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Resumen

La presente investigacion se realizé con el objetivo de proponer un modelo de soporte
técnico sostenible para proyectos educativos con Tecnologia de la Informacién y
Comunicacion (TICs). Para la elaboracion de esta propuesta se parti6 del modelo de
soporte técnico implementado en el programa Educatrachos en el afio lectivo 2013,
utilizando como fuente de datos los casos de soporte técnico registrados en el afio en
2013 del proyecto antes mencionado. Se pudo obtener informacion de los casos de
soporte técnico registrados durante el afios 2013, a través de cuyo analisis e
interpretacion se procedio a proponer el modelo presentado en esta investigacion.

Se concluy6 que el modelo de soporte técnico propuesto viene a ser sostenible ya que
integra elementos claves e importantes, que lo vuelven funcional y operable a través de
los afios, pudiendo ser aplicable a los proyectos educativos con Tecnologia de la
Informacién y Comunicacion que se implementen. Se logré identificar las caracteristicas
gue deberia de tener un modelo de soporte técnico para proyectos de educacion con
uso de tecnologia de la informacion y comunicacion, ademas de la identificacion de
elementos claves que deberian de participar y ser parte de este modelo, estas
caracteristicas y elementos o actores identificados fueron incluidos para elaborar el

modelo que se presenta en esta investigacion.
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Abstract

The following investigation has been made with the purpose of presenting a sustainable
technical support model for educational projects with Technology and communications.
The investigation parted from the technical support model implemented in the project
Educatrachos in the year 2013, using a primary data source the cases of technical
support registered in the year 2013. We were able to obtain important information from
the cases of technical support, thru its investigation and analysis, a sustainable model of
technical support for educational projects was proposed. According to the characteristics
of the technical support model implements in the project Educatrachos in the year 2013
it was concluded that the proposed technical support model is sustainable, since is

integrates several key elements which are sustainable and functional.

The characteristics that a model of technical support for educational projects should
have were identified, and with the analysis of the registered cases during the year 2013
in the Project Educatrachos, the model of technical support described in this

investigation was proposed.
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CAPITULO | - PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

[. INTRODUCCION
En la actualidad la tecnologia avanza a pasos agigantados. Cada vez son mas los usos

gue se hace de la tecnologia asi como los beneficios que se sacan de la misma. Se
puede entender por Tecnologias de la Informacion y Comunicacion lo siguiente:Las
Tecnologia de la Informacién y Comunicacion se puede definir como conjunto de
tecnologias que permiten el acceso, produccion, tratamiento y comunicacion de

informacion presentada en diferentes cédigos (texto, imagen, sonido,...) (Belloch, s. f.,
p. 1).

Es una realidad que la tecnologia denota desarrollo en los pueblos, y que los usos que
se le dé a la misma derivado de sus caracteristicas puede ser una sefal de desarrollo y
progreso en los paises o entornos en los que esta se utilice o aplique, de aqui la
importancia de esta investigacion, que pretende exponer modelos de tecnologia para la

educacion, en su componente de soporte técnico.

Siendo la educacion un derecho y un bien universal que se va actualizando cada vez, y
cuyas herramientas de ensefianza van evolucionando con el pasar de los afos, es
importante exponer que el uso de la tecnologia en la educacién es actualmente
aceptado por los paises alrededor del mundo, y no solo aceptado, sino también
adoptado como una practica y como herramienta que permita a los jovenes mayor

inclusion en la sociedad y la reduccion de lo que se llama la “brecha digital”.

El desarrollo que han alcanzado las Tics (Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion) en los ultimos afios demanda al sistema educacional una actualizacion
de practicas y contenidos que sean acordes a la nueva sociedad de la

informacion.(Severin, 2013, p. 6)



Es especialmente importante reconocer la necesidad de la incorporacién de la
tecnologia en la educacién en paises de América Latina y en especial Honduras que es

el marco o ambiente al cual nos referiremos o0 haremos énfasis en esta investigacion.

Diversos autores e instituciones como la UNESCO, concuerdan en que la
implementacion de herramientas tecnologias en la educacibn mas que ser un claro
indicio o0 un detonante de mejoramiento de rendimiento escolar, lo que viene es a dotar
a nifios y niflas en edad escolar del conocimiento y manejo de esas herramientas
tecnoldgicas que son tan indispensables para la vida en la actualidad, vienen a como se
menciona antes acortar la “brecha digital”, a lograr una educacion mas equitativa y con
oportunidades mas equitativas.Las tecnologias de la comunicacion pueden ampliar el

acceso al aprendizaje, mejorar la calidad y garantizar la integracion. (UNESCO, s. f.)

Esta investigacién tom6 como referencia proyectos educativos en Honduras que se han
beneficiado de la tecnologia, o que han implementado tecnologia para fines educativos,

especificamente el proyecto Educatrachos durante el afio lectivo.

Sin embargo el fin de la misma no fue atestiguar o centrarse en los efectos del uso de la
tecnologia en el rendimiento o mejoramiento escolar, sinomas bien centrarse en un
aspecto unico que es el soporte técnico. La intencion fue dar a conocer la importancia
del soporte técnico en este tipo de proyectos o programas, como herramienta que
garantice la sostenibilidad y continuidad de las iniciativas, de modo que los nifios y
nifias beneficiarias de las mismas puedan seguir haciendo uso de estas, por lo menos
durante la duracién de los proyectos y programas, en otras palabras garantizar que los
equipos utilizados como herramientas cumplan con su funcién, y que puedan ser

aprovechados para el fi n para el cual fueron adquiridos.



De igual forma se pretendié que mediante un modelo de soporte técnico adecuado los
equipos utilizados para fines educativos puedan seguir siendo aprovechados, logrando
los objetivos planteados, y logrando que el pais logre avances significativos en la

materia.

Dada la importancia de la tecnologia, su evolucion, y su uso en la educacion, el cual ha
incrementado en los Ultimos veinte afios, con esta investigacion se dese6 proponer un
modelo de soporte, que con la concatenacion de ciertas variables y elementos
importantes, se logre un modelo de soporte que permita que los y las estudiantes logren
aprovechar al maximo estas incitativas y avances. Se logre que los fondos y la inversion
hecha logren sus objetivos, que se logre la sostenibilidad de los programas en el

aspecto de soporte técnico.

De modo que con los programas e iniciativas que logren culminar su ciclo de vida
exitosamente cada vez mas el pais como tal pueda irse posicionando en lugares
verdaderamente importantes en esta materia; y logre verdaderos beneficios para las

personas, nifios, nifias, estudiantes y todos los entes involucrados en estas iniciativas.

1.2 ANTECEDENTES
En los dltimos veinte afios América Latina ha realizado importantes avances en materia

de implementar tecnologia como herramienta de educacion. Estos proyectos orientados
en su mayoria a dotar de computadoras a las escuelas, ya sean como laboratorios de

computaciéon o modalidad de una computadora por alumno.

El sistema escolar produce educacion mediante una combinacion de infraestructura
(Edificios, aulas, pupitres, pizarrones, libros de texto y computadoras) y personal
(administradores y docentes)(BID, 2011, p. 161).



En este contexto, el equipo informatico es solo otro insumo que los docentes usan a su
discrecion para desencadenar una reaccion en los estudiantes, y en definitiva, lograr

resultados en materia de aprendizaje(BID, 2011, p. 161).

Las modalidades en las cuales se han realizado estos proyectos se pueden definir
como, o la forma en la cual se han incluido computadoras en las escuelas:

e Laboratorios de informatica. Estos se instalan habitualmente en salas especiales.
Los laboratorios de informéatica escolares se establecieron en las décadas de los
afios ochenta y noventa con el fin de ofrecer a los estudiantes la posibilidad de
adquirir aptitudes en el uso de las computadoras e iniciarlos en programacion. El
objetivo fundamental no era crear programadores sino desarrollar en los

estudiantes la capacidad necesaria de resolver problemas(BID, 2011, p. 161).

e Computadoras en las aulas La mayor disponibilidad de este tipo de equipos ha
permitido que los docentes adopten estos instrumentos pedagdgicos a su propio
ritmo y con su propio sistema de planificacion de las actividades diarias(BID,
2011, p. 161).

En afios mas recientes con programas como OLPC, que también aplica para Honduras
se ha modificado estas modalidades a dar una computadora por alumno. Se puede
observar entonces que estos veinte afios han aportado mucho al avance del uso de

tecnologia en la educacion.

En América Latina podemos mencionar algunos proyectos como ser por sélo recordar
algunos de los més conocidos:

e “Plan de Informatica Educativa’En los 90 Costa Rica y Chile

e “Plan Ceibal” en Uruguay. 2007

e “Programa “Conectar Igualdad” en Argentina.

e “Proyecto “Una laptop por alumno” de Pert. 2008-2009.

e |niciativa “Colombia Aprende”




e El programa “Habilidades digitales para todos” del gobierno de México, entre

otras

Este tipo de iniciativas también se extienden a Honduras, entre las cuales podemos
mencionar las siguientes:

e “@prende/Aulas Tecnolégicas”: El responsable de su ejecucion fue SEPLAN, con

financiamiento del gobierno de Taiwan y Honduras, con una duracién del 2007 a
Junio de 2013, utiliza el modelo pedagogico de “Aula Tecnoldgica”.

e “Ampliando Horizontes”: El responsable de su ejecucién es el Ministerio de

Educacién, con financiamiento de la Secretaria de Educacion y por medio de
donaciones, con una duracién del 2009 al 2014, utiliza el modelo pedagogico de

“Aula Tecnoldgica”.
e “5 Estrellas” El responsable de su ejecuciéon es el Congreso Nacional, con

financiamiento del Congreso Nacional, con un tiempo de duracion indefinido,

utiliza el modelo pedagodgico de “Aula Tecnologica”.

e ‘“Educatrachos” : El responsable de su ejecucion es la Secretaria en el Despacho

de la Presidencia (SDP), con financiamiento del gobierno de Taiwan y BID, con
un tiempo de duracion del 2013 a Octubre 2014, utiliza el modelo pedagdgico de
‘“PC1at.

Puede observarse que Honduras, se ha insertado activamente en las iniciativas que
pretenden hacer uso de la tecnologia como herramienta para la educacion, estas
iniciativas han estado orientadas a la dotacion de computadoras como aulas
tecnolégicas o laboratorios de computacibn o en la iniciativa mas reciente

Educatrachos, en la modalidad de una computadora por alumnos.



Cabe mencionar ademéas que Honduras ha hecho esfuerzos para integrar de forma
definitiva el uso de las Tics en la educacion, muestra de esto es la iniciativa como la
creacion en 1993 del Programa de Infopedagogia e Informatica Educativa en Honduras
el cual consiste en la integracion de procesos de la Infopedagogia y la Informatica
Educativa a través del uso de tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC), en la
planificacion, desarrollo, fortalecimiento y extension de las asignaturas que integran el

Curriculo Nacional Basico (Lanza, 2004a, p. 6)

Los componentes principales de este programa eran la Integracion de las TIC al
curriculo, Capacitacion continua de los docentes, Soporte Técnico, Integracion de la
comunidad y actores sociales en un Comité de Apoyo a los SIE, Estrategia de
Sostenibilidad de los SIE y del Programa, Investigacion sobre nuevas tecnologias
aplicadas al aula, Desarrollo y adaptacion de software educativo y contenido integrado
al curriculonacional basico, Supervision, seguimiento, monitoreo y evaluacién del

Programa(Lanza, 2004a, p. 7).

El PIIE inici6 sus actividades en 1993 como un Programa Presidencial, con una
cobertura inicial de 66 Centros Educativos a nivel nacional, entre ellos 36 Escuelas
Primarias, 18 Institutos de Secundaria y las 12 Escuelas Normales de formacién inicial
de Docentes. Después de este programa dio inicio el programa “Ampliando Horizontes”
gue se menciona mas arriba en este documento. Esta es una prueba de que estos
esfuerzos en Honduras se viene haciendo hace ya varios afios, programas y proyectos
han cambiado a través de los afios, siendo esto un factor comdn en estos proyectos se
considera importante la sostenibilidad de estos proyectos, y por tanto esta investigacion
esta investigacion se basa en buscar un modelo de sostenible de soporte técnico para

este tipo de proyectos (Lanza, 20044, p. 8).



1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

Se han implementado en Honduras varios programas a nivel tecnologico en la
educacion, o cuya finalidad es el de contar con tecnologia de computadoras en las
escuelas. Estos programas se han establecido en diversas areas del territorio nacional
con ciertas limitantes como ser acceso terrestre a los lugares de influencia de los
proyectos, conexiones de energia eléctrica 0 acceso a ella, factibilidad de conexiones
de internet de alta velocidad, y en algunos casos la factibilidad o el aseguramiento de la

continuidad de los programas.

Muchos pueden ser los esfuerzos del gobierno por implementar este tipo de proyectos,
sin embargo uno de los aspectos fundamentales que se debe de tener en cuenta al
implementarlos y sobre todo para que tengan los resultados esperados es el
componente de soporte técnico, mediante el cual se asegura la operatividad del

programa, y el que este siga funcionando en sus aspectos técnicos.

Con un modelo de soporte técnico se asegura que los equipos adquiridos y la
infraestructura montada para tal fin cuenten con soporte y mantenimiento preventivo y
correctivo. Permite que exista soporte en terreno que implica giras de mantenimiento
preventivo, asa como atencion de casos en el sitio por solicitud de los usuarios a través

del call center/ mesa de ayuda.

Esto permite que los usuarios y beneficiarios cuenten con el soporte técnico que les de
respuesta y soluciones a sus problemas técnicos o de usuarios. El soporte permitira al
final que los equipos sean aprovechados y utilizados para el fin para el cual fueron
adquiridos, en vez de ser solo equipos que queden almacenados y que sumen a un

gasto en vez de a una inversion.



1.3.1. ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Partiendo del modelo implementado por el gobierno de Honduras en el afio lectivo de
2013 a traves del programa de educacion primaria e integracion tecnoldgica (conocido
como Educatrachos) se desea investigar las caracteristicas de un modelo de soporte
técnico que permita la sostenibilidad del componente tres del programa a través de la
operatividad de los equipos a lo largo de su vida util.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Existe un modelo de soporte técnico en el programa Educatrachos que permita la

sostenibilidad del componente tres del mismo? (Introduccion de la tecnologia para el

mejoramiento de la educacion basica.)

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1. ¢Existe un modelo de soporte técnico sostenible para los equipos a lo largo de su

vida atil?
2. ¢ Cuales son los elementos que deberia de tener un modelo de soporte técnico para

gue sea sostenible y operativo?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL
Proponerun modelo de soporte técnico sostenible para proyectos educativos con

tecnologia de la informacion y comunicacion utilizando como base el modelo

implementado en el proyecto Educatrachos durante el afio lectivo 2013.



1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Caracterizar el modelo de soporte técnico de Educatrachos, implementado en el afio

lectivo 2013

2. Evaluar cumplimiento de los objetivos e indicadores del proyecto Educatrachos en

funcién de las variables de investigacion.
3. Dar a conocer los costos del modelo de soporte del proyecto Educatrachos.

4. Proponer un modelo de soporte técnico sostenible a fin de que se mantenga la
funcionalidad y operatividad de los equipos distribuidos para propdésitos educativos a lo
largo de su vida util.

1.5 JUSTIFICACION
En Honduras se han formulado diversos proyectos orientados a incluir la tecnologia en

la educaciéon. Estos proyectos van orientados a aumentar la igual en educacién, y
disminuir la brecha que existe en la misma. La cobertura de educacion pre-basica en
Honduras es menor al 40%.A su vez, la asistencia a programas de desarrollo infantil
temprano de buena calidad permite cerrar las brechas de lo que los nifios saben y son
capaces de hacer antes de entrar en la escuela primaria, que seran predictivas de su

desempefio académico y sus probabilidades de éxito en la vida.(BID, s. f., p. 2)

Las iniciativas van también orientadas y en consecuencia de aspectos fundamentales
como los niveles de repitencia en educacion, lo que lleva a proponer proyectos que

permitan que la educacién se modernice y estos aspectos se disminuyan cada vez mas.

Los niveles de repitencia escolar en Honduras son altos, especialmente en los tres
primeros grados de educacion basica: 20,3% en primero, 14,3% en segundo y 8,9% en
tercero. Segun datos de la Secretaria de Estado en el Despacho de Educacion (SE), en
el 2007 unos 127.000 nifios (10%) inscritos en los dos primeros ciclos de educacion

bésica perdieron el grado o abandonaron los estudios antes de finalizar el afio...soélo
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34% de nifios se gradua de sexto grado sin repetir ningun grado.(BID, s. f., p. 2)

Dado este escenario, se busca que los nifios y nifias logren accesar a una educacién
de mayor calidad y con mas equidad. Con el objetivo de dotar a los nifios y jovenes de
las habilidades esenciales para una trayectoria escolar exitosa y para poder participar
efectiva y productivamente en la sociedad se busca que los docentes cuenten con
insumos educativos que les permitan brindar una educacion mas personalizada, flexible
y abierta. (BID, s. f., p. 4)

Estos también han llevado al gobierno de Honduras a utilizar las TICS como
herramienta de educacion que le permita alcanzar mayores niveles de calidad. En
educacion baésica, se han desarrollado iniciativas destinadas a mejorar la calidad de la
oferta, especialmente en lectoescritura y matematica, asi como el uso de nuevas
Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TICs).

(BID, s. f., p. 5)

Estas iniciativas como se menciona se hacen con el propésito de ir avanzando en
materia de educacion y conocimiento y manejo de la tecnologia por parte de los nifios y
nifias beneficiadas por las mismas.se conoce que no se trata solo que distribucién de

equipos técnicos sino de otros componentes importantes.

Las evaluaciones realizadas sobre iniciativas para el uso de tecnologias en educacion
desarrolladas en otros paises, algunas de las cuales han sido apoyadas por el Banco,
han mostrado que la sola distribucion de equipamiento tecnoldgico no se traduce en

resultados positivos de aprendizaje. (BID, s. f., p. 5)
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Entre estos aspectos se puede mencionar la implementacién y el alcance de los
mismos. Dichas evaluaciones sugieren que el gran desafio de este tipo de iniciativas ha
sido de implementacion, especialmente a medida que se amplia su escala. (BID, s. f., p.
5)

El uso de la tecnologia con la integracion de elementos importantes puede aportar
avances significativos en materia de educacion, estos dependera en gran manera de
los enfoques que se le den a estos programas, asi como la integracion de los
componentes de los mismos. En cambio, alli donde programas educativos integrales y
focalizados en la mejora de las préacticas y los resultados educativos, son acompafnados

por el uso de tecnologias, se muestran resultados mas prometedores. (BID, s. f., p. 5)

El elemento de soporte técnico como parte de estas iniciativas es fundamental cuando
hablamos de uso de tecnologia en la educacion. Este es un elemento que deberian de

considerar e incluir todos los programas o proyectos de esta indole.

En nuestro entorno este elemento normalmente es abarcado en cuanto duren los
fondos de ejecucion de los proyectos, es por esto que es importante proponer modelos
mMas sostenibles que aseguren que el soporte técnico que estos proyectos requieren se

podra brindar a lo largo de la duracion de los mismos.

El soporte técnico hace referencia ala atencién de requerimientos relacionados con las
TIC para garantizar que tanto el hardware como el software tengan un buen
funcionamiento.(«Eduteka - MITICA - Modelo para Integrar las TIC al Curriculo Escolar

> Infraestructura TIC > Soporte técnico», s. f.)

11



Una de las principales actividades del soporte técnico son los mantenimientos, estos

pueden ser:

a) Preventivos, generalmente se programan con suficiente tiempo, busca prevenir
problemas en los equipos, las actividades tipicas que se llevan a cabo son limpieza
de equipos, aplicacion de parches de software, realizar copias de seguridad, etc., en
fin todo aquello que se evite posibles problemas en los equipos y el software.

b) Correctivos, se realiza cuando se ha reportado un problema de hardware o software
el cual debe ser resuelto en el menor tiempo posible para mantener una alta

disponibilidad de los equipos/sistemas.

c) Predictivo, es el que se realiza basado en indicadores de los equipos, por ejemplo el
reemplazo programado del toner de una impresora, cuando se conoce el porcentaje de
uso y se sabe que estd llegando a un punto critico donde requiere ser
reemplazado.(«Eduteka - MITICA - Modelo para Integrar las TIC al Curriculo Escolar >

Infraestructura TIC > Soporte técnico», s. f.)

Soporte técnico incluiria soporte en terreno, mantenimiento preventivo y correctivo,
acceso a internet, sistemas mesa de ayuda, centro de atencion al usuario o Call
centers. Uno de los aspectos que no permiten que el soporte técnico se continte
brindando durante la duracion de los programas es el aspecto de los costos, ya que los
costos de las giras de mantenimiento y apoyo terrestre son bastante considerables.

El soporte técnico puede realizarse por niveles, por ejemplo en los centros educativos
en el nivel cero podrian intervenir los docentes realizando labores como limpieza,
cuidado fisico y evitando accidente por medio de normas de uso, el nivel 1 puede ser
ejecutado por el director de centro educativo supervisando y realizando capacitacion
sobre el uso de los equipos, en el nivel 3 se puede contar con una mesa de ayuda que
de soporte remoto a problemas de software en los equipos y que remita los casos que

no pueda resolver al centro de servicios adecuado por el ultimo en el nivel 4 el centro
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de servicios donde se reciban los casos escalados por la mesa de ayuda para reparar
los equipos dafiados o para programar visitas a los centros especificos (Educatrachos,
s.f,p.3)

Agregando a estos costos, los recursos se entiende que son limitados sobre todo en
paises en los cuales estos programas son incipientes y en los cuales apenas se estan
empezando a llevar a cabo las primeras experiencias. Esto es lo que hace necesario el
planteamiento de un modelo en el que intervengan varios actores que trabajen en
conjunto de manera que este elemento de soporte sea una realidad y una constante a
lo largo de los proyectos implementados. Es por esto que se considera necesario un
planteamiento o una propuesta de modelo de soporte técnico que incluya al gobierno,
empresa privada, instituciones técnicas privadas y publicas, Alianza Publico Privadas,
que permitan que el componente de soporte se mantenga y mantenga operativo y en

funcionamiento los equipos dotados a los proyectos.

Se puede mencionar para este caso que los contratos formalizados entre los
proveedores de soporte van perdiendo vigencia y las actividades para las cuales se les
habia contratado dejan de ejecutarse. De ahi la importancia de una propuesta de
modelo de soporte que permita la operatividad y utilizacion de los equipos destinados al

proyecto.
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CAPITULO Il - MARCO TEORICO

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1.1 ANALISIS DEL MACRO-ENTORNO
Para la UNESCO (1974), la educacion es entendida como el proceso global de la

sociedad, a través del cual las personas y los grupos sociales aprenden a desarrollar
conscientemente en el interior de la comunidad y en el beneficio de ellas, la totalidad de
sus capacidades, aptitudes y conocimientos.

A este proceso en afios recientes se ha incluido un elemento importante, la tecnologia,
o herramientas tecnoldgicas utilizadas con el fin de educar.El acceso a una educacion
de calidad, en tanto derecho fundamental de todas las personas, se enfrenta a un
contexto de cambio paradigmético al comenzar el siglo XXI. El desarrollo que han
alcanzado las Tics (Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion) en los ultimos
afios demanda al sistema educacional una actualizacion de practicas y contenidos que

sean acordes a la nueva sociedad de la informacion.(Severin, 2013, p. 6)

Las tecnologias de la comunicacion pueden ampliar el acceso al aprendizaje, mejorar la

calidad y garantizar la integracion. (UNESCO, s. f.)

El aprendizaje electronico es la piedra angular para construir sociedades integradoras
del conocimiento. («Aprendizaje electrénico | Organizacion de las Naciones Unidas para
la Educacion, la Ciencia y la Cultura», s. f.)

Las Tecnologia de la Informacion y Comunicacion se puede definir como conjunto de
tecnologias que permiten el acceso, produccion, tratamiento y comunicacion de
informacion presentada en diferentes codigos (texto, imagen, sonido,...) (Belloch, s. f.,
p. 1)
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Para Kofi Annanex secretario General de la ONU: “el uso de las TICS entre los
habitantes de una poblacion, ayuda a disminuir la brecha digital existente entre centros
urbanos y rurales mejorando la vida de todos los habitantes del planeta.”(«Tecnologias

de la informacion y la comunicacion (TICS) | Cumbre Social Andina», s. f.)

Los avances tecnoldgicos son cada vez mas constantes, y la inclusion de la tecnologia
en la educacion se hace cada vez mas cierta y necesaria. Los ultimos diez afios han
sido extraordinariamente fecundos en avances tecnoldgicos aplicables a la educacion
para poder ofrecer lo mejor y lo mas importante en experiencias para los alumnos y
hacer esto extensivo a un nimero cada vez mayor. Esta absolutamente comprobado
que el uso de los «multimedia» mejora el aprendizaje de los alumnos y al mismo tiempo

reduce el tiempo de instruccién y los costos de la ensefianza.(Martinez, s. f.)

Sobre la incorporacion de la tecnologia en la vida diaria en la educacién Marqués Pere
dice: “Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicacién (TIC) son incuestionables
y estan ahi, forman parte de la cultura tecnolégica que nos rodea y con la que debemos
convivir. Amplian nuestras capacidades fisicas y mentales. Y las posibilidades de

desarrollo social”.(Marqués, 2012, p. 2)

Es de esta forma como las herramientas utilizadas en el aula de clases para llevar a
cabo la tarea de educar a nifios y niflas alrededor del mundo han dejado de ser
Gnicamente el pizarrén, cuadros, y libros; ahora mas que nunca se esta incluyendo
cada vez mas tecnologia. El uso de la tecnologia en la educacion viene a romper
ademas barreras de tiempo y espacio, dando a nifios y nifias en zonas incluso alejadas
la oportunidad de educarse. Donde los recursos son escasos, la utilizacion prudente de
materiales de fuente abierta por medio de las TIC puede contribuir a superar los
atascos que genera la tarea de producir, distribuir y actualizar los manuales escolares.
(«Politicas | Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la

Cultura», s. f.)
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La inclusion de tecnologia en la educacion viene a traer ventajas de ensefianza y
aprendizaje en los estudiantes, ademas de que los prepara para los retos del futuro, ya
que la tecnologia y el conocimiento y manejo de esta sera un imperativo en un futuro
cercano, y algo del que todo ser humano debe estar al tanto y conocer, de ahi una de
las razones por las cuales es importante incluir tecnologia de comunicacion e

informaciéon en la educacion.

Uno de los requisitos basicos de la educacion del siglo XXI es preparar a la poblacion
para que pueda participar en una economia fundada en el conocimiento, lo que
comprende las perspectivas sociales y culturales. El aprendizaje electrénico es la piedra
angular para construir sociedades integradoras del conocimiento. («Aprendizaje
electronico | Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la
Cultura», s. f.)Una de las consecuencias de ello es que cuando una persona queda
excluida del acceso y uso de las Tics, se pierde formas de ser y estar en el mundo, y el

resto de la humanidad también pierde esos aportes.(Severin, 2013, p. 17)

El uso acorde de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion realidad exige a los
gobiernos de los paises poder identificar los mecanismos y variables a considerar en
una estrategia hacia la construccién de la asi llamada Sociedad de la Informacion.
(«Tecnologias de la informacién y la comunicacion (TICS) | Cumbre Social Andina»,
s.f.)

Es de esta forma como los nifios y nifias se ven mas preparadas para los retos del
futuro, y de un entorno cada vez mas cambiante. Algunos estudios apuntan a que el
uso de la tecnologia en la informacion aporta no solo a la educacion de los nifios y
nifias y su preparacion para el futuro, si no que trae consigo beneficios econémicos y

sociales. ...TIC pueden mejorar el rendimiento académico de los alumnos, ampliar el
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acceso a la escolaridad, aumentar la eficiencia y reducir los costos, preparar a los
estudiantes para el aprendizaje a lo largo de toda la vida y capacitarlos para
incorporarse a una fuerza de trabajo que compite a escala mundial.(«Analisis de
politicas | Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la

Cultura», s. f.)

En el siglo XXl es indispensable saber utilizar tecnologias (OECD, 2011), que los
estudiantes se apropien de los usos y asi puedan participar activamente en la sociedad

e insertarse en el mercado laboral. (Severin, 2013, p. 16)

Aungue a través de algunos estudios se han llegado a conocer las ventajas de utilizar
tecnologia para la ensefianza, también es cierto que un gran niumero de nifios y nifias
alrededor del mundo estan aislados de esta realidad, o que les sera mas dificil acceder
a estas tecnologias por medio de programas. Esto se debe a aspectos sociales,
econdémicos, culturales y geograficos entre otros. El reto se encuentra en lograr que la
incorporacion de tecnologia para la ensefianza de nifios y nifias sea una realidad y se

materialice aun en los lugares con menos posibilidades u oportunidades.

Las TIC han ampliado muchisimo las posibilidades de adquirir informacion, interactuar,
establecer redes, abordar problemas comunes, generar ingreso y participar en la vida
social. Pero existe el riesgo de que las exigencias tecnologicas de punta causen la
marginacion de un gran numero de personas, que no podrian compartir las ventajas de
los nuevos canales mundiales de comunicacion... lograr que todos los pueblos del
mundo sean capaces de aprovechar el enorme potencial de las TIC para el
aprendizaje.(«Aprendizaje a lo largo de toda la vida | Organizacion de las Naciones
Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura», s. f.)
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El conocimiento de la tecnologia que trae el hecho de que los nifios y nifias hagan uso
de ella durante su vida escolar, hard mas fécil su insercién en la vida laboral y en la
sociedad. Los programas que tengan como objetivo incluir tecnologia como medio de
aprendizaje para los alumnos deben de ir enfocados en el hecho de que esta tecnologia
preparard a los nifios y nifias para vivir en una sociedad cada vez mas tecnificada.
Vivimos en una sociedad que esta inmersa en el desarrollo tecnolégico, donde el
avance de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) han cambiado
nuestra forma de vida, impactando en muchas areas del conocimiento.
(«(IMPORTANCIA DEL USO DE LAS TIC EN LA EDUCACION | Académica», s. f.)

A lo anteriormente expuesto se puede afiadir otros factores importantes del uso de la
tecnologia en la educacion. En su estudio sobre Impacto de las TIC en la educacion:
Funciones y Limitaciones, Marqués destaca entre la importancia de las TIC en la
educacién los siguientes: Importancia creciente de la educacién informal de las
personas, Los jovenes cada vez saben mas aprenden mas cosas fuera de los centros

educativos.

Uno de los retos que tienen actualmente las instituciones educativas consiste en
integrar las aportaciones de estos poderosos canales formativos en los procesos de
ensefianza y aprendizaje, facilitando a los estudiantes la estructuracion y valoracion de
estos conocimientos dispersos que obtienen a través de los "mass media" e
Internet.(Marqués, 2012, p. 4)Mayor transparencia, que conlleva una mayor calidad en
los servicios que ofrecen los centros docentes. (Marqués, 2012, p. 4)Labor
compensatoria frente a la "brecha digital”. Las instituciones educativas pueden
contribuir con sus instalaciones y sus acciones educativas (cursos, talleres...) a acercar
las TIC a colectivos que de otra forma podrian quedar marginados... asegurar la

necesaria alfabetizacion digital de todos sus alumnos. (Marqués, 2012, p. 5)
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Ademas de la importancia de la tecnologia en la educacién se menciona también las
funciones de estas herramientas. Las nuevas generaciones estardn mas propensas a
los cambios tecnolégicos y deberan por tanto estar mas actualizados y enterados de

los mismos.

Encontramos que segun Marques las funcionalidad de las tecnologia aplicada a la
educacion son las siguientes: Alfabetizacion digital de los estudiantes (y profesores... y
familias...). Uso personal (profesores, alumnos...) Acceso a la informacion,
comunicacién, gestion y proceso de datos. Gestidn del centro: secretaria, biblioteca,
gestién de la tutoria de alumnos. Uso didactico para facilitar los procesos de ensefianza
y aprendizaje. Comunicacion con las familias (a través de la web de centro...).
Comunicacion con el entorno. Relacion entre profesores de diversos centros (a través
de redes y comunidades virtuales): compartir recursos y experiencias, pasar

informaciones, preguntas. (Marqués, 2012, p. 6)

En un mundo cada vez mas globalizado, en la informacion y el uso de esta es poder, la
incorporacion de la tecnologia en la educacién se vuelve un pilar fundamental, para los
educandos, los educadores, los gobiernos y la sociedad en general. Los nifios y nifias
deberian de poder aprovechar los beneficios de tener informacién a la mano en sus
centros de estudio, y sobre todo poder ser capaces de competir a nivel de conocimiento

y uso de la tecnologia.

Los enfoques deberian de ir orientados a que la tecnologia deberia de ser incluida en la
educacion por algunas razones entre las que se mencionan: Alfabetizacion digital de los
alumnos, todos deben de adquirir las competencias basicas en el uso de las TICS.
Productividad: Aprovechar las ventajas que proporcionan al realizar actividades como
preparara apuntes y ejercicios, buscar informacion, comunicarnos, difundir informacion.
Innovar en las practicas docentes, aprovechar las nuevas posibilidades didacticas que
ofrecen las TICS para lograr que los alumnos realicen mejores aprendizajes y reducir el
fracaso escolar. (Marqués, 2012, p. 10)
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El uso de la tecnologia en la educacion es un reto, debe de ser un medio para un fin. En
este proceso interfieren varios aspectos como ser, infraestructura, equipos, soporte,
equipo docente, gobiernos, politicas entre otros. La tecnologia en la educacién deberia
de ser un recurso, un apoyo que va de la mano de material didactico, espacios fisicos,
docentes. Los nifios y niflas deberian de ser instruidos para utilizar la tecnologia como
un recurso que le permita mejorar su proceso de aprendizaje y ampliar sus
conocimientos. Lo relevante debe ser siempre lo educativo, no lo tecnologico.
(Marqués, 2012, p. 13)

La implementacion de la tecnologia en la educacion de nifios y nifias no es tarea facil,
y como cualquier cambio 0 mejora que se haga trae consigo algunas limitantes, que
vale la pena conocer y considerar. Es posible que estas limitantes cambien de regidén en
region, o incluso segun el contexto, ambiente, micro y macro entorno que se presenta al

momento de ser implementada.

Pere Marqués menciona las siguientes limitantes: exigen espacios, hardware, software,
organizacién. Informacion, comunicacion, instrumentos, cambios continuos, materiales
didacticos. Profesor: formacion didactica, técnica, practica. Entornos, control de

calidad, estudiantes: habilidades, motivacion. “.(Marqués, 2012, p. 13)

Otra limitante puede ser el soporte técnico para el funcionamiento de los equipos. Para
qgue los equipos instalados en los centros educativos cumplan con el objetivo para lo
cual fueron adquiridos es necesario que cuenten con un apropiado soporte técnico, el
cual puede lograr que alcancen su vida o Uutili o inclusive prolongarla, segun
Eduteka(s. f.)
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Estas limitaciones es importante considerarlas al momento de implementar tecnologia
en la educacion o en los centros escolares y considerar que “Las TIC no tienen efectos
magicos sobre el aprendizaje, ni generan automaticamente innovacién educativa”.
(Marqueés, 2012, p. 12)

Ahondando en aspectos del uso de TICS en la educacidn, existen otras propuestas que
aportan a estas iniciativas como ser la Infopedagogia” La Infopedagogia es el enfoque
que posibilita integrar al proceso pedagdgico las nuevas tecnologias de informacion y
comunicacion (NIC), especialmente la informatica, con sentido humano, social, y
pedagdgico, para aportar al mejoramiento de la calidad de los aprendizajes través de
un curriculo integrado por proyectos.”(Jaramillo, 2008, p. 3)

La Infopedagogia se refiere a la dimension pedagdgica y no a la dimension tecnoldgica
del uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) en la educacién, es
decir, su objetivo no es ensefiar computacién, sino mas bien es utilizar las TIC para la
ensefianza-aprendizaje de las demas asignaturas del Curriculo Nacional Basico.(Lanza,
2004b, p. 2).

Es esencial sefalar que, si bien es cierto que las TIC pueden aportar al mejoramiento
de la calidad de la educacion, no hay que perder de vista que ellas constituyen medios,
herramientas que aportan a un proceso pedagdgico(Roca, 2001, p. 69).

Jaramillo propone un esquema de proceso de transicién para la integracion de la NTIC
al curriculo, como parte de la Infopedagogia.
e Generacion de una Cultura Informatica Basica en la asignatura informatica
computacién dirigida por un especialista en informatica.
e Generacion de una CIB con aplicaciones en las diferentes asignaturas, dirigida

por un profesional de la educacién con especialidad en informatica.
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e Integracion al curriculo de las NTIC, en todas las asignaturas, mediante
proyectos interdisciplinarios, dirigidos por todos los docentes formados como

Infopedagogos. (Jaramillo Campafia, 2005, p. 3).

En América Latina se viene realizando esfuerzos para incorporar la tecnologia en la
educacion. En los dultimos 20 afios, los paises latinoamericanos han realizado
inversiones cuantiosas en proyectos de TIC destinados a suministrar computadoras y

conectividad a Internet a los estudiantes(BID, 2011, p. 163)

La introduccion del computador al mundo educativo debe ser considerando como un
proyecto educativo y pedagogico, considerando todas las actividades que ello

implica.(Jaramillo Campafa, 2005, p. 74)

Por solo recordar algunos de los mas conocidos, hay que mencionar el esfuerzo que
iniciaron en los 90’s Costa Rica y Chile, a través del “Plan de Informatica Educativa” de
la Fundacion Omar Dengo y el “Centro Enlaces”, respectivamente. Mas recientemente,
el “Plan Ceibal” en Uruguay, el programa “Conectar Igualdad” en Argentina, el proyecto
“‘Una laptop por alumno” de Peru, la iniciativa “Colombia Aprende”, el programa

“Habilidades digitales para todos” del gobierno de México. (Severin, 2013, p. 20)

América Latina y el Caribe han ocupado un lugar de vanguardia en los ultimos afios,
presentando el crecimiento méas rapido del mundo en las tasas de incorporacion de
tecnologia y conectividad BID, 2012).

Estudios de la UNESCO respecto a los programas anteriormente mencionados dicen lo
siguiente: Todos estos esfuerzos han implicado enormes esfuerzos econémicos en
nuestros paises, y la mayor parte de ellos han mostrado importantes impactos en la
reduccion de la brecha digital. También han mostrado resultados interesantes en el

desarrollo de habilidades no cognitivas y cognitivas. (Severin, 2013, p. 20)
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Estos programas implementados, hacen ver la necesidad e importancia de la tecnologia
en la educacion, como una herramienta de educacion que abre fronteras, acorta
brechas y trae beneficios reales para los paises y las sociedades. Contar con
alfabetizacion digital béasica, es hoy una necesidad no solo para lograr mejores
procesos de aprendizaje de los estudiantes, sino también para tener mas herramientas

en el ambito laboral y también para ejercer nuestra ciudadania. (Severin, 2013, p. 20)

Las iniciativas de implementacion de tecnologia para la educacion cuentan también con
aportes como los de Salinas y Bilbao que consideran algunas condiciones que deben
darse para implementar tecnologia en la educacion. Entre estos mencionan el nivel del

sistema educativo en el que se opera.

El hecho que el acceso se relaciona de una forma compleja con la influencia que la
tecnologia tiene en el conjunto de la actividad humana, constituye también un factor
crucial.El hecho que estas tecnologias son cambiantes y que sus aplicaciones son muy
variadas, -tanto que es mejor hablar de un paquete creciente de
tecnologias—abarcando casi toda la actividad que desarrolla la educacion, también es
otro factor a considerar.(Bilbao & Salinas, 2010, p. 150). En este ultimo factor, se

considera parte el aspecto técnico o el soporte técnico.

El uso de la tecnologia en la educacion debe de ir mas alla de una estructura, para que
funciones y sea sostenible en todos los aspectos incluyendo e aspecto tecnoldgicos
debe de existir voluntad y como menciona Severin“ En este contexto, creemos que en
las nuevas politicas publicas deben ser capaces de pensar integralmente el tema y de
tomar en cuenta el interés de los diversos actores del sistema educativo, incluyendo por

supuesto a los propios estudiantes.”(Severin, 2013, p. 20)
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Ademas de esto, se encuentra el hecho de que la educacion debe de ser de calidad
ademas de equitativa, adjetivos que se logran de cierta forma con el acceso que
puedan tener los nifios y nifias en el proceso educativo. No podemos ahora aislar el
hecho de una educacion de calidad y equitativa, deberia de incluir tecnologia de

informacion para su practica.

Una educacion es de calidad si ofrece los recursos y ayudas que cada quién necesita
para estar en igualdad de condiciones de aprovechar las oportunidades educativas y
ejercer el derecho a la educacion. Avanzar hacia una mayor equidad en la region
supone desarrollar escuelas més inclusivas que acojan a todos los nifios, nifias y
personas jovenes de la comunidad, transformando su cultura y sus practicas para dar

respuesta a las necesidades de aprendizaje de todos. (Severin, 2013, p. 25)

En el marco de la incorporacion de tecnologia en la educacion se deben de incluir
algunos aspectos que son complementarios, evitando que estas queden nada mas
como iniciativas con periodos cortos de vida, sino que sus resultados sean sostenibles.
Las TIC deben usarse tanto como recursos de apoyo para el aprendizaje académico de
las distintas materias curriculares, como para la adquisicion y desarrollo de

competencias especificas en TIC.(Marqués, 2012, p. 12)

El uso de las TIC no debe planificarse como una accién paralela al proceso de

ensefianza habitual; se debe integrar. (Marqués, 2012, p. 13)

Sin embargo es importante que estos esfuerzos vayan entrelazados y acompafiados de
otros elementos y referentes que permitan que la incorporacién de la tecnologia en la
educacion obtenga mayores y mejores resultados, sea cual sea el entorno en el cual se
apliquen. ..Para incorporar las Tics al aula y en el curriculum escolar, la adecuacién de
la formacion inicial y en servicio de los docentes, y politicas publicas que aseguren la
implementacion sistémica de reformas que impacten en los sistemas educativos de

manera integral, lo que incluye asegurar la cobertura y calidad de la infraestructura
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tecnolégica (hardware, software y acceso a servicios de informacion y comunicacion).
(Severin, 2013, p. 6)

Elementos importantes que deben de tomarse en cuenta son las politicas de uso de la
tecnologia en la educacion, el alcance que se desee de estas y los resultados
esperados. Las nuevas politicas deben hacerse cargo no sélo de la compra de
equipos, sino de inversion en capacitacion y formacién, en recursos educativos
innovadores y en la articulacidon sistémica con las politicas publicas en educacion, para
posibilitar los cambios necesarios en las practicas educativas que impacten en la

calidad de los aprendizajes. (Severin, 2013, p. 20)

2.1.2 ANALISIS DEL MICRO-ENTORNO
Las iniciativas de implementacién de tecnologia en escuela de América Latina se

extienden también a Honduras.

De acuerdo al mapeo de iniciativas tecnologicas realizadas por Educatrachos (2012),
en Honduras se han identificado las siguientes iniciativas tecnoldgicas educativas:

e @prende/Aulas Tecnoldgicas: El responsable de su ejecucion fue SEPLAN, con

financiamiento del gobierno de Taiwan y Honduras, con una duracién del 2007 a

Junio de 2013, utiliza el modelo pedagdgico de “Aula Tecnoldgica”.

25



- — -

Escuelas (E): 2185 Computadoras Entregadas (C): 27,726 |
Alumnos Beneficiados (A): 1,145,485

Cortés Yoro Atantida Islas de la Bahia
Comayagua g o — .
i g‘ E:364 |E:160 E:147 E:16 Colén
E:150 C:4897 C:2,111 |c:1,839 C:205 S 2 z
C:1,828 | A:243,521) | A:80,068 A:68,423 | A7,663 2:112;)07 Gracias a Dios
A:68,891 - == s E:5
e o= A:54,894 Ciny
Santa Barbara —— 2
P A:3,681
E:139
| c:1,710
A:51,267
Copan Olancho
[ E:53 - |E:128
| C:686 C:1,608
A:32,689 |A:59,018
Ocotepeque El Paraiso
5 Choluteca C:1,065
LAH2,579 oo ot A:48,311
H E:120
Lempira Ci1,474
E:74 Intibuca _A:59,563
C:829 U valle Francisco Morazan
LA:26,344] | E:73 La Paz - = ;
C:810 cpeam— o
A:25,739 E:50 : :5, d
: C:603 o | A:249,756 | pl‘en e
A:19,389 LRE002 |

Mapeo Iniciativas Tecnolégica en Educacion 2012

Figura 1 Logros iniciativa @prende al afio 2012

Fuente: Educatrachos
e Ampliando Horizontes: El responsable de su ejecucién es el Ministerio de
Educacién, con financiamiento de la Secretaria de Educacion y por medio de
donaciones, con una duracion del 2009 al 2014, utiliza el modelo pedagdégico de

“Aula Tecnoldgica”.
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e 5 Estrellas: El responsable de su ejecucion es el Congreso Nacional, con
financiamiento del Congreso Nacional, con un tiempo de duracién indefinido,

utiliza el modelo pedagodgico de “Aula Tecnologica”.
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Figura 3 Logros iniciativa 5 Estrellas al afo 2012

Fuente: Educatrachos
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e Educatrachos/Componente 3 : El responsable de su ejecucion es la Secretaria
en el Despacho de la Presidencia (SDP), con financiamiento del gobierno de
Taiwan y BID, con un tiempo de duracién del 2013 a Octubre 2014, utiliza el
modelo pedagdgico de “PC 1 a 1”. El término Uno a Uno se refiere a la
proporcion de dispositivos digitales por nifio, de modo que a cada nifio se le
suministra un dispositivo digital, por lo general una computadora portatil (laptop)

para facilitar su aprendizaje. (Severin& Capota, 2011, p. 7).

En el afio 2012 el proyecto de Educatrachos habia entregado 8,260
computadoras. Para el afio 2013 el proyecto Educatrachos entregd mas de

68,000 computadoras modelo XO.

Escuelas (E):42 Computadoras Entregadas (C): 8,260
Alumnos Beneficiados (A):7,663 Maestros Beneficiados: 469
Cortés Atlantida Islas de la Bahia
Comayagua | B ‘ e ‘ =~ Eia Colén
E:3 C:334 = 1 |c11,277 C:892 [ E:1
C:500 | A:334 | |A11,277 A:892 : —
A:500 B et ] C:175 Gracias a Dios |
AL Vd A:175 =
Santa Barbara z ‘
E:4 b
C:334
A:334
Copan Olancho
N - |E:4
C:929 C:402
A:929 ’A:402
[ El Paraiso
| Ocotepeque | (Ea |
Choluteca C:1,512
: A:1,512
- — | E:6
Lempira G380
| E:1 \ ’ , A:389
| C:71 ‘ Intibuca Francisco Morazan
L I e PR valle ——— Educatrachos
= e C:963
C:357 s | A:963
A:357 , =

Mapeo Iniciativas Tecnolégica en Educacion 2012

Figura 4 Logros iniciativa Educatrachos al afio 2012

Fuente: Educatrachos
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2.1.3 ANALISIS INTERNO
Para efectos de nuestro estudio tomaremos como base el programa “Educacion

Primaria e Integracion Tecnologica (Educatrachos)/Componente 3”

Proyecto One Laptop Per Child (OLPC)

En el afio 2005 en los laboratorio de medios del MIT (Massachusetts Institute of
Technology) nace el proyecto OLPC (Una portatil por nifio) cuyo objetivo era desarrollar
una computadora portétil de bajo costo, que utilizard4 software libre y que permitiera
cambiar la forma en que se educa, esta computadora fue conocida como la
computadora verde o de los cien ddlares, es asi que nace la organizacion sin fines de

lucro OLPC que es independiente del MIT.

El proyecto OLPC se enfoca en las zonas rurales de los paises en desarrollo, los
gobiernos interesados en el proyecto podrian comprar las computadoras y luego
distribuirlas de forma gratuita los alumnos de las escuelas, la idea era darle a cada nifio
una computadora para que la usara en el sal6n de clase o en su casa como lo haria

con sus libros de texto (Diaz, Harari, Harari, Amadeo, &Banchoff, s. f., p. 1)

Figura 5 Nifio con Laptop XO

Fuente: Educatrachos
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Laptop XO

Entre los proyectos mas importantes implementados en Honduras en este tema es
Educatrachos el cual tiene como objetivo general mejorar el aprendizaje de los
estudiantes de las escuelas de educacién basica que atienden a la poblacion mas

pobre de Honduras.

Entre los objetivos especificos se mencionan Ampliar el acceso de la nifiez hondurefia
desfavorecida al nivel de educacion pre basico, para mejorar las condiciones de
escolaridad con que asisten al primer ciclo de educacion basica. Mejorar los
aprendizajes escolares en la educacion, especialmente en lectura, escritura y
matematica, en las escuelas beneficiarias del programa. Aumentar las tasas de
promocién de grado a grado mejorar la tasa de terminacion del sexto grado en las
escuelas de educacion basica beneficiarias del programa. Transferir una estrategia para
el uso educativo de las tecnologias a las escuelas de educacion basica beneficiaria del
programa. (KPMG, 2014, p. 6).

Financiamiento

La ejecucion del programa fue financiado mediante el préstamo No 2524/BL-HO entre
el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y el gobierno de Honduras, el cual fue
suscrito el 3 de Agosto de 2011 por un monto de treinta y siete millones de Doélares
Estadunidenses (US$37,000,000), fue aprobado por el Soberano Congreso Nacional de
la Republica de Honduras, segun decreto No. 146-2011 del 23 de Septiembre de 2011,
publicado por el diario oficial La Gaceta, el 1 de Octubre de 2011, el Gobierno de la
Republica de Honduras se compromete a aportar el equivalente a un millén doscientos
sesenta mil délares estadunidenses (US$1,260,000), fondos que seran financiados para

financiar la ejecucion del componente dos.(KPMG, 2014, p. 6)
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Componentes:
Para el logro de los objetivos especificos, el programa comprendia los siguientes
componentes:
Componente 1: Expansion de la cobertura pre-basica (US$5.079.785). Este
componente se propone ampliar el acceso al pre-basica a los nifios de familias
beneficiarias del PBDM, como un elemento para mejorar las condiciones de

aprestamiento con que llegan al primer grado.

Con los recursos asignados a este componente la Secretaria de Educacion (SE)
financié intervenciones de capacitacion y acompafiamiento a los educadores voluntarios
de los centros Comunitarios de Educacion Pre-Basico CCEPREB; la dotacion de dichos
centros con mobiliario, paquetes didacticos y materiales fungibles para las actividades
educativas de los nifios; el pago de un bono a los educadores voluntarios; y el
monitoreo permanente de los centros por parte de un equipo conjunto de la SE y de la
Fundacion Para la Educacion Ricardo Ernesto Maduro (FEREMA). Ello permitié la
creacion de 645 centros CCEPREB vy el fortalecimiento de otros 1.500 que vienen
funcionando desde el 2009. Se crearon cerca de 6.500 cupos nuevos de pre-basica y

se mejoraron las condiciones de oferta de 15 mil cupos existentes.(BID, 2010, p. 11)

Componente 2: Fortalecimiento de la calidad de la oferta educativa en los dos primeros
ciclos de béasica (US$8.377.004). Este componente propone fortalecer la calidad de la
oferta educativa con especial énfasis en el desarrollo de las habilidades basicas de
lectoescritura y matematica de los nifios y jovenes de primero a sexto grado. Las
acciones de este componente se concentraran en 545 escuelas focalizadas segun los
criterios del PDBM. Mejorara las condiciones de ensefianza de cerca de 100 mil nifios y

jovenes (de 1 a 6 grado) y de 2.300 docentes de lenguaje y matematica.

Con los recursos asignados a este componente la SE: (i) doté de textos y material
educativo para estudiantes y docentes; (ii) capacitdo a docentes en lectura, escritura y

matematica; (iii) di0 acompafiamiento y asistencia técnica a los docentes en las aulas
32



para fortalecer la practica pedagogica de los conocimientos adquiridos en la
capacitacion; (iv) adecud la infraestructura fisica de las escuelas; (v) hara desarrollo y
produccion de materiales educativos digitales para docentes y estudiantes en los dos
primeros ciclos de educacion basica y fortalecimiento del portal educativo de la SE; y
(vi) dio asistencia técnica para el fortalecimiento de la capacidad operativa de la Unidad

Técnica en la SE.

Se establecié en las escuelas beneficiarias un sistema de evaluacion formativa de los
estudiantes que, en forma individual y a lo largo de todo el afio, dé cuenta del progreso
educativo de los alumnos para introducir oportunamente acciones remediales y

disminuir el fracaso escolar. (BID, 2010, p. 11)

Componente 3: Introduccién de la tecnologia para el mejoramiento de la educacion
basica (US$18.457.428). Este componente constituira un apoyo instrumental
fundamental para el desarrollo del Componente 2, permitiendo contar en cada una de
las 545 escuelas beneficiarias con una solucién tecnolégica de equipamiento y
conectividad que apoye los objetivos educativos propuestos por el Componente 2,
permita el uso de nuevos recursos digitales que apoyen la implementacion curricular, y
ofrezca a los docentes y directivos herramientas de gestibn pedagobgica y

administrativa.

Con los recursos asignados a este componente la Secretaria de la Presidencia (SP)
adquiri6 mediante licitaciones internacionales y distribuyo aproximadamente:

(i) 54.500 notebooks para estudiantes, especialmente disefiados para uso de menores
de edad (resistencia, durabilidad, tamafo) los que se distribuyeron a todos los

estudiantes entre tercer y sexto grado en las 545 escuelas beneficiarias;

(i) 2.571 notebooks, equipos con mayores capacidades, pero que compartiran el

mismo sistema operativo que los estudiantes y que se distribuiran a todos los docentes
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de primer a sexto grado de las escuelas participantes, asi como a supervisores y
técnicos que participaran en los programas de asistencia técnica en las 545 escuelas

participantes.

(ii)) 545 servidores y equipos de redes y conectividad local que ofrecieron acceso local a
recursos educativos digitales, aplicaciones para el trabajo colaborativo en la escuela,
sistemas de apoyo administrativo, para docentes, directivos y estudiantes de las 545
escuelas participantes. Ademas, la Unidad Ejecutora licitara la contratacion de servicios
de acceso a Internet para todas las 545 escuelas participantes, asi como el acceso
permanente para todos los docentes beneficiarios del programa. También se apoyard el
fortalecimiento de las capacidades técnicas y de gestion de la Unidad Ejecutora.(BID,
2010, p. 13)

Componente 4: Administracion auditoria y evaluacion
EL préstamo también financiar4 la administracion, supervision y coordinacion del

programa, asi como la evaluacion y auditoria interna.(KPMG, 2014, p. 8)

Para efectos de nuestro estudio, nos centramos Unicamente en el componente 3.

Modelo de Soporte:

Para poder dar soporte al componente 3 la Secretaria en el Despacho de la Presidencia

(SDP) contratd a proveedores para que apoyaran en las siguientes areas:

1. Equipamiento/Soporte en Terreno
e Encargados de entregar las laptops de docentes, laptops de los nifios, y
todo el equipo necesario para que la solucion tecnoldgica funcionara

(Servidores, Access point, Ups, cableado de red).
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e Encargados de dar mantenimiento a los equipos por demanda o por giras

programadas, cambiaban las partes dafiadas mientras durara la garantia

de los mismos.

Figura 6 Infraestructura de los Centros Educativos

Fuente: Educatrachos
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Figura 7 Configuracién Infraestructura Centros Escolares
Fuente: Educatrachos
2. Conectividad
e Encargados de entregar el servicio de internet a las escuelas, en los
lugares donde era posible se instalaban enlaces de internet por fibra, en lo
gue no era factible se instalaba internet satelital.
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Figura 8 Conexidon Satelital Internet

Fuente: Educatrachos

3. Call Center

Equipo formado por profesionales del area de sistemas

Encargados de recibir llamadas de solicitudes de soporte por parte de los
centros escolares

Soporte remoto y solucién de casos cuando fuese posible

Escalar casos que no fue posible resolver remotamente a Soporte en
Terreno/Conectividad y dar seguimiento a los mismos.

Monitoreo proactivo de los sistemas

Brindar informes a la SDP (cumplimientos de indicadores de Soporte en

Terreno y Conectividad).
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Figura 9 Equipo Call Center Educatrachos

Fuente: Educatrachos

4. Talleres Laptops Docentes
Las laptops asignadas a los docentes eran marca JP Sa Couto, para su entrega

y mantenimiento se contrato a un proveedor externo.
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Figura 10 Laptops de Docentes marca JP Sa Couto

Fuente: Educatrachos

Niveles de Soporte/Mantenimiento
Educatrachos implemento los siguientes niveles de soporte/Mantenimiento:
¢ Nivel O: Soporte local a nivel del centro educativo — Alumno a Alumno
¢ Nivel 1: Soporte local — Profesor, Director de la escuela
¢ Nivel 2: Mesa de ayuda operada por SDP o empresa bajo supervision SDP.
¢ Nivel 3: Centro de servicio técnico ubicada en ciudades estratégicas con atencién

a una zona geografica. (Educatrachos, s. f.-b, p. 2)
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NIVELES DE SOPORTE /
MANTENIMIENTO

Nivel 0 - Soporte local a
nivel del centro educativo
- Alumno a Alumno

Nivel 1 - Soporte local -
Profesor, Director de la
escuela

Nivel 2 - Mesa de Ayuda -
operada por SDP o
Empresabajo supervision
SDP.

Nivel 3 - Centrode
Servicio Técnico-
Ubicada en ciudades
estrategicas con atencion
a una zona geografica.

Figura 11 Niveles de Soporte/Mantenimiento implementado por Educatrachos

Fuente: Educatrachos

Se defini6 como punto Unico de contacto para los centros escolares la mesa de
ayuda,la cual era operada por el Call Center de Educatrachos. En el Call Center se iban

a recibir todas las llamadas de soporte técnico de los centros escolares.

2.2 TEORIAS

2.2.1 TEORIAS DE SUSTENTO
En esta seccion nos basamos en la teoria del construccionismo de Seymour Papert,

quien es un precursor del uso de las computadoras en la educacion, lo que se puede
traducir en uso de tecnologia en la educacién. Construccionismo es una teoria de la

educacion desarrollada por Seymour Papert del Instituto Tecnolégico de
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Massachusetts. Esta basada en la teoria del aprendizaje creada por el psicélogo Suizo
Jean Piaget (1896-199).(Falbel, 2001, p. 2).

La definicibn mas simple de construccionismo evoca la idea de aprender haciendo.
(Harel& Seymour, 2002, p. 9)

La teoria del construccionismo afirma que el aprendizaje es mucho mejor cuando los
nifios secomprometen en la construccion de un producto significativo, tal como un
castillo de arena, un poema, una maquina, un cuento, un programa o una cancion.
(Falbel, 2001, p. 3).

Se observé la forma en la que Papert incursiona en o da inicios al uso de la tecnologia
en la educacion, dando paso a la teoria del construccionismo, en la cual se apoya esta
investigacion. En los afios 70, Papert y sus colegas disefiaron un lenguaje de
programacion llamado Logo, que permite a los nifios a usar matematica como material
de construccién para crear disefios, animaciones, musica, juegos y simulaciones (entre

otras cosas) en la computadora.(Falbel, 2001, p. 4).

..A mitades de los 80, miembros de su equipo del Instituto Tecnoldgico de
Massachusetts desarrollaron el LEGO TC Logo con el conocido juguete de construccion
Lego. LOGOTC. Logo permite a los nifios controlar las estructuras que construyen con
Lego. Los nifios programan la computadora para hacer que sus construcciones se
muevan, hablen, se enciendan o0 respondan a diversos estimulos. Los
“‘comportamientos” de estas maquinas pueden llegar a ser complejos.(Falbel, 2001, p.
4).
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Se inician entonces los primeros pasos del trabajo realizado por Papert para apoyar su
teoria del uso de las computadoras en la educacién, y por ende la tecnologia.

Usar tecnologia digital con un espiritu construccionista expande ampliamente el numero
y la riqueza de tipos de proyectos que los nifios pueden hacer y, consecuentemente, se

torna mas factible la idea del aprendizaje activo.(Papert, 2005, p. 1)

Papert afirma que “el trabajo con computadoras puede ejercer una poderosa influencia
sobre la manera de pensar de la gente; yo he dirigido mi atencion a explorar el modo de
orientar esta influencia en direcciones positivas" (Papert 1987, p. 43).(«Notas sobre

Tics: Teoria construccionista», s. f.)

Papert apoya su teoria del construccionismo y el uso de las computadoras en las
escuelas, defendiendo el aprender haciendo. “He sugerido que la razon del fracaso de
la educacion progresiva fue la falta de una infraestructura tecnolégica para un genuino y

profundo "aprender haciendo”.(Papert, 2005, p. 1).

Sobre la idea de incluir computadores en las escuelas para fines educativos Papert
menciona "La idea central es que pueden hacer pequefios cambios hoy y mafiana, que
se constituirdn en grandes cambios en la década, lo que requiere un cambio en el

criterio de escogencia de las acciones alternativas”(Papert, 2005, p.3).

Seymour Papert inicia su teoria del construccionismo con la creacion del lenguaje
Logo, y es asi como a través de los afios ha sido precursor de la idea del uso de las
tecnologias en la educacion. Papert defiende estas iniciativas que sustentan su teoria,
sobre esta tema ha hecho algunas recomendaciones de las cuales se pueden rescatar
algunas “Hacer investigacion y desarrollo para producir un buen computador de bajo

costo, fabricado para cada nifio en el mundo”.(Papert, 2005, p.4).
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“También debemos combatir la idea de que la tecnologia va a tener una influencia

"deshumanizante" o "antisocial". “Es cierto que la tecnologia puede ser usada de malas
maneras y ocurre. Pero puede ser usada para dar a maestros y estudiantes
unaparticipacion mas activa en su propio aprendizaje y mayores oportunidades de

hacerlo demanera colaborativa”.(Papert, 2005, p.5).

2.2.2 CONCEPTUALIZACION

Las variables que se estudiaran en esta investigacion fueron el tiempo de respuesta y la
atencién geografica. Para el caso que nos ocupa es importante mencionar que se
cuenta con un SLA (Service Level Agreement) bajo el cual se rigen los diversos actores
gue se presentan en esta investigacion. De acuerdo a este parametro se tomé como
variables de estudio el tiempo de respuesta, el que se considera como el tiempo que
transcurre desde que un usuario hace un requerimiento hasta que el mismo
solucionado en su totalidad, o el tiempo méaximo que los proveedores de soporte técnico

tienen para resolver los problemas repostados por los usuarios.

El tiempo de respuesta es un elemento de suma importancia en la presente
investigacion, ya que es un elemento que se debe de tomar en cuenta para lograr el
objetivo de esta investigacion, los objetivos planteados deberan de considerar el

cumplimiento del tiempo de respuesta para la propuesta que se presentara.

La variable atencion geografica hace mencion al espacio geografico en donde se
encuentran los usuarios, el lugar que ocupan los equipos que requieren soporte técnico.
En el caso de la investigacion la atencion geograficas se refiere a la ubicacion
geografica en que se dio la atencidon a los casos de soporte técnico, que son los
dieciséis departamentos que fueron atendidos con el modelo de soporte técnico del
proyecto Educatrachos durante el afio lectivo 2013, los cuales seran analizados y
utilizados para la propuesta que el objetivo de esta investigacion plantea.

43



CAPITULO Ill - METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
En este capitulo se describe la metodologia de la investigacion que se utilizé en la

recoleccion de datos, se comenta el enfoque y se presentan los principales elementos
del disefio de la investigacion, se describe las herramientas de recoleccion de datos, se
exponen las principales caracteristicas de la muestra que se investigo para fines de
proponer un modelo de soporte técnico sostenible para el programa, a fin de que se
mantenga la funcionalidad y operatividad de los equipos distribuidos para propdésitos

educativos a lo largo de su vida util.

El proceso de investigacion incluyé revisar la base de datos de conocimientos
aperturados y atendidos durante el periodo lectivo del afio 2013 por el proveedor del
servicio de Call Center y mesa de ayuda donde se di6 seguimiento a los casos
reportados por los usuarios (directores, profesores, alumnos) por problemas de
conexién a internet, problemas de software en laptops de docentes (JP Sa Couto) o de

los nifios (XO), equipos en mal estado, mantenimientos programados de equipos, etc.
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3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

3.1.1 LA MATRIZ METODOLOGICA

Pregunta de Objetivo
Titulo Problema Investigacion General Especifico Variables
Modelo  de |Partiendo del modelo | 1. ¢ Existe un Caracterizar el | 1. Evaluar | a)Tiempo de
soporte implementado por el | modelo sostenible | modelo de | cumplimiento de los | respuesta
técnico para |gobierno de Honduras | de soporte técnico tsppqrte g objetivos e 3
proyectos en el afo lectivo de |para los equipos a Eec(j:S(I:Cagrachose indicadores del b)Aten,c-|on
educativos 2013 a través del |lo largo de su vida implementad6 proyecto actual en | 9eografica.
con programa de educacion | util? en el afiolfuncion de las
tecnologia de | primaria e integracion ) lectivo 2013 | variables de
la tecnolégica  (conocido | 2+ ¢Cuales son 10s | para proponer | investigacion.
informacion y | como Educatrachos) se | elementos que |un modelo de
comunicacié |desea investigar las ] soporte 2.Dar a conocer los
nvestid deberia de tener un | tgcnico costos del modelo
n caracteristicas  de un delo d sostenible de soporte del
modelo de soporte
rrjodglo de soporte | para el | programa.
sostenibilidad del | sea sostenible y|de due se
componente tres del N mantenga la{3. Proponer un
programa a través de la operativo’ funcionalidad y | modelo de soporte
operatividad de los gzelroagl\ggﬁ% i, tecnlcoI sostenible
: para el programa a
e%wp,o?alo largo de su distribuidos fin de que se
vida util. para mantenga la
propdsitos funcionalidad y

educativos a
lo largo de su
vida atil.

operatividad de los
equipos distribuidos
para propdsitos
educativos a lo
largo de su vida dtil.

Figura 12 Matriz Metodologica

Fuente:

Elaboracion propia
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3.1.2 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Operacional Dimensiones Indicador Unidades de analisis
El tiempo Cantidad de casos reportados,
maximo que los | Cantidad de casos por Tiempo de
proveedores de | Categorias (tipos) de casos, resolucidn de los
. soporte técnico | Cantidad de Casos por casos reportados
Tiempo de . P . P . b Base de datos de Casos
tienen para Proveedor, Tiempo promedio | por proveedor en .
Respuesta . . atendidos
resolver los de solucidn de casos por base al nivel de
problemas proveedor basados en el nivel | acuerdo de
reportados por |de acuerdo de servicio servicio (SLA).
los usuarios. (cumplimiento del SLA).
Casos atendidos
Son los casos N -
. . (e por Ubicacién geogréfica de
. atendidos segln |Zona geografica .
Atencion , departamento. los casos atendidos
- la zona (departamento), categorias )
Geogrifica e ) . Casos resueltos registrados en la base de
geografica (tipos), cantidad, proveedor. oor datos
Departamento '
(Dep ) departamento.

Figura 13 Operacionalizacion de las Variables

Fuente: Elaboracion propia

3.1.3 HIPOTESIS

Para efectos de nuestra investigacion se utilizd el alcance descriptivo debido a que no

se pronosticd un hecho o un dato no fue necesario formular una hipotesis (Hernandez

Sampieri, Fernandez-Collado, & Baptista Lucio, 2006, p. 122).

3.2ENFOQUE

Para el desarrollo de la investigacién se utilizé el enfoque cuantitativo no experimental.

La investigacién se centr6 en investigar las caracteristicas de un modelo de soporte

técnico que permita la sostenibilidad del componente tres del programa a través de la

operatividad de los equipos a lo largo de su vida util. Se utilizé la base de datos oficial

de los casos de soporte técnico registrados durante el afio 2013 en el proyecto
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Educatrachos, y a partir de los resultados arrojados en los andlisis se propuso un
modelo de soporte técnico sostenible para proyectos educativos con uso de TICs.

No se formulé una hipotesis, debido a que no pronosticé un hecho, sino mas bien se
obtuvieron resultados especificos en base a hechos que ya habia ocurrido, en este
caso nos referimos a los casos de soportes técnicos registrados y atendidos.

Se considerd importante la definicion de las variables de estudio que serian un punto
importante para proponer el modelo de soporte técnico ademas de para presentar

recomendaciones finales.

3.3DISENO DE LA INVESTIGACION
3.3.1 POBLACION
La poblacién la conforman el 100% de las escuelas del proyecto Educatrachos

financiadas con fondos del BID, las cuales eran un total de 466.

3.3.2 UNIDADES DE ANALISIS
La unidad de analisis cuantitativo para esta investigacion fue el modelo de
soporte implementado en el proyecto Educatrachos, en lo que se referia a la

mesa de ayuda/Call Center, soporte en terreno e Internet.

3.3.3 UNIDAD DE RESPUESTA
La unidad de respuesta estuvo conformada por el tiempo de respuesta de los
casos registrados, el cual en base al nivel de servicio acordado (SLA por sus
siglas en inglés) con los proveedores del proyecto (Conectividad, Soporte en
Terreno, Call Center) era de 15 dias como maximo para solucionar los

problemas reportados.

47



3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS
3.4.1 INSTRUMENTOS
El servicio de Call Center/Mesa de ayuda fue adjudicado al proveedor externo
con el objetivo de tener un punto Unico de contacto donde los usuarios
pudieran reportar sus problemas, ser resueltos en linea si era el caso o ser
escalados a los proveedores correspondientes (Conectividad, Soporte en
Terreno, Taller), por dicha razén la base de datos de los casos del Call
Center se convirtid en una fuente importante de medicién de los proveedores
del proyecto y en la cual la Secretaria en el Despacho de la Presidencia se
apoyaba para medir el rendimiento de los proveedores y para tomar
decisiones en el caso que no cumplieran con el nivel de servicio acordado

para las escuelas.

Por lo anterior expuesto no se desarrollaran instrumentos sino que se utilizara
en la investigacion los registros de la base de datos de casos aperturados y
atendidos por el proveedor del Call Center, el cual fue exportado a un archivo
de Microsoft Excel y cuyo andlisis se realizara por medio del paquete
estadistico SPSS.

3.4.2 TECNICAS
Como técnica se utilizo el analisis de los registros de la base de datos del Call
Center y el andlisis de documentos resultantes después de una investigacion

bibliogréfica sobre el tema.

3.4.3 PROCEDIMIENTOS
Para revisar los registros de la base de datos de los casos aperturados del
Call Center se exporté la misma a un archivo en Microsoft Excel, luego por
medio del paquete estadistico SPSS se proceso la informacién para poder
evaluar los indicadores de tiempo de respuesta y numero de casos por zonas

geogréficas.
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3.5 FUENTES DE INFORMACION

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS
La fuente de informacion primaria utilizada fue la base de datos original de

los casos aperturados y atendidos por el proveedor de Call Center/Mesa de
Ayuda durante el periodo lectivo del afio 2013, documentacion proporcionada

por el proyecto Educatrachos.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS
Las fuentes secundarias fueron las tablas construidas con la informacion de
la base de datos del Call Center, ademas de la recopilacion de informacion en
publicaciones, sitios web nacionales y extranjeros, experiencias en otros

paises y publicaciones de periddicos tomados de la prensa nacional.
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CAPITULO IV — RESULTADOS Y ANALISIS

En el presente capitulo se analiz6 el modelo de soporte técnico implementado en
el proyecto de Educatrachos, describiendo los diferentes proveedores que
intervinieron en el mismo y evaluando los tiempos de respuesta de los casos de
soporte asignados contra el nivel de acuerdo de servicio o SLA por sus siglas en
inglés (Service Level Agreement).

Un SLA es un contrato donde se definen los niveles de servicio en funcion de
una serie de parametros, objetivos, establecidos de mutuo acuerdo entre ambas
partes, asi se refleja contractualmente el nivel operativo de funcionamiento,
penalizaciones por caida de servicio, limitacion de responsabilidad por no

servicio, etc(«Acuerdo de Nivel de Servicio en Contratacion (SLA)», s. f.)

Para realizar el andlisis de los casos (tiempos de respuesta y ubicacion
geografica) se utiliz6 la base de datos del Call Center de Educatrachos, ya que
en ella se registraron todos los casos reportados por los centros escolares
durante el afio lectivo de 2013 y era la fuente oficial de informacién de la
Secretaria en el Despacho de la Presidencia (SDP) para evaluacion de

proveedores, generacion de informes, indicadores, etc.

Por medio de la interface grafica del sistema de casos utilizado por el Call
Center (Aranda Service Desk) se generd un archivo en Microsoft Excel y este a
su vez se cargo dentro del paquete estadistico SPSS, creando las variables
correspondientes, asignando valores a las mismas y realizando analisis de sus
datos, cruces de informacion y generando tablas que después servirian de base

para la creacion de los graficos que se presentan en este capitulo.
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4.1 MODELO DE SOPORTE TECNICO IMPLEMENTADO

Proveedores Extemos de Equipo Soporte en Tarreno

SDP

Apoﬂ;::: y Seguimiento
A505 por:
w:.wm Mesa de Ayuda <Pasaplait 34 paes
- Garantia de equipo GI’UPO CESA camblos ygu m’a::;:\ do
- Repuasios (Compra- anomaliss en sitio
Prasupuasto)
+ Otros
Agentes de Telecomunica
& clones
Servidores y |
Sistemas ]
Operativos
PBX con E1 £
y ndimero 800 P Laptops y
lo"m 0 accesorios Y
—r— - ™
\lﬁ it ‘ — [ — et
i
et Sitio Web Estudiantes y Profesores
- Apertura de Casos "EN LINEA"
Estudiantes, profesores o personal H 7x24 - Base de datos de conocimiento
de escuela que requlera ayuda ( - Preguntas Frecuentes
B - Drivers y Sofware

Internet

Figura 14. Modelo de Soporte Técnico Implementado

Fuente: Call Center Educatrachos

Como se puede observar en la figura 14 el proceso de soporte se podia iniciar
por los usuarios creando el caso en linea desde el portal del Call Center o con
una llamada desde el centro escolar reportando un problema al Call Center de
Educatrachos, la cual podia ser realizada por el director, un docente, un nifio e
inclusive hasta los padres, inicialmente los centros escolares tenian a su
disposicion numeros sin costo (niamero 800) a los que podian llamar desde
lineas fijas, luego a este servicio se adicioné el poder llamar también sin costo
desde numeros celulares.
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Una vez que la llamada ingresaba al Call Center un agente con titulo
universitario en sistemas tomaba la llamada mientras registraba el caso en el
sistema de mesa de ayuda (Aranda ServiceDesk), si el caso podia ser resuelto
por el agente de Call Center se procedia a cerrar el caso sino lo escalaba al

proveedor correspondiente para darle seguimiento hasta su cierre.

4.2PROVEEDORES DEL MODELO DE SOPORTE
4.2.1 CALL CENTER

El Call Center de Educatrachos daba soporte técnico a las escuelas, registraba los

casos reportados por los centros educativos, resolvia los casos que estuvieran a su

alcance o en caso contario los escalaba a los proveedores correspondientes y les daba

seguimiento hasta su cierre, mas que un Call Center era un centro de servicios para el

proyecto.

Dentro de los principales servicios del Call Center podemos encontrar:

Soporte Técnico: Este servicio incluia atencion telefénica y on-line (mediante
sistemas tradicionales y via toma de control remoto de equipos) cuando fuese
posible, incluyendo el desarrollo, implementacion y mantencion (actualizacion

permanente) de un sitio web del tipo “mesa de ayuda virtual”.

El servicio daba soporte a profesores y estudiantes para resolver fallas o
problemas surgidos del uso de equipos o0 servicios provistos por el proyecto. Los
equipos y servicios considerados eran: laptops de estudiantes (XO); laptops de
profesores (JP Sa Couto); servidores de escuelas; UPS del servidor; Switch de
Red; Access Point WIFI; servicio Internet Mévil de profesores (modem usb);

servicio de conectividad Internet para escuelas, accesorios.
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e Seguimiento de Casos: EIl servicio consiste en derivar y posteriormente hacer

seguimiento y control de casos a terceros proveedores.

e Monitoreo de servicios &Infraestructura: Este servicio se refiere a acciones de
monitoreo de los servicios de conectividad brindados a las escuelas por
proveedores de Internet, de la operatividad de los servidores de las escuelas, de
la operatividad del funcionamiento de las redes locales, y en general de la

infraestructura de equipamiento entregado por el proyecto.

e Seguimiento Semanal: Esta servicio consistia en presentar en las reuniones
semanales entre la Secretaria en el Despacho de la Presidencia (SDP) y todos
los proveedores de soporte:

o Los indicadores de rendimiento por proveedor
o Ladiscusién y seguimiento de casos especificos

o Definicion de planes de accion y seguimiento de los casos presentados

El contrato del Call Center Finalizo en Diciembre de 2013, para el afio 2014 esta
labor la esta realizando personal de la Secretaria en el Despacho de la Presidencia
(SDP).

4.2.2 PROVEEDOR DE SOPORTE EN TERRENO
Una vez que el Call Center determinaba que el problema reportado era alguna

falla de la infraestructura del centro escolar (laptop, servidor, ups, etc) el caso se
asignaba a el proveedor de soporte en terreno, quien era el encargado de ir a la
escuela, dar mantenimiento al equipo con problemas y cambiar la parte dafiada
en caso de que ese fuera el problema; una vez que el proveedor solucionaba el
problema reportado, cerraba el caso en su propio sistema de mesa de ayuda, al
Call Center le llegaba un correo con notificacion de cierre, luego el Call Center

llamaba al usuario para confirmar si se habia resuelto el problema, si se

53



confirmaba se cerraba el caso, caso contrario se le notificaba al proveedor que el

caso permanecia abierto hasta que el usuario confirmara su solucién.

El proveedor de soporte en terreno también tenia a su cargo realizar giras de
mantenimiento preventivo a los centros escolares, las cuales eran programadas en
coordinacion con la SDP. Una vez que las giras eran planificadas, se procedia a
visitar a los centros escolares, el proveedor de conectividad llamaba al Call Center
para notificar la realizaciébn del mantenimiento, el Call Center creaba un caso,
confirmaba con el usuario el mantenimiento, una vez confirmado procedia a cerrar el

caso.

4.3.3 PROVEEDORES DE CONECTIVIDAD
El proyecto contaba con dos proveedores para dar el servicio de acceso a internet

(conectividad) a los centros escolares;

e Proveedor de acceso satelital: Debido a la geografia accidentada de nuestro
pais la mayoria de los accesos a internet (90%) eran por medio de conexion
satelital, un total de 420 centros escolares contaban con acceso a internet
por medio de conexion satelital.

e Proveedor de acceso por Fibra: Este proveedor estaba presente en las
centros escolares ubicados en zonas urbanas, daba acceso a internet a 10%
de las escuelas ya sea por medio de un enlace de fibra o por acceso
inaldmbrico, también fue el responsable de la distribucion y soporte de los
modems USB para los docentes, un total de 46 centros escolares estaban

conectados ya sea por enlace de Fibra o por acceso inalambrico.
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Ambos proveedores debian visitar los centros escolares y resolver problemas de
internet si el Call Center después de realizar las validaciones necesarias concluia
que el caso reportado por el usuario era de conectividad. Una vez que el
proveedor solucionaba el problema reportado, cerraba el caso en su propio
sistema de mesa de ayuda, al call center le llegaba un correo con notificacion de
cierre, luego el Call Center llamaba al usuario para confirmar si en efecto se
habia resuelto el problema, si se confirmaba la solucidon se cerraba el caso, caso
contrario se le notificaba al proveedor que el caso permanecia abierto hasta que

el usuario confirmara su solucién.

4.3.4 PROVEEDOR DE TALLER PARA LAPTOPS DE DOCENTES
Este proveedor era el Unico que no estaba obligado a solucionar los casos reportados

en un periodo maximo de 15 dias, era el encargado de reparar las computadoras de los
docentes, después que el Call Center determinaba que el caso reportado por el usuario
era un problema de laptop de docente y que no podia solucionarse remotamente (como
ser el cambio de una parte), se escalaba el caso al proveedor y en este caso los
docentes debian ir al taller méas cercano a entregar la laptop para su mantenimiento
para luego ser notificados cuando podrian pasar por la misma una vez que fuese

reparada.
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4.3.5 DISTRIBUCION DE LOS COSTOS DE EDUCATRACHOS COMPONENTE 3

SECRETARIA DE ESTADO EN EL DESPACHO PRESIDENCIAL

UNIDAD DE TECNOLOGIA SDP
PROGRAMA DE EDUCACION PRIMARIA E INTEGRACION TECNOLOGICA, ESTIMACION PRELIMINAR
Credito BID 2524/BL-HO
COMPONENTE 3
2011 2012 2013
NoJDescripcion Trim IV Trim| Trim |l Trim Il Trim IV Trim| Trim I Trim Il Trim IV TOTAL

Fortalecimiento de la unidad de
tecnologia SDP, pagos de los tecnicos de la
1{unidad, servicios profesionales. 32,000.00| 57,000.00| 57,000.00 57,000.00| 57,000.00 61,937.00 62,000.00| 62,000.00| 62,000.00| 507,937.00

Adquisicion de informatica, Incluye
laptops para maestros, laptops para
estudiantes, Servidores, UPS, Switch y
servicios conexos (soporte tecnico y call

2center) 349,992.00 | 448,550.00 | 4288,230.00| 295,650.00| 1971,000.00 3992,580.00|  4658010| 763,980.00 | 16767,992.00
Servicios de conectividad para las escuelas

3[seleccionadas. 87,580.00| 328,176.00| 114,861.50( 114,861.50| 134,000.00 134,000.00( 134,000.00| 134,021.00| 1181,500.00
TOTAL 32,000.00| 494,572.00| 833,726.00| 4460,091.50| 467,511.50| 2166,937.00 4183,580.00 | 4854,010.00 | 960,001.00 | 18457,429.00

Figura 15 Costos Componente 3 Educatrachos

Fuente: La Gaceta Decreto 146-2011

Como se puede observar en la figura 15 los costos de Educatrachos fueron distribuidos

entre los afios 2011 al 2013 de la siguiente forma:

e Fortalecimiento de la unidad de tecnologia SDP, pago a técnicos de la unidad,

servicios profesionales para un total de US$ 507,937.00

e Adquisicién de equipos y servicios conexos (Soporte Técnico y Call Center) para
un total de US$ 16,767,992.00

e Servicios de conectividad para las escuelas, para un total de US$ 1,181,500.00
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4.4 ANALISIS Y RESULTADOS DE LAS VARIABLES Y OTRA INFORMACION DE
INTERES

4.4.1 ANALISIS Y RESULTADOS DE LA VARIABLE TIEMPO DE RESPUESTA

Estatus SLA por Proveedor
900 823
800
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500 419
400
300
200 124
100 30_cm = 5 4135 17 4
o F—
CALLCENTER PROVEEDOR PROVEEDOR PROVEEDOR PROVEEDOR SDP
CONECTIVIDAD CONECTIVIDAD SOPORTEEN  TALLER LAPTOP
FIBRA SATELITAL TERRENO DOCENTES
mDENTRO m®mFUERA

Figura 16. Estatus Casos Asignados por Proveedor vs Nivel de Acuerdo de
Servicio (SLA)

Fuente: Base de Datos Casos Call Center, elaboracion propia

Los proveedores que daban soporte bajo un acuerdo de nivel de servicio eran: el Call
Center, los proveedores de conectividad (Satelital y Fibra), el proveedor de soporte en
terreno, y el proveedor de taller quien era el encargado de reparar las laptops de los
docentes en garantia pero no estaba sujeto a un SLA y la Secretaria en el Despacho
de la Presidencia (SDP) quien daba soporte a las escuelas que no eran financiadas

con fondos del BID.

Como se puede apreciar en la figura 16 el Unico proveedor que cumplié en un 100%
con el SLA de sus casos asignados fue el Call Center, le sigue muy de cerca el
proveedor de Soporte en Terreno con el 99% de los casos cerrados dentro SLA, sin
embargo los proveedores de conectividad procesaron la mayoria de sus casos fuera
del SLA acordado (Satelital 68% y Fibra 73% respectivamente).
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4.4.2 ANALISIS Y RESULTADOS DE LA VARIABLE ATENCION GEOGRAFICA
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Figura 17. Casos registrados por Departamento

Fuente: Base de Datos Casos Call Center, elaboracion propia

En total se registraron 1,626 casos de soporte técnico a nivel nacional en la base de

datos del Call Center de Educatrachos. Como se puede apreciar en la figura 17

unicamente los departamentos de Gracias a Dios e Islas de la Bahia no contaron con

escuelas dentro del proyecto, en el top 5 de los departamentos con mas casos

registrados encontramos en color amarillo a: Comayagua, Lempira, El Paraiso,

Choluteca y Olancho respectivamente, por otra parte los departamentos que menos

casos de soporte registraron fueron (Top Down) aparecen en color verde: Cortes,

Ocotepeque, Yoro, Valle y Colon respectivamente.
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4.4.3 ANALISIS Y RESULTADOS DE LOS CASOS REGISTRADOS POR
CATEGORIA

SERVIDORES

SEGURIDAD
1%

Casos por Categoria de Soporte

UPS
2%

4%

Figura 18. Casos Registrados por Categoria de Soporte Técnico

Fuente: Base de Datos Casos Call Center, elaboracion propia

Los casos de soporte técnico se registraban segun la categoria que correspondiera:

Laptop: Casos relacionados con las computadoras portatiles de los docentes
Mantenimiento: Mantenimientos que el proveedor de soporte en terreno debia
realizar en los centros educativos.

Modem: Mdédems USB entregados a los docentes por el proveedor de
conectividad de fibra, los médems se utilizaban especialmente cuando los
docentes estaban en sus casas.

Redes: Registraba los casos de soporte relacionados con problemas del enlace
de internet, router, switches, cableado.

Seguridad: Registraba los casos relacionados con los robos de los equipos
Servidores: Registraba los casos relacionados con los servidores

UPS: Registraba los casos relacionados con las baterias (UPS) que servian de

proteccion a los equipos instalados
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e XO: Registraba los casos relacionados con las laptops de los nifios (XO)

A medida que se desarrollaba el proyecto fue necesario ajustar las categorias del
sistema fue de mesa de ayuda para que las mismas pudieran registrar toda la

informacion necesaria para la presentacion de indicadores.

Apartando los mantenimientos programados (total 463 casos) y concentrandonos
anicamente en los problemas reportados vemos en la figura 18que la mayoria de casos
se dieron con los proveedores de conectividad por problemas de acceso a internet, le
siguen los problemas de las laptops de los docentes y de los nifios (XO), otro problema
gue también se quejaron mucho los docentes fueron los mdédems entregados por el

proveedor de conectividad de fibra.
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4.4.4 ANALISIS Y RESULTADOS CATEGORIAS DE SOPORTE Vs ESTATUS SLA

Categorias de Soporte vs Estatus SLA
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Figura 19. Categorias de Soporte Técnico vs Estatus SLA

Fuente: Base de Datos Casos Call Center, elaboracion propia

Si cruzamos la informacion de las categorias de soporte técnico contra el estatus del
SLA (Dentro del Tiempo/Fuera del Tiempo) podemos observar en la figura 19 que las
categorias que mas casos presentan fuera del tiempo del SLA son las de redes y de
modem (modem usb que utilizaban los docentes) las cuales eran atendidas por los
proveedores de conectividad, le sigue la categoria de Laptop, siendo esta categoria
atendida por el proveedor de taller de laptops de docentes que como ya mencionamos
no estaba obligado a cumplir con los tiempos de respuesta maximos del SLA y por lo
tanto los casos no deben ser tomados en cuenta para este estudio, los casos de laptops
eran se registraban Unicamente para tener un historial de los casos reportados por

problemas en laptops de los docentes.
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4.4.5 ANALISIS Y RESULTADOS DE LOS UBICACION Vs ESTATUS SLA

Casos por Ubicacion Geografica Vs Estatus SLA

174

mDENTRO mFUERA

Figura 20. Casos por Ubicacion Geogréfica vs Estatus SLA

Fuente: Base de Datos Casos Call Center, elaboracién propia

Como se puede observar en la figura 20, en los 16 departamentos donde tuvo
presencia el proyecto existieron casos que sobrepasaron los 15 dias maximo para
solucionarlo, siendo el departamento de Choluteca el que mas casos presenta fuera
del SLA con 28 casos, siguiéndoles muy de cerca los departamentos de Comayagua
con 27, Lempira y El Paraiso con 25 casos cada uno. Por otra parte los departamentos
que presentaron menos casos fuera del SLA fueron Cortes con 1 caso, Ocotepeque y
Yoro con 4 casos respectivamente.
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4.4.6ANALISIS Y RESULTADOS DE LOS CASOS REGISTRADOS POR MES

Casos Registrados por Mes
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Figura 21. Casos Registrados por Mes

Fuente: Base de Datos Casos Call Center, elaboracién propia

Excluyendo los casos de mantenimiento (463) los cuales eran programados por el
proveedor de soporte en terreno en conjunto con la Secretaria en el Despacho de la
Presidencia (SDP), podemos determinar con los datos de la figura 21 que en promedio
se registraban mensualmente 145 casos. Entre los meses de Julio y Agosto se alcanz6
la mayor cantidad de casos registrados por soporte técnico, esto se debid a que durante
estos meses se realizaron la mayoria de los mantenimientos en los centros educativos
por el proveedor de soporte en terreno, a partir del mes de Noviembre y con el cierre
del afio lectivo el registro de los casos presentd una baja considerable, para el mes de
Diciembre los Unicos casos registrados fueron por mantenimientos que habian quedado
pendientes.
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CAPITULO V — CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

El modelo de soporte técnico implementado por el proyecto Educatrachossirve
como base para proponer un modelo de soporte sostenible para proyectos

educativos con tecnologia de la informacién y comunicacion.

El proyecto Educatrachos se caracteriz6 por implementar el modelo una
computadora por nifio y el componente soporte técnico que incluia los siguientes
proveedores: Call Center, conectividad (satelital y fibra), soporte en terreno y
talleres para las laptops de los nifios, el cual incluia la figura de un nivel de

acuerdo de servicio (SLA).

Después de analizar las variables atencion geografica y tiempo de respuesta se
concluye que todos los proveedores cumplieron con variable de atencién
geografica. Parala variable tiempo de respuesta se encontré que los proveedores
de conectividad representaban un area de mejora porque la mayoria de los
casos que se les asignaron fueron cerrados fuera del tiempo acordado (SLA).

El costo total del modelo de soporte del proyecto Educatrachos fue de US$
18,457,429.00

Un modelo de soporte técnico sostenible mantendra la funcionalidad vy
operatividad de la infraestructura implementada en proyectos educativos con

tecnologia de la informacion y comunicacion.
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Actualmente no se cuenta con un modelo de soporte sostenible para proyectos
educativos con tecnologia de la informacion y comunicacion, incluyendo el

proyecto Educatrachos.

El proyecto incorpor6 un Call Center/Mesa de Ayuda como un participante clave
para que el modelo de soporte fuera un éxito, ya que el mismo era el punto Unico

de contacto con los centros escolares.

5.2 RECOMENDACIONES

Proponer un modelo de soporte técnico sostenible para proyectos educativos
utilizando como base las lecciones aprendidas y mejores practicas del proyecto

Educatrachos.

Continuar el modelo de una computadora por nifio implementado por el proyecto
Educatrachos y contar con proveedores para conectividad, soporte en terreno,
talleres, dejando solamente al Call Center en la entidad del estado que se

encargue de regular todos los proyectos e iniciativas de TICs (CONATEL).

Se recomienda que el Gobierno de Honduras utilice los fondos del FITT de

CONATEL y qgue obtenga fondos con alianzas publico privadas (APP).

Se debe crear un modelo de soporte técnico sostenible a fin de que proyectos
como el de Educatrachos mantengan la funcionalidad y operatividad de la
infraestructura implementada, el modelo de soporte técnico sostenible debera

tener los siguientes elementos:

65



o Que el proyecto se convierta en un programa del gobierno para que
cuenten con financiamiento para el mantenimiento del mismo

o Debe contar con un punto Unico de contacto para los usuarios donde
puedan reportar sus problemas, ser resueltos en linea o escalados al
proveedor correspondiente, ddndole seguimiento hasta su cierre.

o Un proveedor que de acceso a internet a los centros educativos y que
también visite los mismos cuando se reporten problemas por internet.

o Un proveedor que de soporte en terreno, el cual visitara los centros
educativos cuando se reporten problemas de infraestructura, laptops de
los niflos, laptops de los docentes y que realice giras de mantenimiento

preventivo.

Contar con proveedores de internet locales que den el servicio y el soporte en
terreno, dando en servicios lo equivalente al 1% que deben aportar a CONATEL,
al contar con proveedores locales se tiene la ventaja que estan cerca de las

escuelas y por lo tanto el tiempo de respuesta es mejor.

Contar con personal técnico en las departamentales o distritales para dar soporte
como integradores tecnolégicos que puedan ir a las escuelas, por ejemplo:
docentes con formacion tecnol6gica para que puedan dar soporte técnico y
pedagogico, lo anterior tiene como ventaja que conocen la zona, el costo es

menor y el tiempo de respuesta es mas rapido.

Se recomienda trabajar Unicamente con proveedores que tengan la capacidad de

cumplir con los SLAs acordados.

Se recomienda crear un Call Center como punto Unico de contacto.
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CAPITULO VI — APLICABILIDAD

MODELO DE SOPORTE TECNICO SOSTENIBLE PROPUESTO PARA
PROYECTOS EDUCATIVOS CON TECNOLOGIA DE LA INFORMACION
Y COMUNICACION.

6.1 INTRODUCCION

La implementacion de un modelo de soporte técnico sostenible para proyectos con uso
de tecnologia en educacion en Honduras; en el caso que nos ocupa se presentd en
base a las dos variables de investigacion planteadas, tiempo de respuesta y atencion

geografica.

Los resultados arrojados de los casos de soporte presentados en el proyecto
Educatrachos en el afio lectivo 2013, fueron utilizados para presentar la propuesta de
modelo de soporte técnico que se pretende implementar. Se consideraron las
categorias 0 casos que presentan oportunidades de mejora, independientemente de su
desempefio durante la implementacién del proyecto en el afio 2013.

En este capitulo se pretendié proponer un modelo de soporte técnico sostenible asi
como planes de accién que se pueden implementar para cumplir con los objetivos de la
investigacion. Las propuestas estuvieron orientadas a que el modelo sea sostenible y
gue aporten al cumplimiento de los requerimientos de soporte técnico en este tipo de

proyectos, asi como de los requerimientos de SLA.

Se propusoun modelo que fuera orientado a la participacion de instituciones publicas y
privadas por si solas, o como figuras de Alianzas Publico Privadas. El modelo que se
presentdes una propuesta que podria o no ser factible, sin embargo se propuso para el

cumplimiento de los objetivos planteados en la investigacion.
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Es importante hacer notar que el soporte técnico en los proyectos educativos con
tecnologia es un elemento clave, que permitira que los equipos se mantenga
funcionales y operando, y las herramientas utilizadas en estos proyectos como el
acceso a internet se mantenga disponible para el uso de los beneficiarios, en este caso
alumnos y maestros de las escuelas incluidas en los programas implementados, y que
para el caso que ocupl la investigacién fueron las escuelas beneficiadas con el

proyecto Educatrachos en el afio lectivo 2013.

6.2 MODELO DE SOPORTE TECNICO
Segun decreto emitido en la Gaceta el siete de marzo de 2014 la empresa estatal

CONATEL dirigira las iniciativas que incluya el uso de TICs en Honduras, a su vez se
crea el “Fondo de Inversion de Comunicaciones y Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones “(FITT) esto incluye los proyectos e iniciativas educativas que tengan
como eje la implementacion de la tecnologia y sus componentes tecnoldgicos. Este
contempla una aportacion del 1% de los ingresos brutos mensuales de los operadores
de Servicios Publicos de Telecomunicaciones y TICs que provengan de la prestacion de

servicio de telecomunicaciones.

Como podran observar en la figura 22 se propone entonces un modelo de soporte

técnico que tenga los siguientes elementos:

e Call Center/Mesa de ayuda: Como eje central, que sirva para que los usuarios
tengan un punto Unico de contacto donde puedan reportar sus casos, de ser
posible ser solucionados en linea o en caso de no ser solucionados escalados al

proveedor que corresponda para su seguimiento hasta el cierre del mismo.
e Proveedores de Internet: Que den acceso a internet a los centros escolares y

gque den soporte a los mismos una vez que el Call Center les asigne los casos

respectivos.
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e Talleres: Donde los usuarios puedan llevar las computadoras tanto de docentes

como de los nifios en caso que requieran un cambio de parte.

e Soporte en terreno: Proveedor encargado de dar soporte a la infraestructura de
la escuela (servidor, switch, Access point, ups, cableado, etc) y que en caso de
ser necesario ira al centro escolar a dar soporte por casos asignados por el Call

Center o por mantenimientos programados.

Proveedoresde
Internet

ec]]
Terreno Center/Mesa Talleres
de Ayuda

Soporteen

Figura 22. Modelo de Soporte Técnico Propuesto

Fuente: Elaboracion propia
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6.2.1 CALL CENTER/MESA DE AYUDA

Se propuso la creacion dentro del departamento de “Direccion de las Tecnologias de la
Informacién y Las Comunicaciones” de CONATEL un Call Center/Mesa de Ayuda que
dard tramite y respuesta a los casos de soporte técnico que se presenten en las

diferentes escuelas que pongan en marcha este tipo de proyectos.

El call center sera el eje central en donde entraran todas las llamadas de los usuarios y
a través del cual se gestionara las respuesta y resolucién de las solicitudes hechas,

sean estas casos de conectividad, mantenimiento, soporte etc.

El call center contara con un Gerente, y al menos cinco Agentes los cuales deberan

tener formacion en carreras relacionadas con tecnologia.

Se previd la dotacion de equipo para el Call Center con fondos del FITT similar al

siguiente:

e Hardware:

o Servidores para sistema de mesa de ayuda (HelpDesk), planta telefonica
IP, Monitoreo de la Infraestructura y para Sitio Web donde los usuarios
puedan crear casos en linea, bajar manuales, ver preguntas frecuentes y
chatear con los agentes del Call Center.

o Estaciones de trabajo para los agentes

o Teléfonos IPs para los Agentes

o Pantallas para Monitoreo de las escuelas

o UPS
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e Software:
o Licencias de sistema operativo Windows Server 2012 para servidores
o Software libre para:
» Planta telefénica (Ejemplo: Asterisk)
= Mesa de Ayuda (Ejemplo: OTRS)
»= Monitoreo (Ejemplo: Zenoss)
= Correo electrénico (Ejemplo: Zimbra)

» Ofimética (Ejemplo: Open Office)

e Comunicaciones:
o Linea de voz de acceso gratuito (No 800) para llamadas entrantes desde
nameros fijos o moviles con capacidad para 6 llamadas concurrentes
(Gerente mas los 5 agentes), las cuales se pueden obtener mediante

convenio con Hondutel.

Ademas la inclusion de una figura de Oficial de Enlace dentro de la institucioncomo se
puede observar en la figura 23, quien estaria a cargo de gestionar proyectos
encaminados a la obtenciobn de ayuda, donaciones, convenios, acuerdos de
cooperacion que estén orientados a proyectos educativos con uso de la tecnologia,

ademas de darle seguimiento y monitoreo a los mismos.

El Oficial de Enlace serviria de enlace con instituciones como:

¢ Fundacién Zamora Teran que dotan mediante programas computadoras a nifios
y nifias de escuelas que entran en el perfil de las escuelas beneficiadas por
proyectos como Educatrachos. Esta institucion ya tiene experiencias previas en
la dotacion de computadoras XO a nifios y nifias de escuelas que han sido
beneficiados con este tipo de proyectos.

e Fundacion Ficohsa

e Fundacién TIGO
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e Otras instituciones a nivel mundial como Samsung que lleven a cabo este tipo de
iniciativas y que aporten a que estos proyectos se expandan cada vez mas

e Gobiernos amigos como Taiwan que ya ha apoyado con dotacion de

computadoras
CONATEL
DIRECCION DE LAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES
[
[ I
OFICIAL DE ENLACE GERENTE DE CALL CENTER

AGENTES DE CALL CENTER (5)

Figura 23. Propuesta de Modificacion Organigrama CONATEL Adicion de Call
Center y Oficial de Enlace

Fuente: CONATEL, elaboracion propia
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En la figura 24 se podra observar el proceso de soporte brindado por el Call Center:

e EI proceso inicia con la llamada de un usuario desde un centro escolar

solicitando ayuda por un problema

e Un agente del Call Center responde y se identifica, crea el caso en el sistema de
mesa de ayuda, le solicita al usuario mas informacion, si es un problema de
software el agente tratara de resolverlo en conjunto con el usuario durante la
llamada telefénica, consulta al usuario si las pruebas realizadas resolvieron el

problema.

e El usuario confirma si el problema fue resuelto o no

e Si el problema fue resuelto el caso se cierra y se termina la llamada

e Si el problema no es resuelto o es un problema de hardware entonces se escala
el caso al proveedor correspondiente, el agente del call center le dara
seguimiento hasta que el usuario que reporto el problema confirme que fue

resuelto

¢ Una vez que el usuario confirma la solucién del problema se cierra el caso.
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PROCESO CALL CENTER
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Figura 24. Proceso de Soporte del Call Center

Fuente: Elaboracién propia



6.2.2 PROVEEDORES DE INTERNET
Para efectos de conectividad en este modelo se considera la participacion de:

e Gobierno de Honduras: Mediante la tercer reforma educativa la cual tiene como
objetivo dar acceso a internet en los 15,000 centros educativos publicos de
Honduras, esta reforma sera financiada con un fondo proveniente de la
ampliacion de la licencia de operacion de la compaifia TIGO con un monto de

790 Millones de Lempiras.

e Empresas de telecomunicaciones que cuentan con programas que dotan de
internet gratis a las escuelas, como parte de los programas de RSE de las
mismas, como por ejemplo TIGO quien en su reciente ampliacién de operacién
se comprometié a dar acceso 10,000 accesos gratuitos a internet a centros

educativos, parques, centros de salud, etc.

6.2.3 TALLERES

El modelo de mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos se podria hacer
mediante el Instituto Nacional de Formacion Profesional (INFOP) a través de sus
centros regionales, quienes daran soporte y mantenimiento a los equipos dotados para

el proyecto.

De esta forma los centros de INFOP se distribuirian por zonas geogréaficas para dar
atencion a los centros beneficiados, como se puede ver en la figura No 25. La
participacion del INFOP se podria manejar mediante la figura de convenio de
cooperacion entre las dos instituciones del gobierno. Para este componente se podria
contar con la colaboracién de los instructores de las areas ocupacionales de INFOP de

computacion.

Se propone gque los fondos para la compra de repuestos de los equipos de computo asi

como el cambio de los equipos dafiados se obtendran del FITT.
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Figura 25. Mapa de Centros Regionales INFOP

Fuente: INFOP

6.2.4 SOPORTE EN TERRENO
Las empresas orientadas a Tecnologia y Conectividad mediante acuerdos de

cooperacion apoyan en las tareas de mantenimiento preventivo mediante giras
calendarizadas, y acordadas en estos convenios. Por otra parte también se puede
considerar utilizar al INFOP para esta tarea ya que se propone como taller para
mantenimiento de los equipos y por ende tendria el conocimiento para poder reparar los
equipos en terreno, lo Unico que requeriria seria la logistica para llegar a los centros
escolares (vehiculos, combustible, viaticos, etc.).
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Se propone que para las visitas de los proveedores por caso de soporte asi como para
las giras de mantenimiento (minimo una visita por centro al afio) los fondos sean
obtenidos del FITT.

Se propone definir un nivel de acuerdo de servicio con los proveedores (SLA) para
establecer un tiempo maximo de respuesta a los casos reportados por los usuarios de
forma tal que independientemente que sean instituciones publicas o privadas cumplan
con el tiempo de respuesta pactado para garantizar la satisfaccion de los usuarios y el

éxito del proyecto.

6.3 PLAN DE TRABAJO
Se propuso un plan de trabajo disefiado de forma que incluyera la participacion en

inclusién de los diversos proveedores que se definen en el modelo de soporte
técnico propuesto; el mismo fue elaborado en Microsoft Project para tener mas

exactitud en las actividades a desarrollar como se puede apreciar en la figura 26.

El plan iniciaba con la implementacion del Call Center como eje central del modelo
de soporte, contemplaba la compra de equipo y su instalacién, contratacion de
personal, capacitacion y puesta en marcha. Con la contratacion del Oficial de
Enlace se comienza a trabajar en los convenios y las alianzas publico privadas,
elaborando propuestas, buscando las instituciones que han venido contribuyen con
el sector educativo con dotacion de equipo y logistica hasta lograr formalizar los

convenios.

El plan continuaba con giras de mantenimiento preventivo las cuales son vitales

para asegurarse que el equipo instalado en los centros educativos estén
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disponibles tanto para los nifos como para los docentes y finalmente se hace un

monitoreo y evaluacion de los convenios para evaluar los resultados obtenidos por

el convenio a lo largo del afio lectivo.

id Modo de ‘Nombu de tarea Duracion  (Comienzo Fin Predecesoras | 2014 2015 2016
%\- st | 2 | s1 ]2 | s
1 [ Call Center 136 dias  mié 01/10/14 mié 08/04/15 —y
2 W Compra de equipos 60dias  mié 01/10/14 mar 23/12/14
3 Instalacion de los equipos 30dias  mié 24/12/14 mar 03/02/15 2
T Contratatacion de personal (Gerente Call  30dias  mié 04/02/15 mar 17/03/15 3
Center, Agentes, Oficial de Enlace)
s W Capacitacion de Personal 15dias mié 18/03/15 mar 07/04/15 4
. 4 Puesta en Marcha del Call Center 1dia mié 08/04/15 mié 08/04/15 5
7 (3 Convenios y Alianzas Publico Privada 128dias  mié 04/02/15 vie 31/07/15
s W Elaboracion de propuestas de proyectosy 15dias  mié 04/02/15 mar 24/02/15 3
TOR.
y W Blsqueda de institucionesy empresas  30dias  jue 09/04/15 mié 20/05/15 6
firmar convenios de cooperacion y alianzas.
10 Presentaciony aceptacion de propuestas  15dias  jue 11/06/15 mié 01/07/15 9
de cooperacion a instituciones
u i Formalizacion de convenios Tdias  jue23/07/15 vie31/07/15 10
2 Mantenimiento Preventivo 225dias  lun 05/01/15 vie 13/11/15 —
1B 3 Elaboracion de plan de trabajo de las giras 24 dias  lun 05/01/15 jue 05/02/15 w
u W Mapeos de nutas 7dias  lun05/01/15 mar 13/01/15
15 W Asignacion de presupuesto 7 dias mié 14/01/15 jue 22/01/15 14
16 [ Asignacion de personal 3diss  vie23/01/15 mar 27/01/15 15
v Asignacion de Logistica (Vehiculos, ~ 7dias  mié 28/01/15 jue 05/02/15 16
repuestos, herramientas, etc)
id Modo de Nombre de tarea Duracion  |Comienzo Fin Predecesoras | 2014 2015 2016
nrea s l2lalsaglsa]
1B W Ejecucion gira de mantenimiento Semestre 120 dias  lun 06/04/15 vie 18/09/15 (]
|
19 K Ejecucion gira de mantenimiento Semestre 120 dias  lun 01/06/15 vie 13/11/15 Cod
]
20 Monitoreo y Evaluacion de Convenios 35dias  lun02/11/15 vie 18/12/15

Figura 26. Plan de Trabajo Propuesto

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXOS

REFORMA LEY DE TELECOMUNICACIONES

SeccidaA  Acwerdes y Leyos

JEle .-l REPUBLICA DE HONDURAS - TEGUCIGALPA M. D. C. 7 DE MARZO DEL 2014 No. 33373

en [a via administrativa o judicial, para lo cual se facultaa
1a Procuraduna General de la Republica (PGR). arealizar
1as gestionss de cobro v los desistimientos del caso.

El pazo 3¢ podra efacnaar en dinero en efectivo. cheque
certificado o de caja y en los plazos que la Procuradunia
Geperal de 1a Republica (PGR) acuerde con las partes.

ARTICULO 2.- El presente Decreto entrara en
vigencia a partir de su publicacion en el Diario Oficial La
Gaceta.

Dado en la ciudad de Tegucigalpa, municipio del
Distrito Central, en el Salon de Sesiones del Congreso

Nacional, a los quince dias del mes de enero de dos nul
catorce.

MAURICIO OLIVA HERRERA
PRESIDENTE. PORLALEY

RIGOBERTO CHANGCASTILLO
SECRETARIO

GLADIS AURORA LOPEZ CALDERON
SECRETARIA
Al Poder Ejecutivo.
Por Tanto: Ejecutese.
Tezucizalpa, MD.C., 24 de enero de 2014.
PORFIRIO LOBO SOSA
PRESIDENTE DE LA REPUBLICA

El Secretario de Estado en el Despacho de Finanzas,
WILFREDO CERRATO RODRIGUEZ

Poder Legislativo

C DECRETO No. 3252013 D)

EL CONGRESONACIONAL,

CONSIDERANDO: Que mediante Decreto No.183-
95 de fecha 5 de Diciembre de 1995, posteriorments
reformado mediante Decreto No.118-97 de facha 25 de
Ocrubre de 1997, se creo la actual Ley Marco del Sector
de Telecomunicaciones y la Comision Nacional de
Teleconmmicaciones (CONATEL), como un Ente regulador
y fiscalizador de la explotacion y operacion de los servicios
de las telecopmmicaciones en Honduras, con una uitima
reforma a dicha Ley mediante Decreto No.112-2011 de
fecha 24 de Junio de 2011.

CONSIDERANDO: Que &l Servicio de Telecomuni-
caciones denominado Internet o Acceso a Redes
Informaticas por su relative dinamismo y constants
irmovacion tecnologica es achalmente, uno de los medios
propicios para desarrollar el uso intensivo de las
Tecnologias de la Informacion y las Connmicaciones;
consecuentemente, el desarrollo ¥ evolucion tecnologica
del Intemnet ha significado un factor de cambio en la manera
y estilo del diario vivir, permitiendo acceder a cualquier
informacion ubicada en cualquier parte del mundo,
facultando a cualquier sociedad a mejorar su nivel de vida
con calidad, con el poder de transformar el uso de la
informacion en conocimiento y utilidades que contribuyen
al desarrollo economico y social. zenerando oportunidades

La Gaceta

DRI OFCIAL DE LA REPUSUCA OE SONDURAS
DECANO DE LA PRENSA HONDURERA

PARANEJOR SECURICAD DE SUS PUSLICACIONES
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para la creacion, comstruccion y preservacion de
sociedades del conocimiento que integran la Sociedad
Global de la Informacion.

CONSIDERANDO: Que 3= hace necesario el
desarrolio coberente del Sector de las Telecomumicacionss,
que favorszca la expansion y propagacion de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(TICs); io antenior, consecusnts con las metas de 1a Union
Internacional de Teleconmmnicacionas (UIT), de la cual
Honduras es pais signatario, con 2] objetivo de promover
ala sociedad honduretia a ser parte da la Sociedad Global
de 1a Informacion, poniendose de e5ta manera a tono con
2] surgimiento de las Tecnologias de la Informacion,
propiciando el desarrollo de 1a Sociedad de la Informacion
y del Conocimiento; asi como el fortalecimiento al Ente
Regzulador.

CONSIDERANDO: Que la Republica de Honduras
ha ratificado acuerdos Internacionales con diferentes
orzanismos: La Union Intemacional da Teleconmmicaciones
{UIT), La Conzsion Técnica Regional de Telscopymicacionss
(COMTELCA), Conssion Interamenicana de Telacomamicacionse.
(CITEL). Foro Latincamericano de Entes Reguladores de
Telecomunicaciones (REGULATEL), Tratados de Libre
Comercio entre otros, especificamente relacionados al
sector telecomunicaciones, a los cuales debe adaptarse la

Jeristacién macianal

CONSIDERANDO: Que el marco juridico de
telecomunicacionss vigente, raquiere adecuarse al entorno
descrito en los considerando precadentes, para cuyo fin
resulta imprescindible reformar la Ley Marco dal Sector
de Teleconmmicaciones con el fin de actualizaria con las
mevas filosofias de este campo.

CONSIDERANDO: Que con ! fin de aprovechar las
sinergias y el uso eficiente de los recursos del Estado y los
donados por otros paises, se vuelve imperativo la
integracion en un solo ente, de todos los proyectos
dispersados en otras Secretarias de Estado que tiemen
relacion con el sectar de las Temologias de la Informacion
y las Conmmicaciones TICs, quien se encarzara de proveer
1a conectividad universal para la reduccion de la brecha
digital conjuntamente con las entidades gubemamentales
especializadas como ser la Secrstana de Planificacion
SEPLAN quien posee 3 proyectos de impulso de las
Tecnologias de la Informacion y las Commmicaciones TIC:

Centros Comunitarios de Comocimiento ¥
Comunicacion: 123 sitios (Pais) que dependen de un
Comite Municipal de Ciencia y Tecnolozia (CMCT), con
una configuracion de “Cyber Cafe” Conmumitario y Cursos
de Capacitacion. Actualmente estan todos Inactivos por
falta de presupussto. Proyectos Eurosolar (Fondos:
Conmnidad Europen): 68 sitios (Pais) sin energia eléctrica.
seran alimentados con paneles solares en centros
conmnitanos, con el sisuiente equipamiento: Computadora
con acceso a Internet, Refrigeradora, Antiofidico. ¥
Proyecto @prende/Anlas tecnologicas: Proyacto poses
cobertura en los 18 departamentos, ya que posee
Conectividad con tecnolozia Wimax (26%) y Satelite
(74%). Los Equipos entregados son: Computadora de
interface intemet. Se han entregado 30,000 computadoras,
320 Escuelas con conexion y 3,862 maestros capacitados.
Duracion del provecto desde el afio 2007 hasta mediados
2013. El Financiamiento es provisto por &l Gobierno de
Taiwan y Honduras. La meta era 30,000 Computadoras
en 3 atos (entregadas) v 2,250 aulas tecnologicas. Poses
problemas con el fnanciamiento del segmento satelital 1a
Secrstaria de Educacion posee el siguients Proyecto:
Proyecto Ampliando Horizontes: Cobermura: 17
departamentos del pais sin incluir Gracias a Dios, utilizando
Conectividad de la red movil. Los equipos provistos a las
Aulas tecnologicas son los sizuientes: Laptops. pizamas
electronicas, mobdlianio, servidor para administrar interface
internet. Los principales logros son- 2,634 docentes
capacitados a la fecha, 296 Centros Educativos equipados
v 3,300 Computadoras instaladas. EI Congreso Nacional
ha impulsado el siguiente proyecto: Proyecto 5 Estrellas:
Con una cobertura en 7 Departamentos (Centro y Costa
Norte del pais) siendo provista la Conectividad a traves
de un Convenio privado con el proveedor CLARO. Loz
equipos entregados son: Computadora de escritorio,

impresora, mobilianio, servidor para administrar interface,
internet. Principales Logros: 63 Escuslas beneficiadasy
885 Computadoras distribuidas. La Secretaria del
Despacho Presidencial ha impulsado ] siguiente proyecto:
Proyecto Educatrachos: Con cobartura en los 18
departamentos del pais y Conectividad de Proveadores
moviles ¥ satelitales de internet. E]1 Equipo entregado es 1
laptop por nifio, mesa de ayuda centralizada. 1 laptop por
maestro, servidor para conexion a internet. Los principales
Logros: 7.667 Computadoras p/Estudiantes; 465
Computadoras p/Maestros; Total 8,132 computadoras en
40 escuelas, 14 Deptos. Financiamiento: Gobiemo de

iEn
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Taiwan y BID y la Meta: 64,000 Laptops. 54,500 fondos
BID v 2,500 fondos Taiwan.

CONSIDERANDO: Que como estrategia para lograr
el acceso total alos Servicios de Telecomunicacionss para
1a Conectividad Universal y reduccion de 1a bracha digital,
&5 mmprescindible la creacion de una herramienta bajo Ia
denominacion de Fondo de Inversion de
Teleconmmicaciones ¥ Tecnologias de la Informacion FITT.
que financiara la promocion y desarrolio de provactos en
materia de teleconmnicacionss v sus aplicacionss en las
TiCs.

CONSIDERANDO: Qus es findamental aprobar una
reforma a la Ley Marco al Sector de Teleconmmicaciones,
conforme a lo establecido en el Articulo 205 atribucion 1)
de 12 Constitucion de la Republica, que corresponde al
Congreso Nacional de crear, decrefar, interpretar. reformar
v derogar las leyes; otorgando al ya existents organo
regulador (CONATEL) muevas facultades y atribuciones
en materia de regulacion de las Tecnolozias de la
Informacion y las Comunicaciones que coadyuven a la
reduccion de la brecha digital en el pais.

PORTANTO,
DECRETA:
La siguiente,

REFORMAALALEYMARCO DEL
SECTORDE
TELECOMUNICACIONES

ARTICULO 1.- Reformar por adicién los Articulos 1.,
2,12,14,1531 y43 @=L LEY MARCODEL SECTOR
DE TELECOMUNICACIONES, aprobada mediante
Decreto No. 185-95, modificada por Decreto No.118-97
de 26 de Agosto de 1997 y Decreto No.112-2011 de 22
de Julso de 2011, los cuales se leeran de Ia sigwente forma:

“ARTICULO 1.- La presente Ley establece las normas
para regular en el territorio nacional los servicios de
telecomunicacionss, comprendiendoss entre estos toda
fransmision. emision o recepcion de siznos, sefiales,
25Critos, imagenes fijas, indgenss en movimiento, sonidos
o informaciones de cualquier naturaleza por medio de
transmision eléctrica por hilos, radioelectricidad, medios

opeicos. combinacion de llos o cualesquisra otros sistemas
electrorazmeticos.

De igual manera datermina &] marco regulatono par el
fomento y expansion de las Tecnologias de Informacion ¥
Comunicaciones (TICs). con el proposito de impulsar el
desarrollo y competitividad del pais a fin de lograr su
insercion en la Sociedad de la Informacion y del
Conocimzento; todo ello dentro de un mercado de libre y
leal competancia, garantizada por el Estado™

“ARTICULO 2.- Carresponde al Estado, por medio
del Presidents de la Republica. la formulacion de las
politicas relacionadas con las telecomunicaciones y las
Tecnologias de Informacion v Comunicacionss (TICs). ¥
por medio de CONATEL regular y fiscalizar 1a explotacion
v operacion de las teleconmnicaciones y sus aplicaciones
en 1as Tecnologias de Informacion y Comunicaciones
(TICs). que realicen los operadores de este tipo de
servicios, sus aseciados y los particulares. Asimismo
promover 1 expansion de las Tecnolozias da I Informacion
v Conmmicaciones (TICs)™.

“ARTICULO 12.- CONATEL es una entidad
desconcentrada de la Presidencia de la Republica, respecto
de la cual funcionara con independencia administrativa,
técnica, presupuestaria y financiera. Su presupuesto para
el ato fiscal esta conformado por una suma equivalente al
veinte por ciento (20%:) de los todos los valorss recandados
por CONATEL en el afio fiscal anterior, montos que seran
acraditados a [as cuentas bancanas que para tal efecto sean
desiznadas por CONATEL™.

“ARTICULO 14.- Tambien son facultades y
ammbucionss d2 CONATEL:

1 Promover y desarrollar las politicas publicas
corespondientes al sector de as telecomunicaciones
y de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones TICs, y presentar a aprobacion del
Presidenre de la Republica;

()

Liderar ransversalments la estrategia de desarrollo
de las Tecnologias de la Informaciom y
Comunicaciones TICs en todos los sectores que
conforman la actividad publica nacional, en armonia

ikn
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con las correspondientes disposicionses legales y
prozramas que establece la Vision de Pais y Plan de
Nacion para Honduras,

Elaborar, proponer. establecer y actualizar los
instrumentos juridicos necesarios para el fomento y
uso de las TICs, en todas las areas de la actividad
nacional, incluyendo su propia normativa;

Actualizar la clasificacion de los servicios
correspondientes a las Telecomunicaciones y sus
aplicaciones a las Tecnologias de la Informacion y
Commmicacionas TICs;

Otorzar titulos habilitantes para operar redes y
proveer servicios de Telecomunicaciones y de
aplicaciones de TICs. El respectivo reglamento
establece las distintas clases de titulos habilitantes v
las condiciones para renovar, modificar o daclarar su
caducidad o revocarios;

Velar por el estricto cumplimsento ds las
obligacionss establecidas en los titulos habilitantes;

Exizir a Jos Operadores v Provesdorss que entreguen
Ia informacion de sus actividades y resultados, bajo
el Sistema de Contabilidad Regulatonia;

Aplicar las sanciones previstas en esta Ley yensu
Reglamento General y Resoluciones Normativas
m‘ 'd‘ 54

Establecer las tasas y demas sumas que deberan pagar
los Operadores y Proveedares y velar por su estricto
cunplimiento;

Administrar y contrelar el uso del espectro
radioelsctrico;

Ejercer la representacion del Estado en materia de
telecomunicaciones y TICs ante los organismos
internacionales, por medio de su Presidente o de la
persona o personas que designe CONATEL;

. Emirir las regulaciones y normas de indole técnica

necesarias para la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones v de las aplicaciones a las

Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones
TICS de conformidad con esta Lay,

13. Regular, administrar y controlar los recursos de
numeracion dominios, e IP publicas y privadas ¥
cualguier otro recurso sobre los cuales s2 soporten la
operacion de los Servicios de Telecomunicacionss y
aplicacionss diversas de las TICs;

14 Establecer por via reglamentaria los derschos y
oblizaciones de los Usuarios a fin de garanrizaries el
acceso 2 la mayor cantidad de prestaciones de
servicios de telecommumicaciones v de las aplicaciones
de las TICs, con [a mejor calidad posible y con tanfas
asaquibles; en un mercado en donde prime Ia libre,
leal y sana competencia;

15 Establecer por via reglamentaria los derschos y
obligaciones de los Operadores y Proveedores de
sarvicios a fin de brindarles seguridad juridica y
predictibilidad en la regulacion sectomal, a fin de que
32 desenvuelvan en un mercado de libre y leal
compatencia; y.

16. Preparar su Anteproyecto de Presupuesto Amual y
presentario a la Presidencia de la Republica para su
incorporaciaon en el Presupuesto General de Inzresos
¥ Egresos de la Republica que apraeba el Conzreso
Nacional™

“ARTICULO 15.- CONATEL, estara integrada por
tres mismbros propietanios y dos suplentes nombrados por
el Presidente de la Republica, por un periodo de cuatro
ani0s. Los dos miemibros suplentes, sustinuiran [as ausencias
de los propietarios y ordinariamente, desempefiaran las
funciones que les asigne CONATEL. Los miembros
suplentes deberan cumplir con los requisitos establecidos
en los Articulos 16y 17.

Las organizaciones empresariales legalmente

reconocidas y los colegios profesionales de nmivel
universitario podran somster a la consideracion del
Presidente de la Republica, listas de candidatos para la
intezracion de CONATEL.

imn
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“ARTICULO 31.- Las tarifas que cobren los
Operadores y Provesdores de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones v de las aplicaciones de las TICs,
excepruando los servicios que presten los medios da libre
difusion del pensamiento, seran regulados por CONATEL.
siempre que ésta haya determinado que no estan siendo
prestados en condiciones adecuadas de competencia™.

“ARTICULO 43.- Las infracciones se sancionaran de
acuerdo a los montos ¥ valores que CONATEL establezca
mediants el Reglamento de Multas respectivo, el cual s2
SNMArca en Principios tecnicos ¥ basicos, universalments
aceptados para el establecimiento de este tipo de multas,
COmo Ser-

a) Justiciay Equidad:

b) Claridady comprensibilidad;

<) Facilidad de realizacion del pago; v,
d) Econonsay eficiencia.

Para determinar la mayor o menor gravedad de la
infraccion, CONATEL compulsara los sigulentes hechos:
El dafio causado a los Usuarios o a terceros, la
intencionalidad manifiesta el tamano del mercado afectado,
&l perjuicio social. lareincidencia del infractor, 2l tismpo
en que se cometio la infraccion v su duracion. el bensficio
obtenido o esperado con la infraccion v la capacidad de
pago del infractor.

Cuando a juicio de CONATEL exista impostbilidad
técnica o legal para determinar los ingresos brutos
facturados: sta entidad unlizara como parametro para la
imposicion de sanciones los ingresos presuntos de dicha
empresa, en base a los ingresos brutos facturados de otros
Operadores o Proveedores que desarrollen actividades

i

Cuando CONATEL advierta que la mfraccion cometida
beneficia economicamente a un Grupo Economico. la
sancion a imponerse es en base al ingreso bruto facturado,
del conjunto de empresas que conforman dicho Grupo
Economico.

El pago de la multa no exime al infractor del
cumplimsento de 1a oblizacion que dio origen a la sancion.

En caso de sancionar 2 determinado infractor y este
persiste en Ia consision de dichos actos ilegales, CONATEL
puede repetir indefinidaments 1a sancion impuesta, hasta
que cesen los referidos actos ilegales del infractor.

Las sanciones pecuniarias puaden llevar aparejadas
disposiciones de clausura de instalacionmes y
establecimientos; asi com el decomiso de equipos; en los
casos que corresponda, conforme a las respectivas
nommativas de CONATEL Para ejecutar estas medidas s2
dispondra del auxilio de la Fuerza Publica

En ningun caso, la aplicacion de sanciones puade ser
utilizada como un medio mdirecto para afectar o restingir
1a libre emision del pensamiento.

Las multas impuestas seran parte de los valorss
recaudados por CONATEL con objeto de fortalecer los
ingresos comrientes dsl Estado. La certificacion de la
resolucion que se enta tendra fuerza ejacutiva.

El uso de las frecusncias del Espectro Radiceléctrico
sm la autorizacion correspondiente, es penado de acuerdo
alo consiznado en el Codizo Penal vizente, sin perjuicio
de la multa que le corresponde pagar de acuerdo a lo
establecido en el presents Articulo; el pago de valor de las
tasas y el canon que hubiere tenido que pagar durante el
periodo que operd sin autorizacion v 1a clausura de [a senal
no autorizada.

Los monros de la multas s2 ajustan anualmente aphcando
1a totalidad de la tasa de inflacion del aio anterior, de
acuerdo a los datos oficiales del Banco Central de
Honduras™.

ARTICULO 2. Reformar por adicion a Ia LEY
MARCO DEL SECTOR DE TELECOMUNICACIONES,
contenida en el Decreto No.185-95 de facha 31 de octubre
de 1995 modificada por Decreto 118-97 de fecha 26 de
Agzosto de 1997 y Decreto 112-2011 de 22 de Julio de
2011, adicionando los Articulos siguientes: 24-A_24-B.
24-C, los cuales deberan leerse de Ia forma sizuients:

“ARTICULO 24-A.- Créase la Direccion de las
Tecnolozias de la Informacion y las Comunicacionss
(TICs), dependiente de CONATEL, encargada de
cumplir todos los programas y proyectos onentados al

i
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desarrollo de las Tecnologias de la Informacion y las
Conumicacionss.

La Direccion General de 1as TICs también, promovera,
desarrollara y fiscalizara los proyectos de Conectividad
Universal financiados con fondos provenientes del FITT,
asi como aquellos destinados a la reduccion de Ia brecha
digital, conforme a lo dispuesto en la Lay de
Contratacion del Estado y su Reglamento General

Sus demas funciones, seran definidas en el Reglamento
que al efecto se emuta™

“ARTICULO 24-B.- Créase &l Fondo de Inversiones
en Telecomunicaciones v las Tecnologias de la
Informacion y las Comumicacionss (FITT), con el objeto
de financiar los planes, programas y proyectos para
facilitar priontanamente el acceso universal y del
servicio universal de todos los habitantes del territono
nacional, a la Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones. El fondo sera administrado por
CONATEL directaments, por medio de cuentas en el
Banco Central de Honduras (BCH) o mediante
fideicomiso con entidades del Sistema Financiero
Nacional La ejecucion del Fondo de Inversionss en
Telecomumicacionss y 1as Tecnolozias de la Informacion
v las Conumnicaciones (FITT) se regira de conformidad
a lo dispuasto en el reglamento que al efecto se eputa™

“ARTICULO 24-C.- El presupuesto del FITT esta

1. Los aportes oblizatorios mensuales que deben
efectuar oblizatoriamente los Operadores de
Servicios Publicos de Telecomumicacionss y de las
Tecnologias de la Informacion v 1as Conmicaciones
TICs, eqguivale al uno por ciento (1%) de sus
ingresos brutos mensuales provenientes de la
prestacion de Servicios de Telscomumicaciones, Ests
aports entrara en vigencia a partir del lo. de julio
del 2014;

2. Los rendimientos financieros obtenidos como
consecusncia de las mversiones realizadas con sus
propios recursos, de conformidad con las
disposiciones legales y reglamentarias sobre la
materia,

3. Los demas ingresos que reciba a cualquier titulo
licito, asi como el producto o fruto de sus bienes;

4. Donaciones y legados; y.

5. Creditos concesionales de fuentes externas o
mfemas.

ARTICULO 3.- Instruir a la Comision Nacional de
Telecomunicaciones (CONATEL), para que en un plazo
no mayor a sesenta (60) dias, contados a partir de la
vigencia del presente Decreto, proceda a emutir el
Reglamento de funcionamiento de 1a Diraccion General de
1as TICs, asi comw el Reglamento del Fondo de Inversiones
en Teleconmmicaciones ¥ 1as Tecnologias de la Informacion
v las Conmmicaciones (FITT).

ARTICULO 4.- Establecer que las Secretarias e
instituciones del Estado que gjecuten proyectos de
infrasstructura para e desarrollo de las TICs, en el término
de seis (6) meses transfieran estos a CONATEL, de
acuerdo al rezlamento que al efacto emita esta instinacion.

ARTICULO 5. El presente Decreto entrar en vigencia
a partir del dia de su publicacion en el Diario Oficial La
Gaceta.

Dado en la ciudad de Tegucizalpa, municipio del
Distrito Central, 2n el Salon de Sesiones del Congreso
Nacional, a los quince dias del mes de enero de dos mil
catorce.

AMAURICIO OLIVAHERRERA
PRESIDENTE, PORLALEY

GLADIS AURORA LOPEZ CALDERON
SECRETARIA

ANGEL DARIO BANEGAS LEIVA
SECRETARIO

Librese al Poder Ejecutivo en fecha 20 de febrero,
2014.

Por Tanto: Ejecutese.
Tegucigalpa, M.D.C., 27 de febrero de 2014.

JUAN ORLANDO HERNA.\'.DE; ALVARADO
PRESIDENTE DELA REPUBLICA

El Secretario de Estado en el Despacho de Finanzas.
WILFREDO CERRATO RODRIGUEZ

iEm
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Seccion “B”

COMISION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES (CONATEL)

RESOLUCION NRO07/14

‘COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICA-
CIONES (CONATEL).- Comayagiiclnmpnicipio del Distrito
Central, cinco de mayo del afo dos mil catorce.

CONSIDERANDO

Que mediante Decreto Legislafivo hner 325-2013,
publicado &n ¢l Diario Oficinl La Gacetn, ¢l 07 de Marzo de
. 2014, 58 aprobé ls dltima reforma & 12 Ley Marco del Sector
.de Telecomunicaciones, la cual, entre otras cosas, cred ¢l

Fondo de Irversiones en Telecomuniczcinnes y las Tecnologias
_de la Informacion y las Comunicaciones FITT.

¢

Yo dispuesto en 12 Resolucién Normativa NROO2/06 emitida
par CONATEL, ¢l quince demarzo de dos mil seis y publicada
en &l Diario Oficial Ls Gaceta, el veintitrés de marzo de dos
mil s2js; ¥ que uma vez culminsda dicha consults piblica, o
presente acto adminigtrativo deberi ser pablicado en el Diario
Oficial Ls Gacets, conforme Jo dispuesto en bos Articulos 32y
33 de Ja Ley de Procedimiento Administrativo, por lo que se
emite la presante Resolucién de conformidad & bo establecido
en el articulo 20 de la Ley Marco del Sectar de
Telocomumicasionts.

POR TANTO:

La Comisién Nasionsal d¢ Telecomunicaciones
{CONATEL) en aplicacidn de Jos Articulos: _59. Nldela
Constitucién de ls Repilblica, 7, 8, 122 dela Ley General de
lsAdnnmsuncmnPﬁhhn,l 13, 14,20, 24-B, 24-C ydcmﬂs

CONSIDERANDO:

Quz e torne a ln disposicidn precedente, €] Articule 3 de
1ss reformas peecitadas, instruye a Ja Comisién Nacional de
Telecomun!csciones (CONATEL), para que en un plazo no
mayor a sesenta diss (60), contados a partir de In vigengin de
dicho Decreto, proceds a emitir el Reglamento del Fondo de
Inversicaes en Telecomunicaciones y las Tecoologias de la
Informacién y las Comunicacianes (FITT).

CONSIDERANDO:

Que conforme ¢l Articulo 59 de In Constitucidn da Ja
Repdblica, “la persona humana es el fin sopremo dea sociedad
y del Estado'; en consecuenciz siendo CONATEL ¢l drgano
del Estado legalmente facultado para promover la
infversalizacidn de los servicios 4 telscomunicaciones y el
_Acoes0 a tales servicios por parte de todos kos habitantes de
Honduras, en su condicidn de Ente Regulador y cumpliendo
con ¢l mandato de Ia ley, estd en la obligacitn de emitir un

Reglamento gue regird ¢l FITT, qucﬁnmumlnpmmomﬁﬂy“

desarrollo de proyectos en materia de telecomunicaciones y
geT:cnologiu s Informacién y las Comunicaciones (TIC3),

CONSIDERANDO:

"-Que ol presente proyecto de Reglamento, ﬁaﬁreviuinenle'

sametido al proceso de Cansulta Péblica en cumplimiento de

i M 6 7, ?5,78 ydﬂnﬂsqlmbluddkaglmwoﬁmd

de la citada Ley Marco; 1, 31, 32 ¥ 33 de {a Ley de
Procedimiento Administrativo.

RESUELVE:

PRIMERO: Emitir ¢l Reglamento de! “Fondo de
Inversién de Telecomunicaciones y Teemologias de la
Informacidn y las Comunicaciones™ eo adelante identificado
wmo“m.ﬁueseleuimhfmmx:iguim:

, Reglamento del Fondo de Ill"l‘l“lll de
Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informacion'y
Jas Comunicaciones (FITT)

CAPITULO I
GENERALIDADES
Articulo 1.-:41:"abm dAFITT

El presente Reglamento establece lak reglas de operscitn

.y admimistracién del Feado de [nversidn de Telecomu-

nicaciones y Tecnologins de I Infarmacidn, cresdo mediante
Decreto Legisiativo 325-2013, publicado en el Dizrio Oficial
La Qacets en fechs 07 de marzo de 2014,
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Articulo2.- Objeto del FITT

El Fonde de Inversiones en Telecomunicaciones y las
Tecnologias de In Informacidn y las Comunicaciones, en lo
sucesivo dencminado FITT, tiene por objete; financinr los

planes, programasy proyectos para fcilitas prioritariamente -

¢l acceso y servicio universal de todosdos habitantes ded
tecritorio naciontl, a Jas Tecnalogias de k2 Informacitn y las

Articulo 3.- Finalidad del FITT
EIFITT, tiene las siguientes finalidedes:

&) Subsdiary'o financisr 8 bos proyectos de servicios piblicos
. de telecomunicaciones y de TICs, destinados s instalar

ouevas redes y servicios en lns 2003s deeatendidas, para

aumentar [ cobertara de é520s en regiones rarales, urbano-

marginales, o sub-atendicas del territorio nactonal,  fin
¥, debgmduc«oymmodemmummd

kwmmmqubmqmmdmu
1as TIC y la apropiacién dé |23 mismss para que s=an

brindacos particularmente en institaciones de cardeter -

pitblico como ser centros educativos, espacios piiblicos,
recreativos y toda eatided gubsramental ya sea local o
naconal

€) Subsidier yo financisr distintas actividades tales como -

isesorias y capacitaciones, entre otras, pars lograr que

los potenciales usuarios y beneficianos de Jog proyestos,

de aquellas regiones rurales, urbane-marginales, o sub-
atendidas del territorio naciounl, s¢ apropien de los
beneficlos direcigs ¢ indirectos que coallevan &l uso de Jes

- TIC &0 tomo al desarrollo econdenico, social y cultural,

d) Disminuir Iz brecha dxgml ¥ glmumzur la igualdad de
_oportunidades para Jos beneficiarios, a través de loa
proyectos que serkn subsidiados y'o financiades parnasi

. potenciar el crecimiento eo aquelis zonss o comunidades

desstendidas y en general el pais.
e} Pramover &l 8oceso a secvicios de telecomumicacicnes

_Ge cilidad, de manera oportuna, eficiente y. & precios " |-

asequibles  competitivos, a los habitantes del pais
que no fengan recursos inﬁdcﬂgs_pm eccsder a clios.

Articulo 4.- Definiciones

Para efectos de Ia aplicacién del presente
Reglamento, se definen los siguientes conceptos:

Accesoy s’ervicio universal .
El noceso y servicso universel es o dececho que Gecen todos
los habitantes del terdtorio hondurefio, de conter, cusndo
menos, con vng conexids 8 un determinado servicio de

prestado de menera dptima y a precios asequables, con diversos
servicioa de telecomumataciones demacilianos o ubicuos.

Areas no atendidas

Son Las regiones rurales, urbano-margioales, o gub-
aterydidas del temitario macional, es decir, lugares de prioritario
interés social, en las que no existe provisién de sesvicios de
telecommundcaciones o, de existi, &sta &3 ain lnmﬁmmtnpm
setisfecer 1a demanda actusl y potencial. -

) Subddioylhmchmhato
Se entenderi como subsidio apartado por &l FITT a un
proyecto determinado, al monto especifico de dinero como
contraparte del monto total a invertir e el mismo, on conceplo
ds auxilio scondmico extrsordinasio que tikoe como finalidad

telecomunicacianes considerado basice, deuso comunal y

'En casos especialmente ideatificados, se podrd fingnciar
tota] o parcialmente el costo de los proyectos diseflados pars
Jograr 1a meta socisl de los mismos.

Proyectos de fin piblico

Serefiere 2 los proyectos que beneficien a las institacsanes
de carficter pdblico y conlleven un fin de desarnbllo social como:
857 ceatros educstivos, espacios pliblicos, recreativas y toda
catidad gubemiamental va sealocal o nacianal,

Articulo 5.~ Patrimonio de] FITT

El patrimésio de! Fonde de Inversiones en
Telecomumicacianes y bas Tecnologias de la Informacifa y las
Comunicacianes (FITT), eMcommdopalcsugmm
TeCUTS08:

‘1. Les sportes mensmles que dében efectuar obligatorismente
los Operadares de Servicios Piblicos de Telecomu-
nicaciones y de las Tecnologins de s Informacisn y Las

- Comumicacicoss TiCs, equivalente al uno por cisnto (196)
de sus ingresos brutos mensuales provenientes de 1a
“prestacién de Servicios de Telecomymicaciones. Este apocts
mdeavigmaymddpmnm(oudophodel
2014. .

— TN
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: 2 Los readimientos financiercs obtenidos camo congecwescia

' delas mversiones realizadas con sus propios recursos, de

mhnmdadmaladupanamlegﬂuymglmmm‘a
' sobre la materia.

- 3. Losdemisingresos qvae:ocx:bt a conlquicr tinso ligito, asd
camo &l productn o fruto de sus bienes.

*4. Donaciones y legados,
5. Créditos concesionales de foentes externas o intemas.

Ardcuh 6.- Forma y Plazo del Pugo de los Aportes
Obugstorlu Mensuales

Le baae imponible de la contribucibn del uno por ciento
(1%) correspohde a Jos ingresos brutos devengados de los
Operadares de Servicios Piblicos de Telecamunicsciones,

" obtenidos directzmente par In prestncidn de Servicios Pihlicos
de Telecomumicaciones. Dicha contibucion entrasd ea vigeacia
& partir del nno (01) de julio del 2014,

proporcionsr 8 CONATEL mapss sctualizados de su real

_ cobertura, tanto en formatos digitales como flsicos, 2 efecio

que el drgano consaltive carrespoodiente, organice mapas de
infraestructura y cobertura de Telecomunicaciones de todos
los Operadores. Estos requerimientos serén oficializados
mediante rdenes emitidas por CONAT&L. las que serdn de

obligatono amphnﬂm
Articulo 8.- Incumplimicnto con el Aporte al FITT

Se entenderi por incemplimiento del sporte al FITT,
canndo Jos requisitos de forma y plazo de pego de loe aportes
obligatorios mensusles mencicasdos en ¢l artfeulo 6 de este
Reglameato, po sean cumplidos por Jos QOperadores de
Servicios Piblicos de Telecamunicaciones, 1o cusl constitisird
una falts Muy Grave y dard lugar & la splicacién-deuns

sancidn pecuniarie cuyo monto serd el equivalente alp .

establecidn por €] Roglamento de Mulras que emita CONATEL
coafoeme a la Ley Marco del Sector de Telecomunicaciones y

* gus reformas, La sancidn deberd ser aplicadn por cada pago

retrasado o no realizado, sin gue esto eliminela obligacién del

Pmmﬂwdmﬂmmwmdmwm
de los operadores, est0s Wltimos deberdn presentar
trimestralmente ante 1s Diréccién de Finanzas adscrita a
CONATEL, una declaracién jureda que valide la aportacidn
realizada y en el mismo acto, presentard una copia de la
declaracién de [mpuesto Sobre Ventas realizads a L Direccitn
Ejeuﬁvndehweposmm,dmmdiebppuiodoquemhi
de referencis para tal efecto, Esta doclaracidn, serd presentada

. & miis tarder & los primeros quince (15) dias después de
cumplido €] trimestre,

Conforme al articulo § de ese Reglamento, los depdsitas
gue los Operadores .de Servicios Pdblicos de
Telecomumicaciones realicen, deberin efectuarse en las cuentas
bancarias establecides pars ese fin por CONATEL o por el
Fiduciario que administfe el fondo conforme &l Decreto 269-
2013, & mas tardar en los primeros diez (10) diss de cada
mdnp&u@amhmfmmqmmlmelmo

dé lag demis obligaciones mensualés & 143 que estdn’

sujetos de acuerdo a la Ley Marco del Sector de las
Telecomunicacicnes y sas reformas.

Articalo 7.- Mapas de Cobertura y de Infraestructura
Los Operadores o Proveedores de servicios de
telecomumicaciones de naturaleza piblica, estarin obligados &

CAPITULOTI

. ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS
DELFITT

* Articulo 9.- Administracién del FITT

Et fondo serd administrado por CONATEL directamente,

par madio de cuentas e el Bance Ceatral de Honduras (BCH)
omediante fideicomiso con entidades del sistema financiero
naciooal. )

3 Los recursos provenientes ds las fuentes de financiarmento

del FITT serin depositados ya sex én coentas del Banco Cezitral
cuando sea administrado directamente por CONATEL o en

Las coentas del ente dol sidtema finmci ero nasionnl que para

tal efecto, designe el Fidutzanao, cuando sea admmistrado por
un fideicomiso. Los depdsitos que ssan realizados & la cuenta
correspondiente por cualquiera de las. vins mencionadas.
anteriormente, deberdn ser nofificados a Ia Direccibn de
Finanzas de CONATEL en forma escrita o de maners,

‘electrénica al correo que pars tal efecto se dc.ngne. con le

debida constancia del depdsito realzado.

Los costos de administracidn del FITT serdn cubiertos
oon los recussos del-fondo mismo.
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Articulo 10.- Administrucién a trovés de Cucntasen
¢l Banco Central de Honduras

Caando Jos recursos ded FITT scan sdministrados & través
de cuentas en &l Banco Central de Honduras, le corresponders
a CONATEL directamente In definicion, aprobacién y
seguimiento de Jog proyectos de acceso y servicio universal,
garantizande una administracién efics2, lransparents, no
discriminatoria y con newtralidad en la competencia.

El proceso que seguiré la gestién de proyectos mediante

estos fondos serd la sipsients: .

4) La formulacidn y disefo del proyecto estard & cargo de
CONATEL a trayés e la Direceién de las Tecnologias de
1a Informacidn y 1as Comunicaciones (DITICS), quien
emitird el dictamen correspandiente, para 2 respactiva

aprobacién o na por los xmemhros que integran

" CONATEL

b) La ejecucidn da los proyectos, el ssguimients y moritoree

No. 33,420

Articulo 12.- Duracién del Régimen Correspendiente
# las Arcas no Atendidas .

El régimen correspandiente a las Areas no Atendidas,
respecto de un delerminado proyecto que haya sido objato
de subsidio o ﬁmc!mmmu. 1o Lecd menoc de dos (2) afios.
Durante dicho perfodo la Direceidn de las Tecnologias de le
Informacién y las Comunicaciones adscrita 8 CONATEL,

revisora anualmente In situscion econdmica y social dedichs

&res pats proceder a declararla como drea atendida.
CAPITULO 111

PROCESO DE DISERO Y SELECCION DE
PROVECTOS

Articulo 11.- Disedo y Formulacida de Proyectos
CONATEL, a través de la Direccidn de 133 Tecoologies

de 12 Informscida y las Comunicacionss (DITICs) realizari
Ins siguientes sctividades -

de Jos mismos esterd bajo la responsebilidad de la
Direccidn de Jas Tecnologias de h.lnfom'm‘ﬁn y las
Comunicaciones,

Articulo 11.- Administracién a través de Fideicomiso

Cuando Jos recursos del FITT se administren mediante
Fideicomizo, CONATEL junto cen el Comité Técnico del
Fideicomiso serin los encargados de 1a gestidn'de los proyectos

Las actividedes que incluye Is gestién de proyectos
mediante sstos fondos sqiln sigaiente: :

2) ElPidcbunﬁl&boemme;qlmhmhmladw
dedos fondee quien se encargrd de su administracite,
b) La Direccita de lag Tecoologias de 1s Inférmacidn y las

Comwmmhfnmmaelum que

£ ejecitaman via ﬁdeummso.

c) ElCamité Técnico previemente estsblecido se encargard
dela lprobacibn de los proyectns presentados,

d) Secreard un equipo interinstitocionsl de colgboracidn entre
<l fideicomiso y la Direccién de las Tecnologias de la
Informacién y las Communicaciones pars dir segaimiento &
los proyectas aprobados y que s encuentren & ejecomin

2) Disefio y formmlacién de proyectos.

b) Establecimiento de las prioridades ssales de iaversian y
desembolsos del FITT basados en €] Plan Operativo Aoual
de In Direccidn y & Plan Estratégico Institucional del ents

. regaladoe.

¢) Presentarlos proyectos formulados sl Comité Técaics del
fideicomiso (&n caso que el FITT sea administrado
mediante fideicomiso) para su aprobacién.

8) La recepeidn y revision de los informes periddicos de

ejecucion’por los adjudicsatarios de los proyectas, siendo
ests Direcchdn juato con el equipe interinstitucional de

seguimianto de proyectos los encargados de dicha labor.

&) - Otras fanciones que le sean asignadas por ¢) ente regulador.
Articulo 12.- Criterios de Elegibllidad =

Pira quevn proyecto pueds ser inanciade con foodos del
FITT, CONATEL, considerard Jos siguientes criterios de
eegibilidad: :

1. Areadentervencion
Las progpuestas, parz ser elegibles, deberin enfocarse en
las s guientes (pero ma limitativas) dreas de intervencioo:

Educacin: Contribitr 8 1a reducéidn de la brecha digital
dmemmwaamm@uﬁm

A 4
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plblicos del paie, libre acee30 a 1as ties, logrando por medio
de loe mismos Ja superacidn de las barreras do espacio y
tiempo, una mayor comunicacitn ¢ interaceidn eatre sus
sctores, la constroccion distribuids de crecientes foentes de
informacidn, 1a participacién activa en el proceso de *
construccién colectiva de canbimieato y 1 potenciacion de
los individuos gracias al desarallo de las habilidades que esto
irotica ;

Desarrollo de zonas digitales: Se incluyen en esta

+* priaridad Iss tecnologins borizontales de las zonas digitales:

Acceso a internet, computacién ez la nube, ratamiento mssivo -
de datos, aplicacicnes para o ecosistema mévil y s aplicacién.
alns clucades digitalizades. Los proyectos deberin consistis
en el desarmolio de soiucionss en uno de los sigirientes dmbites:

o) Infreestroctiras de scceso 2 Iatemel Soluciones de
conectividad ¥ ubicuidad digital, soluclones devedes ¢
infraestructuras de comunicaciones en Zongs no stendidas
¥ su acceso, soluciones de comunicacita.a través de

. sistemas hibridos y eguipos avanzados parn transmisida y

PP S i

ulodemmmodemlahdademudnnwl
" 11 zana bereficisds,

b) Sistemas ¥ dispositivos electonicos, Subconjuntos ¥
sistemas eléctricos y electrénico, que puedan ir
atompafiadas alta tecnologis de comunicacién ¥
telecomunicaciones gue garantice su ndecusds
funcionalidad, especinlments aquallos que sa realicen &

 pattir de técpicas de disefio sutomatizadas, asi como
aquellos bssados en soluciones integradoras que permitan
damhzadbodcmmbeouﬁmdu

_Sector Sulud: La implementacién de Tecnologias de
Informacién y Comsmicaciones (TIC) en 1a sakod pilblica qus
pretendan ecstimular o] despliegue de solucionss y procesas -
innovadores para ¢! cuidado de la salud de todos los
cindndanos. Tecnologin que permita:

) -Mejorar la calidad y reducly ios costos de los procesos de
atencidn médica mediante La integracin sin barreras dela
informacién entre y a través de los sistemas de sahud.

b}  Detectar sfecios secundanos nocivos gracias a [a utilizacidn
Ga In histaria médica al prescribir un firmaco.

¢) Mejorar el cuidado de los pacientes crémicos,

d) Mejorarla gestibn delas siteaciones de crisis y pandemins.

¢) Tener acceso & distancia & los historiales médicos por
faculzstives especializados,

Ge facultatives y pacientes.
" Gobierno electrdnico, e-gobierno, e-government o
goblerno digital.

Uso delas esnologias de la informacidn, en el conocmiento
de los pracesos internos de gobitmo ¥ en la eatrega de los
productos y servicios del Estado. Por medio de ia
implementacién de tecnologias de informacién y
comumicacicnes que permitan la digitalizacidn del gobiemo
elevando ls competitividad de log servicios estatales,

informacibn, conectividad y whicuidad digital, soluciones de
redes ¢ infraestructumas de comunicacionss gue permitan
automatizar, digitalizar elevar ls competitividad y nivel de
operatividad de las sigientes dreas de interds,

{) Proporcicnar educacitn continus y eficaz para la formacidn |

Otros sectores piblicos: Uso de las tecaologias de ln -

b) Telemedicina

) Seguridad Nacioaal

@) Teletrabajo N
¢) Difusiéan deContesiidos (Radio, Televisian, Broadcast)
# Bombaros

Aplicaciones y seluciones nhcion;dat con los
contenidos digitales: Tecnologlas y sistemas pars la

- prestacitn de servicins sobre multiples dispositivas a5f camo
juhéndsmwdocrunvo.

2. Enfoque Geogrifico

Serin elegibles aquellas intervenciones a realizarse eo el
territario nacional, tomando una priorizacién ea las zonas no
atendidas para desarrollo de las mismas ssf como clunpmo

'mdqacdpxoyec;om

-5 lmpactoSodn.l
Serdn elegibles aquellas intervenciones en lucuals se
obtengn an imipacto social significativo tomando en cuenta 1a
- cantidad de poblacioe beneficiada y 1a 2ona a desarvollar

Articulo 13.- Formato de las Propuestas de los.
Proyectos,

peneracita, gestidn y distribucidn de contenidos digitales yla -
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Las Propuestas de p:byeclos debeiin contener los
siguienlss aspecios:

1. Titulo del proyecto. =

2. Resumen haciendo uns muy breve descripeién ded

Proyecto, resaltando los aspectos claves, Tecoologia a

atilizar ast comp cancterigicas mnovadoras del mismo

y el printipal resuitado esperado,

Objetivos del Prayecto

Justificacién

Metodelogia y principales gcﬁﬁd-dn previstas,

Orgapizacidny responsabilidades de los miombros

del equipo en ks formulacion y ejecucién del proyecto

Debe incluir la matriz del marco Jogico.

Cronograma

9. Presupuesto (especificando la contraparte financiers 0
en especies de la institucin ejecutora).

10. Otra Informacidn pertinente

[ O L o o

s N

No. 33,420

del misma ¢l que decidird sobre s sdjudicectén de los
proyectos y el desembolsa de los fondos.

* Articulo 15. Criterios de Evaluncién y Aprobacién de
Proyectos Presentados por Terceros E

mmpumnsaincvlluadacoaﬁomnloexiguim

1. Propuests técnice solida, que inciuya mecanismos
Tecnoldgicas ¢ innovadores ¥ replicebles de inclusion
dirtgidos a1 desamollo, comupiteno de Ins poblaciones
vulnersales,

2 Elp'mwnubnlidudodebcwwmdpeonhapuddad '.

de pestitn administrativa ¥ finarciera de Ja ceganizacitn.

3. Squimimoyéwmdénpuﬁdpcﬁwqmeounmm 8
la construceién de un seatido de pertenencia entre los
beneficiarios para promover 1a sostenibilidad de las
intervenciones.

_ Articulo 14.- Propuestas de Proyectos Realizadas per

Terceres. '

Organizaciones, institocionss y &mpresas Lercezas podrin
sameter ante CONATEL, propuesias de proyeclos para ser
financisdas con foados del FITT bajo las siguientes
condiciones: '

a) Estarlegalments cecatituidas en ol pals,

b) Contar con experiengin sxitoss &n Ja implementacidn: de
proyectos de infraesiructura similares en comunidades
;dentificadns camo los principales beaeficiarios.

¢) Poseer capecidad comprobable de gestién finenciewa y
adminiswativa.

La DITIC sdscrits 2 CONATEL realizart una revigita de -

¢ propuestas mediante () POCESD UG COmprende tres Stapss:
(i) determinacibe de la elogibilidad; (i) revisidn téeaica e las

- propuestas slegibles; (i) clasificacién d las propuestas
clegibles conforme &los criterios de evaluacidn descritos en &l
articalo 15.

_ Cusmda ¢l FITT sea sdministrado directamente & través
dcmmdhcﬂ.hcmn'hmmdoddiﬂsobwh
aprobacidn de estos proyecios y sobre el desembolso de Jos
tondos asi come &l mecanismo a soguir. Bn caso que I FITT
mdndnbuﬁomedimviddmmiw.mmem.

"b

2 125 necesidades de 1as zonas elegibles.
5. I.npmmﬁmpuﬁwdadelumuym
pesoritarias mencionadss ¢o el Teglamento,
6. Lagactividades propuestas son apropizadas, pricticas y
acardes oon los objetives y los resultades esperados.
a Sevisualiza una clarh sostenibilidad de los efectos
directos del proyecto en las beneficiarios

. CAPITULOIV
 DISPOSICIONES FINALES

SEGUNDO: La presente Rasolucibn gue contiene el
Reglamanito del Fando de laversicnes en Telecomunicacianes
y las Tecnologias dela Informacids y las Comuaicaciones,
eaitrard en vigencia a partir del dis siguicote desu publicacadn
en el Ditrio Oficie] La Gaceta. PUBLIQUESE.

_LIC, RICARDO CARDONA
COMISIONADO-PRESIDENTE
CONATEL
/
LIC.ELAJ. RIVERA -
COMISIONADA-SECRETARIA
CONATEL
7M. 2014
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