AQUELLOSCON LA FRENTEENALTO:
Cbémo las ONG localeslograron llevar larevolucién delainformacién alas puertas
de las comunidades ghanesas

“ Muy impresionante, jy esperamos que no sea una maravilla de nueve dias!”

Asi |o sefial 6 Sdamoah Simpwu, durante la inauguracion del nuevo Centro de Aprendizaje de la
Comunidad (CLC por sus siglas en inglés)* en Kumasi, Ghana, el que abrié sus puertas con
grandes bombosy platillos a fines de 1998. Sdamoah, entre uno de los 150 académicos,
dignatarios locales, dirigentes comunitarios, empresarios, oficiales nacionales, periodistas de los
medios de informacion, y representantes de la Misién de USAID que se encontraban presente, no

era € unico con la esperanza de que sobreviviera el CLC.
No se les podia desilusionar.

Esta esla historia de como 3 organizaciones no
gubernamentales (ONG) de tres ciudades en Ghana
Ilevaron las tecnologias modernas de la informacion y
dela comunicacion (TIC) a las puertas de las
comunidades mas desfavor ecidas. También representa
un precedente de como esas ONG —cuyo rubro central
giraba en torno al desarrollo social y econémico—
lograron establecer, comercializar, y hacer funcionar
sofisticados tel ecentros, y cdmo fueron capaces de
sostenerlos.

Lo sucedido en Ghana proporciona conocimientos Gtiles
para ampliar € acceso alas TIC y fomentar la
capacidad técnica entre las poblaciones sin previos
antecedentes técnicos. Por otra parte, como Sdamoah
Smpwu lo sefial 6 al comienzo, la experiencia también
demuestra cdmo pueden tener éxito las ONG locales en
€l rubro de los centros publicos de Internet, logrando la
sostenibilidad institucional y financiera mientras
satisface las necesidades de informacién y comunicacion
de las comunidades méas desfavorecidas.

Esta vision retrospectiva de la actividad del CLC en
Ghana presenta | ecciones que se consideran sumamente
Utiles para informar acerca de las labores en cuanto al
futuro acceso, uso y aplicaciéon delas TIC que se
realizan en el Africa Occidental, en diversas partes de
dicho continente, y también en otros lugares.

Con acompafiamiento musical,
teatral y de danza

En octubre de 1998, el Centre for the
Development of People (CEDEP por sus siglas
en inglés) inaugurd su nuevo centro de
aprendizaje de lacomunidad en Kumasi. Los
medios de informacion impresosy electrénicos
cubrieron el evento, y algunos colaboradores
que incluian a nifios desde los 8 alos 11 afios,
demostraron paguetes de programas de
informaticay equipos, tales como
computadoras de multimedia en redes con un
acceso total alnternet.

Lainauguracion del CLC recibi6 € apoyo de
todala comunidad; unaempresalocal
petrolera don6 combustible para el transporte
de personal y equipo; un disefiador de
interiores decor6 los jardines del area
inaugural, y las emisoras donaron tiempo en el
aire para sostener entrevistasy dar anuncios
ideados para presentar € telecentro al publico.

El representante del Ministerio de Educacion,
a recalcar laincursion de Ghanaen laerade
lainformética, insté alos estudiantes a usar
concienzudamente el establecimiento para
realzar su rendimiento en laescuelay aprender
sobre las computadoras y la Internet.

Algunos de los invitados especiales incluian a
un representante del Rey Asantehene de
Ashanti para presidir el acontecimientoy a
representantes de los Ministerios de Educacion
y Comunicacién. LaReinaMadre de
Mampong Kronko, Nana Aboagyewaa Kente,
corto lacinta ceremonial del centro de
aprendizaje de la comunidad.

! Lostérminos “centro de aprendizaje de la comunidad,” “CLC,” “telecentro,” y “centro plblico de

Internet” se usan indistintamente en este documento.




Ghana afinesdelos 90

Ghana, un pais del Africa Occidental de 20 millones de personas, se encontraba en medio
de cambios en 1997. Aunque lamayoria de los ghaneses alin se ganaba la vida a partir de
laagricultura, la pesca, y lamineriaen las selvas tropicales, las sabanas, y las aguas
costeras, € desempleo en las ciudades eraato, y la poblacion luchaba contra una tasa de
inflacion que alcanzaba el 20 por ciento. A pesar de ladificil economia, el pais
continuaba avanzando hacia la democracia, animado por e nombramiento de Kofi Anan,
hijo oriundo de dicho pais, como Secretario General de las Naciones Unidas. En 1997, la
mitad de la poblacion era menor de 20 afios, y los niveles educativos y de alfabetizacion
seguian aumentando. La migracién urbana también crecia a medida que los jovenes
buscaban nuevos mercados para sus talentos y oportunidades para sus ambiciones.

L a répida urbanizacion de Ghana cred una alta demanda en las municipalidades por un
mayor numero de servicios en todos los sectores. Al igual que otros paises africanos que
experimentaban el mismo fendmeno, Ghana se embarcaba en un proceso de
descentralizacion para hacer frente ala afluencia que tenia lugar en los pueblosy
ciudades. En 1997, por g emplo, 18.000 funcionarios oficiales recientemente el egidos
asumieron importantes responsabilidades del gobierno local. LaMisién de USAID en
Accra, a conceder que la potenciacion local debe ir acompariada de esfuerzos
concertados para poder desarrollar una capacidad local, respaldo los métodos utilizados
parafortalecer la gestion urbana. Una de |as estrategias incluiala creacion de
“laboratorios de ensefianza” en los que funcionarios locales, administradores
municipales, y lacomunidad podian formar |a capacidad necesaria para manegjar €l
sinnimero de asuntos afines que enfrentaban.

Los“laboratorios’ se convirtieron en Centros de Aprendizaje de la Comunidad.

Cuando €l proyecto de CLC de Ghana comenzo por primeravez en mayo de 1997, el
acceso alas TIC estaba limitado geogréficay econdmicamente ala ciudad capital y alas
clases altas de la sociedad ghanesa. Era poco comin ser duefio de una computadora, y
aungue los cibercafés y 1os institutos técnicos comenzaban a brotar en Accra, éstos se
encontraban fuera del alcance econdmico de lamayoria. Al igual que en muchos paises,
los grupos que mas necesitaban beneficiarse de las TIC eran los que menos se podian
beneficiar; entre ellos, estudiantes, maestros, mujeres, pequefios comerciantes,
agricultores, organizaciones no gubernamentales, trabajadores en e campo delasalud, a
igual que otros agentes del cambio social.

Al mismo tiempo, “€l interés en Internet estaba creciendo a unatasa tan gigantesca que
uno dificilmente podia sobrellevarlo” 2

Para abordar €l problema, AED/LearnLink, laIniciativa Leland, Research Triangle
Institute, y tres ONG de Ghana pusieron en marcha la actividad “ Asociacién para el

Desarrollo Local”. El proyecto fue disefiado para establecer Centros de Aprendizaje de

2 Jonnie Akakpo, asesor residente de LearnLink en Ghana



la Comunidad sostenibles y que estuvieran equipados con aplicacionesde TIC de
vanguardia que produjeran un efecto mensurable en |as prioridades comunitarias. El
programa también se disefié de manera que incluyera:

e Demostraciones para funcionarios oficiales locales, lideres de las ONG, proveedores
de servicios, maestros y alumnos;

e adquisicién y/o desarrollo de productos audiovisualesy Utiles didacticos,

e capacitacion del persona y usuarios de los CLC para dar maximo rendimiento alas
oportunidades de aprendizaje y de formacion de redes que presentan las TIC;

e desarrollo de un conjunto de instrumentos de estimacion y evaluacion parala
actividad,

e adaptacion de los CLC en otros lugares de Ghana, si el tiempo |o permitiese.

Aquellos con lafrente en alto

Espero que guien sus servicios a las puertas de la comunidad.
--Ben Emmiful, clientedel CLC

Tres ONG ghanesas aceptaron €l desafio de lanzar y administrar los CLC propuestos.
Segun Jonnie Akakpo, asesor residente de LearnLink en Ghana, |os lideres de las ONG,
es decir “aguellos con lafrente en ato”, son los persongj es principal es que conforman
esta historiade los CLC. Latareano solo requeria que ellos mismos dominaran las
tecnologias de lainformacion y de la comunicacién, sino que también coordinaran la
capacitacion del personal, realizaran programas creativos de extension y orientacion,
Ilevaran a cabo estimaciones y eval uaciones para determinar las necesidades de
informacién y comunicacion de su publico beneficiario, establecieran sistemas
sofisticados de seguimiento, de capacitacion y costos, y como resultado final, aprendieran
aadministrar una empresa que, en definitiva, generaria suficientes ingresos para cubrir
todos los costos. Lastres ONG que asumieron esta tarea fueron:

e The Center for the Development of People (CEDEP) en Kumasi, una ONG dindmica
con solidas raices en la comunidad, y centrada en el desarrollo comunitario amplio y
en la capacitacion como medio para el desarrollo de la capacidad humana;

e The Central Region Development Commission (CEDECOM) en la Costa del Cabo, es
una organizacion maduray progresiva de desarrollo comercial y econdmico, con
trabajo orientado a encabezar €l desarrollo del sector privado mediante una
focalizacion en la pequefia empresa, vivienda rural, mitigacion de la pobreza, gestion
ambiental, y desarrollo del turismo;

e Partnersfor the Internet in Education (PIE) en Accra, es una nueva asociacion de
maestros de ensefianza primariay secundaria dedicados a generalizar méas
ampliamente el uso de las computadoras y la Internet parafines educativos.



Repercusiones

Estoy tan emocionada; envié mi primer mensaje de correo electronico a mi hijo en Suiza.
Ademas, ahora tengo mi propia direccion en Hotmail. Me estoy reconectando con mis
seres queridos que estan tan lgjos.

i Muchisimas gracias!

---Suzanne Gammeter, clienta del CLC

Tres aflos después del lanzamiento del CLC, un tasador independiente llevé a cabo una
evaluacion de sus repercusiones. A pesar de gque los centros habian estado funcionando
durante un poco més de un afio con una dotacion total de equipo y un meni completo de
servicios, alin en ese breve periodo habian tenido un efecto positivo en los clientes, en las
mismas ONG anfitrionasy en el desarrollo social y econdmico generalizado en las
comunidades beneficiarias. Los siguientes parrafos resumen algunos de |as repercusiones
acorto plazo que fueron generadas por esta actividad.

Repercusiones en los usuarios y beneficiarios

Durante el curso de la actividad, las CLC de Ghana proporcionaron servicios de correo
electrénico, navegacion en Internet, y otros servicios afines de capacitacion en
computadoras para méas de 14.000 personas. Aungue los CL C entregaron estos servicios
principal mente a los sectores de la comunidad que ya entendian el valor delas TIC, tales
como estudiantes postsecundarios y personal administrativo que deseaba perfeccionar sus
habilidades practicas administrativas, también se logro llegar a muchas otras personas.
Por gjemplo, en la Costa del Cabo hubo un impacto considerable de difusion entre la
pegueiiay la mediana empresa, las que anteriormente no habian reconocido el beneficio
detales servicios, y las que, después de soOlo dos afios, conformaban aproximadamente el
30% de labase de clientes de los CLC.

Repercusiones en las mujeres

A lafecha de la evaluacion, aproximadamente 2.500 clientas habian utilizado los
serviciosdelostres CLC. Lastasas de uso de las mujeres habian alcanzado 25% y
seguian ascendiendo continuamente, en gran parte debido alas medidas especiales de
concientizacién que habian asumido |os centros ubicados en Kumasi y en la Costa del
Cabo. Laevidenciadel compromiso delas ONG de ampliar los beneficiosdelas TIC a
ambos sexos, lo reflgja el hecho de que los tres CLC contaban con gerentes mujeres.
Los CLC, concientes de la necesidad existente de continuar promoviendo el uso de
dichos centros por parte de las mujeres en particular, se encontraban planificando
actividades futuras de extensién, con el fin de atraer a un nUmero aln mayor de usuarias a
los centros.



Repercusionesinstitucionales

Ademas de proporcionar servicios de correo electrénico, Internet y de computacion a
10.000 usuarios, unade las repercusiones principales de los servicios de los CLC fue su
impacto en las organizaciones no gubernamental es patrocinadoras:

Costa del Cabo

En la Costa del Cabo, €l papel que desempefiaba CEDECOM en el desarrollo comercia y
econdémico anivel regiona se veia considerablemente fortalecido através de su
patrocinio y asociacion con los Centros de Aprendizaje de la Comunidad. Efectivamente,
lajunta de administracion de la organizacion indico que los CLC en la actualidad son
esenciales para sus operaciones y deberian continuar alin si 10s ingresos de operacién no
proveyeran una sostenibilidad financiera. Esto constituye un logro y repercusion
considerables en poco més de un afio. El CLC de la Costa del Cabo habia comercializado
Sus servicios a su base de clientes de la pequefia empresa, 1o que provoco un segundo
efecto de difusion en los duefios y administradores de empresas, puesto que les ayudd a
comprender como las herramientas digitales pueden mejorar su competitividad y
rendimiento.

A pesar de tener que pagar cargos de larga distancia por |0s servicios de datos por
discado a Accra, €l Centro de Aprendizaje de la Comunidad de la Costa del Cabo sevio
enfrentado ala excelente oportunidad de convertirse en una entidad autosostenible
después de sblo un afio de funcionamiento. El CLC ya generaba la cantidad de entradas
gue gastaba, y su ONG anfitriona, una organizacién de desarrollo comercial y
econdmico, estaba reconfigurando su labor desde el lanzamiento de lainiciativa del
telecentro. Al momento de la evaluacion final, 1as gerentes sefialaron que |os servicios de
computacion de la Costa del Cabo se utilizaban de 80 a 90% del tiempo. Parafortal ecer
sus perspectivas de sostenibilidad financiera, CEDECOM comenzé a buscar unaforma
de superar los cargos de discado de larga distanciaa Accray de ampliar € nimero de
computadoras para efectos de capacitacion, correo electronico, y navegacion. Asimismo,
comenzaron aforjar vinculos con los sectores hoteleros, de turismo, y artesanales, los
cuales constituyen un componente importante en la economia de la region.

Kumasi

El CLC de Kumasi también cred una repercusion en su organizacion anfitriona. CEDEP,
una ONG involucrada en €l desarrollo social, educacion parael desarrollo, acceso ala
informacién, y publicaciones, ayudd a persona gque se desempefia en estas funciones a
desarrollar nuevas habilidades y sistemas para mejorar su productividad y resultados.
Ademas, debido a CLC, CEDEP comenzo a verse como un organismo con la
responsabilidad de ofrecer servicios de correo electronico, Internet y de computacion a
otras regiones alrededor de Kumasi. En parte debido alarepercusién lograda por €
CLC, € Director Ejecutivo de CEDECOM abandond su empleo para convertirse en
consultor de tiempo completo con labores de identificacion de socios y nuevas fuentes de
ingresos, parague el CLC pudieraampliar su impacto mas alla del sitio del telecentro.

Al momento de la evaluacion final, la gerencia del telecentro de Kumasi sefial 6 que
existia unatasa de utilizacion del 85% al 90%, en la que las entradas del telecentro



préacticamente coincidian con los costos de operacion. En un corto tiempo, el CLC
contribuy0 alatransformacion de la ONG anfitriona, y los servicios de distribucion de
informacién y publicacion del organismo aumentaron considerablemente por e servicio
del telecentro. El desafio principal de Kumasi es el limitado ancho de banda al que tiene
acceso, y su ubicacion, aunque aceptable, podria estar en un lugar mas conveniente. Un
desafio adicional parala sostenibilidad futura de este CLC erala necesidad de ampliarse
mas alla del mercado actual de estudiantes y empleados administrativos, y atraer a nuevos
clientes del sector de la pequefia empresa, como también a otras ONG gue trabajan en €l
campo del desarrollo social y econdémico.

Accra

La organizacion no gubernamental anfitrionaen Accra, Partnersfor the Internet in
Education (PIE por sus siglas en inglés), claramente tenia bastante afavor si manejaba el
CLC. Efectivamente, y de acuerdo a su mandato, PIE podria haber utilizado su centro
para ayudarle a definir su mision. Puesto que comenzd tardiamente, esto alin no habia
ocurrido a cierre de actividades; sin embargo, |os informes posteriores sefialaron que la
organi zacion esta avanzando en estos rumbos.

Durante laevaluacion final, e CLC de PIE report6é un 50% de tasa de utilizacion, aunque
todas |as computadoras se encontraban en uso después de varios dias de observacion. Sin
embargo, su mercado se limitaba en gran parte a estudiantes de derecho; ademas, su
ubicacion en la parte posterior de una biblioteca no eratan ideal, pero daba cabida a que
se pudieraampliar su base de clientes si lograba cambiar de ubicacion. Paraquee CLC
de PIE se convirtiera en una via sostenible desde el punto de vista financiero, parecia
aconsejable ofrecer un servicio de capacitacion mas diverso, como también comercializar
el centro para nuevos grupos, de unaformamas dinamica. Por gjemplo, durante
conversaciones con la gerenciadel centro, surgieron recomendaciones de contactar ala
universidad ala cual asistian los alumnos de derecho que utilizaban sus servicios, con €l
fin de explorar la posibilidad de una relacion de honorarios por servicios con la
institucion. Ademés, € CLC de PIE yateniacomo mision principal prestar serviciosa
mercado educativo, centrandose especialmente en los maestros. Al momento de la
evaluacion, pocos maestros habian usado realmente el CLC, y aunque el mercado
educativo presenta un desafio considerable sobre el cual basar servicios sostenibles
desde el punto de vistafinanciero, puede que ciertos acuerdos creativos con instituciones
de educacién originen €l resultado esperado.

Repercusiones en las telecomunicaciones

En dos de las tres ubicaciones, los CLC ya habian causado un efecto en la conducta de los
proveedores de servicios de telecomunicacion. En laciudad de Kumasi, AfricaOnline
adquirié unalinea de fibra arrendada hasta Accra para manejar € volumen de tréfico de
datos que transmitia, en parte debido al impacto de uso que tenia € telecentro.

Asimismo, muchas personas involucradas con CEDEP habian Ilegado a comprender la
importancia de las telecomunicaciones para el desarrollo social y econdmico.

Como se sefial 6 anteriormente, el CLC de CEDECOM ubicado en la Costa del Cabo
habia ayudado a acelerar una propuesta de cooperacién parala transmision inalambrica



de datos a Accra. Es muy poco probable que esta propuestalocal paramejorar los
servicios hubiera podido emerger, si no hubiese sido por el impacto que tuvo el telecentro
en ese lugar.

Con €l tiempo, uno puede esperar que aquellos que participan en los Centros de
Aprendizaje de la Comunidad logren tomar un papel de liderazgo con respecto a cambios
en los servicios de | as telecomuni caciones, en beneficio de lacomunidad. Esto yaesta
comenzando atener efecto en Kumasi y en la Costa del Cabo.

Repercusiones en la reduccion de la pobreza

Aungue el Centro de Aprendizaje de la Comunidad se encontraba funcionando durante un
poco mas de un afo, sus repercusiones en la reduccion de la pobreza ain no se podian
determinar con anterioridad a momento de laevaluacion. Puesto que cada CLC tuvo
gue luchar desde €l principio paralograr la sostenibilidad financiera, |os ingresos
tuvieron que generarse a partir de mercados que comprendian por qué eran importantes
las computadoras, el correo electronico, y lalnternet. Paralelamente, los CLC habian
comenzado a ampliar su capacitacion, difusion, y campafias de concientizacion alos
segmentos mas desfavorecidos de sus comunidades, y aunque todavia no habian [legado
directamente a los pobres, habian comenzado allegar a aquellos que prestaban servicios a
los pobres. Unavez que se logro constatar una sostenibilidad financiera, los CLC
planificaron realizar esfuerzos adicionales de extension y capacitacion para atender a
aquellos elementos de la comunidad que afectarian de manera mas directa |os asuntos
relacionados con la reduccion de la pobreza.

Repercusiones en la economia local

Laexperienciaglobal de los telecentros indica que €l uso de latecnologia de la
informacion (T1) y el crecimiento del comercio electrénico tienden air acompafiados de
una amplia gama de actividades econdémicas derivadas, paralos fines de apoyar la
industria, tomar partido del acceso alaTI, satisfacer |a creciente demanda, e incluso
como un resultado de la competencia econdmicanatural. Laintroduccion dela Tl puede
fomentar el desarrollo comercial y brindar oportunidades para la creacion de nuevos
empleosy una mayor generacion de ingresos. Estas oportunidades comienzan a estar
répidamente asequibles no sélo en los centros urbanos, sino que en ciudades secundarias,
zonas rurales, y entre las poblaciones minoritarias y desfavorecidas. Algunos € emplos
de actividades comercial es derivadas son |0s siguientes:

¢ Reparacion einstalacion de computadoras

Ingreso de datos

Desarrollo y produccion de programas informéticos

Capacitacion en € uso de computadoras 'y aplicaciones de programas

Telecentros, cafés de Internet, y centros comerciales y de comunicacion

Carreras en gestion, administracion y apoyo técnico en el campo de la tecnologia de
lainformacion

Proveedores de servicios de Internet

Disefio gréfico

¢ Creacion de sitiosweb

* & & o o

* o



Este fendmeno también ocurrié en Ghana. Asi o explica Jonnie Akakpo, Asesor
Residente de LearnLink en Ghana:

Desde que lanzamos €l primer CLC en Kumasi y luego nos establecimos en la Costa del
Cabo y Accra, més de cincuenta cafés de I nternet han abierto en Accra mismo. Estos
préacticamente no existian en Ghana antes de que abrieran los CLC. Asimismo, muchos
otros proveedores de servicios de Internet (PS) han recibido licencias de operacion,
debido a la gran demanda que nuestros CLC han generado. También estan apareciendo
tiendas de reparacién de computadoras, equipadas para la venta de accesorios, €etc.,
para brindar serviciosalos CLC. La actividad de los telecentros ha tenido un efecto
considerable en €l desarrollo comercial de los proveedores de telecomunicaciones del
pais. En Kumasi, AfricaOnline est4 adquiriendo una linea de fibra arrendada hasta
Accra para mangjar €l alto volumen de tréfico de datos que ahora transporta, en parte
por el uso que ha ocasionado €l telecentro. El telecentro de la Costa del Cabo también
ha incentivado una propuesta de cooperacién para la transmision inalambrica de datos a
Accra. Es poco probable que hubiese surgido esta propuesta local para mejorar los
servicios, si no hubiera sido por €l impacto de la demostracion del telecentro en ese
lugar.

¢Como logré Ghana un efecto positivo tal en sus comunidades, en las ONG anfitrionas, la
industria nacional de las telecomunicaciones, e incluso en € desarrollo econémico local
en un periodo tan breve? Los destacados aspectos de sus operaciones explican el éxito
logrado, y nos entregan lecciones Utiles para realizar futuros esfuerzos similares.

Revelacion y exposicion: funciones de los CLC ghaneses

Para que el concepto y los servicios de los CLC sean bienvenidos por la comunidad, es
necesario revelar lastecnologiasy poner a la luz sus beneficios practicos.
---Kweku Abban, cliente del CLC

Las evaluaciones iniciaes indicaron la necesidad de que el nuevo CLC de Ghana
brindara un conjunto especia de funciones que anteriormente no se habian abordado en
las comunidades beneficiarias, es decir, funciones que se habian previsto y visualizado
solo anivel general durante los primeros dias de la actividad. Después de dos afios, no
solo el personal del proyecto podia explayarse respecto a carécter de estas funciones de
manera mucho mas explicita, sino que también lo podian hacer los clientes. A través de
entrevistas, grupos de estudio, y encuestas realizadas al concluir la actividad, e personal,
los gerentes, y el creciente nimero de “usuarios’ del CLC sefialaron las siguientes
funciones como |os aspectos de especial importancia para las comunidades a quienes
ofrece servicios dicho centro:

e Lograr que los miembros de la comunidad aprendan sobre las TIC, las aplicaciones de
los equipos y programas informaticos, y sobre como pueden influir positivamente en
lavidade las personas.



e Brindar oportunidades que sean accesibles desde el punto de vista financiero para que
las personasy distintos grupos desarrollen habilidades practicas parael uso delas TIC,
gue les permita satisfacer sus necesidades de comunicacion e informacion.

e Apoyar lacontinuidad de las operacionesy |os objetivos estratégicos de las ONG
anfitrionas, mejorando las comunicaciones internasy externasy brindando tecnologia
parala produccion de materiales educativos y publicitarios, e informesy registros
institucionales.

e Funcionar como incubadoras para una nueva generacion de lideres y campeones de
TIC que puedan abogar por su comunidad y luchar por la adopcion e integracion de
estas tecnologias alavidadiaria.

e Crear mercados paraladifusion delas TIC, ofreciéndose como centros de
demostracion de TIC y creando una demanda para el acceso;

e Emprender el desarrollo de las empresas de las comunidades que respaldan alos
telecentros, tales como suministradores de equipo de computacion y de programas,
tiendas para la reparacion de equipo, y expansion de Proveedores de Servicios de
Internet (PSI);

e Proporcionar un ambiente estructurado en el cua se pueden desarrollar, probar, y
refinar los instrumentos y métodos de vigilancia, evaluacion y mercadeo, paralas
actividades de tipo tecnol 6gico;

e Ayudar aconectar labrechadigital, permitiendo €l acceso de las comunidades
desfavorecidas alas TIC paralacomunicaciony el desarrollo personal y profesional.

Laevaluacion independiente, y final sefiala que, 1os Centros de Aprendizaje de la
Comunidad de Ghana en gran medida cumplieron esas funciones de manera efectiva;
puesto gque de hecho, hasta el momento de esta publicacién, y casi cinco afios desde €l
primer lanzamiento, los CLC siguen existiendo.

¢Cbémo lo realizaron en verdad?

La simple respuesta es que dichos tel ecentros comenzaron por informar a sus
comunidades sobre la utilidad que representaban las tecnologias de lainformacion y la
comunicacion, atraves de creativas actividades de extension a grupos determinados, en
las que ofrecian capacitacion en el campo de las TIC, ademas del acceso a€ellas. Pero los
detalles de la experiencia revelan estrategias especificas que aseguraron €l éxito, y que
agui se agrupan en tres categorias principales. extension, serviciosy capacitacion. Sin
embargo, antes de explorar estas estrategias con més detalle, es necesario mencionar una
cualidad mas intangible que claramente contribuy6 al éxito de los telecentros de Ghana.

Buenas vibraciones

En ciertamedida, la capacidad de infundir “vibraciones positivas’ en algun lugar, es
decir, establecer un aire de amistad liviana, crear un ambiente alegre, incitar sonrisasy
risas, puede gue sea exclusivamente una caracteristica ghanesa. En los mercados,
escuel as, restaurantes, o dondequiera que se relina la gente, uno casi puede sentir una
sensacion innata de felicidad que lo llena de calma.



Pero el ambiente que caracteriza alos Centros de Aprendizaje de la Comunidad en
Kumasi, Costa del Cabo y Accra, no es simplemente un tributo ala culturadel paiso ala
naturaleza de la poblacion. Durante losinicios del telecentro afines delos 90, €l

personal tomd medidas especificas para asegurarse de que €l medio fuera agradable, la
atmosfera apaciguante, y el ambiente, conducente al trabgjo y al estudio. Aungue los
accoutrements o0 equipamiento no son fastuosos, |0s centros cuentan con aire
acondicionado —Util para€l equipo y € margen de atencion— y las mesas, sillas,
cortingje e iluminacion son agradables. Los gerentes de |os telecentros, los instructores, y
el personal administrativo son acogedores, amistosos y serviciales, como también
personas competentes y entusiastas. Por esto, |os telecentros no solo son lugares
comodosy eficientes parael uso delas TIC y parala capacitacion, sino que ademas son
lugares que reconocen y aceptan la acogida alas nuevas posibilidades con optimismo y
esperanza.

Al reflexionar sobre la experiencia de los CLC, laimportancia de crear un ambiente de
bienvenida sobresale como una leccion valiosa para tel ecentros futuros. Por cierto, en las
encuestas finales y en grupos de estudio de Ghana, una mayoria de aguellos entrevistados
mencionaron el “ambiente comodo” como un motivo principa paravolver después de
haber visitado los centros, incluso a pesar de su ubicacion en |os pisos superiores de
edificios altos que no cuentan con ascensores.’

Aungue algunos telecentros son lugares tranquil os, donde | as personas ocupadas
participan en programas de capacitacion, utilizan aplicaciones de programas o navegan en
laRed, laentretencion y el entusiasmo parecen limitados. L os centros simplemente no
desbordan de espontaneidad o espiritu comunitario. Unade las limitaciones de un
ambiente mas abierto puede estar ligada a razones de seguridad, lo que limita el grado en
gue los telecentros estan dispuestos a utilizar a voluntarios, por gjemplo, como empleados
de oficina o instructores a cambio del uso del equipo. Estos centros aln no han logrado
atraer agrupos diversos, y aun mayor numero de habitantes locales que visiten € centro
y descubran las posibilidades. Si los telecentros adoptaran un método y politicade
puertas mas abiertas para involucrar més efectivamente a los miembros de la comunidad,
ya sea mediante voluntarios, pasantes, visitas para escolares, 0 programas de intercambio,
por ejemplo, podrian lograr una mayor integracion a sus comunidades, y los residentes
locales tendrian un mayor sentido de propiedad con respecto al telecentro. Los CLC de
Ghanalograron llegar a este punto y los centros se beneficiaron enormemente de ello.

3 Obviamente, tener que subir escaleras de tres o cuatro pisos para llegar alos Centros dificulta que ciertos
segmentos de la poblacién tomen partido de las TIC y de los programas de capacitacion. Al concluir el
proyecto, los centros estaban considerando mudarse a lugares mas convenientes cuando |os medios
financieros o permitan.
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Extension

Lostres CLC llevaron a cabo creativos y eficaces programas de extension, centrandose
en las mujeres que trabajan en el dmbito de desarrollo, el sector salud, maestros,
estudiantes, organizaciones no gubernamentales, funcionarios locales, pequefias
empresas, y € publico en general. Parainformar y familiarizar alos posibles clientes
acerca de las posibilidades y aplicabilidad de |as tecnologias de lainformacion y dela
comunicacion, se dedicaron dias especialmente para los grupos beneficiarios, a quienes
seinvito aexplorar los CLC y arecibir informacién sobre la utilidad de los servicios

Publicidad

Cada CL C disefié un método propio para publicitar sus
productos, programas, y servicios en lacomunidad. Sin
embargo, es posible mencionar algunas estrategias.
Durante lafaseinicial, cada telecentro envi6 cartas de
presentacién a posibles sociosy clientes en las que
anunciaban los nuevos servicios. Todos los centros
organizaron lanzamientos publicos, que fueron
anunciados en los medios de comunicacion impresos y
electronicos. Las ceremonias de apertura se convirtieron
en grandes acontecimientos...

Cada centro elabor6 un folleto para futuros clientes que
describialos servicios ofrecidos. Uno de los centros forjo
una asociacion con unaradiodifusoralocal, la que
publicit6 sus servicios a aire a cambio de informacion y
noticias provistas por el CLC. Los trestelecentros
trabajaron cooperativamente para publicar un boletin
informativo trimestral, y dos de los CLC construyeron sus
propios sitios web para presentar alas ONG
auspiciadoras y destacar |os servicios de su centro.

Las*“Semanas de Visita® fueron una herramienta de
mercadeo particularmente eficaz. Se disefiaron para
presentar a grandes rasgos el potencial delosCLCYy las
TIC agrupos especia mente seleccionados, tales como
profesionales médicos, organizaciones de desarrollo de
mujeres, 0 acomerciantes. Los centros también
planificaron programas radiales para educar a resto dela
comunidad sobre Internet y sus beneficios.

Extraido de la serie “ Ghana’'s Community Learning
Centres,” en Telecentres:. Case Sudies and Key I ssues,
the “ Prespectives on Distance Education” , editada por
Colin Latchen y David Walker, The Commonwealth of
Learning, 2001.

ofrecidos. Aunque yaexistiauna
demanda de funciones basicas
administrativas, |as aplicaciones mas
sofisticadas de multimedia eran menos
obvias, y los beneficios de Internet
préacticamente no se conocian entre
muchos segmentos de la comunidad.
Quienes visitaron los eventos iniciales
de extension, como las “ Semanas de
Visita’ disefiadas para grupos especiales,
recibieron un regalo de recuerdo, como
un diskette con informacion pertinente,
por g emplo, para que les ayudara a
hacer més tangible el mundo virtual que
se les habia presentado.

L os centros también recurrieron a
dignatarios locales, funcionarios
oficiales, y celebridades para ayudar a
atraer alamultitud, y por supuesto, los
afiches colocados estratégicamente en
lugares publicos, avisos en los
periddicos locales, y larecomendacion
de los habitantes, también contribuy6 a
crear interés. Algunos centros ademas
ofrecieron seminarios sobre temas de
interés, como “La computadora como
herramienta en lamedicina’, para atraer
aciertos grupos.

De cualquier modo, lalabor de extension no solo sirvio como finalidad de mercadeo.
Dichos esfuerzos también se utilizaron para reunir datos sobre |as necesidades de
informacion y comunicacion de los posibles usuarios. El personal solicité informacion
sobre las necesidades de informacion y comunicacién alos nuevos clientes, usuariosy
visitantes, y durante las inauguraciones y los dias de visita, 10 que luego se incluyd como
parte del plan de actividades del CLC.
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De este modo, los Centros de Aprendizaje de la Comunidad se convirtieron en medios de
descubrimiento: |os centros de demostracion de tecnologia, lugares en los que las ONG y
la comunidad a quienes brinda servicios, podrian en cierto modo experimentar con las
tecnologias de la comunicacion y descubrir |os posibles usos para desafios de desarrollo.
Los gjemplos sobran. Por gjemplo, laWWW podria convertirse en un recurso para un
empleado de la organizacion WID (Women in Development) que busca mejores practicas
para establecer fuentes crediticias para mujeres, un propietario de pequefia empresa que
busca nuevos mercados, 0 un maestro en busqueda de materiales para un plan de
estudios. Laleccion clave es darse el tiempo, anticipadamente, para presentar alos
clientesy seguidores laamplia gama de beneficios delas TIC y guiar esa presentacion
para cada grupo especifico, sean mujeres, empleados de la salud, gente de empresas,
artesanos, maestros, o funcionarios oficiales locales. El plan de accién del CLC en
cuanto adesarrollo de materiales y oferta de servicios, se puede basar posteriormente en

las necesidades que los futuros clientes
del telecentro hayan expresado.

Los servicios
Este es un mar de posibilidades para
la educaciony la empresa. jNos
encanta!
--George y Margaret Equagoo,
clientesdel CLC

A diferencia delos cibercafés, que
tienden a ofrecer acceso a aquellos que
yaestan familiarizados con las TIC,
los Centros de Aprendizaje de la
Comunidad brindan una ampliagama
de programas de capacitacion paralos
clientes que comienzan a conocer las
tecnologias modernas de la
informacion y comunicacion. Los
CLC hacen hincapié en lafuncién
educativade las TIC y su capacidad de
aumentar el acceso alaeducacion
basicay alas oportunidades de
aprendizgje paratodalavida. A
diferencia de losinstitutos de
capacitacion, |os tel ecentros también
realizan actividades de extension a
grupos que probablemente no
buscarian capacitacién por si solos,
mediante eventos por medio de los

Lo que no siempre funciona

El personal del telecentro de Ghana se veia enfrentado a una
serie de desafios todas las mafianas. A veces no habia
corriente eléctrica, o las conexiones telefénicas estaban lentas
u ocupadas, evitando o interrumpiendo el trabajo en linea. A
medida que | os telecentros fueron adquiriendo un carécter més
popular, también se convirtieron en victimas de su propio
éxito, comprobado por €l creciente nimero de personas que
tenian una espera cada vez mayor para utilizar alguno del
limitado nimero de computadoras. El flujo de efectivo era
también un problema, en especia a comienzo cuando los
telecentros alin no generaban fondos suficientes para cubrir sus
gastos, y la ONG anfitriona no contaba con las reservas para
administrar el telecentro de manera independiente. Los
sueldos del personal eran bajos, y era dificil retener al personal
capacitado cuando las empresas del sector privado pagaban
mejor y necesitaban contratar constantemente a personal
experto en computadoras. El equipo que tenia desperfectos
también causaba problemas, en especial cuando las
computadoras eran antiguas 0 no habian repuestos. De hecho,
tal vez el requisito mas esencia para manejar un telecentro de
manera efectiva, es contar con un nimero suficiente de
computadoras en red, que sean de multimediay de vanguardia,
ademés de impresoras de laser, unidades para discos
compactos regrabables y unidades de alta capacidad de
amacenamiento, programas educativos, y librosy
suscripciones arevistas electrénicasy otros materiales. La
operacion es dificil aun en las mejores circunstancias; sin
embargo, |0s retos para las comunidades de bajos ingresos son
siempre aceptados pacientemente. Si el equipo tiene
desperfectos o no es confiable, latarea o hazafia puede fallar
incluso antes de que exista ocasion de intentarla.

Extraido de: “ HighTech/Grassroots Education: CLCs for Skill
Building” , en TechKnowLogia, julio/agosto de 2000,
(Www. TechKnowLogia.org).

cualeslas ONG, los agricultores, las mujeres y los empleados en el campo de la salud
descubran laimportanciay los beneficios delas TIC. Por otra parte, aunque los CLC
administrados por ONG aspiran ala sostenibilidad financiera, también son entidades sin
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fines de lucro, lo que les permite ofrecer capacitacion y servicios de acceso a un costo
mas accesi ble para grupos de ingresos mas bajos.

Los CLC de Ghanarealizaron estudios y evaluacion de necesidades para determinar
cudles eran los servicios mas Utiles que podian brindar a sus comunidadesy grupos
beneficiarios. Después de algunos intentos, erroresy experimentacion, y cambios que se
realizaron con el tiempo, el mend de los CLC incluialos siguientes servicios:

Funciones de secretariado
Procesamiento de textos
Reproduccion y disefio de discos compactos originales
Envio y recepcion de correo electronico asistido e independiente
Investigacion en linea
Chat en Internet
Impresién de archivos
Busqueda de informacion educativay sobre becas
Busqueda comercial y mercadeo
Navegacion en la Red espontaneay dirigida
Capacitacion relacionada ala computacion, incluidos:
e Hojasde caculo (Excel)
Procesamiento de textos (Word)
Base de datos (Access)
Presentaciones (PowerPoint)
Orientacion sobre Internet
Introduccién alas computadoras
Dactilografiay conocimiento del teclado
Ediciony publicacion gréafica (Publisher y Corel)

Unatendencia gque caracterizo alos CLC de Ghana—y que esta respaldada por la
experienciaglobal de los telecentros— es la evolucion de |os servicios que requerian los
clientes. Aunque lademandainicial se centraba en ayuda administrativa relativamente
basica, como fotocopiado, tareas de edicion y publicacion grafica, produccion de papel de
carta con membrete, y procesamiento de textos, el uso mas sofisticado delas TIC
aumento con el tiempo. Lademanda de programas informéticos nuevos, correo
electrénico, y navegacion en Internet crecié de manera constante, en particular entre
aquellos que participaban en programas de capacitacion.

¢Queé lograron estos servicios? Claramente, |os resultados de un CLC evolucionan
durante su tiempo de vida. A pesar de que es posible ver € resultado en algunos desde el
comienzo, en otros solo se puede observar un resultado a medida que el CLC madura,
gue su personal mejora sus competencias profesionales, que se sabe sobre la* nueva
organizacion en €l barrio”, y amedida que las organizaciones de la comunidad se enteran
sobre lo que puede ofrecer el CLC. En lasituacién de los CLC ghaneses, se pudo
identificar los siguientes productos al momento de la evaluacion final:
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e Informes empresariales e institucionales, materiales de promocion parala pequefia
empresa, y proyectos semestrales estudiantiles;

e cartasy distintos tipos de correspondencia comercial;

e medios de apoyo publicitarios para empresas de informacion sobre valor agregado;

e transformacion de personas “antiinformaticas* en personas “proinformaticas’, por
gjemplo, através de agentes que promueven el uso de las computadoras;

e creacion de personas letradas en computadoras (quienes comprenden cdmo hacerlas
funcionar, lo que pueden hacer, y cdmo se pueden aplicar susfuncionesala
educacion, los negociosy lavida);

e aumento de la productividad empresarial;

e aplicaciones de programas nacionalesy apropiados desde el punto de vista cultural,
dirigidos ala ensefianzay la capacitacion;

e recursos de informacion preparados anivel local (sitios en la Red, discos compactos,
folletos, informes, etc.);

e red de contactos anivel internacional, regional, nacional y local paraempresas,
organizaciones e individuos,

e distribucién, diseminacion y adquisicion a bajo costo de documentosy datos
electronicos;

e serviciosdeenvioy recibo de facsimiles;

e acceso alas computadoras de usos multiples paralas universidades, colegios
universitarios, y escuelas;

e gerentes administrativos con experiencia, administradores de redes, gerentes de
empresas, instructores de computacion, programadores, y empresarios en el campo de
lainformatica.

Capacitacion

L os programas de capacitacion han demostrado ser esenciales. Estos no slo permitieron
gue los CLC aumentaran sus bases de clientes, sino que ademas aseguraron una fuente
vital deingresos. A través de tarifas méas bajas que las de institutos de formacion y
capacitacion, y mediante una atencién mas personalizada, 1os CLC pudieron atraer aun
grupo estable de participantes para capacitacion, quienes con el tiempo se convirtieron en
clientes asiduos.

Los CLC tuvieron gran éxito al atraer €l 77 por ciento de sus clientes como participantes
en la capacitacion de uso del teclado, procesamiento de textos, hojas de calcul os,
conocimiento de las computadoras, y orientacion sobre Internet, gracias aladinamica
promocion de sus programas. L os participantes, gue tenian un margen de edad entre los
8y los 67 anos, dentro del cual un 85 por ciento estaba entre los 18 y |os 40 afios,
incluian a estudiantes, maestros e investigadores, como también a personas de empresas,
personal de las organizaciones no gubernamental es, profesional es médicos, artesanos,
funcionarios publicos locales, e incluso trabajadores nacionales en el campo de las
telecomunicaciones. A medida que €l interés de los clientes fue aumentando, los CLC
anadieron nuevos programas, como aquellos de capacitacion en redes de computadoras,
aspectos basicos de la programacion, PowerPoint, y cursos avanzados en procesamiento
de textos, hojas de calculos y administracion de bases de datos. En su mayoria, los
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programas y materiales de capacitacion se desarrollaron anivel local, dirigidos a nivel e
intereses de | os participantes, y adecuado a las necesidades locales.*

El éxito de los programas de capacitacion de los CLC sirvié como gran aporte a su
sostenibilidad financiera e institucional alargo plazo. Uno de los primeros signos de
exito luego del periodo de donacion fue la obtencidn de un contrato con otro organismo
donante para dar formacidn en |os tel ecentros a estudiantes de la escuela secundaria
durante ciertas horas del dia. Aunque losingresos de los CLC provenian en gran parte
del acceso a correo electronico e Internet, |as tarifas de capacitacion ascendieron de
manera constante, y su primer contrato continuo asegurd un ingreso sistematico paralos
CLC, més alade lo que podian obtener mediante su tréfico de “entraday salida’.

Lecciones de Ghana

Mas alla de | os conocimientos rel acionados a | as actividades de extension, serviciosy
capacitacion, la experiencia de Ghana nos entrega una serie de lecciones para el disefio,
lanzamiento, gestion y administracion de un telecentro comunitario eficaz y sostenible,
dirigido por una ONG. Los siguientes puntos resumen aguellas lecciones més pertinentes
gue podrian replicarse para un CLC exitoso:

e Laadministraciony €l personal dela ONG anfitriona debe obtener capacitacion en los
principios fundamental es de la administracion de empresas, concentrandose en los
requisitos particulares de |os servicios publicos de informacion. Es necesario ampliar
la capacidad directiva de una organizacion, asi como lavision, de modo que pueda
supervisar de manera exitosa la gestion de un CLC, lo integre alas funciones centrales
delaempresay cerciore su contribucién alas metas de la organizacion. Al contrario
de ser un factor marginal parala organizacion, la supervivenciadel CLC se convierte
en una parte integral del logro de lamision en conjunto de una organizacion.

e En € caso de laexperienciade Ghana, € servicio que ofreciala empresade
telecomunicaciones del gobierno no era exactamente satisfactorio, y es posible que
pudiera haber sido més apropiado contar con otro tipo de alternativas a ese servicio.
Una solucién podria ser una conexion de radio a proveedor de servicios de Internet
(PSI), en lugar de una conexion por alambres. Segln este marco hipotético, el
proveedor de servicios se comunica por medio de una conexion de radio FM desde €l
techo de su edificio a un transmisor, ubicado dentro de su sitio. El transmisor, a
cambio, transfiere la sefiad a PSI através de un enlace de linea ascendente o
descendente de satdlite VSAT, y € PSI luego alimenta dicha sefial alared primariade
Internet via satélite o por cable de fibra Optica submarina. Otra solucion en el
contexto ghanés podria haber sido una conexion directaen Accraal cable de fibra
oOpticayainstalado desde Kumasi y luego alared primariade Internet. Ambas
opciones habrian eliminado la necesidad de usar €l servicio lento y poco fiable del
gobierno. Ademés, habrian permitido que los CLC tuvieran una conexion de Internet
de mayor velocidad (como minimo 64 Kbs) en lugar de velocidades efectivas de 14,4
Kbs (0 menos) que estaban experimentando los CLC a momento de la evaluacion

* De*“Ghana: How you can use a computer without owning one,” en TechK nowLogia, septiembre/octubre
de 1999 (www.TechKnowL ogia.org).
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final. Aungue es posible sostener que dichas tecnologias implican un alto costo y son
cas prohibitivas, igualmente se puede argumentar que las velocidades mas rapidas
podrian dar como resultado una eficiencia mayor en los servicios y operaciones de los
CLC, y por lo tanto, ingresos mas elevados para éstos. El aumento de los ingresos, a
su vez, permitiria una mayor probabilidad de que los CLC pudieran lograr una
sostenibilidad financiera. En suma, es importante analizar cuidadosamente |os asuntos
relacionados con la conectividad con |os que se enfrentan |os paises en desarrollo, y
resolverlos durante la etapa de planificacion inicial del CLC.

Satisfacer |as necesidades de las comunidades desfavorecidas y lograr ser sostenible
desde €l punto de vistafinanciero requiere una creatividad increible. Por gjemplo,
suplir las necesidades de las mujeres del mercado es una actividad que, aunque loable,
exige una generosainversion previa en la educacion en materia de alfabetizacion,
ademés de una campaha publica para demostrar 10s beneficios que pueden ofrecer las
computadorasy latecnologia de lainformacion. Si no se han sentado estos cimientos,
entonces se tendra que incluir el costo de la entrega de dichos servicios en el
presupuesto del CLC, o no selograra cumplir las metas. Obviamente, existen otras
formas en las cuales se pueden atender |as necesidades de la mujeres del mercado,
conjuntamente con el uso de los recursos del tel ecentro: por g emplo, capacitando aun
empleado en materia de desarrollo de la ONG anfitriona para que utilice Internet como
via de acceso ainformacion paralas mujeres del mercado y luego diseminar esta
informacion de una manera utilizable. Adn en una situacién de este tipo, €l
presupuesto del CLC o de la organizacion anfitriona tendria que estipular el pago de
este empleado para que adquiera esas habilidades préacticas, de modo que tenga el
tiempo pararealizar dicho trabgjo. De otraforma, el costo de la entrega de asistencia
especializada se convierte en una disminucién no anticipada en el presupuesto del
CLC. Aungue las mujeres del mercado podrian convertirse en usuarias importantes
gue pagan tarifas por el uso de los recursos del CLC, los gastos iniciaes por
transformarlas en clientas tendrian que se solventados por el centro o por las
organizaciones no gubernamental es mismas, para entonces recuperarlos mediante
otrasvias. Un método alternativo, que fue llevado ala préctica por uno delos CLC
ghaneses, fue compensar el costo de dicho servicio mediante la entrega de ciertos
servicios por una prima paralos usuarios generales que podian afrontar el gasto. La
idea era utilizar ingresos que se habian generado a partir de las actividades y servicios
gue no presentan un beneficio a publico beneficiario, con e fin de garantizar servicios
no lucrativos. Otro método similar incluia escalas de tarifas moviles, con costos mas
reducidos para aquell os representantes sin fines de lucro, maestros, estudiantes, y otros
agentes para el cambio social.

Es preciso prestar atencion y cerciorarse de que €l personal del CLC poseala
capacitacion requerida para ensefiar |0 estipulado, y que los gerentes de | os tel ecentros
reciban la adecuada formacién en gestion. Esvital contar con un sistema efectivo de
capacitacion continua paralaformacién de instructores y gerentes si se desea lograr €l
exito del CLC, ademas de ser fundamental si estos centros han de mantenerse a dia
con las demandas de un mercado cambiante. La supervision cuidadosa de aguellos
gue han recibido instruccion, através de una encuesta de seguimiento, por citar un
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gjemplo, podrian entregar resultados valiosos para €l personal de capacitaciony el
gerente del CLC, en o que respecta a qué partes de lainstruccion es necesario mejorar
0 actualizar, guiénes necesitan o estan buscando capacitacion adicional, y qué tipo de
instruccién gue no ofrece €l centro pide el publico. Basado en estos datos, €l centro
puede decidir enviar a ciertos empleados a obtener capacitacion adicional en un area
especificaen lacual existe unafuerte demanda.

Laequidad de los géneros en el uso de los centros de aprendizaje de la comunidad no
se lograra sin que existan intervenciones especificas paralograrlo. Losinformes
trimestrales de los CL C revelan que aunque €l nimero de usuarias ha aumentado con
el tiempo, ellas todavia se encuentran retrasadas con respecto a los usuarios varones.
Era necesario continuar organizando iniciativas enfocadasy creativas para atraer a
nifiasy mujeresalos CLC. Un medio eficaz paralograrlo eslaextension alas
escuelas. Tanto el Banco Mundial, como el Consegjo Britanico han lanzado iniciativas
en este ambito, particularmente éste Ultimo, quien ha utilizado los telecentros de
Ghana como medio parainiciativas experimentales. Esinteresante subrayar que
también existe un considerable nimero de estudiantes universitarias que utilizan los
CLC, lo que indica unavez mas que las instituciones de educacion pueden ser un lugar
indicado parareclutarlas. Sin embargo, los puestos de administracion superior de las
ONG anfitrionas aln los ocupan en su mayoria varones, |o que puede traducirse en
unafalta de disposicion para delegar autoridad a las mujeres que dirigen los centros.
Es necesario fomentar la equidad de l0s géneros no solo en la estructura de
administracion del CLC, sino que también en la estructura de | as organizaciones
anfitrionas que los respaldan.

L os patrones de uso de los telecentros con el tiempo evolucionaron desde algo bésico
a algo més sofisticado, abordando |as necesidades inmediatas como primeratarea. Por
gjemplo, cuando los CL C abrieron por primeravez, una de las actividades principales
eralatransmision de envio y recibo de correo electrénico através de sitios en la Red.
De hecho, los CL C se desempefiaron como oficinas postales en lugares donde no
habian suficientes servicios del sistemapostal. Esféacil desear que los clientes usen el
CLC para actividades de “orden superior”, como lo son lainvestigacion o el comercio
electronico, solo hasta que uno mira detenidamente alos usuariosy las limitaciones
del equipo del CLC. Estas por lo general son personas cuya necesidad principal esla
de comunicarse con sus amigos, miembros de lafamiliay colegas radicados en otras
ciudades de Ghana o en el extranjero. Lazos de esta indole son una fuente de
confirmacion personal, y aveces pueden ser Utiles para solicitar asistenciafinancieray
otrainformacion de valor. El correo electronico es una herramienta Gtil y 16gica para
este tipo de usuarios que busca suplir estas necesidades tan criticas y l6gicas.

La situacion que tiene un CLC dentro de una organizacién no gubernamental puede
dar mayor solidez adichainstitucion, y puede aumentar €l prestigio de la organizacion
anfitriona, ademas de actualizar a sus miembros ante la era de lainformacion.
Asimismo, puede existir un efecto multiplicador si se presentan las tecnologias de la
informacion, casi siempre por primera vez, ante otros grupos con quienes se relaciona
dicha organizacion. Por ejemplo, en el caso de la ONG de Kumasi, esto sucedio
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claramente asi. Los directivos de varios departamentos, describieron paralos grupos
de estudio y los cuestionarios, cOmo habia sido su primera experiencia de correo
electrénico, o como habian recibido capacitacion para usar algun tipo de programa de
produccion, es decir, Excel o MS Word. Algunas personas expresaron su satisfaccion,
sefidlando que las bgjas tarifas del CLC habian permitido que un mayor nimero de
ellas tuvieran acceso y se educaran en lo que respecta al panorama de la tecnologia.

e Laubicacién del CLC puede crear un obstéculo para algunos de los grupos
beneficiarios a quienes se deseallegar. Cada CLC de Ghana se encuentra ubicado en
los niveles superiores de edificios administrativos altos. En un caso especifico, es
necesario subir cinco pisos parallegar al CLC. Esto presentaun reto significativo para
cuaquiera persona mayor, lo que explica entre otras cosas, |la edad relativamente
joven de los usuarios. Lostelecentros, en teoria, debieran estar ubicados
preferentemente en | as cercanias mismas de la comunidad de sus usuarios
beneficiarios, ain en aquellos casos en que dichos usuarios no sean de la misma edad
gue aguellos que contribuyen en mayor grado ala sostenibilidad financieradel CLC.

e Paraevitar unadisminucion en el nUmero de empleados, seria preciso aumentar la
remuneracion del personal. Los empleados que trabajan en el campo de latecnologia
de lainformacion se encuentran en gran demanda, y los CL C seguramente perderan a
sus empl eados més idoneos a medida que logran ser cada vez mas competentesy
experimentados. Dado que se harealizado unainversion considerable en la
capacitacion de estas personas, tendria sentido la blsqueda de incentivos para evitar
gue dejen el CLC y acepten cargos con mayores sueldos en otra parte. Todos los
integrantes del personal del CLC parecen estar bgjo el nivel de sueldos, de manera que
su desercion por causa de mejores oportunidades constituye una constante amenaza.
Una de las formas en que puede ser abordado este problema de manera parcial e
inmediata es mediante la puesta en marcha de un programa de bonos financieros para
el avance educativo. A medida que el personal esté mas capacitado, ellos podrian
recibir incentivos financieros, ademas de la oportunidad de obtener instruccion
adicional subvencionada. De este modo, su servicio alaorganizacion seria premiado
y ayudariaa que €l persona avanzara en su formacion profesional. Otro método seria
reclutar a voluntarios expatriados para gue manejaran algunas de las demandas que en
laactualidad realiza el personal; por ejemplo, buscar recursos externos para el
financiamiento del CLC, guiar una capacitacion avanzada en aplicaciones, o ayudar a
elaborar sitios web o materiales didacticos interactivos de multimedia paralos
clientes. Esto aliviariaal personal para gue se pudieran concentrar en €l desarrollo del
CLCy enlas actividades de extension a la comunidad.

Adaptacién de los sistemas de aprendizaje del CLC

El término “ sistema de aprendizaje” hace una referencia practicamente genérica a
cualquier situacion de aprendizaje. No se refiere necesariamente a un ambiente de
ensefianza formal o institucional. Un Centro de Aprendizaje de la Comunidad (CLC), es
en si mismo, un sistema de aprendizaje, e incluso la navegacién informal en Internet
también puede serlo.
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L a adaptacion exitosa de un sistema de aprendizaje desde un ambiente institucional a otro
puede convertirse en una responsabilidad complicada, puesto que existen tantos factores
gue se han de tomar en consideracion, al igual que variables que afectan la transferencia.
Estas no solo incluyen detalles especificos sobre el ambiente, contexto, necesidades,
recursosy grupos beneficiarios locales, sino que ademas cuestiones de mayor peso, sobre
como se define aprendizaje, adaptacion, e incluso éxito. Tal vez |os asuntos mas criticos
son las similitudes y diferencias entre |os sistemas de aprendizaje que participan en la
transferenciadel conocimiento.

En este documento, y para nuestros fines, se ha definido sistemas de aprendizaje como
aquellas précticas, politicas, procedimientosy programas ofrecidos en los CLC através
delos cuales se logra un mayor entendimiento y utilizacion delas TIC. Se define
“transferencia exitosa’ como la puesta en préactica sostenible de un sistema de aprendizaje
en un CLC nuevo.

L os sistemas de aprendizaje que con €l tiempo desarrolla un CL C surgen de las funciones
gue dicho centro desee realizar parala comunidad o para el grupo beneficiario aquien
entrega servicios. De este modo, los CLC que cuentan con distintas jurisdicciones harén
hincapié en el desarrollo de ciertos sistemas de aprendizaje ante otros. Por g emplo, un
CLC podriarecalcar €l desarrollo de los recursos de informacion tales como sitiosweb y
discos compactos, mientras que otros podrian dedicar méas atencion ala capacitacion en
aplicaciones.

Para aplicar las lecciones y percepciones obtenidas en Ghana a un CLC nuevo, seaen €
pais o en el extranjero, € primer paso requeririala documentacion de todos los sistemas
de aprendizaje del CLC, su historia, y los métodos actuales de difusion. Esta
documentacion se distribuiria entonces alas partes interesadas en la experiencia que ha
vivido un CLC en particular, con respecto ala entrega de un producto o servicio
especifico, y que seria Util en la capacitacion del nuevo personal, instructoresy gerentes
de dicho telecentro. También permitiriainformar ala organizacion anfitriona respecto a
qué resultados se requeririan para la entrega exitosa del sistema de aprendizaje. Seria Gtil
emplear documentacién audiovisual, como un documental en formato de presentacion de
PowerPoint, para ayudar en latransferencia de informacion. Esta presentacion podria ser
en video o producido en disco compacto, y tendria por finalidad instruir y formar una
base de apoyo para el nuevo CLC, brindando un jemplo visua de como funciona un
CLC exitoso. De estaforma, las personas podrian apreciar el trabgjo deun CLCy la
funcion que cumple (una fotografia vale mas que palabras), en lugar de tener que
imaginar y construir €l nuevo CLC a partir de un concepto abstracto.

Otro método para latransferencia de un sistema de aprendizaje en CLC consiste en crear
un equipo promotor que pueda vigjar a nuevos CLC o ala organizacién no
gubernamental que planificalanzar uno. Lafinalidad del equipo seria ensefiar ala ONG
anfitriona, a sus patrocinadoresy alos gerentes del nuevo centro, es decir, compartir
lecciones adquiridas a partir de la experiencia anterior. En el caso de Kumasi, por
ejemplo, sus actividades de extension ala universidad local y alas microempresas
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claramente condujo a una mayor demanda para sus cursos de capacitacion, 1o que resultd
en un mayor crecimiento de infraestructuradel CLC en Kumasi, y que ademas
posteriormente requirié una ampliacion que incluyd un aula de capacitacion aparte para
acomodar |la demanda de publico. En sintesis, los experimentados gerentesdel CLC
pueden ayudar alos nuevos gerentesy alas nuevas ONG a comprender de megjor forma
como se puede intensificar el valor y la utilizacion de los telecentros parala comunidad a
guienes brindara servicios.

Por otra parte, o fuera de lo anterior, también se podrian ofrecer paseos turisticos y
eventos especiales de presentacion o de orientacion para la transferencia de un sistemade
aprendizaje del CLC. Se considera ttil que los prospectos clientes del CLC visiten un
centro ya en operacion para que asi observen como se crean los distintos productos y
servicios, quienes son los beneficiarios, como se puede formar mercados para ellos, y qué
infraestructura es necesaria para producir y entregar estos servicios de manera sostenible.

Una transferencia exitosa también contara con la asistencia de un plan comercial del
nuevo CLC, que incluya objetivos especificos y cuantificables. Por ggemplo, en lugar de
sefidar que e CLC brindara acceso a“miembros desfavorecidos de una comunidad” éste
podriaindicar un cierto nimero de funciones especificas que se g ecutaran, se ofreceran,
0 Se entregaran a grupos beneficiarios especificos. Esto ayudaria a asegurar que los
gerentesdela ONG y del CLC incluyeran en sus planes de operacién una estrategia con
las oportunidades de ensefianza deseadas, elevando asi |as probabilidades de éxito.

De manera similar, se considera de vital importancia en la transferencia, que se indique
claramente en el plan comercial y financiero todas las opiniones y elementos que son
necesarios para el desarrollo y entrega de productos y servicios de parte del CLC, la
promocion de la empresa, y la operacion diariadel establecimiento. Algunos g emplos de
estos puntos son lainversiéon de capital en las computadoras, €l arriendo de un local
comodo y de ubicacién conveniente, el personal, el equipo externo, los programas, los
equipos deredes, etc. Lainclusiéon de éstos en e presupuesto permite contar con una
base material para unatransferencia sostenible desde un CLC aotro. Asimismo, € nuevo
CLC puede elegir productos y servicios que desea ofrecer a su comunidad, paraluego
elaborar un plan comercial y financiero que permita brindarlos de manera sostenible. La
forma més obvia de proceder seria primero analizar |la demanda potencial por serviciosy
productos de informacion y comunicacion de tipo tecnoldgico en la comunidad o
mercado beneficiario, y luego llevar a cabo un andlisis SWOT de ese mercado (es decir:
puntos fuertes, debilidades, oportunidades, y amenazas). Esto permitiriaunaclara
indicacion de las probabilidades de un éxito sostenible en la entrega de dichos productos
y servicios en ese mercado. Por supuesto, los promotores del CL C también debieran
analizar las actividades de extension, publicidad y promocion que han demostrado ser
efectivas (e inefectivas) en lograr que la comunidad beneficiaria se familiarice con los
productosy servicios del CLC.

Por Ultimo, asignar la autoridad a una persona en particular para que se asegure que €l

CLC realice las funciones esperadas también aiviard €l proceso de transferencia. En
otras palabras, €l facultar al gerente del CLC para que supervise e logro del
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funcionamiento del CLC principal, por iemplo, y laresponsabilidad que recaeen é,
contribuira significativamente para asegurar una responsabilidad funcional en los
directivosdel CLC.

En resumen, los disefiadores de los nuevos CLC tendrian éxito en analizar qué opiniones
fueron necesarias para poder brindar con éxito diversos productosy serviciosen los CLC
existentes, ademas de analizar qué factores restringen la provision o ampliacién de dichos
servicios. También seria productivo si los nuevos CLC estudian los factores que
contribuyeron al fracaso del producto o servicio en cuestion. Un g emplo de esto se
ilustraen el CLC delaCostadel Cabo, €l que apesar delarpiday creciente demanda,
experimento contratiempos para ofrecer servicios confiables de correo electronico y
navegacion en Internet, debido a serios problemas de conectividad con la empresa de
telecomunicaciones|ocal. Aungue existe una solucién para esta conectividad, como por
gjemplo un enlace de radio en frecuenciamoduladay VSAT a proveedor de servicios de
Internet, dicha conectividad alin acarrea un alto costo ademas de requerir un alto nivel de
inversion, gasto que no pueden afrontar ni el CLC, ni la ONG patrocinadora. Dado que
el CLC no puede entregar el nivel de servicios deseados por sus clientes, éste pierde una
cantidad considerable de ingresos potenciales todos los meses. Laleccion que nos deja
este caso, es que si un nuevo CLC desea prestar servicios efectivos de Internet, éste
tendria que asegurar lainversion de una determinada cantidad por adelantado, para poder
contar con una conectividad confiable y répida.

El resultado final

Los CLC administrados por las organizaciones no gubernamentales, mas alla del efecto
gue han surtido en las personas y comunidades, estan experimentando un efecto de
entusiasmo practicamente atipico en las organizaciones anfitrionas mismas. Su incursion
en €l rubro de | os tel ecentros demuestra que, en el mundo de las ONG, existe una
creciente tendencia hacia un tipo de “ espiritu empresarial social” que no es estrictamente
de un carécter sin fines de lucro, o con fines de lucro. Lageneracion de ingresos parala
operacion de una empresa constituye una responsabilidad rel ativamente nueva parala
mayoria de las organizaciones no gubernamental es, en particular para aquellos grupos
indigenas pequefios de paises en desarrollo. A pesar de los riesgos, las ONG ghanesas
aceptaron €l reto en beneficio de sus partidarios, y como resultado, todos aquellos que
tenian cierta preocupacion se han beneficiado. Paratodos aquellos interesados, ese es €l
resultado final, y paralos ghaneses, esa es la definicion de “tener la frente en alto”.
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