera, los diversos actores interesados en impulsar el desarrollo del acceso
publico deben considerar el conjunto de impedimentos que obstaculizan la inclusion digital, para
gue las acciones a emprender logren el impacto esperado. Entre estos actores se destacan a los
planificadores de politica pablica, responsables de generar estrategias intersectoriales y de disefiar
e implementar programas integrales y complementarios, que faciliten el acceso a las tecnologias y
promuevan su uso y apropiacion.

Los programas de acceso publico, impulsados por la sociedad civil, el sector privado o el
Estado, constituyen una alternativa viable y pertinente para hacer frente a los desafios descritos.
En los Gltimos afios, el nimero de telecentros en la regién ha aumentado velozmente, y las
experiencias comunitarias de acceso compartido han adquirido cada vez mayor trascendencia a
nivel local. Sus aportes no se reducen a generar condiciones fisicas de acceso, sino también, a
propiciar espacios de capacitacion para el uso de las TIC y desarrollo de capital social. Sin
embargo, a través del estudio se aprecia que este tipo de iniciativas surgen en su mayoria de
forma aislada, sin formar parte de una politica publica que cuente con el apoyo de los gobiernos
para su implementacion y sostenibilidad.

Los telecentros analizados, representan experiencias comunitarias de gran esfuerzo y
compromiso social por parte de sus promotores. En ellos se entregan servicios de interés a sus
usuarios, quienes corresponden mayoritariamente a segmentos de la poblacién que no cuentan
con las condiciones y recursos para acceder a un computador o Internet desde su hogar o trabajo.
A pesar de la importancia que estas experiencias tienen por su alto valor social, no cuentan con el
respaldo sistematico de politicas y programas gubernamentales que contribuyan a su
fortalecimiento. La necesidad de tal apoyo se justifica por el hecho que los telecentros proveen
servicios de alto valor social a sectores considerados prioritarios dentro de la politica pablica.
Atender a estos sectores dificulta que los telecentros puedan recaudar los ingresos necesarios para
lograr su sostenibilidad econémica y tecnolégica. Especialistas en la materia postulan que estas
iniciativas merecen ser subvencionadas, al menos en lo que respecta a la conectividad,
considerando su valiosa contribucidn a acortar la brecha digital.

Adicionalmente, se debe considerar que las experiencias de telecentros comunitarios, al
estar basadas en el uso de medios tecnoldgicos para mejorar la vida de las personas, requieren
estar en constante renovacion y basqueda de sentido en el uso de estas herramientas. Por esta
razén, quienes participan de estas iniciativas, tanto a nivel de administradores como de usuarios,
requieren ser formados y capacitados constantemente en el uso de estas tecnologias, aspecto que
resulta complejo por los escasos recursos con que cuentan los telecentros.

Los casos analizados en esta investigacion, estan abocados a ampliar las oportunidades de
desarrollo de sus usuarios. Para esto, han decidido mejorar la oferta de los telecentros, prestando
servicios especializados, basados en contenidos pertinentes y aplicables a las distintas
dimensiones de la vida de las comunidades a las que atienden. De esta forma, se presenta como
desafio la creacion, busqueda e identificacion de contenidos digitales que ayuden a mejorar la
calidad de vida de las personas.
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Con el propdsito de impulsar la transformacion de los telecentros en centros de
conocimiento para lograr la inclusion digital a continuacion se recomiendan lineamientos
generales para las redes analizadas en este estudio y actores involucrados en las estrategias de
inclusion digital.

a. Creacion e implementacion de politicas publicas que vinculen las tecnologias con el
desarrollo social

La masificacion del acceso a las nuevas tecnologias por parte de la poblacion, especialmente de
aquellos que presentan mayores indices de pobreza y exclusion social, requiere de una politica de
Estado que incentive, promueva y proteja su uso. Para esto, las tecnologias deben formar parte de
la agenda publica y ser consideradas un medio para lograr el desarrollo humano y sustentable. En
otras palabras, las TIC deben incorporarse en los programas de gobierno de la regién, como un
instrumento eficaz que opere transversalmente en las diversas areas asociadas al desarrollo de los
paises y las personas, tales como: salud, educacidn, vivienda, trabajo, prevision social, cultura,
entre otras. Una politica digital que abarque las distintas dimensiones de la Sociedad de la
Informacion debiera generar las complementariedades entre acceso, contenido, aplicaciones y
capacidades en distintos sectores de la economia y sociedad, que permitan optimizar el uso de las
TIC y facilitar la apropiacion de sus beneficios por parte de todos los segmentos de la poblacion.

El acceso publico a las TIC debe ser un instrumento de inclusion y desarrollo social,
presente en las politicas digitales. Asi, contando con el apoyo de los gobiernos se espera que los
telecentros puedan convertirse en centros de conocimiento que permitan combatir la brecha y la
pobreza digital, dotando no so6lo de conectividad e infraestructura a la poblacién vulnerable, sino
también, otorgandoles los beneficios asociados al uso de estas tecnologias. En este proceso de
transito, es importante reconocer que, si bien existen obstaculos que dificultan el acceso material a
las tecnologias —ante los cuales los programas de acceso publico y los telecentros representan una
gran contribucion-, también existen dificultades sociales, culturales, educacionales y regulatorias,
gue complican el uso de las TIC en beneficio de las personas y comunidades.

En base a los hallazgos de este estudio, es posible afirmar que el proceso de transicion de
los telecentros desde centros de acceso a centros de conocimiento, descansa en gran medida en la
formulacion e implementacion de politicas publicas que incluyan a los telecentros como actores
aliados en la masificacion y promocion del acceso y uso de las tecnologias, asi como, en las
estrategias de desarrollo local. Para ello, se requiere mejorar la coordinacion, los esfuerzos y las
capacidades de la sociedad civil, del sector privado y de los gobiernos, a fin de apoyar el progreso
de estos espacios para que puedan enfrentar las dificultades que atraviesan, mismas que han sido
mencionadas a lo largo de este estudio.

b. Fortalecimiento de vinculos y redes de telecentros comunitarios para apoyar su desarrollo

El anélisis de los casos que participaron en esta investigacion, indica que el establecimiento de
vinculos entre el telecentro y los organismos publicos y privados -con y sin fines de lucro- son
fundamentales para la sostenibilidad del telecentro, puesto que constituyen posibles fuentes de
apoyo para la oferta de nuevos servicios. Particularmente, es importante sensibilizar a los
organismos publicos respecto de la importancia de las iniciativas que surgen desde la sociedad
civil, en tanto contribuyen directamente al cumplimento de los Objetivos de Desarrollo del
Milenio de las Naciones Unidas asumidos por los paises de la region.

En la mayoria de los casos, se pudo apreciar que la sostenibilidad mejor lograda es la
social y politica, mientras que la econémica y tecnoldgica presenta mayores dificultades. Por
tanto, los esfuerzos deben centrarse en la generacién de recursos y soportes que permitan la
subsistencia de los telecentros, incorporando servicios de mayor especializacién e impacto en la
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comunidad, para lo cual se hace necesario contar con una politica publica que provea las
condiciones necesarias para que esto se produzca.

Los casos estudiados han demostrado tener mayor capacidad de establecer alianzas con
organismos de la sociedad civil, tales como fundaciones y corporaciones, que con el Estado y
sector privado. Por tanto, es necesario avanzar en establecer lazos con estos dos Gltimos actores,
buscando aliados que contribuyan con recursos y posibilidades para agregar valor o incorporar
NUEvoS Servicios.

Aunque algunos de los casos estudiados participan de la red latinoamericana Somos
Telecentro, se aprecia que la mayoria de los telecentros han desarrollado alianzas principalmente al
interior de sus respectivos paises. Por ello, es recomendable fortalecer la participacion de las
experiencias en dicha red latinoamericana, o bien crear una comunidad virtual de intercambio de
experiencias que permita afianzar los vinculos entre los paises de la region, acercando realidades y
generando contenidos y servicios especializados de alto valor.

c. Fortalecimiento de la figura del administrador u operador del telecentro

La mayoria de las experiencias estudiadas identifican al administrador u operador del telecentro
como un actor clave en la implementacion de los servicios. Sin embargo, los casos estudiados
muestran dificultades que impiden su buen desempefio, como la falta de formacién para
desarrollar habilidades en el uso de las tecnologias y la escasez de conocimiento para gestionar y
administrar eficientemente los recursos del centro publico de acceso. Para el buen funcionamiento
de los telecentros, se requiere contar con un administrador u operador local lo suficientemente
capacitado y motivado para ejercer su rol y llevar a cabo sus labores, especialmente la de ofrecer
servicios de mayor valor agregado segun &reas prioritarias, para la cual el apoyo de especialistas
del sector pablico en dichas areas puede resultar fundamental.

Una vez reconocida la importancia que tiene el operador en la gestion del telecentro, se
deben crear las condiciones para profesionalizar esta funcion. En algunos paises de la region se
estan impartiendo cursos de especializacion a operadores de telecentros, en institutos y
universidades, donde se les capacita para que cumplan eficientemente su rol y logren una
certificacion que asegure su nivel de formacion. Estas iniciativas debieran ser apoyadas por la
politica publica de manera que puedan ser replicadas en mayor escala. De este modo, al ser
adquiridas las competencias, e implementadas las condiciones para ejercer eficientemente el trabajo
de operador, se puede esperar que asuma el rol de gestor de conocimiento, transformandose en un
promotor del uso de las tecnologias en la comunidad donde opera el telecentro.

d. Creacion y adaptacion de contenidos para la poblacion objetivo de los telecentros

Aunque el precario acceso a las tecnologias continda siendo un problema en los paises de la
region, resulta un desafio lograr su uso con sentido, esto es, lograr que presten un beneficio que
impacte positivamente en la calidad de vida de las personas. Para esto, es fundamental que el
telecentro se conciba no sélo como un espacio para el acceso de las tecnologias, sino también
para la generacién de informacién y conocimiento.

Entre los aspectos a considerar en este proceso, estd la creacion y adaptacion de
contenidos digitales, donde el telecentro y la politica pablica tienen roles que cumplir. Por un
lado, el telecentro por su insercion en la comunidad, puede llegar con facilidad a los sectores
excluidos y conocer sus necesidades, lo que constituye una informacion relevante para la creacion
de contenidos y aplicaciones electronicas. Por otro lado, el Estado tiene la obligacién de acercar
las politicas publicas digitales a sus destinatarios, para lo cual requiere generar o adaptar
contenidos apropiados a las necesidades de sus potenciales beneficiarios. Asi, la creacion de
portales de gobierno electrénico debiera estar orientada a este propdsito, por tanto, es
recomendable promover su desarrollo en los paises de la regidn que carecen de este instrumento y
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perfeccionarlo en aquellos donde opera. Este tipo de iniciativa, favorece la prestacion de servicios
de mayor valor agregado por parte de los telecentros, quienes cumplen el importante rol de
ayudar a lo grupos excluidos a realizar sus tramites en linea y a informarse sobre los beneficios
que el Estado otorga.

Se debe tener en cuenta que una parte importante de los contenidos existentes en la web
estan dirigidos a publicos masivos, cuyos intereses no responden a la realidad de los usuarios de
los telecentros. Por lo tanto, la adaptacion y familiarizacién de los contenidos es un desafio que
los telecentros pueden asumir, con el respaldo y apoyo de las politicas de gobierno.

Es importante destacar, que dado que la mayoria de los telecentros estudiados
reconocieron que la mayor afluencia de publico se produce en época escolar, se sugiere enfatizar
en el desarrollo o adaptacion de servicios orientado a actividades escolares. Lo mismo sucede con
el area de microempresa, que fue una de las que tuvo mayores menciones en la oferta presente y
futura de servicios.

e. Realizacion de investigaciones sobre el estado de las experiencias de acceso compartido,
sus resultados y posibles estrategias de accion

A nivel latinoamericano, existe pocos estudios en profundidad de experiencias de acceso
compartido. Esto se presenta como una dificultad para entender en qué medida las tecnologias
pueden contribuir al desarrollo social, y conocer el estado de avance de las estrategias llevadas a
cabo en la region, sus aciertos y errores. El alto nivel de importancia alcanzado por los telecentros
a nivel local, debe ser correspondido con investigaciones, con el fin de acumular conocimiento y
proveer evidencias empiricas para desarrollar propuestas de politica pablica y TIC, que permitan
aumentar el impacto de los programas sociales. A la vez, estos estudios promueven la creacion de
nuevos proyectos que contribuyen a superar las dificultades de acceso y uso de las tecnologias.

En el &mbito local, los telecentros comunitarios enfrentan el desafio de ajustarse a las
caracteristicas de sus usuarios a fin de generar contenidos y servicios que respondan a sus
necesidades. Asi, la realizacién de continuos diagndsticos comunitarios seria una herramienta (til
para la adecuacion entre la oferta de servicios prestados y la demanda de la comunidad.
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Anexo 1

CUADRO A1
INDICADORES DE BUENA PRACTICA VALORIZADOS, DESDE DIMENSION
GLOBAL DE LOS TELECENTROS

g 2 S £ g 4 ©
k= D c S 2 Q %]
Dimensiones e indicadores 5 S £ B 2 8B g4 .§’ o
s = 8 < o S (@) < € o] O e
— 4 . . = Q —_— - O s =
m & o= ¢ £ 8 @ 62 < <S5
Funcinamiento del telecentro
Dias de atencion a la semana 1 3 3 2 2 3 3 2 3
Numero de usuarios promedio semanal 3 2 3 2 2 2 2 2
Difusién del telecentro
Posesion de paginas web 3 3 3 3 3 0 2 2 2 3
Técnica de difusion de los servicios 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3
Operador local
Nivel educacional del operador 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3
Remuneracion del operador 3 3 1 1 3 2 2 2 2 3
Equipamiento del telecentro
Tipo de equipamiento 3 3 3 3 1 3 1 1 3 3
Incorporacién equipamiento entre enero y julio 2007 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3
Servicios del telecentro
Tipos de servicios 3 3 3 2 3 1 3 3 2 3
Presencia cursos de capacitacion 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3
Incorporacién de servicios entre enero y julio 2007 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2
Servicios seglin &reas
Identificacién de areas prioritarias en servicios 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3
Proyeccion de incorporacion de nuevos servicios 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3
Redes de los telecentros
NUmero de redes por telecentro 2 3 3 3 0 3 0 0 3 3
Cantidad de sectores participantes de las redes 3 3 3 3 0 3 0 0 3 3
Total 38 43 40 36 32 3# 29 28 40 44
Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.
CUADRO A2
INDICADORES DE BUENA PRACTICA VALORIZADOS DESDE DIMENSION
ESPECIFICA DE SERVICIOS DE LOS TELECENTROS SEGUN AREAS
@
g B g g £
Dimensiones e indicadores 3 2 S ki % 8 8 2 S 8
S 3 o s & £ £ 3T £ oF
s g8 2 = g g 0L = g OF
@ & o o £ s} o o < <>
Servico area microempresa
Ofrece servicios de asesoria microempresarial 1 0 0 1 0 0 1 1 0
Ofrece servicios de comercio electronico 0 1 0 0 0 0 0 1
Ofrece servicios de capacitacion al 1 1 1 1 0
microempresario
Tiene |dent|f|ca§|os los servicios que le gustaria NA 1 1 1 1 1 NA NA 1 1
ofrecer en esta linea
Subtotal 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2
Servicios area empleo
Ofrgce servicios de elaboracion y/o envio de NA 1 0 0 1 0 NA NA NA 0
curriculum vitae
Ofrece servicios de orientacion de paginas web o NA 1 0 0 1 0 NA NA NA 0
portales de empleo
Ofrecsa servicios de capacitacion en algun area NA 0 1 1 0 0 NA NA NA 1
especifica
Tiene |dentl|f|ca/dos los servicios que le gustaria NA 1 1 1 1 1 NA NA NA 1
ofrecer en ésta area
Subtotal 0 3 2 2 3 1 0 0 0 2
Servicio &rea educacion
Ofrece servicios de apoyo a la elaboracion de 0 1 1 1 1 0 0 1 0 0
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tareas escolares

Ofrece_ servicios de elaboracion de software 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
educativos

Of_rece servicios de capacitacion en temas y/o 0 1 1 0 0 1 1 1 1 1
sujetos especificos

Tiene |dent,|f|c§dos los servicios que le gustaria NA 1 1 NA 1 1 NA NA 1 NA
ofrecer en ésta area

Subtotal 0 3 3 1 2 2 1 2 2 2
Servicios area salud

Ofrece talleres preventivos de salud NA 0 1 NA NA NA NA NA 1 0
Ofrece servicios de capacitacion NA 1 1 NA NA NA NA NA 1 1
Realiza camparias informativas NA 0 1 NA NA NA NA NA 0 0
Tiene |dent|f|c§dos los servicios que le gustaria NA 1 1 NA 1 NA NA NA NA NA
ofrecer en esta area

Subtotal 0 2 4 0 0 1 0 0 2 1
Servicios area igualdad de género

Offrece talleres relacionados a derecho de la mujer 0 0 0 NA NA NA NA NA 1 NA
Ofreqe Cursos de capacitacion a mujeres tema 1 0 1 NA NA NA NA NA 1 NA
especifico

Tiene |dent|f|chos Ios'serwluos que !e g'ustarla NA 1 NA NA NA NA NA NA NA NA
ofrecer en esta area de interés comunitario

Subtotal 1 1 1 0 0 0 0 0 2 0
Servicios en otras &reas

Ofrece servicios en otras areas 1 1 1 1 NA 1 NA NA NA 1
Tiene |dent|f|c§dos los servicios que le gustaria 1 1 NA NA NA NA NA NA 1 NA
ofrecer en esta area

Subtotal 2 2 1 1 0 1 0 0 1 1
Total 5 13 14 6 6 7 3 4 9 8

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion obtenida en la aplicacion de cuestionario, 2007.
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Anexo 2. Instrumento de recoleccidon de informacidon: encuesta

En el marco de la participacion de su organizacion en el Proyecto “Redes de conocimiento mediante
puntos de acceso a las TIC para comunidades necesitadas” (2006-2009), queremos solicitarle
encarecidamente que responda esta encuesta. Esta forma parte de la segunda etapa del estudio
realizado por CEPAL. Agradeceriamos enviar su respuesta hasta el dia viernes 10 de agosto del
presente afio, a los siguientes correos electronicos: redes.ongautogestion@gmail.com , o
encuesta.redesdeconocimiento@gmail.com

Le saluda muy cordialmente,

Maria Angélica Celed6n
Directora, Programa Redes
Santiago-Chile

Fecha en la que se responde la encuesta:
Nombre y cargo de quien responde esta encuesta:

En el caso de que su experiencia corresponda a una red de telecentros (dos o mas
telecentros), le solicitamos responder las preguntas realizando una aproximacion a la
realidad promedio de los telecentros que conforman su red.

I. Antecedentes generales del telecentro

1. Nombre del telecentro (o la red):

2. Pagina web del telecentro (o la red):

3. Dias y horario en el que atiende el
telecentro

4. ¢Cuales son los dias y horarios (0 temporada del afio) que presentan mayor afluencia de
pablico? ¢Por qué?

5. ¢Cual es el sistema operativo que utiliza el telecentro? Marque con una X la alternativa que
corresponda

___ Windows
_ Linux
___Ambos
____ Otro:
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6. ¢Cudl es el nimero de usuarios promedio del telecentro en una semana? Marque con una X la
alternativa que corresponda

___Entrelal0
_ Entre11a20
___Entre21a30
_ Maéasde30

7. ¢Cudl es la poblacion objetivo o grupos prioritarios a los que se dirige el telecentro? Marque
con una X todas las alternativas que correspondan.

____Mujeres

____Hombres

___Jovenes

____Nifilos

____Adultos mayores

__Indigenas

____Personas en situacién de pobreza

___ Otros:

8. (Cuanto tiempo promedio utiliza el usuario en una visita al telecentro? Marque con una X la
alternativa que corresponda.

___Menos de 15 minutos
____Entre 15 a 30 minutos
____ Entre 30 a 45 minutos

____Mas de 45 minutos

9. ¢ Cuales son las dificultades mas comunes que presentan los usuarios en el uso de los servicios del
telecentro?

10. ¢Como se promocionan y difunden los servicios del telecentro?
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11. Sefiale cuéles son las caracteristicas de la persona que atiende diariamente el telecentro (operador
local).

Sexo:
Edad:
Estudios:

Remuneracién que percibe por su labor (en délares):

Las siguientes tres preguntas (12, 13 y 14) deben ser respondidas s6lo en los casos de la red

12. ;Cuantos telecentros conforman la red? :

13. ;Cuél es el objetivo de la red?

14. ;Coémo y para qué se comunican los telecentros de la red?

I1. Sobre los servicios ofrecidos por los telecentros

15. Identifiqgue y nombre el equipamiento y servicios ofrecidos por el telecentro en enero de
2007. (Recuerde que en el caso de que sea una red —conjunto de telecentros— debe realizar una
aproximacion a la realidad promedio de los telecentros que conforman su red).

Tipo de equipamiento Cantidad

Tipo de servicios

16. Identifique y nombre el equipamiento y servicios ofrecidos por el telecentro en julio de 2007

Tipo de equipamiento Cantidad
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Tipo de servicios

17. Si es que hubo cambios en el equipamiento y servicios ofrecidos por el telecentro en el
periodo enero-julio de 2007, ¢cudles han sido las causas que han producido los cambios? Si no
hubo cambios, ¢cuéles son las causas por las que no se han producido cambios?

18 ;Cuéles son los servicios més y menos requeridos por los usuarios?

Servicios mas requeridos:

Servicios menos requeridos:

19. ¢ Nota usted alguna diferencia en el uso que hombres y mujeres realizan de los servicios del
telecentro? ¢ Cuales?

20. ¢Cuales son las fortalezas/ventajas y debilidades/desventajas del equipamiento y servicios que
ofrece actualmente el telecentro?

Fortalezas/ventajas Debilidades/desventajas

Equipamiento | - -

Servicios - -

21. ¢ El telecentro proyecta incorporar nuevos servicios? ¢Cuales? ;Cuando? ¢ Por qué?
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22. ¢ El telecentro ofrece cursos de capacitacion? Marque con una X la respuesta que corresponda.
Si
No

23. Si la respuesta anterior (n° 22) es afirmativa, nombre e identifique las principales
caracteristicas de los cursos de capacitacién en el siguiente cuadro (puede repetir el cuadro tantas
veces como nimero de cursos de capacitacion haya realizado):

Tipo de curso: -

Contenido: -

Duracién: -

Poblacion objetivo: -

Ano de realizacion: -

Otras caracteristicas: -

24. ;Qué entiende usted por el uso social de tecnologias?

I11. Servicios ofrecidos por los telecentros segin areas prioritarias

25. ldentifique y nombre los servicios que ofrece el telecentro para cada una de las siguientes areas
prioritarias (también puede nombrar actividades que realiza, software o material que el telecentro
dispone):

Area Microempresa

Servicios: -

Actividades: -

Materiales o software: | -

Area Empleo

Servicios: -

Actividades: -

Materiales o software: | -
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Area Educacion

Servicios: -

Actividades: -

Materiales o software: | -

Area Igualdad de Género

Servicios: -

Actividades: -

Materiales o software: | -

Area Salud

Servicios: -

Actividades: -

Materiales o software: | -

Otras Areas

Servicios: -

Actividades: -

Materiales o software: | -

26. Identifique y nombre los servicios que le gustaria ofrecer en el futuro (o actividades que le
gustaria realizar, o software que le interesaria tener), segun las siguientes areas:

Area Microempresa

Servicios: -

Actividades: -

Materiales o software: | -
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Area Empleo

Servicios: -

Actividades: -

Materiales o software: | -

Area Educacion

Servicios: -

Actividades: -

Materiales o software: | -

Area Igualdad de Género

Servicios: -

Actividades: -

Materiales o software: | -

Area Salud

Servicios: -

Actividades: -

Materiales o software: | -

Otras Areas

Servicios: -

Actividades: -

Materiales o software: | -

IV. Necesidades de los telecentros

27. ¢Cudles son las principales necesidades que presenta el telecentro para ofrecer los nuevos
servicios (identificados en la pregunta anterior n ° 26)?
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28. ¢Cuales son las principales necesidades que presenta la persona que atiende el telecentro
(operador local) para ofrecer esos nuevos servicios?

29. ;Como se podrian resolver las necesidades antes mencionadas (necesidades del telecentro y
del operador local)?

Necesidades del telecentro:

Necesidades del operador local:

30. ¢Qué organismos o alianzas cree usted que podrian colaborar en la resolucion de las necesidades
descritas?

V. Sobre las redes y alianzas establecidas por los telecentros, segin mes/afio y &reas
prioritarias (microempresa, salud, educacion, empleo, igualdad de género, otras)

31. Identifique y nombre, para cada una de las redes o alianzas del telecentro vigentes en los
meses de enero y julio de 2007, los siguientes aspectos: el propésito u objetivo de la alianza y su
area prioritaria, la cantidad y tipo de organizaciones e instituciones que participan de ella (sector
pablico, sector privado, fundaciones, corporaciones, organizaciones no gubernamentales, entre
otras), y el cargo de los participantes de las organizaciones de aquellas redes o alianzas.

Enero de 2007

N°de | Propdsitou Cantidad de Tipo de organizaciones Tipo de

alianzas | objetivo de la organizaciones gue participan (sector participantes de la
alianza y area que participan de | publico, sector privado, alianza (cargos)
prioritaria la alianza fundaciones, entre otras)

1 - N ©°:

2 - N ©:

3 - N ©°:

4 -
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Julio de 2007

N °de Proposito u Cantidad de Tipo de organizaciones Tipo de

alianzas | objetivo de la organizaciones | que participan (sector participantes de
alianza, y area que participan publico, sector privado, la alianza
prioritaria de la alianza fundaciones, entre otras) | (cargos)

1 - N ©:

2 - N ©:

3 - N ©:

4 -

32. Indigue el niamero de mujeres y personas de

escasos recursos gque se han beneficiado, como

producto de las redes y alianzas establecidas por el telecentro en el periodo destacado (hasta

enero y julio de 2007).

Numero de mujeres beneficiadas desde el
inicio de la alianza hasta enero de 2007

Numero de mujeres beneficiadas desde el
inicio de la alianza hasta julio de 2007

NO:

N©:

NUmero de personas de €scasos recursos
beneficiadas desde el inicio de la alianza hasta
enero de 2007

NUmero de personas de escasos recursos
beneficiadas desde el inicio de la alianza hasta
julio de 2007

Ne:

NO:

V1. Buenas préacticas de telecentros comunitarios

33. Enumere las principales caracteristicas que
exitosa) de telecentros comunitarios

1.

debiera tener una buena practica (experiencia

34. ;Cree usted que su telecentro (o red) debe ser considerada como buena préactica?; ¢por qué?

35. Recomiéndenos alguna otra experiencia de telecentro comunitario que usted considere como

una buena practica

99



CEPAL - Coleccion Documentos de proyectos Transformacion de puntos de acceso en focos de conocimiento:...

Si lo desea, puede anexar aquellos documentos que usted considere puedan contribuir a
profundizar o enriquecer la informacion acerca de su telecentro (o red) para la realizacion
de este estudio.

Muchas gracias por sus respuestas.
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