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Telecentros: mitos y oportunidades sobre la
 
sustentabilidad1 

FRANCISCO J. PROENZA2 

1. INTRODUCCI6N 

Los Telecentros son "locales compartidos en los que el publico puede 
acceder a las tecnologias de la informaci6n y la comunicaci6n" (Colle y 
Roman 1999: 1). Un centro que ofrece tinicamente servicios de com­
putaci6n 0 telef6nicos se encuadra dentro de esta definici6n, pero aquf 
nos concentramos en aquellos que proveen acceso a Internet. 

Internet brinda oportunidades para trabajar en red y acceder a in­
formaci6n y servicios nunca antes disponibles a personas de bajos re­
cursos, por motivos de distancia y costos. La transmisi6n de voz a tra­
ves de Internet (VoIP) crece cada vez mas en importancia, aiin cuando 
todavia hay obstaculos y limitaciones de tipo regulatorio y tecno16gico 
(latency) (Minges y Kelly, 2001). 

La Red tambien puede utilizarse en combinaci6n con tecnologias 
tradicionales como la radio 0 la televisi6n, para difundir informaci6n 
ampliamente y a bajo costo. El predominio que tiene el acceso a Internet 
a traves de la computadora, como configuraci6n de servicio estandar 
de los telecentros, podra cambiar en el futuro con la convergencia tee­
no16gica (por ejemplo, a medida que la telefonia celular de tercera ge­
neraci6n se haga omnipresente), pero el acceso a la Red es la caracterfs­

1 Las opiniones expresadas en este documento pertenecen al autor y no reflejan necesaria­
mente las de la FAO. El autor agradece la traducci6n del documento hecha por la Asociaci6n 
Argentina de Teletrabajo (www.aat-ar.org), y la excelente labor del "Nodo Traducciones" de la 
ATT integrado por Horacio R. Dal Dosso (http://webs.uolsinectis.com.ar/dosso). A. Marcelo Diaz 
Perrault (marcelodp@angela.com.ar) y Liliana E. Prenassi (leplep@tutopia.com). Esta versi6n en 
espanol ha sido actualizada y arnpliada por el autor en marzo-abril de 2003 con informaciones 
que no figuran en el documento original en Ingles. 

2 Econornista, Centro de Inversiones, Organizaci6n de las Naciones Unidas para la Agri­
cultura y la Alimentaci6n (FAO). 
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tica corruin de los telecentros en la actualidad. Hay muchos otros servi­
cios prestados por telecentros, pero el mas corriente y el que constitu­
ye la principal fuente de ingresos es el uso de computadoras y la nave­
gaci6n por Internet por parte de los usuarios. 

Para que la administraci6n de un telecentro sea una experiencia 
satisfactoria se requiere habilidad en el manejo de las computadoras. 
No se trata de una barrera insuperable, pero los nines y los j6venes se 
adaptan mas rapidamente a la tecnologia que los adultos maduros. Esto 
es importante tanto desde el punta vista del mercado como del impac­
to de los telecentros sobre el desarrollo. El mercado de servicios de 
telecentros en paises con poblaciones j6venes es potencialmente gran­
de. Ademas, la inversi6n en telecentros como una forma de presentar 
la tecnologia a adultos j6venes y nifios con prop6sitos educativos y pro­
ductivos tiene sentido desde una perspectiva econ6mica y social, ya 
que estas personas cuentan con mas afios por delante para sacar prove­
cho de esas habilidades", 

Visto como negocio, un telecentro no es complicado, pero esta su­
jeto a reglas implacables. Si el flujo de ingresos no cubre los costos y no 
genera un excedente que permita reemplazar los equipos (es decir, si 
no puede alcanzar la viabilidad financiera total), las inevitables fallas 
mecanicas y la obsolescencia tecnol6gica finalmente no dejara otra op­
ci6n que cerrar el telecentro. Si los ingresos del telecentro no cubren 
los gastos operativos y de mantenimiento (viabilidad operativa), el cie­
rre ocurre aiin mas rapido. 

En los paises desarrollados, es una practica cormin que el Estado 
cubra una parte importante de los costos de los telecentros. En EE. DU., 
Canada, Jap6n, Finlandia 0 Australia, las bibliotecas ofrecen acceso a 
Internet en forma gratuita, generalmente con restricciones en la canti­
dad de tiempo por usuario. El gobierno de Australia, un pais con una 
renta per capita de US$20.500 (en el afio 2000), apoya financieramente a 
la mayona de sus telecentros, estimados en 150 (en 2001), en forma ha­
bituaL Aquellos paises pobres que intentan promover el desarrollo de 
telecentros bajo esquemas altamente subvencionados, pronto se enfren­
tan a deficits presupuestarios insostenibles que los obligan a terminar 0 

limitar el alcance de sus programas. 

3 Reflejando en parte esta afirmacion, la presencia de niftos y adolescentes en edad escolar 
(de 6 a 17 afios de edad) en las familias estadounidenses esta asociada (agosto de 2(00) con un 
porcentaje mayor de computadoras en las casas, 67% comparado con 45%, y de uso de Internet, 
53% comparado con 37% (Oficina de Censos de EE. UU., 2000: 3). 
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Interesan telecentros sustentables, ya sea en terminos de viabilidad 
operativa 0 total. Es ademas deseable que los telecentros tengan un 
impacto social positivo. Para ella, deben: 

i) Mejorar el bienestar y las condiciones de una gran cantidad de usua­
rios pobres, y 

ii) Beneficiar a los segmentos mas pobres de la poblacion. 

El impacto social de un telecentro es un aspecto sumamente im­
portante, pero es menester reconocer que se trata de una dimension 
diferente a la de la sustentabilidad. 

La sustentabilidad en sf misma depende de diversos aspectos. Las 
condiciones estructura1es, como por ejemplo la infraestructura de teleco­
municaciones, inciden decisivamente sobre la sustentabilidad. En cada 
telecentro, su estructura de gestion, 0 sea, las reglas con las que se orga­
nizan la administracion y gerencia del centro, determinan la toma de 
decisiones, como se compran, contratan y utilizan los recursos, que 
servicios se ofrecen y cuanto se cobra por cada servicio. La politica y e1 
marco regu1atorio de cada pais tarnbien influye en el desarrollo de los 
telecentros de muchas maneras, no siempre en forma favorable para 
su desarrollo y sustento. 

La Tabla 1 presenta un resumen de costos de telecentros en Peru, 
Hungria y jamaica'. Los costos anuales se asemejan 0 inclusive supe­
ran los costos de inversion: insta1ar un te1ecentro es [acil, 10 difici1 es 
mantener1o. 

'AI concentramos en telecentros que llegan a ser sustentables con el servicio que prestan 
a las comunidades de bajos ingresos, descartamos las iniciativas de investigaciones mas costo­
sas de las que, en general, no se espera que generen superavit debido a los costas excesivos. 
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Tabla 1
 
COSTaS DE LOS TELECENTROS. EJEMPLOS DE CALCULOS PARA PER',
 

HUNGRlA y JAMAICA (2002)
 

PER HUNCRiA JAMAICA 
Numero de computadoras 

Tipo de conectividad 

Ubicaci6n 

Administraci6n 

Costos de Inversi6n [US$] (a) 

Gastos operativos [US$] 

14 

DSL 
(64 Kbps) 

Urbana 

Comercial 

17.200 

17.500 

4-5 

Conexi6n telef6nica 

Pequenos pueblos 
buenas 
telecomunicaciones 

ONG 

7.800-10.100 

12.400-1700 

5 

Conexi6n telef6nica 

Pequenos pueblos 
buenas 
telecomunicaciones 

ONG 

8.500 

20.500 
(a) No se consideran varios aspectos como, por ejemplo, elestudio de factibilidad, la 
construcci6n de edificios 0 su amueblado. 

Fuentes: 
- Los calculos correspondientes a Humgria se basan en los datos de una encuesta presenta­

dos en "Las telecabafias de Hungria", manuscrito inedito elaborado en el afio 2001por la 
Asociaci6n Hungara de Telecentros. 

- Datos correspondientes a un proyecto privado en Peru, facilitados por Carlos Linares 
(asesor informatico de la Universidad de Arequipa) y recopilados a principios de 200l. 

- Los datos de los proyectos de Jamaica son cortesia de la Red para el Desarrollo Sustenta­
ble de Jamaica y de la Sociedad Informatica de ese pais. 

Tanto los costos de inversion como operativos son mas altos en am­
bientes rurales que en urbanos. En ambientes rurales carentes de infraes­
tructura de telecomunicaciones, los costos de inversion pueden ser prohi­
bitivos. Losdiferentes rubros pueden variar sensiblemente en su incidencia 
en el costo total, dependiendo del pais y de la localidad (Tabla 2). 

Tabla 2
 
COSTaS OPERATIVOS DE LOS EJEMPLOS DE TELECENTROS EN PER' Y
 

JAMAICA (2002) 

Alquiler 
Conectividad 
Personal (2 personas - 1 por tumo) 
Otros gastos 

Reposici6n de equipos 
Electricidad, agua, aseo 

JAMAICA 
US$ % 
3.000 16,2 
2.000 10,8 
12.000 64,9 
1.500 8,1 

500 
l.000 

18.500 100,000 
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PER 
US$ 0/0 
3.000 18,9 
5.700 36,0 
2.400 15,1 
4.750 30,0 

2.700 
2.050 

15.850 100,00 



2. MITOS 

2.1. UN CIBERCAFE NO ES UN TELECENTRO 

Es un error desafortunado pero frecuente, el no considerar a los 
cibercafes como telecentros, por el mero hecho de que estes "no tienen 
impacto social". 

Los cibercafes no son sino pequefias empresas que se han expandi­
do rapidamente a traves de todo el mundo, ofrecen un servicio singu­
lar a las poblaciones de bajos recursos, forman parte de un sistema 
sustentable y hay mucho que aprender de su experiencia. 

Cuando se descartan a los cibercafes, se esta en esencia desechando 
la estructura organizativa y de gestion mas sustentable y reproducible 
que se conoce; es decir, las empresas privadas", Los telecentros opera­
dos por instituciones que emplean la que tal vez sea la segunda estruc­
tura de conduccion mas conocida, es decir, las organizaciones no gu­
bernamentales sin fines de lucro (ONGs), dependen fundamentalmente 
de las donaciones, por tradicion y por su propia constitucion, para cu­
brir una parte importante de sus gastos ya sean operativos 0 de inver­
sion. [Por que nos sorprende entonces que nos resulte dificil encontrar mo­
delos de telecentros sustentables? 

Los cibercafes por 10 general proporcionan tantos servicios como 
otros tipos de telecentros. Capacitan a sus c1ientes (por ejemplo, en el 
manejo basico de una PC y de las aplicaciones que se utilizan en una 
oficina), ya sea en respuesta a la demanda local 0 como estrategia de 
marketing de sus servicios. En cambio, muchos telecentros manejados 
por ONGs son en la practica cibercafes "disfrazados". No ofrecen nin­
gUn servicio de valor adicional comparado con los de un cibercafe ttpi­

5 La tendencia a separar los cibercafes de los telecentros trae a la memoria las discusiones que 
se suscitaban varios hace algunos aiios sobre microfinanciamiento. Los «rninirnalistas» enfatizaban 
la necesidad de concentrarse en servicios financieros para apuntalar el desarrollo de instituciones 
financieras s61idas que operen como cualquier otra empresa que deba ser sustentable. Otros se 
manifestaban a favor de vincular el credito a otros servicios, especialmente a la capacitaci6n. 

A la larga, los minimalistas prevalecieron. Hoy en dia las instituciones de mayor importan­
cia y alcance que actualmente brindan rnicrocreditos (por ejemplo, Banco Sol y PRODEM en 
Bolivia, Financiera Calpia en El Salvador) son aquellas que han desarrollado tecnicas bancarias 
especializadas con las que alcanzan a una gran cantidad de personas de bajos recursos, siguien­
do el enfoque minimalista. Los microemprendedores necesitan de otros servicios, adernas del 
rnicrocredito 0 los servicios de deposito, incluyendo la capacitaci6n. Pero es indispensable 
poder contar con instituciones sustentables, para poder acceder a servicios confiables de una 
institucion financiera especializada s6lida y segura. 
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co, y cualquier excedente en las operaciones en lugar de figurar como 
"ganancia", es distribuido entre los operadores en la forma de salario. 

Al no tomar en consideracion a los cibercafes, se pierde la oportu­
nidad de aprender lecciones irnportantes sobre enfoques de gesti6n y 
politicas que contribuyen a la sustentabilidad. Por ejemplo, ~'por que 
se han difundido tan rapida y ampliamente los cibercafes a traves de 
toda Lima, en Peru, en donde se los conocen como cabinas pubiica», 
rnientras que no sucede 10 rnismo en otros paises como, por ejemplo, 
Brasil y Jamaica? Fundamentalmente, porque Lima ofrece una combi­
naci6n de caracteristicas importantes, no siempre presentes en otros 
lugares, que facilitaron el desarrollo de los telecentros y que pueden 
servir a otros paises como guia en el diseito de sus politicas. 

Dentro de estas caracteristicas se destacan: 

• La gran demanda, densarnente concentrada, representada por gen­
te joven de bajos ingresos con acceso lirnitado a servicios de tele­
comunicaciones de valor razonable; 

• El gran ruimero de ingenieros bien capacitados y con posibilida­
des de empleo lirnitadas, que facilit6 el desarrollo de una indus­
tria de producci6n y reparaci6n a bajo costo de equipos y acceso­
rios, basada en clones de PCs y software barato 0 "pirata"; 

• La apertura de la competencia en el sector de las telecomunicacio­
nes, y que ha producido una caida rapida en el costa de la 
conectividad; 

• Una importante campaiia de concienciaci6n, lanzada por la ONG, 
Red Cientifica Peruana, cuando Internet comenzaba a desarro­
llarse, perrniti6 que muchos j6venes empresarios conocieran los 
beneficios potenciales de las TICs. 

Tambien hay mucho que aprender de los operadores de cibercafes. 
Los telecentros que se sostienen basandose en donaciones no tienen 
motivaci6n para generar ingresos. Pueden invertir y gastar mas de 10 
necesario en servicios superfluos, por ejemplo, elegantes locales, mas 
de un empleado por turno, operadores altamente capacitados y con 
excelentes sueldos, y productos que los clientes no pueden 0 no desean 
comprar (pero que satisfacen algun interes 0 teoria particular de los 
gerentes, respecto a 10 que la comunidad "necesita"). 

En contraste, un cibercafe bien adrninistrado presenta las siguien­
tes caracteristicas: 
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• La demanda delmercado local determina la cantidad y calidad de los 
servicios prestados. Generalmente, el servicio que se provee es el 
mas basico, 0 sea, de acceso a Internet 0 la computadora. Otros 
servicios que cornunmente se ofrecen son: bebidas, revistas, 
disquetes e insumos informaticos afines y VoIP (transmisi6n de 
voz por Internet). A pesar de que existen algunas excepciones", los 
servicios complementarios raramente representan mas del 20% del 
total de los ingresos. 

• La capacitaci6n brindada a losempleados delostelecentros es muy basi­
ca. Quien entra en este negocio necesita tener conocimientos de 
PC y saber c6mo instalar una red local, 0 estar en condiciones de 
contratar a alguien para que 10 haga. Pero los empleados que atien­
den al publico a diario son pocos (por ejemplo, una persona por 
tumo para atender hasta 30 computadoras), y generalmente son 
personas a las que se les paga un sueldo bajo y tienen un adecua­
do, aunque limitado, nivel de educaci6n. 

• El software provisto es minima, dependiendo de la demanda de apli­
caciones por parte del cliente. Se emplean programas "pirateados" 
o gratuitos, 0 en el mejor de los casos con licencias adquiridas a 
bajo costa como las que se consiguen en sitios de remates en linea. 

• A medida que la competencia aumenta, se produce una evoluci6n 
muy interesante: los operadores que sobreviven son aquellos que 
encuentran una manera (mediante la ubicaci6n, la calidad 0 la varie­
dad de los servicios) de hacer que el cibercafe siempre este lleno de 
gente (con una tasa de ocupaci6n del 65% 0 superior), y estan en la 
busqueda constante de alternativas que les permitan mantener ba­
jos sus costos, recurriendo a ideas como, por ejemplo, instalar el 
negocio en su propio hogar 0 compartir los gastos fijos con activida­
des comerciales diferentes (por ejemplo, combinando sus cibercafes 
con otros emprendimientos tales como la venta de insumos yacce­
sorios para computadoras). Donde la competencia entre operadores 
de telecentros es ferrea, como en Lima, los precios caen a niveles 
muy bajos, a por ejemplo US$0.50 por hora de servicio. 

6 Guyana, por ejemplo, cuenta con una poblacion de aproximadamente 800.000 habitantes 
y hay tantos guyaneses viviendo en el exterior como en su patria. Un operador privado 
monopoliza el sector de las telecomunicaciones y las llamadas intemacionales son muy caras. 
Consecuentemente, el principal servicio proporcionado por los cibercafes de Georgetown 
esta constituido por las comunicaciones con parientes y amigos que viven en el exterior. Las 
comunicaciones de voz a traves de protocolos de Internet son comunes, no obstante su 
cuestionamiento por parte de la empresa de telecomunicaciones. 
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A los cibercafes frecuentemente se los asocia con negocios para gente 
rica, que ofrecen servicios al turista. Aunque estos tipos de telecentros 
satisfacen una necesidad manifestada a traves del mercado, su impacto 
social es limitado. En la practical en lugares donde la densidad de 
cibercafes es alta y la competencia intensa, los pequefios empresarios 
encuentran formas econ6rnicas de instalar sus locales en comunidades 
de bajos ingresos. A un costo de U5$0,50 la hora de servicio en Lima, 20 
horas de Internet por mes se pueden comprar por U5$10 mensuales 0 

U5$120 anuales; una cifra llevadera por el residente limefio promedio. 
En junio de 2001, el 33% de la poblaci6n de Lima estaba utilizando 

Internet por 10 menos una vez al mes (Apoyo 2001). Esta cifra constitu­
ye un aumento contundente respecto al 18% registrado un afio antes, 
y es sensiblemente superior al 1L5% que figura en los datos de la UIT 
para ese afio y que unicamente comprende usuarios conectados en 
forma directa a la red. En el estrato de mas bajos recursos (categoria E), 
unicamente el 5% de la poblaci6n urbana del Peru utilize Internet al 
menos una vez al mes; y solo el 21% en la categoria D. Dentro de este 
grupo pequefio de usuarios pobres (D/E), el 91% se conecta a la Red 
utilizando cabinas publicas. Del total de mujeres que se conectaron a 
Internet en el 2001, el 90% utilizan las cabinas. 

Aunque no tan bien documentada, la experiencia con telecentros 
comerciales se esta replicando rapidamente en areas urbanas de muchos 
otros pafses, En Venezuela, el 35% por ciento de los usuarios se conectan 
a Internet a traves de un cibercafe, superando la segunda forma mas 
corruin que es el acceso individual en los hogares (30,8%). AI igual que 
en Peru, los estratos socioecon6rnicos mas carentes figuran entre los mas 
asiduos concurrentes a los cibercafes (Datanalisis 2002). 

2.2. LA PARTICIPACI6N COMUNITARIA ES LA CLAVE DEL EXITO 

La noci6n de "participaci6n comunitaria" es vagal a pesar de que se 
esgrime con frecuencia como la fuerza motor que impulsa el estableci­
rniento y la sustentabilidad de los telecentros. El concepto afin de IIapro­
piaci6n comunitaria del telecentro" es mas potente porque implfcita­
mente reconoce la importancia de propiedad y valoracion, pero desde 
un punto de vista practice no es suficiente. En cualquier comunidad, 
inclusive en aquellas donde pudiera decirse que predomina la "volun­
tad colectiva", puede que hayan, 0 que no hayan, personas que esten 
dispuestas a comprometerse y a llevar a cabo en forma sostenida las 
diferentes tareas que son indispensables para lograr viabilidad finan­

232 



ciera de un telecentro. E110 requiere una arquitectura organizacional y 
de incentivos conducente a la sustentabilidad. 

Aquellos donantes bien intencionados que aportan capital, pero 
que dejan que sus proyectos comiencen a funcionar sin antes especifi­
car condiciones elementales respecto al control y uso de los bienes do­
nados y la administracion y el manejo de los recursos, exponen sus 
iniciativas al fracaso y a la desilusion. 

Como cualquier otra organizacion, un telecentro necesita reglas de 
trabajo y una estructura organizativa y de gesti6n claramente delineada, 
que estimulen la dedicaci6n sostenida del operador y del nucleo de per­
sonas que trabajan en el ambito local y que sea compatible con los 
objetivos del centro y su sustentabilidad. Se necesita una persona 0 
una clara distribucion de responsabilidades entre varias personas, que 
se ocupen de dar cuenta de las reparaciones en caso de roturas, de la 
contratacion y despido del personal, del pago de salarios y de otras 
cuentas, de la incorporacion y supervision de voluntarios, de fijar pre­
cios por los servicios del centro asf como de un horario de atencion al 
publico, de abrir y cerrar las puertas del centro, de la proteccion de los 
equipos y las instalaciones y de prestar asistencia y asegurarse que el 
centro cubra las necesidades y expectativas de los usuarios. 

El motivo por el cual los telecentros comerciales constituyen un 
sistema tan pertinaz es que si el duefio de un telecentro no esta com­
prometido con su trabajo, seguramente fracasara y otros ocuparan su 
lugar en el mercado. El incentivo del duefio de un pequefio cibercafe 
para mantener un servicio apreciado por la comunidad es sustancial, 
precisamente porque de 10contrario va a perder sus ahorros y su prin­
cipal fuente de ingreso. Por el contrario, los telecentros cuyos "propie­
tarios" son los organismos gubernamentales 0 que estan sujetos a la 
interferencia politica, son un dolor de cabeza. La mayor preocupaci6n 
de un intendente es quedar bien con el electorado, y el sostenimiento 
economico constituye una preocupacion secundaria. Esto no tiene tan­
ta importancia en paises de ingresos altos, pero es significative en aque­
110s en los que el valor politico de un telecentro es marcado. 

Las organizaciones de base y las ONG son vehiculos formidables 
para 11egar a los grupos mas carentes. Como dependen en gran parte 
del apoyo economico externo, algunas pueden ofrecer servicios espe­
cializados, por ejemplo, dirigidos a discapacitados, a personas desocu­
padas, 0 a mujeres y nifios desamparados. Las personas que se encuen­
tran en una situaci6n de grave desventaja pueden beneficiarse de los 
servicios especiales de un telecentro y, en general, las empresas con 
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fines de lucro no prestan este tipo de servicios. Ademas, la interaccion 
social, que tiene lugar a traves de la accion conjunta para lograr un 
objetivo cormin, ofrece el potencial para contribuir en forma significa­
tiva al desarrollo social y econornico, adernas de los beneficios directos 
relacionados con el uso de las nuevas tecnologfas. Estos beneficios adi­
cionales aumentaran en importancia a medida que las comunidades 
de grupos carentes que han sido tradicionalmente marginados, reco­
nocen su afinidad en cuanto a los problemas que confrontan y buscan 
soluciones comunes, expandiendo su capacidad de accion, a medida 
que aprenden a confiar entre sf y a trabajar conjuntamente mediante 
una combinacion de encuentros presenciales y la interaccion virtual. 

Las organizaciones sin fines de lucro tienden a ser mas efectivas en 
relacion con acciones de corta duracion y que responden a una causa iini­
ca bien definida; menos cuando se requiere un esfuerzo concertado y pro­
longado. Como las necesidades financieras y gerenciales de los telecentros 
no son complejas, estas deficiencias pueden ser superadas a traves de la 
capacitacion y de mejoras de orden institucional, principalmente dirigidas 
a delinear una division clara de funciones, y a aurnentar la capacidad de 
administracion y gestion del personal, incluyendo el control de cuentas y 
registros, manejo de los recursos, y hacer que la sustentabilidad sea, desde 
el comienzo, un objetivo central de las operaciones del telecentro. 

2.3.	 BASTA CON ESTABLECER UN MARCO REGULATORIO EFECTNO, Y EL 

MERCADO PROVEERA 

Un entorno macroeconomico estable, sumado a un regimen de inten­
sa competencia en el sector de las telecomunicaciones y un marco 
regulatorio adecuado son necesarios para que el publico en general 10­
gre acceso a las TIC, pero otros factores pueden inhibir el desarrollo 
comercial de la conectividad y los telecentros. 

La existencia de un mercado suficientemente amplio para estimu­
lar la participacion de empresas en el negocio de los cibercafes es clave. 
Sin embargo, los mercados de telecentros, son muy localizados yalta­
mente sensibles ala distancia. En Peru, los usuarios utilizan en prome­
dio 2,3 cabinas y el44% de las veces utilizan cabinas ubicadas a menos 
de un kilometre de su hogar, y el 70%, a menos de 5 km de su hogar 
(Proenza, Bastidas-Buch y Montero 2001: 23). Si una ciudad no posee 
areas con una alta concentracion de jovenes con bajos ingresos que no 
tengan otra forma de conectarse a Internet a un costa bajo, no surgiran 
telecentros comerciales autosustentables. 
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El establecimiento de telecentros en areas rurales es un enorme 
desafto, en especial en donde el paisaje es irregular y la poblaci6n esta 
muy dispersa. Ambas caracteristicas encarecen los costos del estableci­
miento de infraestructura de telecomunicaciones. La baja densidad 
demografica, tipica en zonas rurales de Africa y de Latinoamerica, de­
safia la premisa basica de compartir los equipos en un unico centro. Es 
mucho mas sencillo mantener ocupado un telecentro de 10 a 30 
computadoras en una ciudad, que en un pueblo pequefio donde los 
usuarios son pobres y tienen medios de transporte limitados. 

Aun los telecentros comerciales ubicados en vecindarios urbanos 
marginales, tienen un alcance limitado: su principal c1ientela son jove­
nes con buen nivel educativo. 

Para llegar a la gran masa de personas de bajos recursos, la mayoria de 
los cuales tienen escasa formaci6n, se necesita implementar medidas es­
peciales como: campafias de promoci6n, capital de inversi6n inicial, pro­
gramas de capacitaci6n, y soporte para la demanda durante las etapas 
iniciales en las que los usuarios se familiarizan con la tecnologfa. Estas 
medidas son costosas. Su retorno social es alto, pero como su rentabilidad 
privada es baja, las empresas privadas no pueden asumir estos costos. 

2.4. Los TELECENTROS EN CADENA (FRANQUICIAS) REPRESENTAN UNA 

F6RMULA VIABLE Y EFECTIVA 

Las franquicias comerciales de los telecentros son en teorfa atractivas 
como una forma de aprovechar economias de escala, y para prestar 
servicios a muchas personas mediante un modelo reproducible. En la 
practica, la implementaci6n de franquicias de telecentros ha sido muy 
dificultosa, sobre todo en pafses en via de desarrollo. 

Las franquicias han sido comunes en la industria telef6nica. Se es­
tablecieron en muchos paises mediante los tradicionales operadores 
monop6licos, pero tambien a traves de operadores de telefonia celular 
innovadores como Grameen Telecom (http://www.citechco.net/grameen/ 
telecom/). Mas recientemente, algunos paises han establecido esque­
mas de subsidios minimos para alentar el desarrollo de las telecomuni­
caciones y de los telecentros en pequefios pueblos (Colombia). Se trata 
de esquemas que gozan de subsidios: las grandes empresas desarrollan 
la infraestructura y organizan la franquicia, mientras que pequefios 
empresarios locales se ocupan del manejo local de cada telecentro. 

Pero hasta ahora no hay evidencia en paises en via de desarrollo de 
experiencias exitosas de telecentros en cadenas comerciales (servicio 
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de Internet) en una localidad abierta a la competencia (por ejemplo, 
urbana), no subsidiada, dirigida a prestar servicios a personas de bajos 
ingresos. Durante varios afios la Red Cientffica Peruana mantuvo pu­
blicado un proyecto de franquicias para telecentros en sus paginas Web, 
pero en la practica nunca logro armar un plan rentable de servicios 0 

asistencia. Es decir, nunca logro ofrecerle a potenciales afiliados a la 
franquicia un paquete de beneficios mas atractivo que los que se pue­
den lograr por cuenta propia como operador independiente de un 
telecentro. 

Las dificultades asociadas con la implementacion de un esquema 
viable de franquicia no estan circunscritos a America Latina. Un inten­
to por parte de una poderosa empresa en India, S. Kumars, en asocia­
cion con la empresa Hughes, ha encontrado serios tropiezos para esta­
blecer 10 que originalmente tenia previsto como franquicia de 50,000 
kioscos de Internet. La empresa norteamericana TeltecGlobal, no obs­
tante cuenta con la asociacion a empresas poderosas como Hewlett 
Packard, no parece haber a1canzado el exito con sus "superfranquicias" 
que van de US$350.000 a US$700.000 por unidad, cad a una prevista 
para constituirse en una "combinacion de Super Tienda que ofrece 
servicios de cibercafe, clases virtuales, ISP y salon de exposicion de 
electrodomesticos, todo contenido en un solo espacio". 

LAque se debe la dificultad observada en lograr sustentabilidad en 
un sistema de telecentros en cadenas? A que en los paises en via de 
desarrollo la gran mayoria de los cibercafes y las cabinas publicas ope­
ran como micronegocios informales, con una estructura minima de 
costos, mayormente con software "pirateado", equipos clones, desde 
la propia casa, bajo adrninistracion propia y usando como empleados a 
personas con poco conocimiento tecnico 0 a miembros de la familia. 
Las ganancias son minimas por que los ingresos, en zonas de intensa 
competencia entre telecentros, generalmente son inferiores a US$lj 
hora. Competir en ese mercado es muy dificil. 

En un pais pobre, es poco 10que le puede ofrecer una casa matriz 
de franquicias a uno de estos microempresarios, que no pueda el mis­
mo adquirir por cuenta propia a muy bajo costo. Y es poco 10que una 
franquicia le pueda ofrecer al publico, ya sea en calidad 0 cantidad de 
servicio, que compita favorablemente con ese microempresario. Difi­
cilmente podra una empresa vender su franquicia a un precio -de in­
version 0 renta- que le remunere adecuadamente el capital de inver­
sion, a no ser que reciba un fuerte subsidio Estatal. Excepto en casos 
muy excepcionales, jel flujo de caja no 10 admite! 
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La experiencia de los Infocentros en El Salvador es ilustrativa. La 
Asociaci6n Infocentros fue creada bajo el auspicio del gobierno como 
organizaci6n privada sin fines de lucro. Ha recibido un prestamo subs­
tancial, libre de intereses y pagadero a diez afios, del gobierno salvado­
reno, y mantiene importantes vinculos con diferentes agencias del go­
bierno. A partir del afio 2000 la Asociaci6n comenzo a establecer 10 que 
serian unos 100 telecentros, con la intenci6n de vender la mayoria a 
empresarios que pasarian a ser socios franquiciados, receptores de apoyo 
y asistencia de unos 10 telecentros que quedarian bajo la administra­
cion de la casa matriz. El precio de venta de la franquicia fue fijado en 
US$80.000. A fines del afio 2002, la Asociaci6n habia establecido 40 
Infocentros, de los cuales solo dos de ellos, los mas rentables, se han 
vendido bajo el esquema original. La Asociaci6n se ha mostrado flexi­
ble y ha reorientado su modelo de franquicia ofreciendo ahora dos 
nuevas variantes: una que en esencia coloca los telecentros en manns 
de microempresarios en arrendamiento y otra que requiere del 
microempresario un capital de inversi6n equivalente a US$ 5.000 Y 
una partida adicional mensual, dependiendo de sus ventas. 

La experiencia de la empresa italiana Internet Train ilustra algunos 
elementos clave para el exito de una franquicia comercial. Los avisos 
en la Web (www.internettrain.it) plantean tres formas de afiliarse a 
Internet Train: i) como parte de la cadena desde el inicio con apoyo en 
la instalaci6n del centro y los equipos (IT Shop), ii) como complemento 
en un local donde ya opera previamente un negocio en otra rama de 
actividad (por ejernplo, en un restaurante 0 mercado - IT Corner), 0 iii) 
como telecentro establecido por cuenta propia, que se afilia al esque­
ma de Internet Train (IT Partner). Comenzando con un local en 1995, 
en abril de 2003 la empresa lleg6 a tener 43 afiliados tipo IT Shop, 40 
del tipo IT Corner, 5 IT Partners y 37 puntos de acceso a Internet en 
barracas de la NATO (en Europa). 

Internet Train ofrece servicios adicionales al de conectividad-com­
putadora (despachos, revelado de fotografias, alquiler 0 venta de telefo­
nos celulares, alquiler de bicicletas, preparaci6n de CDs), pero como 
ocurre en la mayoria de los telecentros, el servicio que genera la mayor 
parte de los ingresos es la hora de uso de computadora y de conexi6n a 
Internet y telefonfa sobre IP. Internet Train tiene como clientes destinata­
rios a turistas y estudiantes. La empresa matriz tiene su sede y 12 de sus 
afiliados tipo IT Shop Y2 tipo IT Comer en Florencia, una de las ciuda­
des de mayor afluencia de turistas en el mundo. Uno de los aspectos 
valorados por el operador franquiciado de Internet Train es el esquema 
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propio de tarjetas de prepago. Estas tarjetas ofrecen descuentos segun la 
cantidad adquirida: el costo nominal de una hora es de US$4,50, pero 
con una tarjeta de 4 horas el costo por hora baja a US$3,75 y a US$2,06 
con una de 46 horas. Al empresario afiliado a este sistema le significa 
facilidad y seguridad en el control financiero, asf como acceso a una red 
de clientes a quienes el sistema de tarjetas tambien le resulta convenien­
teo Le puede representar ahorros sustanciales en gastos de personal, un 
factor importante en un pais donde un operario puede representar un 
costo equivalente a US$9.000 y mas al afio, comparado, por ejemplo, 
con US$1.200 en Peru y US$6.000 en Jamaica (Tabla 2). 

Los recargos de la franquicia Internet Train son, al parecer, conse­
cuentes con 10 que admite el mercado. Un telecentro de 14 
computadoras requiere una inversion de unos US$20.000 en instala­
ciones y equipos, mas un recargo de unos US$5.000 (en el caso de un 
IT Shop) para la casa matriz como compensacion por la instalacion de 
los equipos y el entrenamiento de los operadores. La comision por el 
esquema de tarjetas es del orden del 10% del volumen de ventas. 

Un IT Shop visitado por el autor, proximo a la Terza Unioersiia Di 
Rama, es espacioso, tiene una decoracion atractiva y buenos muebles, 
equipos con pantalla plana, conexion de banda ancha. Los clientes son 
en su mayoria estudiantes universitarios. A unos 800-1000 metros de 
distancia hay otro telecentro, propiedad de un operador independiente. 
Las computadoras son viejas y los teclados estan gastados, el local es 
pequefio y los clientes deben soportar el amontonamiento en terminales 
cada una con muy poco espacio y muy proximas una de la otra y a 
pequefias e incomodas cabinas telefonicas, El costo basico de computa­
cion-navegacion es de US$l,55/hora pero tambien se ofrecen descuen­
tos. La clientela consiste fundamentalmente en extranjeros, pero no tu­
ristas, sino los que en Italia se les conoce como "extracomunitarios", 
emigrantes pobres de Europa del Este, Oriente Medio, Asia y Africa. En 
comparacion al Ie Shop de Internet Train, el operador independiente 
ofrece un servicio limitado. No obstante, se trata de un servicio de enor­
me valor para sus clientes. 

Es probable que a la larga tambien surjan en paises en via de desa­
rrollo esquemas de franquicia comercial de telecentros 0 kioscos que 
logren un retorno economico satisfactorio. Lo mas probable es que esa 
franquicia se establezca, 0 bien en combinacion con otras empresas 
aprovechando infraestructuras y c1ientelas existentes, por ejemplo, en 
superrnercados 0 en cadenas como McDonald's, 0 que se dediquen a 
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prestar servicios de alta calidad al estrato social alto y medio (por ejem­
plo, servicios al turista 0 en aeropuertos, al comerciante viajero). Como 
estrategia de atenci6n y servicio comercial al usuario procedente de 
estratos pobres, el modelo de franquicia no es prometedor. 

3. OPORTUNIDADES 

3.1. SISTEMAS EFECTIVOS DE APOYO ESTATAL 

En areas rurales escasamente pobladas la sustentabilidad es diffcil de 
alcanzar, porque la infraestructura es con frecuencia carente y los cos­
tos de manutenci6n de equipos son altos, mientras que la demanda 
local es esporadica y su poder adquisitivo limitado. 

Los telecentros comerciales son sustentables, sino individualmente 
como conjunto 0 sistema, en muchas areas urbanas donde se dan una 
serie de condiciones especfficas, Pero inclusive en las areas urbanas los 
telecentros comerciales no pueden permitirse ellujo de brindar servi­
cios de caracter publico por cuenta propia, como es el caso de la educa­
ci6n informal para adultos 0 cursos acelerados destinados a satisfacer 
las necesidades especiales de grupos tradicionalmente marginados. 

Para que los telecentros puedan brindar beneficios tangibles a per­
sonas de bajos recursos, ya sea en ambientes rurales 0 urbanos, se re­
quieren subsidios del Estado durante la etapa de arranque, y 
financiamientos posteriores si es que se desean auspiciar servicios de 
caracter publico. 

Los mecanismos de subsidio empleados en las etapas de inicio e 
inversi6n deberan ser transparentes, prudentes y conducentes a la sus­
tentabilidad. En esencia hay dos sistemas que han sido aplicados con 
bastante exito en el continente americano. 

Fondos para el desarrollo de las telecomunicaciones. 

Este sistema ha resultado eficaz en alentar la inversi6n privada en tele­
fonia rural en areas de baja rentabilidad, y ha tambien comenzado a 
aplicarse para promover el desarrollo de telecentros en Colombia, Chi­
le y Peru e inclusive en Uganda. 

Estos programas otorgan una concesi6n y un "subsidio minimo" a 
un operador centralizador, 0 a un consorcio, que este dispuesto a esta­
blecer un ruimero dado de telecentros en sitios espedficos y que cumpla 
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ademas con especificaciones de calidad y servicio predeterminados (re­
lativas principalmente al ancho de banda, el desarrollo de contenidos y 
la capacitaci6n). El contrato se adjudica a la firma 0 al consorcio que 
proponga curnplir con los requisitos del servicio por el menor subsidio. 

El concursante puede proponer cualquier "m odelo de negocios", 
pero por 10 general las empresas adjudicatarias optan por un sistema 
de franquicia comercial. Los subsidios concedidos han variado en la 
practica, por ejemplo de un promedio de US$29.000 por centro, en 
la Etapa III del programa COMPARTEL de Colombia, que permiti6 
el establecimiento de un total de 270 telecentros, cada uno con 3, 6 6 
12 computadoras, a US$9.000 por centro, en la Etapa I del mismo 
programa que abri6 670 telecentros de una sola computadora. El 
importe del subsidio otorgado no depende solamente del tamafio del 
centro, sino tambien del terreno y de la dificultad para proveer 
conectividad, as! como tarnbien del tarnafio del mercado. Los 
telecentros mas grandes estan pensados para ciudades relativamente 
grandes con varios miles de personas, mientras que los centros de 
una sola computadora apuntan a las ciudades pequefias con menos 
de 250 habitantes. 

Fondos comunitarios de inversion. 

El segundo tipo de concurso consiste en Fondos de inversion, donde son 
instituciones locales las que compiten por los subsidios del gobiemo. 
Una consecuencia de esa modalidad es que las propuestas suscritas 
tienden a reflejar mas de cerca las aspiraciones, capacidades y necesi­
dades de las localidades postulantes. Ellado negativo es que el proceso 
de selecci6n de propuestas puede ser politizado, en perjuicio del des­
empefio e impacto del programa. 

Este esquema ha sido poco usa do en America del Sur, apenas por 
los programas de: 

i} Chile auspiciado por Sercotec - Ministerio de Economia y el Fondo 
Solidario de Inversi6n Social (110 centros), y 

ii} Brasil, auspiciado por el SEBRAE - CDI - Ministerio de Industria y 
Comercio (MDIC; 108 centros). 

Ambos programas recien comienzan y tienen como misi6n central 
el establecimiento de telecentros, contenidos y servicios dirigidos a for­
talecer la labor de pequefios y medianos microempresarios. 
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El pais con mayor experiencia con este tipo mecanismo de selecci6n 
es Canada (CAP), con su programa de acceso comunitario (Community 
Access Program. www.connect.gc.calen/240-e.htm). El CAP promovi6 el es­
tablecimiento de unos 8.800 telecentros a 10largo de todo el pais, conce­
diendo, hasta mediados del 2001, un financiamiento no reembolsable 
que cubria hasta el 50% de los costos de inversi6n y operaci6n de un 
centro de acceso, y hasta un maximo de US$13.470 (US$11.450 en areas 
urbanas), a "grupos comunitarios que tuvieran amplio apoyo del publi­
co". El aporte de la comunidad podia ser en especie y los recursos del 
CAP podian aplicarse a la compra de equipos, salarios de personal y 
apoyo tecnico, AI cabo de 18 meses de ejecuci6n, cada sitio auspiciado 
por el CAP debia estar operando de una forma autosustentable, ya fuera 
con recursos de la comunidad (por ejemplo, mediante voluntarios) 0 

cobrando por servicios prestados. 
Los CAP dejaron de recibir subsidios directos por parte del Estado 

a mediados de 2001. Desafortunadamente, no hay evaluaciones que 
permitan analizar los aspectos centrales de los CAP, tales como el grado 
de sustentabilidad alcanzado, la identificaci6n de factores de exito y 
sustentabilidad, el impacto socioecon6mico de los telecentros y las co­
munidades, sobre todo en relaci6n con grupos de bajos recursos. La 
unica evaluaci6n disponible ha sido un ejercicio parcial, realizado por 
Pfiester y Colle (2000), que destaca que los centros financieramente 
mas exitosos son aquellos que se convierten en pequefios "negocios sin 
fines de lucro", donde se imparten clases, se alquila ellocal a organiza­
ciones para sesiones de capacitaci6n, se disefian paginas Web para las 
empresas locales, se producen e imprimen documentos a pedido del 
cliente y, en definitiva, se cobra por todo tipo de servicios. 

Una forma de mantener distancia entre las iniciativas locales y los cri­
terios politicos, es encomendar el proceso de selecci6n a instituciones pri­
vadas. Por ejemplo, el proyecto de Tecnologias de Informaci6n y Comuni­
caci6n de Jamaica (US$23millones), recientemente aprobado por el BID 
(www.iadb.org/EXRldoc98Iaprlja1438e.pdf), auspiciara el establecimiento 
de un total de 60 telecentros en zonas rurales y urbano-marginales, enco­
mendando la selecci6n de entre las propuestas a un consorcio particular 
(ONGs 0 empresas) seleccionado a su vez por concurso publico. 

Comparaci6n entre sistemas 

Ambos sistemas alientan la iniciativa y la gesti6n local: el gerente del 
telecentro controla local mente los recursos de los que dispone. Admi­
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nistra el dinero recaudado y 10 utiliza para cubrir los gastos en el mo­
mento y de la forma mas adecuada segun surjan las necesidades. Y es 
este gerente local el que esta en la mejor posici6n para identificar las 
necesidades de los clientes y para responder a esas necesidades con 
servicios nuevos 0 mejorados, 0 para evitar el malgasto de recursos 
donde se pueda. 

Dado que las economias de escala y de red podran lograrse mante­
niendo numerosos puntos de acceso, el metoda del Fondo para el De­
sarrollo de las Telecomunicaciones tiene principal aplicaci6n en las zo­
nas rurales que carecen de infraestructura de telecomunicaciones. Los 
Fondos Comunitarios de Inversi6n son mas propicios para desarrollar 
el capital social comunitario y resolver las necesidades de las personas 
de bajos ingresos. Son adecuados en pafses con una infraestructura 
bien desarrollada y organizaciones de la sociedad civil s6lidas. 

En la Tabla 3 se presenta un resumen comparativo de los dos es­
quemas. 

Tabla 3
 
VENTAJAS Y DEBILIDADES DE DOS MECANISMOS ESTATALES RECOMENDA­


BLES PARA LA PROMOCI6N Y ESTABLECIMIENTO DE TELECENTROS
 

ATRIBlITO FONOO DE DESARROLLO DE 

TELECOMUNICACIONES 

Fo,,"'OODEINVERSIONCOMUNITARIA 

ARREcw INSITIUCIONAl 

lNCENTIVAOO 

CAPACIDADPARA APRo-

VECHARECONOMiAs DE 

ESCALA REQUERIDAS 

PARAESTABLECER LA 

INFRAESTRUCIURA. 

CAPACIDAD YSENSIBILI­

DAD PARA ATENDER LAS 

NECESlDADES DE LAS 

COMUNIDADESDE ESCA­

50S RECURSOS 

Generalmente, franquicia comercial, 
hecha posible por el subsidio 
estatal. Gran empresa privada 
(usualmente operadora telefoni­
ca); adrninistra, en asociacion 
con pequeftos empresarios ubica­
dos en las localidades que abarca. 
Muyapropiado. 
Requiere buen diseno para evitar 
gasto excesivo en un mercado 
dominado par pocas empresas. 

Limitado. 
Lo mas apropiado puede ser el 
establecimiento de un esquema 
paralelo de atencion a comunida­
des carentes. 

ONG, agencia 0 instituci6n local 
en sociedad con otras organiza­
ciones (por ejemplo, universida­
des, escuelas, pequenos nego­
cios y gobiemos municipales) 

Factible en principia, pero requiere 
concertacion de varias solicitu­
des para justificar y coordinar 
inversion en infraestructura. 

Muyapropiado. 
Requiere cuidado en el disefio 
para disminuir politizacion del 
proceso de seleccion. 
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3.2. ASISTENCIA TECNICA 

Mas aHa del apoyo financiero, para lograr la sustentabilidad los progra­
mas estatales de promocion de telecentros harlan bien en brindar asis­
tencia tecnica durante las etapas de inversion y arranque a fin de: 

i) Fortalecer la constituci6n y la estructura de gesti6n de los telecentros 
en forma individual, de modo que se asegure la responsabilidad, el 
compromiso y la sensibilidad por las necesidades locales; 

ii) Cultivar y ayudar a desarrollar el mercado para los servicios de las 
TIC entre las personas de bajos ingresos; 

iii) Mantener los costos operativos al minima nivel (no invertir mas de 
la cuenta, mantener los salarios del personal bajo control, no agre­
gar servicios que por su costa Ud. no pueda brindar); 

iv) Promover asociaciones que ayuden a cubrir parte de los costos 0 

aporten ingresos adicionales; y 
v) Ayudar a desarrollar redes que compartan experiencias y los mejo­

res metodos de trabajo entre telecentros, tanto en linea como me­
diante encuentros presenciales periodicos. 

3.3. CONSTRUCCION DE CAPITAL SOCIAL POSITIVO 

Los telecentros que contribuyen a la formaci6n de capital social positivo 
en una comunidad crean riqueza y beneficios superiores a los que el 
mercado valora. Las comunidades de personas que se enfrentan a pro­
blemas comunes y que realizan una accion mancomunada generan 
extemalidades que una persona 0 empresa no pueden reproducir 0 cap­
turar (Collier, 1998; Knack y Keefer, 1997). Las empresas que operan 
exclusivamente con fines de lucro no se involucran en actividades de 
este tipo. Para ser efectivo y atender las necesidades de los indigenas, de 
las mujeres y de otras minorias en desventaja, es necesario llevar a cabo 
una acci6n explicita dirigida a atender estos grupos y sus necesidades. 

Tanto los fondos como una distribucion mas equitativa del poder 
economico y politico son indispensables para superar la pobreza. El 
riesgo, especialmente en sociedades altamente fragmentadas, es que el 
fortalecimiento (empowerment) del individuo y de los grupos comuni­
tarios que se produce al aumentar el acceso a las TIC, de lugar a un 
aumento en las disputas dentro de una comunidad, respecto al uso y 
control de recursos tanto locales como nacionales. 
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En este sentido las TIC le presentan a los gobiernos un desafio sin­
gular. Son los propios gobiernos los que deben patrocinar las redes 
comunitarias que ayudaran a las minorias y a los grupos de personas 
tradicionalmente exduidas de decisiones que los afectan en forma tras­
cendental, a comenzar a utilizar las TIC para fortalecer sus organizacio­
nes, mejorar su condicion economica y hacer valer sus derechos ciuda­
danos. Los gobiernos que prevalezcan, aumentaran la confianza de la 
poblacion en la sociedad y contribuiran a forjar instituciones verdade­
ramente democraticas con la participacion de toda la ciudadania. En 
ultima instancia, se trata de que sea toda la sociedad y no solo una 
parte la que prospere, y de que todos sus miembros "remen hacia una 
misma direcci6n". 

3.4. SERVICIOS 

El acceso a Internet por intermedio de las computadoras, en su mayor 
medida por el correo electronico, la navegacion y el chat, es un genera­
dor de ganancias dave practicamente en cualquier parte del mundo. 
En determinadas localidades, la capacitacion en el uso de las 
computadoras, el procesamiento de textos y el uso de planillas de cal­
culo es por lejos de segunda, aunque principal, importancia. 

AI contenido formal se 10 considera en gran medida necesario para 
captar el interes de las comunidades locales, pero mantenerlo actualiza­
do sigue siendo un desafio. Los portales que contribuyen a construir las 
redes comunitarias han sido los mas exitosos economicamente hablan­
do, y su potencial importancia para desarroliar capital social a traves de 
la Red es inmensa. Dado que elios confian en la iniciativa de las partes 
interesadas, tambien debieran demostrar que son faciles de mantener. 

El suministro de servicios multiples a traves de un solo sitio, para 
atraer a una gran clientela rural y aumentar la viabilidad financiera, ha 
sido la piedra angular de los Telecentros Comunitarios Multiproposito 
del ITU, International Telecommunication Union, Sindicato Internacional 
de Telecomunicaciones (Ernberg, 1998). En la practica, se comprobo que 
la viabilidad financiera era difici1 de lograr. Las cabinas del actual telecentro 
de la ITU en Honduras son mas promisorias que los primeros experi­
mentos. La orientacion multiproposito continua presente, pero la idea es 
que sean "servicios que se paguen solos", es decir, que produzcan mas 
ganancias que los costos necesarios para brindarlos. 
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3.5. CONECTIVIDAD RURAL DE BAJa COSTa 

La tecnologia inalambrica en general y las tecnologfas VSAT en parti­
cular han contribuido en gran medida a la expansi6n de la conectividad 
de las zonas rurales. La mayoria de las licitaciones de subsidio para 
expandir los servicios de telecomunicaciones a las zonas rurales de 
Latinoamerica (Brasil, Chile, Colombia, Peru) ha sido adjudicada a em­
presas que utilizan la tecnologfa VSAT. 

Los telecentros de la ITU, en Honduras, estan utilizando tecnologia 
inalambrica para solucionar directamente el problema de la poblaci6n 
dispersa, un caso corrnin en muchos contextos rurales. Los dos centros 
de las oficinas centrales (una en Valle de Angeles y la otra en Santa 
Lucia) retransmiten las sefiales de Internet, actuando como un PSI para 
los residentes de la vecindad, y datos, a una tarifa mas baja (utilizando 
un amplio espectro y paquetes de radio) a los minicentros de una sola 
computadora, que son de bajo costo y necesitan poco mantenimiento, 
ubicados en las poblaciones vecinas. El servicio PSI en especial se ha 
convertido en una fuente de ganancias que ayuda a cubrir los costos 
del centro madre, a la vez que mantiene el costo de servicio de los 
minicentros satelites a niveles razonables. 

Estos experimentos e iniciativas similares llevados a cabo en Brasil, 
India y otras partes prometen aumentar las perspectivas de viabilidad 
de los telecentros rurales y merecen una mayor atenci6n por parte del 
gobierno y el apoyo de marketing del sector privado. 

3.6. ALIANZAS 

Dado el caracter publico de muchos de los servicios carentes en zonas 
rurales, y como en principio los telecentros pueden brindar estos servi­
cios a bajo costo, la asociaci6n de telecentros con instituciones publicas 
o semipublicas (nacionales, pero en su mayor parte locales) representa 
una combinaci6n l6gica para mejorar las condiciones de vida en areas 
rurales y a la vez facilitar la sustentabilidad de los telecentros. Para que 
tengan exito, esas asociaciones deben satisfacer dos condiciones indis­
pensables: i) Independencia de la interferencia politica; y ii) que la toma 
de decisiones tenga lugar en el ambito local. 
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Telecabaiias en Hungria 

Las asociaciones interinstitucionales para la administraci6n de 
telecentros son frecuentes. La experiencia mejor documentada es la de 
las telecabafias de Hungria (U5$4.740 per capita), donde el propietario 
de cada telecabafia es una organizaci6n sin fines de lucro bien 
estructurada. Un total de 600 telecabafias (marzo 2003), ubicadas en 
pequefias comunidades rurales del pais, ofrecen un sorprendente des­
pliegue de servicios. 
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Tabla 4 
SERVICIOS BRINDADOS POR MAs DEL 50% DE LAS TELECABANAS H NGARAS 

TELECABANAS H NGARAS 
SERVICIOS BRINDADOS POR MAs DEL 50% DE LAS TELECABANAS ENCUESTADAS 
(La encuesta cubri6 78 telecabanas y se realiz6 en el ana 2001) 

PORCE"iTAJE DE 
TELECABANAS 
QL;E BRINDM: 
EL SERVICIO 

A. Servicios de Internet y de usa computadora (pagados par los usuarios 
I par hora) 

Iuegos de computadora 99% 
Realizaci6n de trabajos en computadora 97% 
Acceso a Internet 96% 
Correa electr6nico para usa publico 95% 
Equipo multimedia 83% 

B. Otros servicios por los cuales las telecabafias reciben una retribuci6n 
directa 

Servicios de oficina (transmisi6n de taxes, Iotocopiado, utilizacion de las 
computadoras) 

99% 

Avisos locales, centros de informaci6n 97% 
Asesoramiento tecnico sabre computadoras 91% 
Servicios de Informacion: busqueda y ofertas 90% 
Selecci6n de las noticias mas importantes del diario local 88% 
LQuien hace que en el pueblo? "Mapa de beneficios" (1) 87% 
Asistencia en asuntos administrativos, operaciones administrativas (1) 87% 
Ensenanza, capacitaci6n 86% 
Informacion sabre actividades agropecuarias y asesorias (para organis­
mas gubemamentales) 

83% 

Servicios de empleo. Ayuda para los que buscan trabajo 83% 
Volantes y folletos can informaci6n. Produccion y difusi6n 81% 
Edicion de la pagina Web local (2) 79% 
Almanaques, catalogos y lexicones (incluso CDs); producci6n y biblio­
teca de materiales 

78% 

Lista local de programas y otras publicaciones; producci6n y difusion 78% 
Asesoramiento, par 10 menos en un campo profesional (2) 78% 
Mediaci6n de servicios comerciales y para empresas (par ejemplo, in­
mobiliarias, productos basicos) 

77% 

Organizaci6n y obtenci6n de fondos - programas de capacitaci6n a dis­
tancia 

77% 

Organizaci6n, obtenci6n de fondos y provisi6n de alojamiento para 
posibilitar el teletrabajo 

72% 

Venta local (libros, postales, regalos. etc.) 68% 
Producci6n y mantenimiento de una base de datos con informacion para 
el usa de la comunidad (3) 

68% 

Oficina de informacion sabre turismo (4) 68% 
Administraci6n a distancia y apoyo a distancia (3) 67% 
Servicios de traducci6n 65% 
Gesti6n de programas de desarrollo regional (3) 64% 
Servicio de bar: cafe, te (3) 62% 
Tutorias 65% 
Alquiler de CDs 58% 
Centro de asociadas para pequefios desarrollos regionales (3) 58% 
Telecentro del poblado (3) 56% 
Publicaci6n del directorio telef6nico local 53% 
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96% 
95% 
92% 
86% 
69% 

C. Servicios gratuitos prestados por las telecabafias 
Informaci6n de uso publico 
Centro para las organizaciones de la sociedad civil 
Organizaci6n de programas y acontecimientos comunitarios 
Sala de lectura de peri6dicos 
Predio permanente para las ferias realizadas por las organizaciones co­
munitarias 

D. Servicios prestados por organismos gubemamentales que utilizan las 
telecabafias (5) 
Centro de informaci6n para asuntos locales 82% 
Organizacion v orestaci6n de servicios sociales 69% 

(1) Este es un servicio que las telecabanas presta a terceros contra pago directo, pero a 
veces tarnbien 10prestan los organismos gubemarnentales utilizando las instalaciones de las 
telecabanas (sin abono alguno a las telecabafias). 

(2) A las telecabarias se les paga por este servicio un 50% de las veces; las demas veces, se 
presta en forma gratuita. 

(3) Estos servicios son prestados par las telecabafias a terceros (por ejemplo, organismos 
gubemamentales, ONGs, empresas 0 personas) y obtienen retribuci6n directa de terceros. 

El servicio a usuarios finales 10presta el tercero que utiIiza las instalaciones de las telecabafias. 

(4) En un 70% de las veces, las telecabanas reciben una retribuci6n directa por el servicio. 
EI 30% restante es prestado por los organismos gubemamentales en forma directa, utilizan­
do las instalaciones de las telecabafias pero sin pagar ninguna retribuci6n directa. 

(5) Las telecabafias no cobran ninguna tarifa en forma directa, pero generalmente hay un 
acuerdo quid pro quo (de apoyo mutuo) entre la telecabafia y el organismo gubemarnental. 

El gobierno nacional financia la instalaci6n y el equipamiento ini­
cial de las telecabafias, pero las ONGs a cargo de los centros deben 
cubrir los costos operativos. A esos efectos las ONGs conciertan contra­
tos, par ejemplo, con las agencias de empleo para brindar asesoramiento 
laboral, 0 con los gobiernos nacionales 0 locales para prestar servicios 
publicos tales como suministrar informaci6n y formularios, ayudar a 
los postulantes a presentar propuestas de proyectos, etc,", 

La principal fuente de ingresos es el acceso a Internet y el uso de las 
computadoras (que figuran en el punto A de las Tablas 4 y 5), que 
generan cerca del 50% de todos los ingresos recaudados. El 50% res­
tante proviene de una gama muy amplia de servicios por los que las 
telecabafias son retribuidas en forma directa. 

En la practice, los ingresos por servicios cubren unicarnente e130% 
de los costos operativos. Obtener el resto es un desaffo continuo, hasta 
ahora resuelto por ayudas econ6micas de fuentes privadas, pero prin­
cipalmente por financiamiento publico (60%). 

7 Informaci6n obtenida a traves de correspondencia personal con Peter Palvolgyi, de la 
Oficina del Programa de la Asociaci6n Hungara de Telecabanas, y Charles J6kay. 
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Tabla 5
 
TELECABANAS H NGARAS : FUENTES DE FONDOS COMO PORCENTAJE DE
 

GASTOS OPERATIVOS
 

Servicios que generan ganancias 30% 

A. Servicios que utilizan computadara - Internet 
B. Otros servicios 

15% 
15% 

Ayudas economicas obtenidas por concurso provenientes 
de fuentes privadas 

10% 

Provision de fondos por parte del Estado 60% 

Ayudas economicas obtenidas par concurso; fuentes publicas 
Apoyo del gobierno local (no relacionado direeta mente con 
los servicios) 
Apoyo dek gobierno nacional (no relacionado directamente 
con los servicios) 

20% 
25% 

15% 

Estos porcentajes no se basan en estadfsticas, sino en estimaciones hechas sobre 
la base de la experiencia. Cortesia de Matyas Gaspar, Presidente de la Asociacion 
Hungara de Telecabafias. 

3.7 ESTABLECIMIENTOS ESCOLARES, BIBLIOTECAS Y AGENCIAS DE CORREO 

Entre las instituciones publicas mas promisorias para establecer aso­
ciaciones con las iniciativas de los telecentros rurales, se destacan las 
escuelas, las bibliotecas y las agencias de correo. 

En todas partes del mundo los telecentros comerciales tienen poca 
actividad y generan ingresos limitados en las horas de la manana. Con­
secuentemente, el uso compartido de un telecentro, al servicio de un 
colegio en la manana y de la comunidad en general por la tarde, es una 
f6rmula ideal para compartir la conectividad y una propuesta sensata 
para servir areas de pocos recursos y productividad limitada. En la prac­
tica, establecer un telecentro en una escuela ha resultado muy dificil, 
sobre todo en los sistemas publicos escolares sujetos a sistemas admi­
nistrativos jerarquicos reticentes a compartir los equipos y la 
conectividad de "sus escuelas", 

Las universidades publicas de Peru han sido exitosas, sobre todo 
porque las normas nacionales permiten que los laboratorios 
informaticos retengan los ingresos por la prestaci6n de servicios y uti­
licen 10recaudado para cubrir los costos operativos. 

En el ambito escolar basico, Chile es uno de los pocos pafses de la 
regi6n, quizas el unico, que ha puesto la conectividad e infraestructura 
existentes en el sistema escolar -apoyado por la Red Enlaces- a dispo­
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sici6n y servicio de la comunidad en general fuera del horario de aten­
ci6n curricular. El programa preve una cobertura total de 5.000 escue­
las y una capacitaci6n en el uso de las TIC a cerca de un mi1l6n de 
personas entre 2002 y 2005. A cambio de un compromiso de atenci6n 
y de un plan de operaci6n sustentable consecuente, el programa ofrece 
apoyo y recursos para, por ejemplo, financiar el costa del profesor a 
cargo de operar y administrar el programa. 

Una altemativa al "telecentro escolar", quizas mas acorde con el 
contexto institucional regional, podria revertir el concepto; 0 sea, esta­
blecer telecentros en la proximidad de las escuelas, pero operados por 
un empresario 0 una ONG local, de manera que se atiendan las necesi­
dades escolares por la manana (por ejemplo, mediante un bono finan­
ciado en parte por el Estado) y las necesidades de la comunidad como 
emprendimiento comercial durante el resto del dia. Ese es un aspecto 
central del programa de telecentros de Guyana (www.iadb.org/EXR/ 
doc98/pro/uG Y0066. pdf). 

Las bibliotecas han funcionado bien como telecentros en muchos pai­
ses y hay quienes destacan su importancia para conseguir sustentabilidad: 

"Si estos telecentros se hubieran establecido en bibliotecas publi­
cas,... cada una de ellas seguiria funcionando hoy, facilitando por 
10 tanto el acceso continuo de los residentes remotos, rurales y 
regionales a la tecnologia". 

Robert Knight, Director de la Biblioteca Regional Riverina, New 
South West, Australia, citado en Bundy 2000: 5. 

En Jamaica, cada una de las 14 bibliotecas de las parroquias del pais 
tienen un pequefio pero activo laboratorio de sistemas con 9 a 10 
computadoras cada uno. El nuevo proyecto jarnaiquino apoyado por 
el BID admite el establecimiento de telecentros en bibliotecas, preser­
vando siempre el control administrativo y la gesti6n del centro en el 
ambito local. 

A medida que la demanda por los servicios de correo tradicionales ha 
ido disminuyendo, las sucursales de correo han venido promocionando la 
prestaci6n de servicios de conectividad en sus locales. Para lograr exito 
financiero, una cobertura arnplia y prestar servicios y capacitaci6n publi­
cos dirigidos a las comunidades carentes, necesitaran prestar una gran 
variedad de servicios, tal vez asociandose con otras organizaciones locales. 
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4. HACIA UNA ESTRATEGIA DE APOYO ESTATAL 

Hay dos grandes fases en la evolucion de los telecentros en las que el 
Estado puede y debe apoyar, siempre en busca de la sustentabilidad y 
del impacto social. La primera, se refiere al periodo inicial de estableci­
miento, y la segunda, a la de consolidacion de los centros y la amplia­
cion de su impacto social. 

En areas urbanas con buena infraestructura, donde ya hay 0 exis­
ten buenas perspectivas de que se surjan telecentros comerciales, no 
tiene sentido promover telecentros subsidiados por el Estado. Una 
pujante campafia educativa y de difusion de las posibilidades que ofre­
ce Internet puede ser muy efectiva para estimular la instalacion de 
telecentros por iniciativa privada. En areas periurbanas marginales 
puede ser conveniente que el Estado promueva el desarrollo de 
telecentros como estfmulo inicial, pero ese apoyo debe estar condicio­
nado a que los telecentros asistidos se ubiquen donde no existan 
telecentros ya instalados en un radio de al menos un par de kilometres 
de distancia. 

Es en las areas rurales y en los pueblos pequenos donde el apoyo 
Estatal adquiere mayor importancia durante la fase de establecimien­
to. La distancia y la baja densidad de poblacion son factores determi­
nantes del costa del programa, del impacto social del servicio y de las 
perspectivas de sustentabilidad de los centros. Los telecentros que se 
estableceran seran por 10 general pequefios y se auspiciaran por con­
curso de merito, ya sea mediante un subsidio minima 0 siguiendo el 
esquema de los fondos de inversion. 

En el ambito local, las instituciones responsables de la administra­
cion de estos telecentros pueden ser pequefios negocios, ONGs, 0 ins­
tituciones educativas. En algunos casos los gobiernos locales tambien 
pueden funcionar como administradores, pero en la practica tienden a 
la politizacion de aspectos operativos en detrimento de la sustentabili­
dad, sobre todo en comunidades pobres donde un telecentro tiene un 
alto perfil. Lo importante es que los administradores locales tengan 
una reconocida trayectoria de trabajo en la comunidad en la que se 
insertan, que guarden distancia operacional de consideracion de orden 
politico, y que cuenten con un plan de atencion social consecuente y 
un plan de negocios viable y crefble. 

Los programas de instalacion de telecentros rurales deben ademas 
contemplar el fomento de alianzas interinstitucionales que permitan: 
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i)	 Compartir los recursos de conectividad para maximizar su aprove­
chamiento e impacto y distribuir los costos de conectividad, y 

ii)	 Aumentar la afluencia de usuarios relacionados con diferentes ins­
tituciones, ampliar su impacto social, y compartir los costos de aten­
cion y mantenimiento del centro. 

Estas alianzas interinstitucionales no pueden ser forzadas. Podran 
ser alentadas y auspiciadas por el Estado, pero en ultima instancia ne­
cesitan surgir y formarse voluntariamente en el ambito local par las 
propias entidades que operen alli. 

La segunda fase, de consolidacion, puede ser lanzada a la par 0 poco 
despues de la instalacion de los telecentros. Algunas de las acciones que 
pueden ser apoyadas por los gobiernos para mejorar las perspectivas de 
sustentabilidad de los telecentros y aumentar su impacto social son: 

Promocion del acercamiento a la comunidad y a grupos de escasos 
recursos: 

• Becas de capacitacion (a nuevos usuarios, lideres comunitarios) 
• Becasde practica (maestros, organizaciones de desarrollo y servicio) 
• Financiamiento de proyectos y contenidos locales y redes de alto 

impacto socioeconomico, 

Contenidos y servicios de gobierno: 

• Apoyo a mieroempresarios (consultas, articulacion de redes, ca­
pacitacion empresarial a distancia) 

• Trarnites en linea para atender las necesidades de los usuarios de 
telecentros 

• Esfuerzos por aumentar compras estatales de pequefias empresas 
y microempresas 

• Informacion de proyectos locales - mesas de concertacion regional 

El apoyo estatal en la etapa de consolidacion no depende directa­
mente de la situacion de infraestructura 0 de si los centros se ubican en 
un medio rural 0 urbano. En cambio, su disefio debe tomar en cuenta: 

i) Las condiciones locales que afectan al grupo al que esta dirigido y 
sus necesidades espedficas; y 

ii) El nivel de desarrollo de las organizaciones locales publicas y de la 
sociedad civil del medio en el que se esta actuando. 
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