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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

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

Para el desarrollo de los cursos se disefiaron y produjeron médulos referidos a
telecentros en su administracién, comunicaciones y capacitaciones, motivacion
personal y 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
yla Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha, en Cajamarca, Cusco y Lima.

Esta publicacién es fruto de ese proceso y retoma la experiencia de Soluciones
Practicas 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 entidades publicas, el fortalecimiento
de la participacién ciudadana y la facilitacion de los procesos de transparencia y
rendicién de cuentas. Porlo cual, en Soluciones Prdcticas, como socio participe
de Willay, creemos que los telecentros y afines pueden tener un rol importante en el
cumplimiento de esas intenciones.

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 Per( 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 prdctica 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 pas.

Rolando Pacheco Castafieda
Coordinador de proyectos de Sistemasy TIC
Soluciones Préacticas
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Introduccidn

El programa Willay (“comunicar”) esté centrado en la generaciéon 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 pafs. Las actividades del programa se realizan a través de dos
grandes lineas de trabajo: 1) la dotacién de infraestructuray servicios
de comunicacién e informacion para entidades publicas rurales y,
2) la creacién de una red de centros de difusién y capacitacién en el
uso social de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC).
Es precisamente en el marco de esta segunda linea de trabajo en la
que, através de los servicios de capacitaciény 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
asistencia tecnolégica, juegan un papel primordial al constituirse en
un medio de apoyo a la gestién de la administracién piblica. Por su
importancia, el programa Willay ha disefiado el curso Gestiéon de
telecentros dirigido a los administradores de telecentros y entidades
de caracteristicas similares con el objetivo de fortalecer el trabajo
que realizan.

El médulo Administracion de un telecentro, producido en el marco
del programa Willay, brinda los conocimientos basicos requeridos
para el desarrollo y fortalecimiento de competencias en la gestién
y administracién de un telecentro o entidades de caracteristicas si-
milares, a través de la aplicacién de una metodologia de gestién
definida porla autora.

La presente gufa ha sido elaborada como una herramienta de apo-
yo para el facilitador responsable del dictado de este médulo. Este
material le proporciona al facilitador pautas y estrategias que le
permitirdn desarrollar y manejar las actividades de aprendizaje y
ejercicios de forma adecuada y ordenada, segin se requiere, para
el logro de las competencias establecidas.

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



Acerca del

programa Willay

El programa Willay (“comunicar”) se inici6 en el afio 2007 y tie-
ne como objetivo general mejorar la gobernabilidad democrética
de entidades pUblicas locales (gobiernos municipales, educacion
y salud) en zonas rurales del Pery, trabajando en la mejora de sus
procesos de gestion a través del uso de sistemas de TIC adecuados
y de bajo costo.

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

ciacién para el Desarrollo (ISF—ApD), Grupo de Telecomunicaciones Para obtener mayor

Rurales de la Pontificia Universidad Catélica del Perd (PUCP), Solucio- informacién, visite

nes Précticas — ITDG y Centro de Investigacién en Telecomunicaciones www.wil Iay.org .pe
Rurales de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco

(CEDITER — UNSAAC).
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FIGURA 1: 2Qué es Willay?

Fuente: Presentacién del programa Willay.

Y10vYd YNYXO0H ‘Y443039 NyzZvd

N



ePara quién estd

dirigida esta guia?

Esta guia esté dirigida al facilitador del médulo Administracién
de un telecentro. La guia contiene las pautas y estrategias para
desarrollar y manejar las actividades de aprendizaije y ejercicios
de forma adecuada y ordenada, segln se requiere, para el logro
de las competencias definidas.

El médulo Administracion de un telecentro, esté dirigido, prin-
cipalmente, a los administradores, operadores o responsables de
telecentros que deseen aprender a gestionar adecuadamente su
telecentro, a través del uso de herramientas bdsicas de gestién y
administracién.

Se recomienda al facilitador utilizar este documento como una
guia para el desarrollo de las actividades de aprendizaje del mé-
dulo. Adicionalmente, en forma paralela, el facilitador utilizard
el manual para desarrollar los contenidos que se ensefiardn a los
participantes. El manual se ha enfocado en la aplicacién directa
de un modelo de gestién 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 estan orientados al trabajo
cotidiano que se realiza en un telecentro, es posible aplicarlos en
cualquier otra entidad de caracteristicas similares.

ADMINISTRACION DE UN TELECENTRO - GUIA DEL FACILITADOR
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Recomendaciones

Acciones recomendadas antes del dictado del médulo:

*  Obtengainformacién del perfil de los participantes del médulo:
edades, nivel educativo, experiencia de trabajo en el telecentro,
actividades productivas a las que se dedican las comunidades
donde se ubican los telecentros, etc. Esta informacién le resultard
de utilidad cuando tenga que indicar ejemplos relacionados con
los temas tratados y/o proponer ejercicios adicionales.

* Revise detalladamente el manual del participante. Recuerde que
los contenidos brindados y la secuencia l6gica que se siga en
clase deben estar acordes con lo propuesto en el manual, a fin
de evitar confusiones en los participantes.

* Prepare presentaciones en PowerPoint o cualquier otro programa
presentador de diapositivas con los temas principales de cada
actividad de aprendizaje. Estas presentaciones deben ser claras
y concisas.

* De ser necesario, prepare materiales de apoyo: afiches, tarje-
tas de trabajo, fichas, etc. Todo recurso que permita ayudar a
clarificar los conceptos tratados siempre debe ser bienvenido.

Acciones recomendadas durante el dictado del médulo:

*  Promueva e incentive la participacién de los asistentes. Al ha-
cerlo, genera oportunidades de retroalimentar no sélo a quien
pregunta sino a todos los participantes.

* Recuerde que la particularidad del médulo es que se “apren-
de haciendo”, por tanto, sélo utilice el tiempo necesario para
realizar las explicaciones tedricas y dedique la mayor parte del
tiempo al desarrollo de prdcticas en las que los participantes
podrdan aplicar directamente lo aprendido.

*  Mantenga el respeto por las tradiciones y practicas culturales de
las comunidades. Recuerde que los participantes provienen de
diferentes partes del Per(, cada uno de ellos posee caracteristicas
diversas y lo que para unos puede ser algo gracioso para otros
puede resultar ofensivo.
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*  Muéstrese todo el tiempo con buena disposicién ante el acerca-
miento de los participantes.

* Establezca un adecuado nivel de empatia con el grupo de parti-
cipantes, creando un adecuado clima de confianza.

* Resuelva de manera asertiva las dudas de los participantes (re-
cuerda t0 eres el facilitador y no hay preguntas absurdas).

e Alinicio del médulo, promueva que cada uno de los participantes
se presente y describa brevemente su comunidad y su experiencia.

* Los tiempos indicados en cada actividad de aprendizaje son
referenciales. La distribucién final del tiempo depende de la
experiencia del facilitador y de la cantidad de participantes en
el médulo.

La metodologia establecida para el médulo implica el desarrollo
continuo de talleres, por lo que desde el inicio de la clase se deberdn
formar equipos de trabajo con no mds de cinco integrantes.

Para definir la conformaciéon de los integrantes se puede usar el
método bdsico de numeracién correlativa, en el que el primer parti-
cipante dird un numero del uno al cinco y asi sucesivamente el resto
de participantes. Luego los participantes que dijeron el uno deben
agruparse y de igual manera se procede para el resto de nimeros.

En el caso de que en el grupo de participantes existieran personas
que vienen del mismo telecentro, en la medida de lo posible, se
evitard que estas integren el mismo equipo. Recordar que la idea
de este médulo es afianzar lazos y compartir experiencias con todos
los participantes.

Solamente en el caso de los talleres, los equipos que se formen no
deberdn ser modificados posteriormente, a fin de lograr continuidad
en los ejercicios propuestos. En el caso del desarrollo de las dindmi-
cas, la conformacién de los equipos puede ser modificada.



Matriz de competencias

Competencias Capacidades

Conoce los procesos
inherentes a la
administracién de un
telecentro

y capacidades

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

Identifica las necesidades bdsicas de comunicacién
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 bdsicas de con-
trol a ser utilizadas en la prestacién de servicios del
telecentro
Evalta los aspectos relacionados con la operacién del
telecentro
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UNIDAD DIDACTICA1:
IDENTIFICACION

DE NECESIDADES

O

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

Competencia:

Conoce los procesos inherentes a la administracion de un

telecentro
. Maneja los conceptos bésicos relacionados con la administracién de un
Capacidad:
telecentro
Duracioén: 30 minutos
% Explica, en sus propias palabras, el concepto de un telecentro
% Diferencia correctamente entre los diversos tipos de telecentros
Criterios de % Explica, mediante ejemplos, los modelos de sostenibilidad existentes en
evaluacién: los telecentros
% Gradfica la secuencia de procesos a seguir en la administracién de un
telecentro

Contenidos

2Qué es un telecentro?
Componentes de un telecentro
Tipos de telecentros
Sostenibilidad de telecentros
¢Quién dirige un telecentro?
Administracién de un telecentro

Estrategia metodolégica

1. Presentacién

El facilitador se presentaré ante el grupo de participantes, y expli-
card brevemente los objetivos y contenido del médulo.

Considerando que es muy importante la motivaciéon que pueda
generarse desde este primer contacto, se asignard un ejercicio
corto a los participantes denominado Uniendo puntos.

Obijetivo

Demostrar la importancia de pensar en diferentes alternativas de
solucién ante un problema dado y NO ENCASILLARSE en una sola

respuesta.

Y10vYd YNYXO0H ‘Y443039 Nyzvd
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Desarrollo

En la pizarra el facilitador dibujaré el siguiente grdfico:

Luego, el facilitador realizard la siguiente pregunta a los partici-
pantes: épuedes unirtodos los puntos, trazando solamente
cuatro lineas y sin levantar el ldpiz de la hoja?

Si existiera algun participante que anteriormente ya ha realizado
el ejercicio, se le solicitard que se mantenga en silencio para que
el resto de sus compaferos puedan resolverlo porsi solos. Se dard
cinco minutos para que los participantes proporcionen la solucién.

Finalizados los cinco minutos y si ningun participante lo ha
resuelto, el facilitador dibujard la solucién en la pizarra:

Este ejercicio tiene como objetivo demostrar al participante que no
hay una sola alternativa para solucionar un problema, sino que se
debe abrirla mente y buscar varias soluciones, en otras palabras,
ROMPER ESQUEMAS. El facilitador deberd ser enfético sobre esto,
indicdndoles que el objetivo del médulo es romper esquemas, unir
esfuerzos y entre todos, plantear ideas y propuestas de mejora
para el trabajo que realizan en los telecentros.

Finalmente, se pide un aplauso por el esfuerzo que todos desple-
garon en la busqueda de esta solucién.

ADMINISTRACION DE UN TELECENTRO - GUIA DEL FACILITADOR
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2. Explicacién

Elfacilitador haciendo uso de una presentacién procederd a explicar
el contenido de esta actividad de aprendizaje.

En la medida de lo posible, y para efectos de aclarar conceptos se

debe recurrir al uso de ejemplos relacionados con las actividades
diarias que los participantes realizan en su telecentro.

3. Discusioén

En base a los contenidos explicados, el facilitador realizard pre-
guntas relacionadas al tema, a fin de verificar que los conceptos
han sido comprendidos por los participantes.

4. Sintesis

Comentar a manera de conclusiones sobre las respuestas brindadas
por los participantes.

Recursos y materiales

*  Computadora

* Proyector

*  Manual del participante
*  Guiadel facilitador

e Pizarra
* Plumones para pizarra
*  Mota

Y10vYd YNYXO0H ‘Y443039 Nyzvd
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ACTIVIDAD DE
APRENDIZAJE

1.2. NECESIDADES DE COMUNICACION E INFORMACION

Conoce los procesos inherentes a la administracion de un

Competencia:
telecentro

|dentifica las necesidades bdsicas de comunicaciéon 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 enfes externos al telecentro.

Revisién de fuentes secundarias
Recoleccién de informacién de fuentes primarias

Con’renidos Andlisis de la informacién

Elaboracién del diagnéstico

Estrategia metodolégica

La secuencia de actividades a realizar son:

1. Dindmica “"Aqui estd mi foto”

|dentificar las posibles causas de problemas presentados en situa-
ciones diversas.

Obijetivo

El facilitador mostrard tres fotos de personas en actividades y con
gestos diferentes. Por ejemplo:

ADMINISTRACION DE UN TELECENTRO - GUIA DEL FACILITADOR
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El facilitador promoverd la participacion de los asistentes para que
expresen lo que creen que estéd sintiendo cada persona de la foto,
ademds de indicar el motivo por el cual creen que la persona de la
foto se siente asi. El resto de participantes realizardn comentarios
sobre lo expresado por sus compafieros. Se evitardn comentarios
que denoten falta de respeto hacia las personas.

Finalmente, el facilitador comentard las principales conclusiones
sobre lo expresado.

2. Explicacién

El facilitador haciendo uso de una presentacién procederd a explicar
el contenido de esta actividad de aprendizaje.

En la medida de lo posible, y para efectos de aclarar conceptos se
debe recurrir al uso de ejemplos relacionados con las actividades
diarias que los participantes realizan en su telecentro.

3. Taller

Se dividird a los participantes en sus equipos de trabajo y se les
asignard como tarea realizar la identificacién de las principales
necesidades de informacién y comunicacién que una comunidad
puede tener en general. Para ello, se utilizard la técnica de mapas
de informacién.

El mapa de informacién es unatécnica que permite representar grd-
ficamente las organizaciones locales existentes y la informacién que
utilizan cada una de ellas. En el mapa se grafican los diversos flujos
y redes de informacién que existen entre ellos. Como resultado, se
tienen definidas las necesidades de informacién y comunicacién
de los participantes con respecto a las entidades locales existentes.

Se asignard un tiempo de 30 minutos para que realicen el trabajo,
después de los cuales, cada equipo tendrd cinco minutos para
realizar su presentacion.
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4. Discusidn

Sobre la base de lo expresado por cada equipo, el facilitador
realizard preguntas relacionadas al tema, a fin de verificar que los
conceptos han sido comprendidos por los participantes.

5. Sintesis

Comentar a manera de conclusiones sobre las respuestas brindadas
por los participantes.

Recursos y materiales

*  Computadora

* Proyector

*  Manual del participante
*  Guiadel facilitador

e Pizarra
*  Plumones para pizarra
e  Mota

*  Papelégrafos
*  Plumones

ADMINISTRACION DE UN TELECENTRO - GUIA DEL FACILITADOR
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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 implementacién de los servicios del telecentro.

Capacidad: Disefia la oferta de servicios del telecentro
Duracion: 1 hora.
Criterio de
. Elabora el listado de servicios que ofrecerd el telecentro
evaluacion:

e Definicién de servicios

Conten |d OS * Algunas recomendaciones que deben ser consi-

deradas al momento de disefar los servicios

Estrategia metodolégica

La secuencia de actividades a realizar son:

1. Dindmica “El concurso”

Obijetivo

Ayudar a los participantes a entender la importancia de identificar
las ventajas y desventajas de una propuesta de servicios.

Desarrollo
Se forman tres equipos. Dos de los equipos serdn los postulantes y

el tercer equipo seré el jurado. Cada equipo postulante debe elegir
a su representante.

ADMINISTRACION DE UN TELECENTRO - GUIA DEL FACILITADOR

-|5 e 6 6 6 6 6 o o o o o



Los criterios establecidos para evaluar al equipo postulante son:
claridad en su propuesta, coherencia y sostenibilidad de la misma.

Elfacilitador explicard a los equipos la siguiente situacién problema:
Una comunidad ha adquirido equipos de cémputo para su tele-
centro. Han transcurrido seis meses desde que los equipos fueron
comprados y hasta la fecha no han instalado el acceso a Internet
porque nadie ha realizado la gestién en la entidad respectiva. En
todo ese tiempo, el telecentro ha permanecido cerrado pues el
administrador ha manifestado a la comunidad que sin Internet
no puede trabajar. Pregunta: 2Qué alternativa o alternativas de
solucién plantearfas?

Cada equipo postulante tendré 15 minutos para trabajary propo-
ner su solucién. Mientras los equipos postulantes trabajan en sus
propuestas, el jurado deberd elaborar un cuadro de evaluacion de
propuestas basado en los criterios de seleccién, asignandole un
puntaje determinado a cada ftem. Luego el representante de cada
equipo postulante deberd presentar su propuesta en cinco minutos
(puede hacer uso de cualquier recurso).

Se procede a la exposicion de propuestas considerando los términos
establecidos previamente. El jurado deberd asignar la puntuacién a
cada candidato. Terminada la evaluacién, se proclamard al equipo
ganador. El jurado deberd exponer las razones por las que eligié
al equipo ganador.

Finalmente, el facilitador comentard las principales conclusiones
sobre lo expresado.

2. Explicacién

Elfacilitador haciendo uso de una presentacién procederd a explicar
el contenido de esta actividad de aprendizaje.

En la medida de lo posible, y para efectos de aclarar conceptos se
debe recurrir al uso de ejemplos relacionados con las actividades
diarias que los participantes realizan en su telecentro.

3. Taller

Se dividird a los participantes en sus equipos de trabajo y se les
asignard como tarea elaborar una propuesta de disefio de servicios
a tres de las necesidades de informacién y comunicacién identifi-
cadas en la actividad de aprendizaje anterior.

Se asignard un tiempo de 30 minutos para que realicen el trabajo,
después de los cuales, cada equipo tendrd cinco minutos para
realizar su presentacion.
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4. Discusidn

Sobre la base de lo expresado por cada equipo, el facilitador
realizard preguntas relacionadas al tema, a fin de verificar que los
conceptos han sido comprendidos por los participantes y retroali-
mentar a los participantes.

5. Sintesis

Comentar a manera de conclusiones sobre las respuestas brindadas
por los participantes.

Recursos y materiales

*  Computadora

*  Proyector

*  Manual del participante
*  Guiadelfacilitador

e Pizarra
*  Plumones para pizarra
e Mota

*  Papelégrafos
*  Plumones
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ACTIVIDAD DE
APRENDIZAJE

2.2: PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

Competencia:  Planifica la implementacion de los servicios del telecentro.

Capacidad: Planifica las actividades del telecentro
Duracioén: 3 horas.
Criterio de

» Elabora el plan de accién del telecentro
evaluacién:

* Definicién
* Programacién Con’renidos

* Estructura de un plan de accién

Estrategia metodolégica

La secuencia de actividades a realizar son:

1. Dindmica “La baraja de la plani-
ficacion”
Obijetivo

Conocery establecer la secuencia légica que debe seguirse en un
proceso de planificacién especifico.

Desarrollo

* Entarjetas grandes se escriben las preguntas relativas al pro-
ceso de planificacién, como si fueran naipes de una baraja.
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* Sedivide a los participantes en equipos de cuatro personas
cada uno.

* Seelabora un juego completo de cartas para cada equipo, y
uno adicional. Las cartas deben contener las ocho preguntas
relativas a la planificacién.

* Se barajan todas las cartas y se reparten ocho a cada equi-
po, dejando las restantes agrupadas al centro. Cada equipo
debe deshacerse de sus cartas repetidas y tener ocho cartas
distintas en la mano (o sea, las ocho preguntas relativas a la
planificacién).

* Sejuegacomo enunjuego de naipes: un equipo toma la carta
superior del grupo del centro y descarta una repetida colocan-
dola hacia arriba. Sélo se puede cambiar una carta cada vez. Si
el equipo de laizquierda necesita la carta que el equipo anterior
dejé, latomay bota una que no le sirve, sino, saca la que sigue
del centro y descarta una repetida. Y asf sucesivamente.

* Unavezque el equipo tenga las ocho cartas diferentes deberd
colocarlas en orden segin su propio criterio del proceso de
planificacién.

* Cuando cualquiera de los equipos considera que su escale-
ra estd bien ordenada dice: “escalera”. El facilitador actuard
como juez haciendo que el resto del equipo descubra sihay o
no errores.

* Aldescubrirse un error el equipo debe reordenar su baraja. Se
debe discutir el orden propuesto por cada equipo para poder
defenderlo y sustentarlo frente al resto.

* El primero de los equipos que restablece el orden correcto es
el que gana. Se discute en conjunto y el porqué del orden de
cada paso de la planificacién.

2. Explicaciéon # 1

El facilitador, haciendo uso de una presentacién, procederd a ex-
plicar el contenido de esta actividad de aprendizaje hasta la ela-
boracién del cronograma.

Enla medida de lo posible, y para efectos de aclarar conceptos, se
debe recurrir al uso de ejemplos relacionados con las actividades
diarias que los participantes realizan en su telecentro.

3. Taller # 1

Se dividird a los participantes en sus equipos de trabajo y se les
asignard como tarea realizar la planificacién de los servicios iden-
tificados en la actividad de aprendizaje anterior.
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Se asignard un tiempo de 30 minutos para que realicen el trabajo,
transcurridos estos, cada equipo tendrd 10 minutos para realizar
su presentacién.

4. Discusidn # 1

Sobre la base de lo expresado por cada equipo, el facilitador
realizard preguntas relacionadas al tema, a fin de verificar que los
conceptos han sido comprendidos por los participantes.

5. Explicacion # 2

El facilitador continuard con la presentacién, explicando la ¢ltima
parte de la actividad de aprendizaje relativa al presupuesto.

En la medida de lo posible, y para efectos de aclarar conceptos se
debe recurrir al uso de ejemplos relacionados con las actividades
diarias que los participantes realizan en su felecentro.

6. Taller # 2

Se dividird a los participantes en sus equipos de trabajo y se les
asignard como tarea identificar los costos fijos y variables de un
determinado servicio que hayan planificado en el taller anterior.
Luego deberdn elaborar un presupuesto general del mismo.

Se asignard un tiempo de 30 minutos para que realicen el trabajo,

después de los cuales, cada equipo tendré cinco minutos para
realizar su presentacion.

/. Discusién # 2

Sobre la base de lo expresado por cada equipo, el facilitador
realizard preguntas relacionadas al tema, a fin de verificar que los
conceptos han sido comprendidos por los participantes.

8. Sintesis

Comentar a manera de conclusiones sobre las respuestas brindadas
por los participantes.

Y10vYd YNYXO0H ‘Y443039 Nyzvd

N
o



Recursos y materiales

*  Computadora

*  Proyector

*  Manual del participante
*  Guiadelfacilitador

* Pizarra
* Plumones para pizarra
*  Mota

* Papelégrafos
*  Plumones

ADMINISTRACION DE UN TELECENTRO - GUIA DEL FACILITADOR

N
—_—






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: % |dentifica las herramientas bésicas de control que serdn utilizadas en la

prestacién de servicios del telecentro.

* Control de ingresos y egresos
* Control de servicios

Contenidos

Estrategia metodolégica

La secuencia de actividades a realizar son:
1. Dindmica “Venta de cosas absurdas”

Obijetivo

Desarrollar la capacidad oral de argumentar las razones por las
cuales estd vendiendo un bien o servicio.

Desarrollo

Elfacilitador presentard un grupo de objetos ante los participantes. Por
ejemplo, unasilla rota, una grabadora malograda, un papel roto, etfc.
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Cada objeto serd entregado a cada equipo de trabajo. Estos ten-
drén tres minutos para presentar el objeto e intentar venderlo al
resto de compaferos.

2. Explicacién

El facilitador, haciendo uso de una presentacién, procederd a ex-
plicar el contenido de esta actividad de aprendizaje.

En la medida de lo posible, y para efectos de aclarar conceptos, se
debe recurrir al uso de ejemplos relacionados con las actividades
diarias que los participantes realizan en su telecentro.

3. Taller

Se dividird a los participantes en sus equipos de trabajo. El faci-
litador les asignaré como tarea disefar dos formatos de reportes
de control de ingresos y de control de usuarios/servicios, los que
deberdn elaborar en un papelégrafo.

Se asignard un tiempo de 15 minutos para que realicen el trabajo,

después de los cuales, cada equipo tendrd cinco minutos para
realizar su presentacion.

4. Discusidn

Sobre la base de lo expresado por cada equipo, el facilitador
realizard preguntas relacionadas al tema, a fin de verificar que los
conceptos han sido comprendidos por los participantes.

5. Sintesis

Comentar a manera de conclusiones sobre las respuestas brindadas
por los participantes.

Recursos y materiales

*  Computadora

* Proyector

*  Manual del participante
*  Guiadel facilitador

e Pizarra
*  Plumones para pizarra
e Mota

*  Papelégrafos
*  Plumones
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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.

2Qué es seguimiento?
¢Qué es evaluar?

¢Por qué debemos realizar seguimiento
y evaluacién?

¢Qué debemos evaluar? Con’renldos
Criterios de seguimiento y evaluacion

¢Quién evalta?

Integracién de la metodologia

Estrategia metodolégica

La secuencia de actividades a realizar son:

1. Explicaciéon

Elfacilitador, haciendo uso de una presentacién, procederd a ex-
plicar el contenido de esta actividad de aprendizaje.

En la medida de lo posible, y para efectos de aclarar conceptos se
debe recurrir al uso de ejemplos relacionados con las actividades
diarias que los participantes realizan en su telecentro.
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2. Taller

Se dividird a los participantes en sus equipos de trabajo. El facili-
tador les asignard como tarea que identifiquen cinco criterios de
seguimiento y evaluacién que usarian para medir el desempefo
de los servicios propuestos para el telecentro en la actividad de
planificacién.

Se asignard un tiempo de 15 minutos para que realicen el trabajo,
transcurridos estos, cada equipo tendrd cinco minutos para realizar
su presentacién.

3. Discusién

En base a lo expresado por cada equipo, el facilitador realizard
preguntas relacionadas al tema, a fin de verificar que los conceptos
han sido comprendidos por los participantes.

4. Dindmica “Te corrijo”
Obijetivo

Verificar el aprendizaje de los participantes sobre los procesos de
gestién y administracién de un telecentro.

Desarrollo

El facilitador indicard alos participantes que dibujard en la pizarra
todos los procesos involucrados en la gestién y administracién de
un telecentro pero dejard claro que algunas cosas que comente y
dibuje estardn erradas. Por tanto, los participantes deberdn estar
atentos a la explicacién y cuando detecten un error, deberdn decirle
“TE CORRIJO”. El participante que diga esa frase, deberd sustituir
alfacilitadory corregir el error, luego continuard con la explicacién
y, a propdsito, deberd decir algo errado para promover la parti-
cipacién de ofra persona. La dindmica continta hasta finalizar la
explicacién de todo el proceso.

Es muy importante que el facilitador promueva la participacién
mayoritaria de los asistentes.
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“Empecemos por ha-
cer lo necesario, luego
lo que es posible y de
pronto nos encontrare-
mos haciendo lo impo-
sible”.

San Francisco de Asis

5. Plenaria

El facilitador pedird a los participantes sus comentarios sobre el
desarrollo de las actividades, aclarando cualquier duda o inquie-
tud que pueda surgir. Finalmente, expresard los comentarios y
conclusiones finales sobre el desarrollo del médulo y agradecera
la participacién de todos los asistentes.

Recursos y materiales

*  Computadora

* Proyector

*  Manual del participante
*  Guiadel facilitador

e Pizarra
* Plumones para pizarra
*  Mota

*  Papelégrafos
*  Plumones
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