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Presentacidn

n el marco del programa Willay, y considerando la importancia de los tele-

centros (y afines) como medios de acceso a las Tecnologias de Informacién y

Comunicacién (TIC), se planificaron y ejecutaron acciones de fortalecimiento
de capacidades de sus operadores y operadoras.

Para el desarrollo de los cursos se disefaron y produjeron médulos referidos a
telecentros en su administracién, comunicaciones y capacitaciones, motivaciéon
personaly liderazgo, y conocimientos necesarios de ofimdtica. Estos médulos han
sido validados hasta en tres eventos presenciales de capacitacién y una experiencia
virtual, desarrollados con la colaboracién financiera del Ayuntamiento de Madrid
y la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha, en Cajamarca, Cuscoy Lima.

Esta publicacién es fruto de ese proceso y retoma la experiencia de Soluciones
Précticas en el estudio e impulso de telecentros en América Latina, al dia de hoy,
considerando el término “telecentros” como el nominativo de una serie de entida-
des (cabinas de Internet, infocentros, centros de informacién, puntos de acceso a
Internet, entre otros) que cumplen o tienen el potencial de cumplir fines sociales.
En el programa Willay, buscamos mejorar la gobernabilidad de zonas rurales me-
diante el apoyo a la gestion eficiente de las enfidades publicas, el fortalecimiento
de la participacién ciudadana y la facilitaciéon de los procesos de transparencia y
rendicién de cuentas. Por lo cual, en Soluciones Précticas, como socio participe
de Willay, creemos que los telecentros y afines pueden tener un rol importante en el
cumplimiento de esas infenciones.

Por tal razén, nos es grato presentar esta publicacién, cuya autoria corresponde a
Paola Bazdn Becerra, profesional con una extensa trayectoria en el trabajo de las
TIC para el desarrollo en el Pert y, para beneplécito nuestro, cercana y permanente
colaboradora de Soluciones Prdcticas.

Esperamos que este material, como sus contenidos y las ideas que presenta, sean
de utilidad practica a quienes lo consulten y utilicen, especialmente a quienes son
responsables dela gestién y operacién de telecentros y otras entidades afines; pero
sobre todo deseamos que los aprendizajes y emprendimientos que generen sean
de beneficio a la poblacién rural de nuestro pafs.

Rolando Pacheco Castafeda

Coordinador de proyectos de Sistemasy TIC
Soluciones Prdcticas



Introduccidén

El programa Willay (“comunicar”) esté centrado en la generacion y
difusién de conocimientos précticos sobre el uso sostenible de siste-
mas de telecomunicacién e informatica apropiadas y de bajo costo
que permitan el fortalecimiento de la gestién de entidades publicas
locales de los sectores gobierno, educacién y salud en zonas rurales
del pais. Las actividades del programa se realizan a través de dos
grandes lineas de trabajo: 1) la dotacién de infraestructura y servicios
de comunicacién e informacién para entidades publicas rurales y,
2) la creacién de una red de centros de difusién y capacitacion en
el uso social de las Tecnologias de Informacién y Comunicacién. Es
precisamente en el marco de esta segunda linea de trabajo en la
que, a través de los servicios de capacitacién y difusién, las entidades
publicas locales mejorardn su capacidad para identificar, demandar
y gestionar sistemas TIC para el soporte de sus procesos de gestion.

En este contexto, los telecentros, considerados como centros de asisten-
ciatecnolégica, juegan un papel primordial al constituirse en un medio
de apoyo a la gestién de la administracién publica. Por suimportancia,
el programa Willay ha disefiado el curso Gestién de telecentros dirigi-
do a los administradores de telecentros y entidades de caracteristicas
similares con el objetivo de fortalecer el trabajo que realizan.

El presente manual Administracién de un telecentro, producido en
el marco del programa Willay, brinda los conocimientos bdsicos
requeridos para el desarrollo y fortalecimiento de competencias en
la gestién y administracién de un telecentro o entidades de carac-
teristicas similares, a través de la aplicacién de una metodologia
de gestion definida por la autora y que parte de la premisa que el
telecentro ya existe en la comunidad.

En el manual, también se incluyen formatos de documentos rela-
cionados a las tareas administrativas cotidianas de un telecentro,
que podrén ser usados (previa adaptacién) por los administradores
como documentos modelo en sus actividades de gestion. Se espera
que este manual pueda ser usado como herramienta de consulta
portodas aquellas personas que deseen conocer un poco mds sobre
la gestion de telecentros o entidades de caracteristicas similares.

Como todo lo que existe en Internet es compartido y mejorado,
agradeceremos hacernos llegar sus comentarios y sugerencias a la
metodologia propuesta al correo pbazanb@gmail.com

ADMINISTRACION DE UN TELECENTRO - MANUAL DEL PARTICIPANTE
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Acerca del

programa Willay

como objetivo general mejorar la gobernabilidad democrética

de entidades pUblicas locales (gobiernos municipales, educa-
ciény salud) en zonas rurales del Perd, trabajando en la mejora de sus
procesos de gestién a través del uso de sistemas de TIC adecuados
y de bajo costo.

E | programa Willay (“comunicar”) se inicié el ainio 2007 y tiene

El programa Willay es ejecutado por Ingenieria Sin Fronteras — Asocia-

cién para el Desarrollo (ISF—ApD), el Grupo de Telecomunicaciones

Rurales de la Pontificia Universidad Catélica del Pert, Soluciones Para obtener mayor
Précticas y el Centro de Investigacién en Telecomunicaciones Ru- informacién, visite

rales de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco www.willay.org.pe
(CEDITER — UNSAAC).

il

iy,

®

el

Ingenieria
Sin Fronteras

Asociacion para el Desarrollo

SOLUCIONES PRACTICAS
Pontificia Universidad s e e

Catolica del Pert UNIVERSIDAD NACIONAL DE
‘ SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO ’

FORTALECER LA GESTION A TRAVES DE LAS TIC

FIGURA 1: 2Qué es Willay?

Fuente: Presentacién del programa Willay.
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Acrénimos

CEPES Centro Peruano de Estudios Sociales
INCAGRO Innovacién y Competitividad para el Agro Peruano

INDECOPI Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protecciéon de la
Propiedad Intelectual

INEI Instituto Nacional de Estadistica e Informatica

INICTEL Instituto Nacional de Investigacion y Capacitacién de Telecomunicaciones
MINAG Ministerio de Agricultura

MINEDU Ministerio de Educacién

MINSA Ministerio de Salud

OSIPTEL Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones

RENIEC Registro Nacional de Identificacién y Estado Civil

Uso de fotos

Las fotos utilizadas en el presente manual son propiedad de:

* Asociacién Callpas - Proyecto “Telecentro Challhuahuacho”

*  Empresa minera Xstrata — Proyecto “Telecentro Rural Pamputa”

* INICTEL - Proyecto “Telecentros Rurales”

* Juntade Usuarios del Distrito de Riego de Chancay, Huaral — Proyecto “Sistema de Informacién Agra-
ria — Valle de Huaral”

*  Programa Willay

*  Rural Telecom — Proyecto “Banda Ancha Rural”

e Soluciones Practicas (antes ITDG) — Consultoria “Red de comunicacién e informacién para la Asocia-
cién de Municipalidades del Valle La Leche”

w ADMINISTRACION DE UN TELECENTRO - MANUAL DEL PARTICIPANTE .



2Para quién esta

dirigido este manual?

ste manual estd dirigido, principalmente, a los administra-

dores, operadores o responsables de telecentros que deseen

aprender a gestionar adecuadamente su telecentro, a través
del uso de herramientas bdsicas de gestién y administracion.

El manual se ha enfocado en la aplicacién directa de un modelo
de gestion definido por la autora, el mismo que ha sido explicado,
en la medida de lo posible, usando un lenguaje entendible y con
pocos tecnicismos.

AUn cuando la mayoria de ejercicios estdn orientados al trabajo co-
tidiano que se realiza en un telecentro, es posible aplicarlos (previa
adaptacién) en cualquier ofra entidad de caracteristicas similares.

En el manual hemos incorporado pequefios consejos y aclaracio-
nes sobre determinados temas, los que se representan usando los
siguientes grdficos:

Consejos Aclaraciones

v10Vd YNYX0Y 'vH443039 NyzZvg
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Conoce los procesos
inherentes a la
administracién de un
telecentro

y capacidades

Matriz de competencias

Competencias Capacidades

Maneja los conceptos bdsicos relacionados con la ad-
ministraciéon de un telecentro

Identifica las necesidades bésicas de comunicaciéon
e informacién de la comunidad y entes externos al

telecentro

Planifica la
implementaciéon de los
servicios del telecentro

Disefa la oferta de servicios del telecentro
Planifica las actividades del telecentro

Gestiona en forma
adecuada e integral los
recursos que conforman un
telecentro

Conoce e identifica las herramientas bésicas de con-
trol a ser utilizadas en la prestacién de servicios del
telecentro
Evalta los aspectos relacionados con la operacién del
telecentro




UNIDAD DIDACTICA1:
IDENTIFICACION

DE NECESIDADES

()

Competencia |

Conoce los procesos inherentes a la adminis-
tracién de un telecentro

Capacidades

Maneja los conceptos bdsicos relacionados
con la administracién de un telecentro

|dentifica las necesidades bdsicas de comuni-
cacién e informacién de la comunidad y entes
externos al telecentro



ACTIVIDAD DE
APRENDIZAJE

1.1. CONCEPTOS BASICOS

Conoce los procesos inherentes a la administraciéon de un

Competencia: telecentro

. Maneja los conceptos bdsicos relacionados con la administracién de un
Capacidad:
telecentro

Duracién: 30 minutos

% Explica, en sus propias palabras, el concepto de un telecentro
< Diferencia correctamente entre los diversos tipos de telecentros

. % Explica, mediante ejemplos, los modelos de sostenibilidad existentes en
Criterios de
» los telecentros
evaluacion: : :
% Grdfica la secuencia de procesos a seguir en la administracién de un

telecentro

2Qué es un telecentro?

n Internet, a través de una busqueda simple en Google, pode-
mos encontrar muchas definiciones de lo que es un telecentro,
como por ejemplo:

.esun Iugorpubhco de encuentro y aprendizaje cuyo propdsito es
‘ ‘ ampliar las oportunidades de desarrollo de grupos y comunidades
en situacién de pobreza, facilitdndoles el acceso y uso efectivo
de las TIC. En estos espacios, la gente puede utilizar computa-
doras con acceso a la Internet y otras tecnologias que ayudan a
recopilarinformacién y a comunicar con otras personas al mismo
tiempo que desarrollan habilidades digitales. Cada telecentro es
diferente pero todos convergen en el uso de la tecnologia para
el desarrollo social y comunitario, lo cual reduce el aislamiento,
crea contactos, promueve temas relativos a la salud y crea opor-
tunidades econémicas...”!

ADMINISTRACION DE UN TELECENTRO - MANUAL DEL PARTICIPANTE

1 Wikipedia [Internet]. 2006 [actualizado el 29 de noviembre de 2010; acceso el 8 de enero de 2011]. Telecentro [1 pantalla].
Disponible en: hitp://es.wikipedia.org/wiki/Telecentro.
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Como se puede observar, a pesar de existir algunas variaciones en

las definiciones expuestas, todas se orientan al mismo objetivo final
|

que es contribuir con el desarrollo de su comunidad. Este ob-

jetivo es lo que diferencia claramente a los telecentros de cualquier

ofro “negocio” que brinde acceso publico a las TIC. Por esta razén,

a los telecentros también se les denomina telecentros comunitarios.

Esimportante entender que el rol principal de los telecentros es pro-
mover, desarrollary fortalecer las competencias de las personas
y las organizaciones de la comunidad donde se ubican, y por
ende, contribuir al desarrollo social de la misma. Para cumplir
con este rol, los telecentros hacen uso de las TIC como herramientas
tecnoldgicas que les permitan alcanzar sus objetivos.

De este modo, los telecentros son considerados como centros de asis-
tencia fecnolégica, convirtiéndose en herramientas de desarrollo, por
lo que su vinculacién permanente con la comunidad y organizaciones
locales debe ser su principal prioridad en su diario quehacer.

2 Peiré Rubio, Karma. Las redes de telecentros en Espaiia. Una historia por contar. 1° ed. Espaia; 2007. pp.25.
3 Anta Rafael, Valenti Pablo. Metodologia ACTTA: Una herramienta para la creacién de telecentros auto sostenibles para el desarrollo

comunitario. 1% ed. Banco Interamericano de Desarrollo; 2004. pp. 5.
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Componentes de un telecentro*

n telecentro estd articulado y desarrollado segin cuatro com-
ponenfes:

Socios y alianzas
Organizacién y equipo humano b
Modelo de sostenibilidad Operacién del telecentro

Modelo de red \ / Sostenibilidad del telecentro

Modelo
institucional y
organizaciéon

Gestién del telecentro

Procesos de
Telecentro negocio

comunitario

Ubicacién
Elementos del mobiliario

Servicios genéricos
Servicios a medida de la

comunidad Equipamiento
Contenidos de interés local Software y telecomunicaciones
Desarrollo y Infraestructura
oferrqdde y plataforma
cemiEles j7 tecnolégica
servicios

FIGURA 2: Componentes de un telecentro

Fuente: Metodologia ACTTA: Una herramienta para la creacion de telecentros auto

sostenibles para el desarrollo comunitario - pdg. 12.

Modelo institucional y organizacién

Define el modelo de red (en caso de pertenecer a una red de tele-
centros), el modelo de sostenibilidad financiera (ingresos vs. gastos),
los socios y alianzas que participan y aportan capacidad y recursos
al telecentro, y el equipo humano que estd al frente de la gestion y
operacién del telecentro.

Considerando que los telecentros son iniciativas disefadas a la me-
dida de las comunidades en las que operan, y por lo tanto, son dife-
rentes unos de otros, pueden formar parte de una red de telecentros
con el propésito de compartir conocimiento, recursos, servicios,

ADMINISTRACION DE UN TELECENTRO - MANUAL DEL PARTICIPANTE

4 Anta Rafael, Valenti Pablo. Metodologia ACTTA: Una herramienta para la creacién de telecentros auto sostenibles para el

desarrollo comunitario. 1% ed. Banco Interamericano de Desarrollo; 2004. p. 12.
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contenidos, etc. En base a lo anterior, cuando hablamos de un mo-
delo de red, nos referimos a la organizacién y relacién que puede
tener un telecentro con respecto a ofros telecentros que forman parte
de la misma red.

En un modelo de telecentros en red, se pueden presentar los siguientes
esquemas:

RED JERARQUICA

El telecentro central ejerce una funcién de liderazgo y supervisién
respecto a los telecentros nodo, y es responsable de promover el in-
tercambio de conocimiento y recursos entre todos los nodos de la red.

Telecentro
central

Telecentro Telecentro Telecentro
nodo nodo nodo

FIGURA 3: Modelo de red jerdrquica

Fuente: Metodologia ACTTA: Una herramienta para la creacién de telecentros auto sostenibles para el desa-

rrollo comunitario - pdg. 13

RED HORIZONTAL

Todos los telecentros se relacionan al mismo nivel, coordindndose
segun las necesidades de cada nodo.

v10Vd YNYX0Y 'vH443039 NyzZvg
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Telecentro
nodo

Telecentro Telecentro
nodo nodo

Telecentro
nodo

FIGURA 4: Modelo de red horizontal

Fuente: Metodologia ACTTA: Una herramienta para la creacion de telecentros auto sostenibles para el desa-

rrollo comunitario - pag. 13.

Procesos de negocio

En este componente se definen las actividades para gestionar, operar
y mantener el telecentro.

Desarrollo y oferta de contenidos y servicios

Sontodos los servicios genéricos y aquellos disefados a medida de
la comunidad que se constituyen en la fuente de sostenibilidad del
telecentroy el recurso para el desarrollo de la comunidad. Dentro de
estos servicios se encuentra la oferta de contenidos de interés local.

Infraestructura y plataforma tecnolégica

Serefiereallocal, mobiliario, equipos, softwareytelecomunicaciones
que se pone a disposicion de la comunidad para el acceso a los
contenidos y servicios del telecentro.



Tipos de telecentros

or lo general, los telecentros se ubican en el local de una
municipalidad, organizacién no gubernamental, institucién
educativa, local comunal, parroquia o cualquier otro tipo de
organizacién comunitaria. Dependiendo de su ubicacién y finalidad,
existen telecentros que brindan sus servicios al piblico en general
o a un pUblico objetivo especifico como por ejemplo: estudiantes,
micro empresarios, discapacitados, funcionarios municipales, etc.

Muchos autores y especialistas han categorizado a los telecentros de
acuerdo a diversos criterios, por ejemplo, por: modelo econémico,
modelo de gestion, finalidad, publico objetivo, etc. Sea cual sea la
closificacién, es importante aclarar, que el financiamiento para la
instalacién y operacion puede proceder de diversas fuentes.

En nuestro caso, clasificaremos a los telecentros en funcién de quien
los administra:

COMUNALES

Son aquellos telecentros en los que el costo total de manteni-
miento es asumido plenamente por la comunidad, o distribuido
entre organizaciones locales de la misma. En algunos casos, el
costo de implementacién también es asumido por la comunidad.
La gran mayoria de este tipo de telecentros han sido instalados
como producto de programas gubernamentales o cuentan con
el respaldo de algin operador de telecomunicaciones. Por ejem-
plo, el proyecto “Banda Ancha Rural” ejecutado por Rural Telecom
(www.ruraltelecom.com.pe/cabina.htm)

v10Vd YNYX0Y 'vH443039 NyzZvg
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Sontelecentros implementados durante la ejecucion de un proyecto en
particular que, porlo general, es financiado por alguna entidad inter-
nacional o nacional, y que son administrados por organizaciones sin
fines de lucro. Por ejemplo, el proyecto “Telecentros” financiado por
la empresa minera Xstrata y ejecutado por la Asociacién Callpas entre
2006y 2009
(www.lasbambas.com/espanol/xstrata/proyectos _45.html
y www.asociacioncallpas.org).

Es importante indicar que varios de estos telecentros que nacieron
como producto de un proyecto especifico, actualmente continGan
funcionando con el financiamiento de las propias organizaciones
locales involucradas en el proyecto que les dio origen. Por ejemplo,
proyecto “Sistema de Informacién — Valle de Huaral” de la Junta de
Usuarios del Distrito de Riego de Chancay —Huaral, ejecutado por CE-
PESy financiado por INCAGRO, OSIPTELy MINAG (www.huaral.org).

GUBERNAMENTALES

Son aquellos telecentros financiados permanentemente por el go-
p g
bierno (local, regional o nacional) o a través de una entidad estatal,
Y
que ofrecen servicios de interés pUblico a la comunidad. Por ejemplo,
proyecto “Telecentros Rurales” de INICTEL (telecentros.inictel.net).




Sostenibilidad de telecentros

i bien es cierto, que en los Ultimos afios se han promovido mu-

chas iniciativas para la implementacién de telecentros (cada

una de ellas con diferentes enfoques), también es cierto que la
gran mayoria no han logrado continuar funcionando en el tiempo.
Este es el principal reto que enfrentan los telecentros: écomo lograr
ser autosostenibles?

Delgadillo y coautores (2002-2004), identifican cinco modelos de
sostenibilidad: econémica, social, legal, organizacional y tecnolé-
gica.

SOSTENIBILIDAD ECONOMICA

Consiste en la obtencién de financiamiento que permita el funciona-
miento continuo del telecentro. Todo telecentro debe contar con un
plan bdsico de negocios en el que se identifiquen las diversas formas
con las que obtendrdn los recursos que cubrirdn sus gastos operativos
y administrativos. Estas formas pueden incluir la prestacién o venta
de servicios del telecentro ya sea en forma directa a los usuarios o @
terceros, a través de convenios con entidades locales de gobierno,
salud, educacién, ejecucion de proyectos en alianza con organismos
nacionales e internacionales, etc.

SOSTENIBILIDAD SOCIAL

Esté basada en la participacién y vinculacion de la comunidad con
eltelecentro. Aqui radica uno de los factores prioritarios que siempre
debe ser considerado en las actividades que realice el telecentro:
si los miembros de la comunidad sienten que su calidad de vida se
ve mejorada por el telecentro, entonces lo usardn y apoyardn mds.

SOSTENIBILIDAD LEGAL

Estd basada en un marco regulatorio que promueve y protege el
desarrollo de los telecentros.

SOSTENIBILIDAD ORGANIZACIONAL

Esté basada en el desarrollo de capacidades de personas de la co-
munidad que en algdn momento podrian asumir la administracién
del telecentro.
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SOSTENIBILIDAD TECNOLOGICA

Estd basada en la capacidad de utilizacién de tecnologias existentes y
la capacidad de adaptacion a las nuevas tecnologias conforme lo re-
quieran los cambios tecnolégicos o nuevas necesidades del telecentro.

FIGURA 5: Modelos de sostenibilidad

Fuente: Elaboracién propia

Los modelos de sostenibilidad presentados interactGan entre si'y
también con otfros procesos inherentes a la administracién de un
telecentro. Cada uno de ellos, implica el esfuerzo de una o més
personas o grupos de personas, dependiendo de las necesidades
de cada telecentro. Por ejemplo: la sostenibilidad organizacional
ayuda ala sostenibilidad econémica al contar con personal local que
administre el telecentro, permitiendo reducir gastos administrativos
de traslados y manutenciéon de personal de otros lugares.

Existen varias experiencias en las que la sostenibilidad econémica
(considerada por muchos como un factor primordial para lograr la
subsistencia del telecentro) ha ido de la mano con la sostenibilidad
social. Sibien es cierto que el obijetivo final de un telecentro es contri-
buir con el desarrollo de su comunidad, también lo es el hecho de que
tiene que generar los suficientes ingresos que le permitan funcionar.

Surgen entonces las preguntas, ¢Puede existir lo uno sin lo otro?
2Cudl es primero, lo social o lo econémico? ¢Ambas pueden
darse en forma concurrente? Estas preguntas nos permiten concluir
que se debe considerar a los felecentros como un “negocio social”, que
a través de las TIC, ofrecen servicios que contribuyen al desarrollo de  los felecentros deben cumplir

ADMINISTRACION DE UN TELECENTRO - MANUAL DEL PARTICIPANTE
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cipacién ciudadana, etc. Este es precisamente un concepto que estd netrdéndose plenamente con

adquiriendo mayor aceptacién en los Gltimos afios: la comunidad en la que se
ubican) y a la vez ser soste-
nibles”.
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¢Quién dirige un telecentro?

nteriormente, hemos comentado sobre la importancia de los

telecentros y su contribucién en el desarrollo de la comuni-

dad. La experiencia ha demostrado que los casos de éxito de
telecentros son aquellos donde existe una comunidad comprometida
con el mismo, con una o varias personas responsables, quienes
mantienen un vinculo permanente con la comunidad y se encargan
que el telecentro funcione diariamente generando los ingresos ne-
cesarios para su mantenimiento o consiguiendo financiamiento ya
sea con aportes de la comunidad o con financiamiento externo (del
gobierno, ONG, empresas, etc.).

Estas personas reciben el nombre de administradores, operadores
o responsables del telecentro y tienen un perfil muy heterogéneo
que incluye una serie de competencias: actitudes, conocimientos y

habilidades tecnolégicas, empresariales y sociales.

¢Cudles son las principales caracteristicas personales y sociales
de un administrador de un telecentro?

Lider de su comunidad con
amplia vocacién de servicio

Facilidad de comunicacién e interrelacién
con los diferentes actores de su comunidad

Alta capacidad en la consecucién de logros y metas

Con visién empresarial que le permite identificar nuevos
servicios y potenciar los existentes

Posee una imagen positiva de si mismo y deseos de superacién

Establece relaciones de respeto, reconociendo sus derechos y deberes
personales, ciudadanos y laborales

Tiene plena disposicién para el aprendizaje

Tiene conocimientos tecnolégicos bdsicos
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Administracidn de un telecentro

omo hemos indicado, el perfil del administrador de un te-

lecentro implica el manejo de actitudes, conocimientos y

habilidades tecnolégicas, empresariales y sociales. En este
manual aprenderemos sobre la administracién bésica de un telecen-
tro visto desde el lado empresarial, mediante la aplicacién de una
metodologia de gestién desarrollada por la autora y que incorpora
la ejecucién de un grupo de procesos y actividades que permiten
administrar adecuadamente el telecentro.

Esta metodologia parte de la premisa de que el telecentro ya existe,
por lo que brinda lineamientos generales y pardmetros base que
pueden sertomados como puntos de referencia, a partir de los cuales
se puede adaptar un modelo que esté de acuerdo a las necesidades
del telecentro.

Nuestro objetivo, es proporcionar una herramienta bésica y suma-
mente prdctica, con lafinalidad que pueda ser utilizada en la gestién
diaria del telecentro.

A continuacién, mostramos la representacion grafica del conjunto
de procesos y la secuencia a seguir en la gestién y administracion
de un telecentro existente:

Diseno de la
oferta
de servicios

I 1 1 1

Seguimiento y evaluaciéon
E—— e
FIGURA 6: Metodologia de gestién de un telecentro

Fuente: Elaboracién propia

Planificacién Prestacion
de actividades de servicios

Identificacién
de necesidades

Todos los procesos indicados en la figura (excepto difusién) serdn
explicados en detalle en las siguientes actividades de aprendizaje.
El proceso difusién serd revisado en detalle en el manual Comuni-
cacion y capacitacién en un telecentro.

Adicionalmente, en el gréfico se muestran las entidades externas que
interacttan con los procesos del telecentro y que de un modo u otro
ejercen influencia sobre el mismo. Tenemos a:

ADMINISTRACION DE UN TELECENTRO - MANUAL DEL PARTICIPANTE
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COMUNIDAD

Es un grupo o conjunto de seres humanos que comparten los mismos
infereses y necesidades.

Como ya hemos indicado, el telecentro contribuye con el desarro-
llo de la comunidad donde se ubica, por lo que debe desarrollary
estrechar vinculos con ella haciéndola participe de sus actividades.

MERCADO

Es el conjunto de compradores (demanda) y de vendedores (oferta)
que se interrelacionan para realizar transacciones, acuerdos e infer-
cambios de bienes y servicios a un determinado precio.

Eltelecentro, visto como un “negocio social”, requiere conocer ele-
mentos del mercado en el que se desenvuelve, porejemplo, écudles
son los servicios relacionados con las TIC que se ofertan en la zona
y que podrian resultar “competencia” de los que se desean ofrecer?
De este modo, podremos identificar y definir el valor agregado que
daremos a los servicios que queremos implementar.

ALIADOS

Son personas u organizaciones con quienes el telecentro ha estable-
cido vinculos interinstitucionales que permiten un mejor desarrollo
de las actividades planificadas.

El telecentro NO debe ser un ente aislado, mds bien debe estar en
constante interrelacién con su entorno. Considerando la funcién
social que cumple, son muy determinantes las alianzas que pueda
establecer para la consecucién de sus objetivos. Se debe identificar
en la comunidad a las personas u organizaciones que fienen cierto
grado de influencia y comprometerlos con el desarrollo del telecen-
tro, por ejemplo: municipalidad, institucién educativa, asociacién
de productores, ONG, empresas locales, etc.

Adicionalmente, deberia considerarse la formalizacién de alianzas
con entidades externas de otfros lugares, por ejemplo: gobierno re-
gional, direcciones regionales, operadores de telecomunicaciones,
empresas ubicadas en zonas cercanas a la comunidad, etfc.

OTROS ENTES EXTERNOS

Son aquellas organizaciones que realizan actividades en la comuni-
dad y con las que el telecentro no tiene ningUn tipo de vinculo pero
cuyo accionar podria influiren sus actividades, por ejemplo: algunas
ONG locales.
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ACTIVIDAD DE
APRENDIZAJE

1.2. NECESIDADES DE COMUNICACION
E INFORMACION

Conoce los procesos inherentes a la administracién de un

Competencia:

telecentro

. Identifica las necesidades bdsicas de comunicacién e informacién de la comu-
Capacidad: ;
nidad y entes externos al telecentro

Duracioén: 1 hora y 30 minutos

% Explica adecuadamente la secuencia de actividades a realizar para identi-
ficar las necesidades de comunicacién e informacién

Criterios de < Determina los principales insumos de informacién a utilizar para elaborar

evaluacioén: el diagnéstico de necesidades de comunicacién e informacién

% Elabora el diagnéstico de necesidades de comunicacién e informacién de

la comunidad y entes externos al telecentro

partir de este momento, y siempre para cualquier actividad que

desees realizar en tu telecentro, te proporcionamos una técnica

muy Util y facil de utilizar en los futuros andlisis que realices.
Inclusive, puedes utilizar esta técnica en el disefio de cualquier nuevo
servicio, taller o programa de capacitacién.

La técnica a la que nos referimos es la denominada “5W-2H", que
es una técnica desarrollada en Estados Unidos pero aplicada prin-
cipalmente en Japén para el andlisis de problemas, a través de la
siguiente secuencia de actividades: Planificar — Hacer — Verificar —
Actuar o tomar accién.

What? = ¢Qué?
Who? = é¢Quién?
Where? = éDénde?
When? = éCudndo?
Why? = éPorqué?
How? = ¢Cémo?
How much? = éCudnto?
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WHAT?2 = 6QUE?

WHEN?2 = ¢CUANDO?

En la figura anterior mostramos la secuencia usada en la técnica, en
la que en cada actividad se debe aplicar “5W — 2H". Por ejemplo,
para planificar debes preguntarte y contestarte:

WHO? = :QUIEN?2 HOW?2 = :COMO?

WHY?2 = éPORQUE? HOW MUCH?2 = ¢ CUANTO?

Como puedes observar, es muy fécil de utilizary ademés puedes adaptar
las preguntas y crear tu propia técnica de acuerdo atus necesidades.

Bien, ahora explicaremos el proceso Identificacion de necesidades.
Tal como se ha indicado, la metodologia de gestion definida parte de la
premisa de que el telecentro se encuentra funcionando en la comunidad,
por tanto, el administrador deberfa tener un conocimiento, cuando
menos, general de las caracteristicas de la comunidad, esto es:

* ENTORNO: historia, geografia, festividades, recursos natu-
rales, etc.

«  POBLACION: sexo, edad, niveles educativos, poblacién eco-
némicamente activa (tasa de empleo y desempleo), ingresos
promedio, etc.

+ ACTIVIDADES SOCIOECONOMICAS DE LA ZONA, por
ejemplo, si es una comunidad netamente agricola, gana-
dera, minera, artesanal, etc.

*  ORGANIZACIONES EXISTENTES: municipalidad, institucio-
nes educativas, centros de salud, otras entidades del gobierno
(direcciones regionales, Unidades de Gestién Educativa Local,
etc.), asociaciones, comités vecinales, ONG, empresas, etc.

e SERVICIOS: agua, energia, transporte, comunicacion, etc.

El proceso Identificacion de necesidades permite determinar cudles son
las necesidades de comunicacién e informacién que tienen la comunidad
y ofros entes externos ubicados en la misma, con lafinalidad de elaborarel
diagnéstico de necesidades de informacién y comunicacién. Dependiendo
de la prioridad de las necesidades definidas, el telecentro podria optar por
disefar un plan de servicios que permita satisfacerlas.

La identificacion de necesidades implica la ejecucién de las siguientes
actividades:

1. Revision de
fuentes
secundarias

2. Recoleccién de 3. Andlisis de la 4. Elaboraciéon del
informacién de informacién diagnéstico
fuentes primarias

FIGURA 8: Diagrama de proceso Identificacién de necesidades

Fuente: Elaboracion propia
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Revisidn de fuentes secundarias

onsiste en la revisién de informacién disponible sobre la

comunidad, por ejemplo: documentos estadisticos emitidos

por el INEI, OSIPTEL, MINAG, MINEDU y otras entidades
relacionadas con las actividades principales de la comunidad, planes
estratégicos municipales, planes de desarrollo concertado, presu-
puesto participativo, entre otros. Esta informacion puedes obtenerla
de Internet, municipios, gobiernos regionales, ONG locales que han
elaborado diagnésticos comunales, asociaciones comunales, lideres
locales, representantes de asociaciones, etc.

Recoleccién de informacidon de fuentes primarias
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espués de revisar las fuentes secundarias y teniendo un mayor

conocimiento de la realidad local en la que se desenvuelve

el telecentro, se procede a obtener informacién directa de
las fuentes primarias. En nuestro caso, las fuentes primarias son las
personas y organizaciones que estdn vinculadas con el telecentro o
que requieren de los servicios que este puede brindarles para satis-
facer sus necesidades.

La recoleccién de informacién de fuentes primarias implica la apli-
cacién de diversas herramientas y técnicas que permitan obtener
informacién mds detallada de las necesidades reales de la comu-
nidad, principalmente, en cuanto a informacién y comunicacién.

Las herramientas y técnicas mds usadas son:

Talleres (dindmicas de grupo, técnicas y
herramientas participativas, etfc.)

El disefio y aplicacién de estas herramientas y técnicas dependerd
en gran medida de la informacién que deseemos obtener, de los
recursos y tiempo disponible (tanto para nosotros como para los
participantes).

Dos técnicas muy importantes que recomendamos usar en un taller
son los mapas y andlisis FODA. Comentaremos brevemente sobre
cada una de ellas:

Por lo general, la mane-
ra més rapida de obtener
informacién es a través
de talleres (en el manual
“Comunicacién y Capa-
citacién en un telecentro”
explicamos cémo disefary
desarrollar un taller).

Encuestas Entrevistas Focus groups




Personas clave son aque-
llos que conocen en forma
extensa a la comunidad,
especialmente sus nece-
sidades reales.

MAPAS

Es una técnica que permite representar gréficamente los recursos, ser-
vicios, actividades econémicas, organizaciones y otros elementos, asf
como la manera en que estos se relacionan entre sf. La denominacién
de los mapas estard acorde al tipo de elementos que se grafican en ellos.

Por ejemplo: puedes usar un mapa de informacién, en el que los
participantes dibujan un mapa de la comunidad e identifican las
organizaciones locales existentes y la informacién que utilizan de
cada una de ellas. En el mapa deberdan graficar los diversos flujos y
redes de informacién en los que estédn inmersos. Como resultado,
tendrds definidas las necesidades de informacién y comunicacién
de los participantes con respecto a las enfidades locales existentes.

ANALISIS FODA

Permite identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y ame-
nazas de la comunidad. Por tanto, la informacién que se obtiene
de este andlisis podria dar un mejor panorama de cémo se pueden
aprovecharlas fortalezas y oportunidades del entorno en la prestacién
de los servicios que brinda el telecentro y de este modo, se puedan
reducir las debilidades y amenazas de la comunidad.

Fortalezas Debilidades
Positivo Negativo
Oportunidades Amenazas

Esimportante indicar que, cualquiera que sea la herramienta o téc-
nica que se aplicard se debe tener cuidado en hacerlo con personas
clave. Como personas clave podrian considerarse a: lideres de la
comunidad, representantes de organizaciones locales, represen-
tantes de entidades pUblicas, privadas y otros entes externos. De
preferencia, optar por personas que tienen algin nivel de decisién
en sus organizaciones.
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Andlisis de la informacién

odos los datos recolectados durante el desarrollo de las actividades

descritas anteriormente, deben ser depurados, procesados y anali-

zados con el objetivo de obtener informacién relevante que pueda
servir de insumo para la elaboraciéon del diagndstico de necesidades.

Se puede hacer uso de programas informdticos que permiten pro-
cesar adecuadamente los datos obtenidos. Por ejemplo: si aplicaste
encuestas puedes usar el programa estadistico SPSS para procesarlas
otambién puedes tabularlas en una hoja de cdlculo tipo Excel o Calc.

En el andlisis debes considerar como insumo los denominados fac-
tores ambientales del telecentro, tales como: culturay estructura
organizacional (que es muy importante cuando el telecentro es el re-
sultado de la ejecucién de algin proyecto), normas gubernamentales,
infraestructura, recursos humanos, condiciones del mercado, etc.

Elaboracion del diagndstico
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on la informacién obtenida, procedes a elaborar el docu-

mento “Diagnéstico de necesidades de informacién y co-

municacién” que usards como insumo para el disefio de los
servicios que ofrecerd el telecentro.

Esimportante considerar que en la recoleccién de informacién pro-
bablemente identificards muchas necesidades por lo que es reco-
mendable que las agrupes por afinidad y luego les asignes un nivel
de prioridad especifico. Sélo asi podrds seleccionar el grupo de
necesidades con mayor grado de prioridad, que porlo general, son
aquellas cuya satisfaccién genera un alto impacto en el desarrollo
(ya sea econémico o social) de la comunidad.

En el anexo | te proporcionamos un ejemplo de formato que podrias
usar para realizar el registro de necesidades y luego categorizarlas
de acuerdo a su grado de importancia.

Finalmente, mostramos un resumen gréfico de los elementos que
intervienen en el proceso ldentificacién de necesidades.

Herramientasy
técnicas

Fuentes secundarias Revision bibliogréfica

Fuentes primarias Taller
Factores ambientales del Entrevista
telecentro Encuesta

Focus group

Programas estadisticos/base
de datos

. J . J

“Nada se obtiene

sin esfuerzo y todo
puede lograrse con el
debido esfuerzo”.

Emerson

Diagnéstico de necesidades
de informaciény
comunicacion

. J

FIGURA9: Elementos del proceso Identificacién de necesidades

Fuente: Elaboracién propia



UNIDAD DIDACTICA 2:

PLANIFICACION
DE SERVICIOS

Competencia 2

Planifica la implementacién de los servicios
del telecentro

Capacidades

Disefa la oferta de servicios del telecentro

Planifica las actividades del telecentro




ACTIVIDAD DE
APRENDIZAJE

2.1. DISENO DE SERVICIOS

Competencia: Planifica la implementaciéon de los servicios del telecentro
Capacidad: Disefna la oferta de servicios del telecentro

Duracién:
Criierio'f:le Elabora el listado de servicios que ofrecerd el telecentro
evaluacion:

espués de obtener los insumos requeridos y conocer en forma

detallada las necesidades reales de los pobladores de la co-

munidad y de los otros entes externos, se procede a disefiar
los servicios que ofrecerd el telecentro con la finalidad de satisfacer
esas necesidades.

Cuando hablamos de servicios nos referimos a: acceso a informacién
(que incluye la produccién de contenidos de interés local), uso de
recursos fecnolégicos, capacitacion, soporte, entre otros, los que de-
berdn estar orientados a contribuir con el desarrollo de la comunidad
y, alavez, a generar los ingresos necesarios para mantener operativo
el telecentro. En este contexto, es posible que puedas generar un
grupo de servicios gratuitos y otro grupo de servicios pagados, de
este modo, cumplirds con ambos objetivos.

Las consideraciones bésicas a la hora de proponer los servicios son:

e CAPACIDAD DE PAGO de los usuarios a quienes se ofrecerd
el servicio (écudnto estdn dispuestos a pagar por el servicio?).

e DEMANDA DE LOS USUARIOS por este servicio (écudntos

usuarios utilizarén el servicio?).

» 2CUALES SON LOS RECURSOS DISPONIBLES que tiene el
telecentro para implementar estos servicios? (infraestructura,
equipamiento, personal, entre otros).

e COSTOS EN LOS QUE SE INCURRIRAN para implementar el

servicio (2cudnto me costard brindar el servicio?).
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Recuerda que todos los servicios que ofrecera el telecentro res-
ponden a una demanda de la comunidad y entes externos, las que
deben haber sido identificadas siguiendo el proceso anterior.

IMPORTANTE:

La solucién que elijas debe satisfacer la necesidad identificada en el
diagnéstico de necesidades, y para que esta solucién se transforme
en un servicio es necesario determinar:

*  ¢Qué objetivos deseamos alcanzar?

*  2Qué actividades tenemos que hacer para lograr esos
objetivos?

e 2Quiénes van arealizar estas actividades?

e 2Cémo aprovechary distribuir mejor los recursos que te-
nemos para realizar estas actividades?

Algunas recomendaciones que deben ser consideradas al momento
de disefar los servicios son:

*  Promueve la participacién de los denominados grupos ex-
cluidos como: mujeres, discapacitados, iletrados, etc.

* Los horarios en los que se brindaran los servicios: esto de-
pende de cudl sea tu publico objetivo. No es lo mismo asignar
un horario para una capacitacién a miembros de una asociacién
artesanal que para un grupo de estudiantes de primaria. Consi-
dera la disponibilidad de los usuarios (especialmente cuando se
trata de organizaciones) y de ser posible coordina previamente
con ellos el horario.

Debes considerar los periodos de tiempo en que los usuarios
podrian no estar disponibles para utilizar el servicio. Por ejemplo:
un programa de capacitacién para docentes NO deberia pro-
gramarse en las vacaciones escolares (quincena de diciembre
afebrero), pues por lo general, esla época en que los docentes
salen de la comunidad a otfros lugares.

* Sipropones un servicio de informacién (ya sea busqueda de in-
formacién o produccién de informacién con contenidos locales),
considera la incorporacién de voluntarios de la comunidad
(porejemplo: estudiantes de secundaria o de un instituto) quienes
asuman la tarea de recopilar dicha informacién. De este modo,
estards formando a gente local en la busqueda y produccion de
informacién, asf como su uso y aplicacién a través de las TIC.
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* Sipropones un servicio de capacitacién, es importante otorgar
una certificacién, mucho mds si es brindada en convenio con
alguna entidad local o externa. Esto le da un valor agregado al
servicio y serd mejor aprovechado por los usuarios.

Porejemplo: si realizas un programa de capacitacién para docen-
tes, gestiona la firma de un convenio con la Unidad de Gestién
Educativa Local (UGEL) a la cual la comunidad pertenezca. A
través de este convenio, podrds entregar un certificado a nombre
del telecentro y de la Direccién Regional de Educacién, lo que
serd de mayor validez para los docentes, quienes podrdn utilizarlo
en los concursos de docentes que se realicen.

Continuando con el ejemplo anterior, en el anexo I, presentamos
una propuesta de los servicios bdsicos que podrian implementarse
para satisfacer las necesidades detectadas anteriormente. Esto no
exonera la implementaciéon de otros servicios, como por ejemplo,
capacitar a los usuarios afectados que tienen la necesidad de utilizar
las herramientas de Internet para que por si solos puedan realizar
sus trémites o gestiones.

Después de definir el listado de servicios a ofrecer, es muy
importante validarlos con algunas de las personas que parti-
ciparon en los talleres, encuestas, etc., y que serén realmente
los futuros clientes. Esto te permitird recoger criticas, ideas,
sugerencias y recomendaciones que ayudardn a “aterrizar”
tu listado de acuerdo a la realidad en la que te desenvuelves y
a los recursos con los que dispones.

A continuacién te proponemos un listado de posibles servicios que
podrias implementar en tu telecentro:

e SERVICIOS GENERALES
Alquiler de computadoras, alquiler de acceso a Internet (correo
electrénico, bisqueda de informacién, webs, chat), audio con-
ferencias, video conferencias, telefonia normal o IP escaneados,
impresiones, venta de CD/DVD, venta de memorias USB, etc.

Respecto al alquiler de computadoras, acceso a Internet e inclu-
sive algunos otfros servicios generales, puedes ofrecer paquetes
especiales a las enfidades externas (por ejemplo: municipalidad,
centro de salud, ONG, etc.) que realizan algin tipo de trabajo
en la comunidad y que no dispongan de esta tecnologia. De este
modo, su personal podria usar el telecentro como una oficina
virtual con mejor comodidad y flexibilidad.

En lo que se refiere a busqueda de informacién, esta puede
abarcar desde informacién requerida por los estudiantes para
el desarrollo de tareas escolares hasta informacién requerida




por microempresarios para la compra/venta de sus productos,
entre otros. En estos casos, podrias inclusive solicitar el apoyo
de voluntarios de la comunidad, quienes brindardn servicios de
asesorfa en un horario determinado, sin que esto represente un
costo adicional mayor para el telecentro. Al voluntario podrias
otorgarle un diploma de reconocimiento por su participacién
que le servirfa para su hoja de vida o brindarle acceso gratuito
en horas de menor uso del telecentro.

CAPACITACION

Cursos y/o talleres de capacitacion presencial o en linea, desde
computacién bdsica, herramientas de Internet, hasta cursos mas
especializados para microempresarios, funcionarios de munici-
pios, docentes, efc., ya sea desarrollados por el mismo telecentro
como por otras enfidades.

DESARROLLO Y MANTENIMIENTO DE PAGINAS WEB
Puede incluirse desde la elaboracién de disefios graficos para
web hasta la preparacién de catdlogos comerciales en linea,
paginas web de la comunidad, de las organizaciones locales,
bolsa de trabajo en linea, blogs, etc.

En el caso de la produccién de contenidos locales debes consi-
derarlas actividades econémicas de la comunidad y aprovechar
cualquier oportunidad de negocio que pueda presentarse con
ellas.

ASESORIA EN LA REALIZACION DE TRAMITES CON ENTI-
DADES DEL GOBIERNO, tipo RENIEC, INDECOPI, MINAG,
MINSA, Direccién de Migraciones, etc.

ASESORIA EN BUSQUEDA DE EMPLEO

Brindar asesoria a las personas que deseen tener su hoja de vida
y buscarempleo. Puedes proporcionarles formatos de hojas de
vida y darles el servicio de toma de fotografias para incluirlas en
las mismas. Asimismo, ayudarles en la busqueda de ofertas de
empleo através de Internet.

Adicionalmente y conforme te permitan los recursos, podrias incor-
porar los siguientes servicios:

PUBLICIDAD WEB: vender espacios publicitarios de la p4gina
web del telecentro a los propietarios de pequefas y microempre-
sas de la comunidad. Este es un medio efectivo para que puedan
dar a conocer sus productos y servicios.

CLASIFICADOS WEB: proporcionar un espacio en la pagina
web del telecentro para avisos clasificados. También podrias
incorporar un tablén de anuncios de eventos.

DISTRIBUIDOR DE CORRESPONDENCIA: muchas empresas
e instituciones que sélo tienen presencia en la capital del distrito
o departamento, suelen contratar puntos de distribucién en lo-
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calidades pequenas para el reparto de correspondencia. Aqui
podrias aprovechar esta oportunidad de negocio.

*  PAGO DE SERVICIOS: facilitar el pago de servicios publicos
a través de terminales de pago en efectivo o con el uso de una
tarjeta débito del telecentro.

* SERVICIOS BANCARIOS: eltelecentro puede funcionar como
un agente bancario prestando los servicios de:

Depésito Pagos de servicios
y retiros bdsicos

e COMERCIO ELECTRONICO, telemedicina, entre otros

Finalmente, mostramos un resumen grafico de los elementos que
intervienen en el proceso Disefio de servicios.

éa N [ ] N [ ] R
Entrada Herramientasy Salida
técnicas
Factores ambientales del Andlisis de informacién Listado de servicios
telecentro Plantillas
Diagnéstico de Formatos

necesidades de
informaciény
comunicacion

L S L S L S

FIGURA 10: Elementos del proceso Diserio de servicios

Fuente: Elaboracion propia
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Competencia:

ACTIVIDAD DE
APRENDIZAJE

2.2. PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

Planifica la implementacién de los servicios del telecentro

Capacidad:

Criterio de

evaluacién:

Duracién: 3 horas

Planifica las actividades del telecentro

Elabora el plan de accién del telecentro

Definicién

Un plan de accién es una herramienta de gestion que permite:

e PLANIFICAR LAS ACTIVIDADES a realizar en un periodo
determinado (puede ser trimestral, semestral, anual)

*  VERIFICAR EL AVANCE de la ejecucién de las actividades en

relacién al cronograma y presupuesto

Un plan de accién como documento de gestion sirve para realizar
un seguimiento y evaluacién de las actividades que se realizan en el
telecentro y determinar los avances en la ejecucién de las mismas
con respecto a lo planificado, es decir, evaluar el desempeno del
telecentro en funcién de las metas establecidas.

Como cualquier otro documento de gestién, el plan de accién debe
ser elaborado en forma conjunta con el equipo de trabajo del tele-
centro y validado con sus aliados y entes externos que participaron
en laidentificacién de necesidades y disefio de servicios. Su partici-
pacién en este proceso permitird que se sientan més identificados
con el telecentro y adquieran més compromiso en las acciones que
este los involucra.

Adaptando la técnica de las “5W - 2H”, todo plan de accién debe
responder a las siguientes interrogantes:
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¢QUE vamos a hacer?

¢POR QUE lo vamos a hacer?

¢PARA QUE lo vamos a hacer?

¢ QUE necesitamos para hacerlo?

¢DONDE lo vamos a hacer?

¢CUANDO lo vamos a hacer?

20—nn>» mU Z>rwv

A A A A A A A A

¢CUANTO va a costar hacerlo?

éCOMO lo vamos a hacer? ‘

FIGURA 11: Plan de accién

Fuente: Elaboracién propia

éQUE VAMOS A HACER?: son todos los servicios que se desean
implementar en el telecentro.

éPOR QUE LO VAMOS A HACER?: es la justificacién de la im-
plementacién, es decir, es el diagnéstico de necesidades realizado
anteriormente y las razones por las que elegimos satisfacer esas
necesidades.

éPARA QUE LO VAMOS A HACER?: son los objetivos del plan

de accién, es decir, qué lograriamos con su ejecucion.

éCOMO LO VAMOS A HACER?: es el listado de actividades a

realizar para lograr la implementaciéon de los servicios.

¢ QUE NECESITAMOS PARA HACERLO?: es el listado de recursos
humanos, materiales y fisicos, indicando la cantidad necesaria de
cada uno de ellos.



¢DONDE LO VAMOS A HACER?: es el lugar donde va a ser
implementado el servicio. Dependiendo del tipo de servicio podré
ser un espacio fisico o virtual.

éCUANDO LO VAMOS A HACER?: es el tiempo en que se eje-

cutardn las actividades, es lo que se denomina cronograma.

éCUANTO VA A COSTAR HACERLO?: &s el presupuesto que
contiene el costo de cada recurso segin su cantidad y tiempo de
utilizacién.

Programacién

a programacioén es el conjunto de procedimientos y técnicas
que se usan para identificar y ordenar las acciones necesarias
para realizar un servicio.

Con la informacién obtenida de las preguntas anteriores, puedes
empezar a realizar la programacién de todas las acciones que desees
realizar en el telecentro. Del proceso anterior Disefio de servicios
hemos obtenido respuestas a las preguntas 2qué vamos a hacer? y
2por qué lo vamos a hacer?

Porlo general, se ejecutan las siguientes actividades:

Definir objetivos
Aquirespondemos a la pregunta épara qué lo vamos a hacer?
Los objetivos son de dos tipos:

General: es el resultado que buscamos obtener con la implemen-
tacién del plan de accién. Se logra a mediano y largo plazo.

Especificos: son los resultados que se logran conforme se van eje-
cutandoy cuyo cumplimiento permitird alcanzar el objetivo general.
Son mds concretos y se realizan a corto plazo.

Como se ha explicado en la actividad de aprendizaje 1.2., es
necesario realizar un diagndstico que no sélo nos permitird iden-
tificar las necesidades sino también a la poblacién beneficiaria o
destinataria de nuestros servicios. Esto resulta muy 0til a la hora de
definir los objetivos, pues nos permite establecer si los pardmetros
que queremos lograr, efectivamente satisfacen las necesidades de
la poblacién destinataria y si la implementacién de esa solucién
llega atodos ellos.
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Definir las actividades

Aqui respondemos a la pregunta écémo lo vamos a hacer?

Consiste en elaborar un listado de las diversas actividades que se
van a realizar para el logro de nuestros objetivos. Este listado debe
estar ordenado y de ser posible, agrupado por cada servicio a
implementar. De preferencia, a cada actividad se le debe asignar
un responsable.

A continuacién, mostramos un ejemplo de las actividades iden-
tificadas para el servicio “Programa de capacitacién en el uso
de las TIC para funcionarios municipales” con sus respectivos
responsables:

TABLA 1: Listado de actividades del servicio
“Programa de capacitacién”

1. Programa de 1.1. Disefio del programa de capacitacién Administrador
capacitacién en el uso de 1.2. Elaboracién de materiales educativos Capacitador
las TIC para funcionarios 1.3. Convocatoria al programa Administrador
municipales 1.4 Desarrollo del plan de capacitacién Capacitador
1.5. Elaboracién del informe final del programa Administrador

Fuente: Elaboracién propia

Considerar lo siguiente:

e CADA ACTIVIDAD PUEDE DIVIDIRSE o su vez en sub ac-
tividades.

* A CADA SUB ACTIVIDAD SE LE PUEDE ASIGNAR UN
RESPONSABLE que no necesariamente es la persona que
aparece como encargado de la actividad, pero el responsable
de TODA la actividad es quien responde por el cumplimiento
deella.

e LAS SUBACTIVIDADES ASU VEZ PUEDEN SER DIVIDI-
DAS entareas.

Un cuadro mds detallado seria:
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TABLA 2: Listado de actividades y subactividades
del servicio “Programa de capacitaciéon”

1.1.1. Identificar necesidades de Administrador
capacitaciéon
1.1.2. Elaborar el programa de

capacitaciéon

1.1. Disefo del Administrador
programa de

capacitaciéon Administrador

1.2. Elaboracién de Capacitador 1.2.1. Desarrollar contenidos Capacitador
materiales educativos 1.2.2. Adaptar y validar materiales Capacitador
educativos
1.2.3. Diagramar e imprimir materiales ! Asistente
1.3. Convocatoria al :+ Administrador + 1.3.1. Elaborar material publicitario Asistente
1. Programa de o . L .
programa 1.3.2. Distribuir material publicitario Asistente

capacitacion en
el uso de las
TIC para

.
]
]
]
]
]
]
0
]
]
]
0
]
]
]
0
:
]
0
]
!
]
0
]
]
]
0
]
]
0
]
!
:

; . ]
funcionarios ]
0
]
]
0
]
!
]
0
]
]
]
0
]
]
d
]
!
]
0
]
]
]
0
]
]
;
]
!
]
0
]
]
]
0
]

1.3.3. Redlizar talleres de sensibiliza- Administrador
cién

1.3.4. Redlizar reuniones de
coordinacién

Administrador

municipales

1.4.1. Realizar evaluacién inicial del Capacitador
curso
1.4 Desarrollo del Capacitador 1.4.2. Realizar dictado del curso Capacitador
plan de capacitacién 1.4.3. Realizar evaluaciones Capacitador
permanentes
1.4.4. Realizar evaluacién final del Capacitador
curso
1.5. Elaboracién del  + Administrador + 1.5.1. Procesar evaluaciones Capacitador
informe final del 1.5.2. Elaborar certificados Asistente

Administrador
Administrador

1.5.3. Redlizar clausura del programa
1.5.4. Redactar informe final del
programa

programa

Fuente: Elaboracién propia

Definir los recursos requeridos

Aqui respondemos a la pregunta 2qué necesitamos para hacerlo?
y é¢dénde lo vamos a hacer?

Los recursos podemos agruparlos en tres categorias:
*  RECURSOS HUMANOS: el personal disponible

*  RECURSOS MATERIALES: son los materiales e insumos re-
queridos para hacer algo, por ejemplo: papel, tinta, folders,
lapiceros, entre otros

» RECURSOS FiSICOS: infraestructura (edificios), equipamiento
(computadoras, maquinaria), entre otros

A continuacién, te presentamos una plantilla de estimacién de recur-
sos que podrias utilizar para determinar lo que necesitas por cada
actividad. Se ha llenado la plantilla estimando los recursos necesarios
para dos actividades.

v10Vd YNYX0Y 'vH443039 NyzZvg

w
N



TABLA 3: Requerimiento de recursos del servicio
“Programa de capacitaciéon”

Preparado por: ........c.eceeveriininens

1. Programa de capacitacién en el uso de las TIC para
funcionarios municipales

Administrador 1 Persona
Asistente 1 Persona
Papel bond : 2 1 Millar
Tinta impresora 2 i Cartucho
Computadora : 1 i Equipo
Impresora 1 Equipo
1.1.1. Identificar necesidades de capacitacién Afiches 2 Docena
Volantes : 1 ¢ Millar
Papelégrafos 0,5 i Ciento
Plumones 1 1 Ciento
Lapiceros 0,5 i Docena
Gaseosas 3 i Botella
Galletas 24 i Paquetes
Administrador 1 Persona
Asistente ' 1 1 Persona
1.1.2. Elaborar el programa de capacitacién ?ionﬁ)glirt‘)nc:::sora ? EZET;EO
Computadora 1 Equipo
Impresora 1 Equipo

Fuente: Elaboracion propia

Si se desea se puede especificar el requerimiento de recursos por
tareas. En el ejemplo anterior, cada sub actividad a su vez podria
dividirse mds (tareas) y asignar a cada tarea los recursos respecti-
vos. Esto depende del grado de detalle que se desee tener en los
requerimientos.

Elaborar el cronograma

Aqui respondemos a la pregunta écuéndo lo vamos a hacer?

El cronograma es una herramienta que muestra las fechas de inicio y
fin de las actividades segun alguna unidad de tiempo (dias, semanas,
meses, afos). A la representacién grafica de un cronograma se le
denomina Diagrama de Gantt.

Puedes elaborar un cronograma usando un software de gestién de
proyectos tipo Microsoft© Project para sistemas Windows, DotProject
o GanftProject o Planner para sistemas Linux. Si no cuentas con algu-
no de ellos, puedes usar Microsoft© Excel de Microsoft© o Calc de
OpenOffice. Si este es tu Ultimo caso, entonces puedes colocar sélo
las fechas de inicio o fin, o sino la duracién de la misma sombreando
los recuadros correspondientes en las unidades de tiempo.

En el ejemplo siguiente, te mostramos un formato que puedes utilizar
para elaborar tu cronograma. Para un mejor entendimiento, hemos
incorporado otro servicio mds en el mismo.
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Elaborar el presupuesto

Aqui respondemos a la pregunta écudnto va a costar hacerlo?

Entérminos generales, un presupuesto es la estimacion de los ingre-
sos y gastos que tiene una organizacién en un determinado periodo.
Para nuestro caso, el presupuesto indicard la estimacién de gastos
en los que se incurrird para realizar las actividades anteriormente
identificadas.

Para elaborar un presupuesto, debemos considerar el cronograma
y la estimacién de recursos efectuada anteriormente.

2Coémo se realizan las valoraciones?

e PARALOS RECURSOS MATERIALES

Como anteriormente ya se ha especificado la cantidad reque-
rida de cada recurso, sélo se agregard el costo unitario de la
unidad en la que se ha indicado. Por ejemplo, el costo unitario
de cada millar de papel bond es S/. 28,00, el costo unitario de
una docena de lapiceros es S/. 6,00.

El total se obtendrd multiplicando la cantidad por el costo uni-

tario. Portanto, el costo total de recursos materiales a utilizar en
la actividad 1.71. serd:

TABLA 5: Presupuesto de recursos materiales de la activi-
dad 1.1. del servicio “Programa de capacitacion”

Papel bond : 2 ' Millar 28,00 i 56,00
Tinta impresora 2 i Cartucho 75,50 i 151,00
Afiches i 2 i Docena ; 150,00 i 300,00
Volantes H ] i Millar 2500 25,00
Papelégrafos 0,5 i Ciento 8,00 4,00
Plumones 1 i Ciento 7,00 i 7,00
Lapiceros 0,5 i Docena 6,00 3,00
Gaseosas 3 i Botella 550 i 16,50
Galletas 24 i Paquetes 0,50 12,00
TOTAL RECURSOS MATERIALE S/. 574,50

Fuente: Elaboracién propia

* PARAEL RECURSO HUMANO

En el caso del personal, debemos definir el tiempo que vamos a
necesitarlo, y de ese tiempo indicar el porcentaje de dedicacion
que le dard a la actividad. Luego multiplicamos la cantidad de
tiempo por el porcentaje de dedicacién y por el costo unitario.
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TABLA 6: Presupuesto de recursos humanos del servicio
“Programa de capacitacién”

Administrador E 10 E Dias E 50 % E 70,00 E 350,00
Asistente E 15 E Dias E 70% 40,00 ;420,00
TOTAL RECURSOS HUMANOS S/. 770,00

Fuente: Elaboracién propia

* PARA LA INFRAESTRUCTURA, EQUIPAMIENTO Y OTROS

Se valoriza el local que tenemos, los equipos, efc. Por lo general,
en estimaciones de presupuestos se suele incorporar el valor de
la depreciacién de los recursos fisicos. En el anexo Il se explica
este concepto y se brinda un ejemplo practico de aplicacién.

Dado que los equipos serdn utilizados por semanas, se ha rea-
lizado el célculo de la depreciacién por semana, tal como se
indica a continuacion. El valor de la depreciacion anual de la
computadora ha sido calculado en el ejemplo indicado en el
anexo lll.

TABLA 7: Célculo de depreciacién de equipos a usar en el
servicio “Programa de capacitacién”

Computadoral 2 400,00 | 150,00 | 2 250,00 | 3 | 750,00 | 14,42
Impresora 300,00 50,00 250,00; 3 83,33§ 1,60

Fuente: Elaboracién propia

Considerando que el tiempo de uso de estos recursos sea el tiempo
de duracién de la actividad, por ejemplo, 3 semanas, se fiene:

TABLA 8: Presupuesto de equipos a usar en el servicio
“Programa de capacitaciéon”

Computadora E 1T 3 14,42 43,27
Impresora ; [ 3 1,60 E 4,81
TOTAL RECURSOS EQUIPO S/. 48,08

Fuente: Elaboracién propia
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Estos célculos se deben realizar para todas las actividades, de modo
tal, que se obtenga una suma consolidada por recursos y actividades,
dependiendo de las necesidades que se tengan.

DETERMINACION DE COSTOS

Los costos tienen diversas clasificaciones dependiendo del uso y
enfoque que se les dé. Para nuestro caso, usaremos la clasificacién
de costos por su grado de variabilidad o cambios en el volumen de
produccién:

{ : Importe S/.

*+ COSTOS FJOS
Son costos que permanecen constantes
durante un periodo de tiempo determina-
do, independiente del nivel de actividad de
la empresa. Es decir, se produzca o no se
produzca, se venda o no se venda, de todas
maneras dichos costos deben ser asumidos
por la empresa. Por ejemplo: alquiler de
local, depreciaciones (las calculadas por
el método en linea recta), sueldos de per-

sonal, impuestos fijos, etc. >

COSTO FUO

Cantidad

* COSTOS VARIABLES A Importe S/.

Son aquellos en los que el costo total cam-

bia en proporcién directa al nivel de pro-

duccién de la empresa, en tanto, que el COSTO
N VARIABLE

costo unitario permanece constante. Por

ejemplo: mano de obra directa, materia-

les e insumos directos, comisiones sobre

ventas, etc.

No existe costo variable si no hay produc- Cantidad

cion de bienes o servicios. >
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Supongamos que el telecentro debe
realizar un taller de sensibilizacion
sobre las ventajas del uso de las he-
rramientas de Internet, dirigido a
los lideres locales y representantes
de organizaciones de base (vaso de
leche, comedores comunales, aso-
ciaciones, etc.). En el taller se usara
una computadora para hacer algu-
nas demostraciones en linea de las
ventajas de Internet.

Para el taller se ha previsto entregar

a cada asistente una guia del taller,
certificado de asistencia, un cuaderno
y un lapicero.

Usted estima que el nGmero ideal de
asistentes a la charla deberia ser de
30 participantes. Como el local del
telecentro no tiene capacidad para
tantas personas, usted ha decidido
alquilar uno.

2Cudles serian los gastos en los que
incurriria para realizar la charla?




SOLUCION:

1. ldentifica los costos relativos a todo el ta

ller. Por ejemplo: si contratas a una per-
sona para que desarrolle el taller, debes
considerar sus honorarios (si es que asi lo
han acordado), alquiler de local, alquiler
del proyector (si es que requieres de uno),
depreciacién de la computadora, mate-
riales a utilizar en el taller (plumones para
pizarra acrilica, mota, papel bond, pape-
l6grafos, plumones para papel), publici-
dad para la difusién del taller (volantes,

2.

afiches, avisos radiales) y materiales a
entregar (guia de taller, certificado de

asistencia, cuaderno, lapicero).

Determina cudles costos el telecentro
deberd asumir sin importar la canti-
dad de participantes inscritos (costos
fijos) y cudles dependen de ellos (cos-

tos variables).

Entonces se tendria:

TABLA 9: : Listado de costos fijos y costos variables
del servicio “Programa de capacitacién”

é Y

Costos fijos

Honorarios del facilitador.
Alguiler del local.
Alquiler de proyector.
Depreciacioén.

Plumones para pizarra
acrilica.

Mota.

Papel bond.
Papelégrafos.
Plumones para papel.
Volantes.

Afiches.

Avisos radiales.

. S

r

. S

Costos variables

Guias deltaller.
Certificado.
Cuaderno.
Lapicero.

Fuente: Elaboracién propia.

Para una mejor comprensién, piensa en lo
siguiente: si inicialmente tienes como meta
30 participantes pero sélo se inscribieron
20, élos costos fijos disminuirdan o seguirdn
siendo los mismos? y si se inscriben 40 los
costos fijos aumentardn o seguiran siendo
los mismos? Por definicién, los costos fijos
seguiran siendo los mismos se tenga mayor
o menor numero de participantes.

Establece la cantidad a usar de cada re-
curso y el costo unitario de cada uno, a
fin de calcular los costos totales fijos y
los costos totales variables. La suma de
ambos costos determinara el costo total
del taller.

Grdaficamente el costo total se
expresaria asi:

{: Importe S/.

COSTO
TOTAL

Cantidad

>




TABLA 10: Célculo del costo total del servicio “Programa

de capacitaciéon” para 30 participantes

N° DE PARTICIPANTES: 30
DURACION DE LA CHARLA (en horas): 3

COSTOS FIJOS

Honorarios del facilitador i Hora 3 2500 i 75,00
Alquiler de local i Hora 3 15,00 i 45,00
Alquiler de proyector Hora 3 10,00 30,00
Depreciacién de computadora Hora 3 0,09 0,26
Plumones de pizarra acrilica : Unidad 2 2,00 4,00
Mota Unidad 1 3,00 | 3,00
Papel bond Millar 0,5 28,00 14,00
Papelégrafos : Ciento ! 0,5 35,00 17,50
Plumones para papel Caija | 1 25,00 ‘i 25,00
Volantes Millar 1 25,00 25,00
Afiches Docena ! 1 50,00 50,00
Avisos radiales : Aviso ! 5 10,00 : 50,00

TOTAL DE COSTOS FIJOS S/. 338,76

COSTOS VARIABLES

Guia de taller Unidad | 30 i 6,00 i 180,00
Certificado Unidad 30 3,00 90,00
Cuaderno Unidad | 30 1,50 45,00
Lapicero Unidad | 30 i 0,50 | 15,00

Fuente: Elaboracion propia
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El valor de la depreciacién de la computa-
dora es el obtenido en el célculo realiza-
do en el ejercicio de depreciaciones (ver
anexo lll). Es decir S/. 750, entonces para
calcular la depreciacién por hora seria
(750/365) /24 que esigualaS/.0,086.

Como puedes observar para este caso, el
valor de depreciacién es bastante minimo
pues se estd usando la computadora sélo
por tres horas, por lo que podrias no in-
cluirlo. Sin embargo, para casos de uso de
mds computadoras por un tiempo mayor,
si deberias hacerlo.

Como se havisto anteriormente, el célculo

de la depreciacién anual del equipo de-
pende principalmente del costo de adqui-
sicion y del tiempo de vida 0til del mismo,
por lo que este puede variar dependiendo
de los valores que establezcas para estos
factores.

Si deseas puedes agrupar los items por
rubros y obtener costos por cada uno de
ellos, de modo tal que el costo total sera
la suma de los costos parciales por rubros.
La decisién de agruparlos o no, dependera
de los requerimientos que tengas en la
presentacion de los presupuestos. Para
este ejemplo, hemos agrupado los costos
fijos en:




TABLA 11: Cdlculo de costos f_i]jos del servicio

“Programa de capacitacion”

COSTOS FIJOS

PERSONAL ; ; : ' 75,00
Honorarios del facilitador ! Hora ! 3 ! 25,00 i 75,00
INFRAESTRUCTURA Y EQUIPOS ] i i v 75,26
Alquiler de local i Hora i SR 1500 + 45,00
Alquiler de proyector i Hora ' 3 : 10,00 1+ 30,00
Depreciacién de computadora E Hora E 3 E 0,09 E 0,26
MATERIALES ; ; ; | 63,50
Plumones para pizarra acrilica ! Unidad ! 2 ' 2,00 4,00
Mota ! Unidad H 1 . 3,00 3,00
Papel bond ] Millar i 0,5 i 28,00 . 14,00
Papelégrafos E Ciento E 0,5 E 35,00 E 17,50
Plumones para papel ' Caja ' 1 0 2500 + 25,00
PUBLICIDAD : ; ; ! 125,00
Volantes s Millar 2 1 ' 25,00 i 25,00
Afiches . Docena . 1 i 50,00 i 50,00
Avisos radiales ] Aviso i 5 i 10,00 + 50,00
TOTAL DE COSTOS FIJOS S/. 338,76

s Fuente: Elaboracién propia

¢Qué pasaria si disminuimos el numero
de participantes a 202

Los costos fijos siguen siendo los mismos
pero los costos variables disminuyen, en

consecuencia disminuye el costo total.
En el ejemplo anterior el costo total era
S/. 668,76, al disminuir el nUmero de
participantes a 20, el costo total dismi-
nuyé a S/. 558,76, tal como se muestra
a continuacién:
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TABLA 12: Célculo del costo total del servicio “Programa

de capacitacién” para 20 participantes

N° DE PARTICIPANTES: 20
DURACION DE LA CHARLA (en horas): 3

COSTOS FIJOS

Honorarios del facilitador Hora | 3 25,00 75,00
Alguiler de local Hora i 8 15,00 45,00
Alquiler de proyector Hora i 3 10,00 30,00
Depreciacién de computadora Hora | 3 0,09 0,26
Plumones de pizarra acrilica H Unidad ! 2 2,00 4,00
Mota Unidad | 1 3,00 | 3,00
Papel bond Millar 0,5 28,00 14,00
Papelégrafos : Ciento 0,5 35,00 17,50
Plumones para papel Caja | 1 25,00 ! 25,00
Volantes Millar 1 25,00 ‘i 25,00
Afiches Docena | 1 50,00 50,00
Avisos radiales : Aviso ! 5 10,00 : 50,00

TOTAL DE COSTOS FIJOS S/. 338,76

COSTOS VARIABLES

Gufa el faller Unidad | 20 | 600 | 120,00
Certificado Unidad 20 3,00 60,00
Cuaderno Unidad | 20 | 1,50 30,00
Lapicero Unidad 20 0,50 10,00
TOTAL DE COSTOS VARIABLES S/. 220,00
COSTO TOTAL S/. 558,76

Fuente: Elaboracion propia

2Qué pasaria siincrementamos el nimero
de participantes a 402

Los costos fijos siguen siendo los mismos
pero los costos variables aumentan, en

consecuencia aumenta el costo total. En
el ejemplo anterior con 30 participantes,
el costototalera S/. 668,76, al aumentar
el numero de participantes a 40 el costo
total aumenté a S/. 778,76, tal como se
muestra a continuacion:
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TABLA 13: Célculo del costo total del servicio “Programa

de capacitacién” para 40 participantes

N° DE PARTICIPANTES: 40
DURACION DE LA CHARLA (en horas): 3

COSTOS FIJOS

Honorarios del facilitador Hora 3 25,00 75,00
Alguiler de local Hora | 3 15,00 | 45,00
Alquiler de proyector Hora | 3 10,00 i 30,00
Depreciacién de computadora Hora 3 0,09 0,26
Plumones de pizarra acrilica : Unidad ! 2 2,00 4,00
Mota Unidad | 1 3,00 3,00
Papel bond Millar 0,5 28,00 14,00
Papelégrafos Ciento 0,5 35,00 17,50
Plumones para papel H Caja 1 25,00 25,00
Volantes Millar 1 25,00 25,00
Afiches Docena 1 50,00 50,00
Avisos radiales : Aviso ! 5 10,00 : 50,00
TOTAL DE COSTOS FIJOS S/. 338,76

COSTOS VARIABLES
Gula del faller Unidad | 40 | 6,00 | 240,00
Certificado Unidad 40 3,00 : 120,00
Cuaderno Unidad 40 1,50 60,00
Lapicero Unidad 40 0,50 200,00
TOTAL DE COSTOS VARIABLES S/. 440,00
COSTO TOTAL S/. 778,76

Fuente: Elaboracién propia

M
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DETERMINACION DE PRECIOS

Un concepto importante a la hora de determinar el precio de un
servicio es el punto de equilibrio.

El punto de equilibrio es aquel punto en el cual los ingresos son
iguales a los costos, es decir, no se genera ganancias ni pérdidas,
por tanto la utilidad es 0.

El cdlculo de este punto es importante pues define el limite minimo
sobre el cual se debe operar, tratando siempre de estar lo més ale-

jado posible de él.

Graficamente, el punto de equilibrio se expresa asi:

A Importe S/.

INGRESO
TOTAL

COSTO
""""""""""""""""""""" ; TOTAL

Cantidad

5

En el gréfico se distinguen dos éreas:

(p): Area de pérdida pues el ingreso total es menor al costo total.

T
(9): Area de ganancia pues el ingreso total es mayor al costo
total.
Pe es el punto de equilibrio, en el que el ingreso total es igual al
costo total. A mayor nimero de partici-
pantes, el costo total unita-
Considerando el ejemplo anterior del taller de sensibilizacién para rio disminuye.

30 participantes, se obtuvo que el costo total es de S/.668;76, por
tanto el costo total unitario por cada participante es de:

668,76 /30=15/.22,29

Esto significa que para no ganar ni perder en la ejecucién del taller,
el precio minimo por participante (que serfa el ingreso unitario)

deberia serde S/. 22,29
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PRECIO DE VENTA DE UN SERVICIO

El precio de venta es el valor del bien o servicio que se vende a los
clientes. La determinacién del precio de venta es muy importante
pues es uno de los elementos que los clientes toman en cuenta a la
hora de adquirir un bien o servicio.

Por el lado del cliente, este estard dispuesto a pagar lo que considera un
“precio justo”, es decir, el que sea equivalente al nivel de satisfacciéon de
sus necesidades o deseos con la compra de ese bien o servicio. Por el
lado de la empresa, esta espera cubrir sus costos y obtener ganancias.

Al momento de determinar el precio, es importante considerar los ob-
jetivos de la empresa y la expectativa del cliente. En el caso de un te-
lecentro, hemos indicado que deben cumplir una funcién social y a la
vez ser sostenibles, por tanto, en la determinacién de los precios de los
servicios que brinde el telecentro deberd considerarse estos factores.

El precio de venta es igual al costo total unitario del bien o servicio
mds la ganancia:

Para el ejemplo anterior, se indicé que para no ganar ni perder en
la ejecucién deltaller (ganancia = 0), el precio de venta deberia ser
deS/.22,29

Si se deseara obtener un margen de ganancia para efectos de usarla
en financiarla compra de materiales para una actividad del telecentro
que se ofrecerd gratuitamente en la comunidad, esta podria sumarse
al costo total. Por ejemplo: Si el costo total unitario por participante
esde S/. 22,29 y se deseara obtener una gananciade S/. 4,70 por
participante, entonces el precio de venta deberia ser de S/. 26,99.
Es decir, el precio de inscripcién (algunos lo denominan costo de
inscripcion) por cada participante seria de S/. 26,99.

Hasta el momento, hemos presentado varios ejemplos de calculos de
costos fijos y variables para un servicio determinado. Estos ejemplos
pueden ser usados como base para el célculo de otfros servicios. Si
desedramos determinar cudles serfan nuestros costos para un con-
junto de servicios a brindar en el telecentro durante un afio, debemos
agruparlos en un presupuesto anual.

A continuacién, mostramos un ejemplo de un presupuesto calculado
para todas las actividades del telecentro que se realizardn durante
el afio. Obsérvese que los montos estdn agrupados por recursos,
pero también es posible hacerlo por actividades, e inclusive por
servicios. Como se indicé anferiormente, todo depende de lo que
necesitemos conocer.
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TABLA 14: Presupuesto anual del telecentro “Hatunyay”

TELECENTRO “HATUNYAY”
PRESUPUESTO ANUAL (en soles)

RECURSOS HUMANOS

Administrador Por mes 12 1 000 12 000
Capacitador Por mes 6 500 3 000
Personal administrativo y de apoyo Por mes 12 300 3 600
Subtotal recursos humanos 18 600
EQUIPOS Y MATERIAL
Mobiliario y equipos
(depreciaciéon) 2 032
Computadoras Global 10 144 1 440
Impresoras Por unidad 1 60 60
Webcam Por unidad 2 36 72
Escaner Por unidad 5 60 300
Equipos de comunicacién Por unidad 1 60 60
Mobiliario de oficina Global 1 100 100
MATERIALES 4 500
Materiales para produccién de Por mes 12 100 1 200
informacién
Materiales para aplicacién de Por taller 6 50 300
encuestas
Materiales para talleres participati- Por taller 6 100 600
vos y de difusién
Materiales de capacitacién Por curso 12 200 2 400
Subtotal equipos y material 6 532
OFICINA LOCAL
Alquiler de oficina local Por mes 12 150 1 800
Bienes fungibles - material de oficina Por mes 12 100 1 200
Gastos operativos, mantenimiento Por mes 12 250 3 000
de oficina
Subtotal oficina local / costos de la accién 6 000
OTROS COSTOS / SERVICIOS
Servicio de conectividad 7 200
Acceso a Internet por mes Por mes 12 600 7 200
Servicio de hosting 1435
w Alguiler de espacio web Por afio 1 350 1400
= Dominio Por afo 1 35 35
= Actividades de difusién 7 440
= Afiches Por evento 6 500 3 000
= Volantes Por evento 6 200 1 200
o Tripticos Por afio 6 200 1200
= Boletines Por afio 12 150 1 800
é CDs Por evento 6 40 240
= Subtotal otros costos / servicios 16 075
= OTROS
% Alguiler de equipos para talleres Por taller 6 100 600
2 Alguiler de local de talleres Por taller 6 0 0
=
= Subtotal otros 600
o
z Subtotal general 47 807
(&}
= Costos administrativos (8 %) 3 825
= e 2 = s L o o e &5
= Monto total en soles (S/.) S/.51632
o
<C

Fuente: Elaboracién propia
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Este modelo de presupuesto también podria servirte para presentarlo
en alguna propuesta de servicios que hagas para ofras entidades. A
este presupuesto puedes adicionar los impuestos respectivos, como
es el caso del Impuesto General a las Ventas (IGV).

ESTRUCTURA DE UN PLAN DE ACCION

La estructura sugerida para un plan de accién es:

Titulo Obijetivos especificos

Matriz FODA Indicadores de gestién, por ejemplo:
del telecentro Ganancias vs. pérdidas
Grado de satisfaccién de los usuarios

Servicios realizados, etc.

Requerimiento De ser posible, proyecciones
de recursos de ingresos y gastos

Finalmente, mostramos un resumen gréfico de los elementos que
intervienen en el proceso Planificacion de actividades.

a4 N[ N[
Entrada Herramientasy Salida
técnicas
Factores ambientales del Descomposicién de Plan de accién
telecentro actividades Cronograma
Listado de servicios Plantillas
F Presupuesto
ormatos
Software de gestién de
proyectos
\. J \_ J \_ J

. FIGURA 12: Elementos del proceso Planificacién de actividades:

Fuente: Elaboracion propia
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UNIDAD DIDACTICA 3:
PRESTACION'Y

EVALUACION DE SERVICIOS

Competencia 3

Gestiona en forma adecuada e integral los
recursos que conforman un telecentro

Capacidades

Conoce e identifica las herramientas bdsicas
de control a ser utilizadas en la prestacién
de servicios del telecentro

Evalta los aspectos relacionados con la ope-
racién del telecentro



ACTIVIDAD DE
APRENDIZAJE

3.1. PRESTACION DE SERVICIOS

Gestiona en forma adecuada e integral los recursos que

Competencia:
conforman un telecentro

. Conoce e identifica las herramientas bdsicas de control a ser utilizadas en la
Capacidad: > -
prestacién de servicios del telecentro

Duracioén: 1 hora

% Explica, en sus propias palabras, la aplicacién directa de las herramientas

Criterios de bdsicas de control
evaluacioén: % Identifica las herramientas bdsicas de control que serdn utilizadas en la

prestacién de servicios del telecentro

a prestacién de servicios implica la ejecucion del plan de accién.

Este proceso debe ir siempre de la mano con el proceso de segui-

miento y evaluacién, a fin de obtener retroalimentaciéon de todas
los actividades que se ejecuten. El seguimiento y evaluacién brindan
a este proceso los insumos requeridos para mejorar el desarrollo e
inclusive generan nuevas actividades que permitan lograr alcanzar
los obijetivos trazados.

En términos generales, este proceso implica:

* Ejecutar la implementacién de todos los servicios definidos en
el plan de accién, realizando el seguimiento y evaluacién de
los mismos

* Buscarfinanciamiento para la ejecucién de las actividades del
telecentro (esto incluye la elaboracién y presentacién de pro-
puestas ante entidades financieras)

* Planificar, dirigir y controlar el aspecto econémico y contable
del telecentro (control de ingresos y egresos, control de uso de
servicios, estado de pérdidas y ganancias, efc.)

* Administrar adecuadamente el uso de los bienes y recursos (fi-
sicos, materiales y humanos)

* Implementarlalogistica necesaria para el abastecimiento opor-
tuno de los recursos requeridos para las actividades del telecentro

v10Vd YNYX0Y 'vH443039 NyzZvg

* Coordinarlaimplementacién de los planes de difusién y sensi-
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* Establecery mantenervinculosy alianzas con los entes externos
del telecentro, ya sean a nivel local, nacional e internacional

A continuacién, se proporcionan algunas herramientas bésicas para
el control de los ingresos y egresos del telecentro. También se pro-
porcionan formatos de uso.

Control de ingresos y egresos
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En la prestacién de los servicios es muy importante mantener un
control adecuado de los ingresos y egresos que se tengan, pues es-
tos nos proporcionan indicadores del estado econémico de nuestra
gestion, el que podemos comparar con el presupuesto obtenido en
el proceso de planificacion.

A continuacién, proporcionamos algunos modelos de control de
ingresos y egresos diarios que puedes adaptar y utilizar en tu tele-
centro, de acuerdo a tus necesidades.
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TABLA 16: Reporte detallado de ingresos por rubros del
telecentro “Hatunyay”

TELECENTRO “HATUNYAY”

REPORTE DETALLADO DE INGRESOS POR RUBROS (en soles)

Fecha de elaboracioén: ............
Preparado por: ............

1 i 142,00 : 220,00 ; 150,00 i 512,00

2 ' 120,50 | 250,00 | 225,00 ' 595,50

3 ; 182,00 ; - 5 40,00 : 222,00

0 159,00 : 340,00 : i 499,00

31 [ 193,00 : - : 400,00 ! 593,00

TOTAL i 796,50 i 810,00 i 815,00 i S/. 2 421,50

Fuente: Elaboracién propia

TABLA 17: Reporte mensual de ingresos por rubros del
telecentro “Hatunyay

TELECENTRO “HATUNYAY”

REPORTE DETALLADO DE INGRESOS POR RUBROS (en soles)

Mes: MAYO
Fecha de elaboracién: ............
Preparado por: ......cccceeuniennnnnee INGRESOS
Internet 660,50 900,00
Tipeos 45,00 800,00
Escaneados 14,00 0,00
Impresiones 43,00 %)
Otros 34,00 Q  eoo
E 500,00
 Capacitacion | 5/ 810,00 CRURNINN BN BN |
Cursos 31 0,00 - 300,00
Talleres 200,00
200,00-------- FNE - ------- S - - - - - T, - - ----------- === -----
Charlas 300,00
100,00
GENERALES CAPACITACION DISENO
Gréfico 215,00 O oo
Webs 600,00 SERVICIOS & Junio

TOTAL 2 421,50

Cuadro comparativo de ingresos de este mes con respecto
al mes anterior

Fuente: Elaboracién propia



Como puedes observar, tienes diferentes maneras de realizar el
control de los ingresos. Inclusive en tus reportes puedes incorporar
grdficos que permitan una mejor visualizacién de los datos.

De igual manera ocurre con los reportes de ingresos y egresos. Aqui
un ejemplo:

TABLA 18: Reporte de ingresos y egresos mensuales del
telecentro “Hatunyay”

TELECENTRO “HATUNYAY”

Fecha de elaboracioén: ............
Responsable de elaboracién: ............

Subtotal

Subtotal

Mes Ingresos Egresos SALDO
Generales Capacitacion Servicios Insumos Sueldos
Enero 460,00 600,00 1 060,00 50,00 120,00 700,00 870,00 190,00
Febrero 328,00 850,00 1178,00 45,00 85,60 650,00 780,60 397,40
Marzo 500,00 635,00 1135,00 70,00 241,00 650,00 934,00 201,00
Abril 340,00 450,00 790,00 65,70 120,00 500,00 685,70 104,30

Total de ingresos : S/. 4 163,00
Total de egresos : S/. 3 270,30

Fuente: Elaboracion propia

Control de servicios

Como hemos indicado, es muy importante el control que puedas
tener en los servicios que brindas. Esta informacién servird para el
seguimiento y monitoreo. Por ejemplo, podrias tener un formato para
generarlas estadisticas de usuarios (por sexo, por edad, procedencia,
etc.), tipos de servicios mds usados, efc.

Aqui te mostramos un ejemplo:
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TABLA 19: Control estadistico de usuarios del telecentro “Hatunyay”

TELECENTRO “HATUNYAY”

Control estadistico de usuarios - mes de junio

Fecha de elaboracién: ............ JUNIO

Responsable de elaboracién: ............

1 2

—
[ee]

Hombres

29

30

Promedio
mensua

16

Mujeres 15 8 15 19 17 14
Estudiante 5 0 1 10 8 5
Ama de casa 4 0 2 0 5 2
Comerciante / Agricultor / Ganadero / Oftros relativos 12 9 15 9 20 13
Técnico 6 4 5 5 5 5
Profesional 6 2 8 7 2 5
Negocio propio 3 2 6 5 8 5
Organizacién comunal 10 9 9 10 20 12
Municipalidad 9 1 3 5 4 4
Institucién educativa 4 1 7 4 2 4
Centro de salud 0 0 3 4 1 2
ONG 5 2 2 3 1 3
Otros 2 0 1 0 4 1
De la comunidad 30 15 29 27 40 28
De ofros lugares 3 0 2 4 0 2

Fuente: Elaboracién propia

En el cuadro anterior, se muestra un control diario de usuarios del
telecentro, clasificado por: sexo, ocupacién, organizacién, proceden-
cia. Este cuadro se puede modificar de acuerdo a tus necesidades,
por ejemplo, si el telecentro atiende de lunes a viernes, se modifica-
ria el nimero de dias de atencién, o si deseas hacer un control por
servicios que usan, etfc.

Considera que cuando se realizan los cdlculos de promedios, en algu-
nos casos las sumas parciales podrian no coincidir con los promedios
por los decimales, por lo que siempre debes revisar los resultados
obtenidos y redondear los decimales a su entero inmediato superior
o inferior, segun lo requieras.

Las tablas también pueden ser representadas gréficamente. Por ejem-
plo, si desedramos elaborar un gréfico de usuarios atendidos por
sexo durante el mes de junio tendriamos:



USUARIOS ATENDIDOS

MES DE JUNIO

©
o

o

<

=)

) e e s

=)

w

o

(o) I e e T B e B T T
o

w

=

=)

Z sl .

1 2 3 4 5
Il hombres 18 12 16 12 23
I mujeres 15 3 15 19 17

FIGURA 13: Representacién gréfica de usuarios atendidos en el mes de junio

Fuente: Elaboracion propia

Nota: los valores del 1 al 5 del eje horizontal representan 5 dias del
mes de junio que han sido tomados como ejemplo para la elabora-
cién del gréfico.

Finalmente, mostramos un resumen grafico de los elementos que
intervienen en el proceso Prestacién de servicios.

a4 ) é ) é )
Entrada Herramientasy Salida
técnicas
Plan de accién Pantillas Informes de avance
Cronograma Formatos Informes econémicos
Presupuesto Herramientas de contabilidad Evaluaciones
Software de gestién de
proyectos
\. J \. J \. J

FIGURA 14: Elementos del proceso Prestacién de servicios

Fuente: Elaboracion propia
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ACTIVIDAD DE
APRENDIZAJE

3.2. SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Gestiona en forma adecuada e integral los recursos que

Competencia:
conforman un telecentro

Capacidad: Evalta los aspectos relacionados con la operacién del telecentro

Duracién: 1 hora

% Define los criterios de seguimiento y evaluacién de los procesos que se

Criterios de ejecutan en el telecentro
evaluacién: % Explica, en sus propias palabras, la metodologia de gestién de un tele-
centro

¢Qué es seguimiento?

s un proceso que comprende la recoleccién y el andlisis de

datos para comprobar que se estdn cumpliendo los objetivos

propuestos en el proceso de planificacién y que estos responden
a las necesidades de los usuarios.

El seguimiento contribuye, principalmente, a:

e Determinar si los servicios que se brindan son aceptables para
todos los involucrados o interesados.

e Calcularla cantidad y frecuencia de uso de los servicios que se
brindan en el telecentro (lo que constituye una medida directa
de la aceptacién).

* Determinar el rendimiento de cada servicio, para verificar si
cumple con los requisitos solicitados por los usuarios y satisface
sus expectativas.

e Determinarsi se alcanzan las metas establecidas.

El seguimiento se realiza en forma permanente.
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4

Gran parte de los datos
que se utilizan en las eva-
luaciones se recolectan
o deberian recolectarse
durante el seguimiento.

2Qué es evaluar?

valuar es realizar una comparacién entre el resultado obtenido
y el resultado esperado, lo que nos permite hacer una inter-
pretacién de los mismos por medio de técnicas seleccionadas.

La evaluacién, principalmente, nos permite determinar:

Si se estdn alcanzando los objetivos establecidos en el plan de
accién; por qué, o por qué no; si los objetivos son realistas, y en
caso de no serlo identificar por qué.

Cémo se pueden mejorar los servicios a fin de que respondan
mejor a las necesidades de los usuarios.

Elimpacto que tiene el telecentro en la poblacién beneficiaria.

La evaluacién se realiza en momentos clave. Puede ser al final de
una actividad o servicio (por ejemplo: un programa de capacita-
cién), o aintervalos de tiempo establecidos (por ejemplo: al finalizar
cada trimestre).Principalmente, el seguimiento y evaluacién, nos
proporciona:

¢Por qué debemos realizar

seguimiento y evaluacién?

LOS INSUMOS requeridos para realizar los ajustes necesa-
rios que nos permitan culminar adecuadamente las actividades
planificadas, es decir, la generacién de nuevas alternativas de
solucién a la causa que estd originando el incumplimiento de
las actividades.

INDICADORES de vigencia de los servicios que se brindan
en el telecentro. Conforme las necesidades de informacién
y comunicacién de la comunidad estdn siendo satisfechas,
surgirdn nuevas necesidades a las que debemos satisfacer con
nuevos servicios. Aqui la evaluacién tiene un rol importante,
pues nos daré “el aviso” de cudndo es el momento oportuno
para implementarlos.

IDENTIFICAR LAS LECCIONES APRENDIDAS en cada pro-
ceso, a fin de conocer aquello que se hizo bien y también aquello
qgue debemos mejorar. Este registro de lecciones aprendidas
servird como insumo a considerar en una siguiente planificacién.
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2Qué debemos evaluar?

a evaluacién de nuestras actividades debe considerar tanto los

procesos y actividades como los resultados que se obtengan.

Es muy importante también valorar el impacto y la pertinencia
de las actividades del telecentro respecto a sus objetivos, piblico
destinatario, cronograma, recursos y presupuesto.

Criterios de seguimiento y evaluacion

| administrador del telecentro es el responsable de realizar

el control y seguimiento de todas las actividades planifica-

das, apoyando su labor en representantes de la comunidad
quienes a su vez podrian realizar el control y monitoreo de algunas
actividades.

En general, se sugiere realizar dos tipos de seguimiento:

e TECNICO: controlando el avance de las actividades, la cali-
dad de los servicios, la entrega oportuna de los productos (por
ejemplo, en un programa de capacitacién serfan los manuales),
el cumplimiento de los objetivos y metas establecidas en la pla-
nificacién, entre otras.

«  ECONOMICO: supervisando los gastos realizados en las acti-
vidades (adquisicién de materiales, recursos y otfros), de modo
que la suma de lo invertido no supere el monto asignado en el
presupuesto.

Para la evaluacién, se deben establecer criterios e indicadores. Los
criterios son principios o normas en funcién de los cuales se evalta
un objetivo. Por ejemplo, algunos criterios para evaluar una capa-
citaciéon serian:

é Y
Asistencia 70% asiste regularmente a clases
Aprobacion 80% aprueba el curso
Calidad Mejora de capacidades

\. J

Algunos de estos criterios pueden ser medidos directamente, por
ejemplo, la asistencia con el registro de asistencias y la aprobacién
con el registro de notas del curso.
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Cuando el criterio no puede ser medido directamente, es necesario
IMPORTANTE. utilizar indicadores. Por ejemplo, para medir la mejora de capaci-
dades, se pueden adoptar los siguientes indicadores:
La evaluacion se puede reali-
zardespuésdelaprestacionde Lo aprendido lo aplican en su trabajo
cada servicio, a fin de calificar
la calidad de los mismos. Por El manual lo utilizan con frecuencia
ejemplo, al finalizar un curso
puede aplicarse unaencuesta  Se han generado nuevos conocimientos a partir de lo
para que el participanteevalte  aprendido en el curso
todos los aspectos de la capa-

citacién (facilitador, conteni-  Se sugiere, que los criterios y los indicadores deben ser establecidos
dos, materiales, logistica, etc.).  por todo el equipo de trabajo del telecentro y validados con los
usuarios.

2Quién evalua?

orlo general, el seguimiento es realizado por el propio equipo
de trabajo del telecentro. En cambio la evaluacién se da por am-
bos lados, es decir, del personal del telecentro y de los usuarios.

En los casos, en que el telecentro sea el resultado de la ejecucién
de un proyecto o que dependa de la administraciéon de un grupo de
organizaciones locales, las evaluaciones deberian ser realizadas
por evaluadores externos.

Los evaluadores externos pueden considerar el telecentro sin prejui-
cios, y al no haber participado en sus éxitos o fracasos pueden ser mds
objetivos en su evaluacién. No obstante, los evaluadores externos
podrian interpretar mal la informacién que obtenga del personal del
telecentro y de los usuarios, en especial si el personal local se siente
amenazado por la presencia de personas extrafias. La evaluacién
mds efectiva es la que realiza conjuntamente un equipo de agentes
externos, personal del telecentro y usuarios.

Finalmente, mostramos un resumen grafico de los elementos que
infervienen en el proceso Seguimiento y evaluacién.

Entrada Herramientasy Salida
técnicas

Plan de accién Pantillas Acciones correctivas ©
Cronograma Formatos recomendadas E
Presupuesto Revision de indicaciones Acciones preventivas =
.z (<p]
Informes de avance Software de gestién de recomendadas m
4 royectos L, . ES
Informes econémicos proy Plan de accién actualizado >
Evaluaciones . . =
Lecciones aprendidas S
z
\. J \_ J \\ J 5
=
o
2
b=

FIGURA 15: Elementos del proceso Seguimientoy evaluacion :
Fuente: Elaboracion propia 6 O



Como resultado del proceso, se obtiene:

* Acciones correctivas recomendadas: son fodas aquellas
acciones que permiten realizar los ajustes necesarios para que las
actividades que estemos realizando y que presentan algun tipo
de problema se alineen y cumplan con los objetivos definidos.

* Acciones preventivas recomendadas: son todas aquellas
acciones que se dan para evitar o disminuir la ocurrencia de una
situacién potencialmente indeseable.

*  Plan de accién actualizado: es el plan de accién con todas
las actualizaciones realizadas como resultado de los insumos
obtenidos en el seguimiento y evaluaciones.

* Lecciones aprendidas: es el registro de todo aquello que
hemos realizado correctamente y de lo que debemos mejorar.

Integracién de la metodologia

n las actividades de aprendizaje anteriores hemos explicado en

detalle cada uno de los procesos que intervienen en la gestién

y administracién del telecentro, se han determinado los flujos
de informacién existentes entre ellos (entradas y salidas) asi como
las herramientas y técnicas a utilizar en cada uno de ellos.

En el siguiente gréfico mostramos un resumen de lo tratado anterior-
mente a fin de fener un panorama completo e integrador de todos
los procesos:

ADMINISTRACION DE UN TELECENTRO - MANUAL DEL PARTICIPANTE

61



Fuentesde | § } __________ Identificaciéon | ‘ __________________________________
informacién d de necesidades !

i Diagnéstico de necesidades :
W de informacién y comunicacién

) Disenodela | ‘
~“f oferta de servicios :
B |
Factores i Listado de servicios
ambientales o i

del telecentro ":3.’._\ V

Planificacion de
actividades

Plan de accién
v Cronograma
Y Presupuesto

Prestacion 4
de servicios ;

Informes de avance
v Informes econémicos
i Evaluaciones

Seguimiento
y evaluacion

Acciones correctivas recomendadas
Acciones preventivas recomendadas
Plan de accién actualizado
Lecciones aprendidas

FIGURA 16: Secuencia de procesos a seguir en la gestién y
administracién de un telecentro

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO I1II

Calculo de depreciacion

DEFINICION

La depreciacién es la disminucién del valor de los
bienes como consecuencia de determinadas causas.

Los bienes sujetos a depreciacion son: edificios, ma-
quinarias y equipos, herramientas, muebles, etc.

CAUSAS

Las causas de la depreciacién pueden ser:

La duracioén fisica del bien:

e Agotamiento

* Desgaste

* Envejecimiento

La duracion econémica del bien:

¢ Explotacién por tiempo limitado

* Envejecimiento técnico

* Envejecimiento econémico

La duracion del activo segin la contabilidad:
*  Consolidacién

* Politica de dividendos

e Politicas tributarias

CALCULO

Para calcular la depreciacién, se debe considerar:

Valor de recupero: es la estimacion del valor
que el bien tendrd para la empresa una vez finali-
zada su utilizacién. Se obtiene de la diferencia entre
el precio de venta estimado (en el momento que se
da de baja al bien) y los gastos administrativos que
se tienen para dar de baja ese bien. Por ejemplo,
para el caso de una computadora:

*  Costo de adquisicion = S/.2 400.

* Precio deventa en el mercado (al momento de

darle de baja, después de 3 afos) = S/.600

e Gastos administrativos que se tienen para

darle de baja = S/. 450
Valor de recupero = 600-450=S5/.150

Valor a depreciar: se obtiene de la diferencia
entre el costo de adquisicion del bien menos el
valor de recupero estimado al finalizar el uso.

Para el ejemplo de la computadora se fiene:
e Costo de adquisicion = S/.2 400
*  Valorderecupero =S5/. 150

Valor a depreciar =2400-150 = S/.2 250

Vida 0til: es el tiempo de utilidad que le asigna-
mos a un bien. Por ejemplo, a una computadora
podriamos asignarle una vida 0til de 3 afos.

Método de depreciacion: para el célculo
de la depreciacién, existen varios métodos: por
vida 0til y produccién total. Para nuestro caso
usaremos el método por vida ¢til en linea recta.

Este método también se denomina lineal o cons-
tante, indica que la depreciacién es una funcién
constante del tiempoy que las causas que la pro-
vocan tienen efectos continuos y homogéneos.

Se calcula asf:

Cuota de
depreciaciéon

Valor a depreciar
Vida otil estimada

Siguiendo con el ejemplo de la computadora
serfa:

Cuota de
depreciacion =
anual

2250 _ ¢, 750
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