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Resumen 

 

La presente investigación se realizó con el objetivo de proponer un modelo de soporte 

técnico sostenible para proyectos educativos con Tecnología de la Información y 

Comunicación (TICs). Para la elaboración de esta propuesta se partió del modelo de 

soporte técnico implementado en el programa Educatrachos en el año lectivo 2013, 

utilizando como fuente de datos los casos de soporte técnico registrados en el año en 

2013 del proyecto antes mencionado. Se pudo obtener información de los casos de 

soporte técnico registrados durante el años 2013, a través de cuyo análisis e 

interpretación se procedió a proponer el modelo presentado en esta investigación.  

 

Se concluyó 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 años, pudiendo ser aplicable a los proyectos educativos con Tecnología de la 

Información y Comunicación que se implementen. Se logró identificar las características 

que debería de tener un modelo de soporte técnico para proyectos de educación con 

uso de tecnología de la información y comunicación, además de la identificación de 

elementos claves que deberían de participar y ser parte de este modelo, estas 

características y elementos o actores identificados fueron incluidos para elaborar el 

modelo que se presenta en esta investigación. 



 

 

 

TECHNICAL SUPPORT MODEL FOR EDUCATION PROJECTS WITH 

INFORMATION TECHNOLOGY AND COMMUNICATIONS 

BY: 

Evelyn Nohemy Brown Pineda y Mario Sinoé Galdámez Ortez 

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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CAPÍTULO I – PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACIÓN 
 

I.I INTRODUCCION 

En la actualidad la tecnología avanza a pasos agigantados. Cada vez son más los usos 

que se hace de la tecnología así como los beneficios que se sacan de la misma. Se  

puede entender por Tecnologías de la Información y Comunicación lo siguiente:Las 

Tecnología de la Información  y Comunicación se puede definir como conjunto de 

tecnologías que permiten el acceso, producción, tratamiento y comunicación de 

información presentada en diferentes códigos (texto, imagen, sonido,...) (Belloch, s. f., 

p. 1). 

 

Es una realidad que la tecnología denota desarrollo en los pueblos, y que los usos que 

se le dé a la misma derivado de sus características puede ser una señal de desarrollo y 

progreso en los países o entornos en los que esta se utilice o aplique, de aquí la 

importancia de esta investigación, que pretende exponer modelos de tecnología para la 

educación, en su componente de soporte técnico. 

 

Siendo la educación un derecho y un bien universal que se va actualizando cada vez, y 

cuyas herramientas de enseñanza van evolucionando con el pasar de los años, es 

importante exponer que el uso de la tecnología en la educación es actualmente 

aceptado por los países alrededor del mundo, y no solo aceptado, sino también 

adoptado como una práctica y como herramienta que permita a los jóvenes mayor 

inclusión en la sociedad y la reducción de lo que se llama la “brecha digital”. 

 

El desarrollo que han alcanzado las Tics (Tecnologías de la Información y la 

Comunicación) en los últimos años demanda al sistema educacional una actualización 

de prácticas y contenidos que sean acordes a la nueva sociedad de la 

información.(Severin, 2013, p. 6) 
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Es especialmente importante reconocer la necesidad de la incorporación de la 

tecnología en la educación en países de América Latina y en especial Honduras que es 

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

 

Diversos autores e instituciones como la UNESCO, concuerdan en que la 

implementación de herramientas tecnologías en la educación más que ser un claro 

indicio o un detonante de mejoramiento de rendimiento escolar, lo que viene es a dotar 

a niños y niñas en edad escolar del conocimiento y manejo de esas herramientas 

tecnológicas que son tan indispensables para la vida en la actualidad, vienen a como se 

menciona antes acortar la “brecha digital”, a lograr una educación más equitativa y con 

oportunidades más equitativas.Las tecnologías de la comunicación pueden ampliar el 

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

 

Esta investigación tomó como referencia proyectos educativos en Honduras que se han 

beneficiado de la tecnología, o que han implementado tecnología para fines educativos, 

específicamente el proyecto Educatrachos durante el año lectivo. 

 

Sin embargo el fin de la misma no fue atestiguar o centrarse en los efectos del uso de la 

tecnología en el rendimiento o mejoramiento escolar, sinomás bien centrarse en un 

aspecto único que es el soporte técnico. La intención 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 niños y 

niñas beneficiarias de las mismas puedan seguir haciendo uso de estas, por lo menos 

durante la duración de los proyectos y programas, en otras palabras garantizar que los 

equipos utilizados como herramientas cumplan con su función, y que puedan ser 

aprovechados para el fi n para el cual fueron adquiridos. 
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De igual forma se pretendió 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 país logre avances significativos en la 

materia. 

 

Dada la importancia de la tecnología, su evolución, y su uso en la educación, el cual ha 

incrementado en los últimos veinte años, con esta investigación se deseó proponer un 

modelo de soporte, que con la concatenación de ciertas variables y elementos 

importantes, se logre un modelo de soporte que permita que los y las estudiantes logren 

aprovechar al máximo estas incitativas y avances. Se logre que los fondos y la inversión 

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 más el país como tal pueda irse posicionando en lugares 

verdaderamente importantes en esta materia; y logre verdaderos beneficios para las 

personas, niños, niñas, estudiantes y todos los entes involucrados en estas iniciativas.  

1.2 ANTECEDENTES 

En los últimos veinte años América Latina ha realizado importantes avances en materia 

de implementar tecnología como herramienta de educación. Estos proyectos orientados 

en su mayoría  a dotar de computadoras a las escuelas, ya sean como laboratorios de 

computación o modalidad de una computadora por alumno. 

El sistema escolar produce educación mediante una combinación de infraestructura 

(Edificios, aulas, pupitres, pizarrones, libros de texto y computadoras) y personal 

(administradores y docentes)(BID, 2011, p. 161).  
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En este contexto, el equipo informático es solo otro insumo que los docentes usan a su 

discreción para desencadenar una reacción 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:  

 Laboratorios de informática. Estos se instalan habitualmente en salas especiales. 

Los laboratorios de informática escolares se establecieron en las décadas de los 

años 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 programación. El 

objetivo fundamental no era crear programadores sino desarrollar en los 

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

 

 Computadoras en las aulas La mayor disponibilidad de este tipo de equipos ha 

permitido que los docentes adopten estos instrumentos pedagógicos a su propio 

ritmo y con su propio sistema de planificación de las actividades diarias(BID, 

2011, p. 161). 

 

En años más 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 años han aportado mucho al avance del uso de 

tecnología en la educación.  

 

En América Latina podemos mencionar algunos proyectos como ser por sólo recordar 

algunos de los más conocidos: 

 “Plan de Informática Educativa”En los 90 Costa Rica y Chile 

 “Plan Ceibal” en Uruguay. 2007 

 “Programa “Conectar Igualdad” en Argentina. 

 “Proyecto “Una laptop por alumno” de Perú. 2008-2009. 

 Iniciativa “Colombia Aprende” 
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 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:  

 “@prende/Aulas Tecnológicas”: El responsable de su ejecución fue SEPLAN, con 

financiamiento del gobierno de Taiwán y Honduras, con una duración del 2007 a 

Junio de 2013, utiliza el modelo pedagógico de “Aula Tecnológica”. 

 “Ampliando Horizontes”: El responsable de su ejecución es el Ministerio de 

Educación, con financiamiento de la Secretaría de Educación y por medio de 

donaciones, con una duración del 2009 al 2014, utiliza el modelo pedagógico de 

“Aula Tecnológica”. 

 

 “5 Estrellas”: El responsable de su ejecución es el Congreso Nacional, con 

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

utiliza el modelo pedagógico de “Aula Tecnológica”. 

 

 

 “Educatrachos” : El responsable de su ejecución es la Secretaría en el Despacho 

de la Presidencia (SDP), con financiamiento del gobierno de Taiwán y BID, con 

un tiempo de duración del 2013 a Octubre 2014, utiliza el modelo pedagógico de 

“PC 1 a 1”.  

 

Puede observarse que Honduras, se ha insertado activamente en las iniciativas que 

pretenden hacer uso de la tecnología como herramienta para la educación, estas 

iniciativas han estado orientadas a la dotación de computadoras como aulas 

tecnológicas o laboratorios de computación o en la iniciativa más reciente 

Educatrachos, en la modalidad de una computadora por alumnos.  
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Cabe mencionar además que Honduras ha hecho esfuerzos para integrar de forma 

definitiva el uso de las Tics en la educación, muestra de esto es la iniciativa como la 

creación en 1993 del Programa de Infopedagogía e Informática Educativa en Honduras 

el cual consiste en la integración de procesos de la Infopedagogía y la Informática 

Educativa a través del uso de tecnologías de la información y comunicación (TIC), en la 

planificación, desarrollo, fortalecimiento y extensión de las asignaturas que integran el 

Currículo Nacional Básico (Lanza, 2004a, p. 6) 

 

Los componentes principales de este programa eran la Integración de las TIC al 

currículo, Capacitación continua de los docentes, Soporte Técnico, Integración de la 

comunidad y actores sociales en un Comité de Apoyo a los SIE, Estrategia de 

Sostenibilidad de los SIE y del Programa, Investigación sobre nuevas tecnologías 

aplicadas al aula, Desarrollo y adaptación de software educativo y contenido integrado 

al currículonacional básico,  Supervisión, seguimiento, monitoreo y evaluación del 

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

 

El PIIE inició 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 formación inicial 

de Docentes. Después de este programa dio inicio el programa “Ampliando Horizontes” 

que se menciona más arriba en este documento. Esta es una prueba de que estos 

esfuerzos en Honduras se viene haciendo hace ya varios años, programas y proyectos 

han cambiado a través de los años, siendo esto un factor común en estos proyectos se 

considera importante la sostenibilidad de estos proyectos, y por tanto esta investigación 

esta investigación se basa en buscar un modelo de sostenible de soporte técnico para 

este tipo de proyectos (Lanza, 2004a, p. 8). 
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I.3 DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 

Se han implementado en Honduras varios programas a nivel tecnológico en la 

educación, o cuya finalidad es el de contar con tecnología de computadoras en las 

escuelas. Estos programas se han establecido en diversas áreas del territorio nacional 

con ciertas limitantes como ser acceso terrestre a los lugares de influencia de los 

proyectos, conexiones de energía eléctrica o 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 atención 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 permitirá 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 inversión.  
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1.3.1. ENUNCIADO DEL PROBLEMA 

Partiendo del modelo implementado por el gobierno de Honduras en el año lectivo de 

2013 a través del programa de educación primaria e integración tecnológica (conocido 

como Educatrachos) se desea investigar las características 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 útil. 

 

1.3.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

¿Existe un modelo de soporte técnico en el programa Educatrachos que permita la 

sostenibilidad del componente tres del mismo? (Introducción de la tecnología para el 

mejoramiento de la educación básica.)  

 

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN 

1. ¿Existe un modelo de soporte técnico sostenible para los equipos a lo largo de su 

vida útil? 

2. ¿Cuáles son los elementos que debería de tener un modelo de soporte técnico para 

que sea sostenible y operativo? 

 

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO 

1.4.1 OBJETIVO GENERAL 

Proponerun modelo de soporte técnico sostenible para proyectos educativos con 

tecnología de la información y comunicación utilizando como base el modelo 

implementado en el proyecto Educatrachos durante el año lectivo 2013. 
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1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 

1. Caracterizar el modelo de soporte técnico de Educatrachos, implementado en el año 

lectivo 2013 

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

función de las variables de investigación. 

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 propósitos educativos a lo 

largo de su vida útil. 

 

1.5 JUSTIFICACIÓN 

En Honduras se han formulado diversos proyectos orientados a incluir la tecnología en 

la educación. Estos proyectos van orientados a aumentar la igual en educación, y 

disminuir la brecha que existe en la misma. La cobertura de educación pre-básica 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 niños saben y son 

capaces de hacer antes de entrar en la escuela primaria, que serán predictivas de su 

desempeño 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 educación, lo que lleva a proponer proyectos que 

permitan que la educación se modernice y estos aspectos se disminuyan cada vez más.  

 

Los niveles de repitencia escolar en Honduras son altos, especialmente en los tres 

primeros grados de educación básica: 20,3% en primero, 14,3% en segundo y 8,9% en 

tercero. Según datos de la Secretaría de Estado en el Despacho de Educación (SE), en 

el 2007 unos 127.000 niños (10%) inscritos en los dos primeros ciclos de educación 

básica perdieron el grado o abandonaron los estudios antes de finalizar el año…sólo 
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34% de niños se gradúa de sexto grado sin repetir ningún grado.(BID, s. f., p. 2) 

 

Dado este escenario, se busca que los niños y niñas logren accesar a una educación 

de mayor calidad y con más equidad. Con el objetivo de dotar a los niños y jóvenes 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 educación más personalizada, flexible 

y abierta. (BID, s. f., p. 4) 

 

Estos también han llevado al gobierno de Honduras a utilizar las TICS como 

herramienta de educación que le permita alcanzar mayores niveles de calidad. En 

educación básica, se han desarrollado iniciativas destinadas a mejorar la calidad de la 

oferta, especialmente en lectoescritura y matemática, así como el uso de nuevas 

Tecnologías de Información y Comunicación (TICs). 

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

 

Estas iniciativas como se menciona se hacen con el propósito de ir avanzando en 

materia de educación y conocimiento y manejo de la tecnología por parte de los niños y 

niñas beneficiadas por las mismas.se conoce que no se trata solo que distribución de 

equipos técnicos sino de otros componentes importantes. 

 

Las evaluaciones realizadas sobre iniciativas para el uso de tecnologías en educación 

desarrolladas en otros países, algunas de las cuales han sido apoyadas por el Banco, 

han mostrado que la sola distribución de equipamiento tecnológico no se traduce en 

resultados positivos de aprendizaje. (BID, s. f., p. 5) 
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Entre estos aspectos se puede mencionar la implementación y el alcance de los 

mismos. Dichas evaluaciones sugieren que el gran desafío de este tipo de iniciativas ha 

sido de implementación, especialmente a medida que se amplía su escala. (BID, s. f., p. 

5) 

 

El uso de la tecnología con la integración de elementos importantes puede aportar 

avances significativos en materia de educación, estos dependerá en gran manera de 

los enfoques que se le den a estos programas, así como la integración de los 

componentes de los mismos. En cambio, allí donde programas educativos integrales y 

focalizados en la mejora de las prácticas y los resultados educativos, son acompañados 

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

 

El elemento de soporte técnico como parte de estas iniciativas es fundamental cuando 

hablamos de uso de tecnología en la educación. Este es un elemento que deberían de 

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

 

En nuestro entorno este elemento normalmente es abarcado en cuanto duren los 

fondos de ejecución de los proyectos, es por esto que es importante proponer modelos 

más sostenibles que aseguren que el soporte técnico que estos proyectos requieren se 

podrá brindar a lo largo de la duración de los mismos. 

 

El soporte técnico hace referencia ala atención 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 Currículo Escolar 

> Infraestructura TIC > Soporte técnico», s. f.) 
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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 típicas que se llevan a cabo son limpieza 

de equipos, aplicación 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 está llegando a un punto crítico donde requiere ser 

reemplazado.(«Eduteka - MITICA - Modelo para Integrar las TIC al Currículo Escolar > 

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

 

Soporte técnico incluiría soporte en terreno, mantenimiento preventivo y correctivo, 

acceso a internet, sistemas mesa de ayuda, centro de atención al usuario o Call 

centers. Uno de los aspectos que no permiten que el soporte técnico se  continúe 

brindando durante la duración 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 podrían intervenir los docentes realizando labores como limpieza, 

cuidado físico y evitando accidente por medio de normas de uso, el nivel 1 puede ser 

ejecutado por el director de centro educativo supervisando y realizando capacitación 

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 último 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 dañados o para programar visitas a los centros específicos (Educatrachos, 

s. f , p. 3) 

 

Agregando a estos  costos, los recursos se entiende que son limitados sobre todo en 

países en los cuales estos programas son incipientes y en los cuales apenas se están 

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 públicas, Alianza Público 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 

había contratado dejan de ejecutarse. De ahí la importancia de una propuesta de 

modelo de soporte que permita la operatividad y utilización de los equipos destinados al 

proyecto.  
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CAPÍTULO II – MARCO TEÓRICO 
 

2.1 ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL 

2.1.1 ANÁLISIS DEL MACRO-ENTORNO 

Para la UNESCO (1974), la educación 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 años recientes se ha incluido un elemento importante, la tecnología, 

o herramientas tecnológicas utilizadas con el fin de educar.El acceso a una educación 

de calidad, en tanto derecho fundamental de todas las personas, se enfrenta a un 

contexto de cambio paradigmático al comenzar el siglo XXI. El desarrollo que han 

alcanzado las Tics (Tecnologías de la Información y la Comunicación) en los últimos 

años demanda al sistema educacional una actualización de prácticas y contenidos que 

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

 

Las tecnologías de la comunicación pueden ampliar el acceso al aprendizaje, mejorar la 

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

 

El aprendizaje electrónico es la piedra angular para construir sociedades integradoras 

del conocimiento. («Aprendizaje electrónico | Organización de las Naciones Unidas para 

la Educación, la Ciencia y la Cultura», s. f.) 

 

Las Tecnología de la Información  y Comunicación se puede definir como conjunto de 

tecnologías que permiten el acceso, producción, tratamiento y comunicación de 

información presentada en diferentes códigos (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 población, ayuda a disminuir la brecha digital existente entre centros 

urbanos y rurales mejorando la vida de todos los habitantes del planeta.”(«Tecnologías 

de la información y la comunicación (TICS) | Cumbre Social Andina», s. f.) 

 

Los avances tecnológicos son cada vez más constantes, y la inclusión de la tecnología 

en la educación se hace cada vez más cierta y necesaria. Los últimos diez años han 

sido extraordinariamente fecundos en avances tecnológicos aplicables a la educación 

para poder ofrecer lo mejor y lo más importante en experiencias para los alumnos y 

hacer esto extensivo a un número cada vez mayor. Está absolutamente comprobado 

que el uso de los «multimedia» mejora el aprendizaje de los alumnos y al mismo tiempo 

reduce el tiempo de instrucción y los costos de la enseñanza.(Martínez, s. f.) 

 

Sobre la incorporación de la tecnología en la vida diaria en la educación Marqués Pere 

dice: “Las Tecnologías de la Información y las Comunicación (TIC) son incuestionables 

y están ahí, forman parte de la cultura tecnológica que nos rodea y con la que debemos 

convivir. Amplían nuestras capacidades físicas 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 niños y niñas alrededor del mundo han dejado de ser 

únicamente el pizarrón, cuadros, y libros; ahora más que nunca se está  incluyendo 

cada vez más tecnología. El uso de la tecnología en la educación viene a romper  

además barreras de tiempo y espacio, dando a niños y niñas en zonas incluso alejadas 

la oportunidad de educarse. Donde los recursos son escasos, la utilización 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. 

(«Políticas | Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la 

Cultura», s. f.) 
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La inclusión de tecnología en la educación viene a traer ventajas de enseñanza y 

aprendizaje en los estudiantes, además de que los prepara para los retos del futuro, ya 

que la tecnología y el conocimiento y manejo de esta será un imperativo en un futuro 

cercano, y algo del que todo ser humano debe estar al tanto y conocer, de ahí una de 

las razones por las cuales es importante incluir tecnología de comunicación e 

información en la educación. 

 

Uno de los requisitos básicos de la educación del siglo XXI es preparar a la población 

para que pueda participar en una economía fundada en el conocimiento, lo que 

comprende las perspectivas sociales y culturales. El aprendizaje electrónico es la piedra 

angular para construir sociedades integradoras del conocimiento. («Aprendizaje 

electrónico | Organización de las Naciones Unidas para la Educación, 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 Tecnologías de la Información y Comunicación realidad exige a los 

gobiernos de los países poder identificar los mecanismos y variables a considerar en 

una estrategia hacia la construcción de la así llamada Sociedad de la Información. 

(«Tecnologías de la información y la comunicación (TICS) | Cumbre Social Andina», 

s. f.) 

 

Es de esta forma como los niños y niñas se ven más preparadas para los retos del 

futuro, y de un entorno cada vez más cambiante. Algunos estudios apuntan a que el 

uso de la tecnología en la información aporta no solo a la educación de los niños y 

niñas y su preparación para el futuro, si no que trae consigo beneficios económicos y 

sociales. …TIC pueden mejorar el rendimiento académico de los alumnos, ampliar el 



 

17 

 

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.(«Análisis de 

políticas | Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la 

Cultura», s. f.) 

 

En el siglo XXI es indispensable saber utilizar tecnologías (OECD, 2011), que los 

estudiantes se apropien de los usos y así puedan participar activamente en la sociedad 

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

 

Aunque a través de algunos estudios se han llegado a conocer las ventajas de utilizar 

tecnología para la enseñanza, también es cierto que un gran número de niños y niñas 

alrededor del mundo están aislados de esta realidad, o que les será más difícil acceder 

a estas tecnologías por medio de programas. Esto se debe a aspectos sociales, 

económicos, culturales y geográficos entre otros.  El reto se encuentra en lograr que la 

incorporación de tecnología para la enseñanza de niños y niñas sea una realidad y se 

materialice aun en los lugares con menos posibilidades u oportunidades. 

 

Las TIC han ampliado muchísimo las posibilidades de adquirir información, interactuar, 

establecer redes, abordar problemas comunes, generar ingreso y participar en la vida 

social. Pero existe el riesgo de que las exigencias tecnológicas de punta causen la 

marginación de un gran número de personas, que no podrían compartir las ventajas de 

los nuevos canales mundiales de comunicación... 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 | Organización de las Naciones 

Unidas para la Educación, la Ciencia y la Cultura», s. f.) 
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El conocimiento de la tecnología que trae el hecho de que los niños y niñas hagan uso 

de ella durante su vida escolar, hará más fácil su inserción en la vida laboral y en la 

sociedad. Los programas que tengan como objetivo incluir tecnología como medio de 

aprendizaje para los alumnos deben de ir enfocados en el hecho de que esta tecnología 

preparará a los niños y niñas para vivir en una sociedad cada vez más tecnificada. 

Vivimos en una sociedad que está inmersa en el desarrollo tecnológico, donde el 

avance de las Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC) han cambiado 

nuestra forma de vida, impactando en muchas áreas del conocimiento. 

(«IMPORTANCIA DEL USO DE LAS TIC EN LA EDUCACION | Académica», s. f.) 

 

A lo anteriormente expuesto  se puede añadir otros factores importantes del uso de la 

tecnología en la educación. En su estudio sobre Impacto de las TIC en la educación: 

Funciones y Limitaciones, Marqués destaca entre la importancia de las TIC en la 

educación los siguientes: Importancia creciente de la educación informal de las 

personas, Los jóvenes cada vez saben más aprenden más 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 

enseñanza y aprendizaje, facilitando a los estudiantes la estructuración y valoración 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 podrían quedar marginados… asegurar la 

necesaria alfabetización digital de todos sus alumnos. (Marqués, 2012, p. 5) 
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Además de la importancia  de la tecnología en la educación se menciona también las 

funciones de estas herramientas. Las nuevas generaciones estarán más propensas a 

los cambios tecnológicos y deberán por tanto estar más actualizados y enterados de  

los mismos.  

 

Encontramos que según Marques las funcionalidad de las tecnología aplicada a la 

educación son las siguientes: Alfabetización digital de los estudiantes (y profesores... y 

familias...). Uso personal (profesores, alumnos...) Acceso a la información, 

comunicación, gestión y proceso de datos. Gestión del centro: secretaría, biblioteca, 

gestión de la tutoría de alumnos. Uso didáctico para facilitar los procesos de enseñanza 

y aprendizaje. Comunicación con las familias (a través de la web de centro...). 

Comunicación con el entorno. Relación 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 más globalizado, en la información y el uso de esta es poder, la 

incorporación de la tecnología en la educación se vuelve un pilar fundamental, para los 

educandos, los educadores, los gobiernos y la sociedad en general. Los niños y niñas 

deberían de poder aprovechar los beneficios de tener información a la mano en sus 

centros de estudio, y sobre todo poder ser capaces de competir a nivel de conocimiento 

y uso de la tecnología.  

 

Los enfoques deberían de ir orientados a que la tecnología debería de ser incluida en la 

educación por algunas razones entre las que se mencionan: Alfabetización digital de los 

alumnos, todos deben de adquirir las competencias básicas en el uso de las TICS. 

Productividad: Aprovechar las ventajas que proporcionan al realizar actividades como 

preparara apuntes y ejercicios, buscar información, comunicarnos, difundir información. 

Innovar en las prácticas docentes, aprovechar las nuevas posibilidades didácticas 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 tecnología en la educación 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, políticas entre otros. La tecnología en la educación debería 

de ser un  recurso, un apoyo que va de la mano de material didáctico, espacios físicos, 

docentes.  Los niños y niñas deberían de ser instruidos para utilizar la tecnología como 

un recurso que le permita mejorar su proceso de aprendizaje y ampliar sus 

conocimientos. Lo relevante debe ser siempre lo educativo, no lo tecnológico. 

(Marqués, 2012, p. 13) 

 

La implementación  de la tecnología en la educación de niños y niñas no es tarea fácil, 

y como cualquier cambio o mejora que se haga trae consigo algunas limitantes, que 

vale la pena conocer y considerar. Es posible que estas limitantes cambien de región en 

región, o incluso según 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, 

organización. Información, comunicación, instrumentos, cambios continuos, materiales 

didácticos.  Profesor: formación didáctica, técnica, practica. Entornos, control de 

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

 

Otra limitante puede ser el soporte técnico para el funcionamiento de los equipos. Para 

que 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 útil o inclusive prolongarla, según 

Eduteka(s. f.) 
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Estas limitaciones es importante considerarlas al momento de implementar tecnología 

en la educación o en los centros escolares y considerar que “Las TIC no tienen efectos 

mágicos sobre el aprendizaje, ni generan automáticamente innovación educativa”. 

(Marqués, 2012, p. 12) 

 

Ahondando en aspectos del uso de TICS en la educación, existen otras propuestas que 

aportan a estas iniciativas como ser la Infopedagogía” La Infopedagogía es el enfoque 

que posibilita integrar al proceso pedagógico las nuevas tecnologías de información y 

comunicación (NIC), especialmente la informática, con sentido humano, social, y 

pedagógico, para aportar al mejoramiento de la calidad de los aprendizajes  través de 

un currículo integrado por proyectos.”(Jaramillo, 2008, p. 3) 

 

La Infopedagogía se refiere a la dimensión pedagógica y no a la dimensión tecnológica 

del uso de las tecnologías de la información y comunicación (TIC) en la educación, es 

decir, su objetivo no es enseñar computación, sino más bien es utilizar las TIC para la 

enseñanza-aprendizaje de las demás asignaturas del Currículo Nacional Básico.(Lanza, 

2004b, p. 2). 

 

Es esencial señalar que, si bien es cierto que las TIC pueden aportar al mejoramiento 

de la calidad de la educación, no hay que perder de vista que ellas constituyen medios, 

herramientas que aportan a un proceso pedagógico(Roca, 2001, p. 69). 

 

Jaramillo propone un esquema de proceso de transición para la integración de la NTIC 

al currículo, como parte de la Infopedagogía.  

 Generación de una Cultura Informática Básica en la asignatura informática 

computación dirigida por un especialista en informática.  

 Generación de una CIB con  aplicaciones en las diferentes asignaturas, dirigida 

por un profesional de la educación con especialidad en informática. 
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 Integración al currículo de las NTIC, en todas las asignaturas, mediante 

proyectos interdisciplinarios, dirigidos por todos los docentes formados como 

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

 

En América Latina se viene realizando esfuerzos para incorporar la tecnología en la 

educación. En los últimos 20 años, los países 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 introducción del computador al mundo educativo debe ser considerando como un 

proyecto educativo y pedagógico, considerando todas las actividades que ello 

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

 

Por sólo recordar algunos de los más conocidos, hay que mencionar el esfuerzo que 

iniciaron en los 90’s Costa Rica y Chile, a través del “Plan de Informática Educativa” de 

la Fundación Omar Dengo y el “Centro Enlaces”, respectivamente. Más recientemente, 

el “Plan Ceibal” en Uruguay, el programa “Conectar Igualdad” en Argentina, el proyecto 

“Una laptop por alumno” de Perú, 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 últimos años, 

presentando el crecimiento más rápido del mundo en las tasas de incorporación de 

tecnología y conectividad BID, 2012). 

 

Estudios de la UNESCO respecto a los programas anteriormente mencionados dicen lo 

siguiente: Todos estos esfuerzos han implicado enormes esfuerzos económicos en 

nuestros países, y la mayor parte de ellos han mostrado importantes impactos en la 

reducción 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 tecnología 

en la educación, como una herramienta de educación que abre fronteras, acorta 

brechas y trae beneficios reales para los países y las sociedades. Contar con 

alfabetización digital básica, es hoy una necesidad no solo para lograr mejores 

procesos de aprendizaje de los estudiantes, sino también para tener más herramientas 

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

 

Las iniciativas de implementación de tecnología para la educación cuentan también con 

aportes como los de Salinas y Bilbao que consideran algunas condiciones que deben 

darse para implementar tecnología en la educación. 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 

tecnología tiene en el conjunto de la actividad humana, constituye también un factor 

crucial.El hecho que estas tecnologías son cambiantes y que sus aplicaciones son muy 

variadas, −tanto que es mejor hablar de un paquete creciente de 

tecnologías−abarcando casi toda la actividad que desarrolla la educación, también es 

otro factor a considerar.(Bilbao & Salinas, 2010, p. 150). En este último factor, se 

considera parte el aspecto técnico o el soporte técnico.  

 

El uso de la tecnología en la educación debe de ir más allá de una estructura, para que 

funciones y sea sostenible en todos los aspectos incluyendo e aspecto tecnológicos  

debe de existir voluntad y como menciona Severín“ En este contexto, creemos que en 

las nuevas políticas públicas 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.”(Severín, 2013, p. 20) 
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Además de esto, se encuentra el hecho de que la educación debe de ser de calidad 

además de equitativa, adjetivos que se logran de cierta forma con el acceso que 

puedan tener los niños y niñas en el proceso educativo. No podemos ahora aislar el 

hecho de una educación de calidad y equitativa, debería de incluir tecnología de 

información para su práctica. 

 

Una educación 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 educación. Avanzar hacia una mayor equidad en la región 

supone desarrollar escuelas más inclusivas que acojan a todos los niños, niñas y 

personas jóvenes de la comunidad, transformando su cultura y sus prácticas para dar 

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

 

En el marco de la incorporación de tecnología en la educación 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 adquisición y desarrollo de 

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

 

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

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

 

Sin embargo es importante que estos esfuerzos vayan entrelazados y acompañados de 

otros elementos y referentes que permitan que la incorporación de la tecnología en la 

educación obtenga mayores y mejores resultados, sea cual sea el entorno en el cual se 

apliquen. ..Para incorporar las Tics al aula y en el currículum escolar, la adecuación de 

la formación inicial y en servicio de los docentes, y políticas públicas que aseguren la 

implementación 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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tecnológica (hardware, software y acceso a servicios de información y comunicación). 

(Severin, 2013, p. 6) 

 

Elementos importantes que deben de tomarse en cuenta son las políticas de uso de la 

tecnología en la educación, el alcance que se desee de estas y los resultados 

esperados.  Las nuevas políticas deben hacerse cargo no sólo de la compra de 

equipos, sino de inversión en capacitación y formación, en recursos educativos 

innovadores y en la articulación sistémica con las políticas públicas en educación, para 

posibilitar los cambios necesarios en las prácticas educativas que impacten en la 

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

 

2.1.2 ANÁLISIS DEL MICRO-ENTORNO 

Las iniciativas de implementación de tecnología en escuela de América Latina se 

extienden también a Honduras.  

 

De acuerdo al mapeo de iniciativas tecnológicas realizadas por Educatrachos (2012), 

en Honduras se han identificado las siguientes iniciativas tecnológicas educativas: 

 @prende/Aulas Tecnológicas: El responsable de su ejecución fue SEPLAN, con 

financiamiento del gobierno de Taiwán y Honduras, con una duración del 2007 a 

Junio de 2013, utiliza el modelo pedagógico de “Aula Tecnológica”. 
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Figura 1 Logros iniciativa @prende al año 2012 

Fuente: Educatrachos 

 Ampliando Horizontes: El responsable de su ejecución es el Ministerio de 

Educación, con financiamiento de la Secretaría de Educación y por medio de 

donaciones, con una duración del 2009 al 2014, utiliza el modelo pedagógico de 

“Aula Tecnológica”. 
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Figura 2 Logros iniciativa Ampliando Horizontes al año 2012 

Fuente: Educatrachos 
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 5 Estrellas: El responsable de su ejecución es el Congreso Nacional, con 

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

utiliza el modelo pedagógico de “Aula Tecnológica”. 

 

Figura 3 Logros iniciativa 5 Estrellas al año 2012 

Fuente: Educatrachos 
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 Educatrachos/Componente 3 : El responsable de su ejecución es la Secretaría 

en el Despacho de la Presidencia (SDP), con financiamiento del gobierno de 

Taiwán y BID, con un tiempo de duración del 2013 a Octubre 2014, utiliza el 

modelo pedagógico de “PC 1 a 1”. El término Uno a Uno se refiere a la 

proporción de dispositivos digitales por niño, de modo que a cada niño se le 

suministra un dispositivo digital, por lo general una computadora portátil (laptop) 

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

 

En el año 2012 el proyecto de Educatrachos había entregado 8,260 

computadoras. Para el año 2013 el proyecto Educatrachos entregó más de 

68,000 computadoras modelo XO. 

 

Figura 4 Logros iniciativa Educatrachos al año 2012 

Fuente: Educatrachos 
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2.1.3 ANÁLISIS INTERNO 

Para efectos de nuestro estudio tomaremos como base el programa “Educación 

Primaria e Integración Tecnológica (Educatrachos)/Componente 3” 

 

Proyecto One Laptop Per Child (OLPC) 

En el año 2005 en los laboratorio de medios del MIT (Massachusetts Institute of 

Technology) nace el proyecto OLPC (Una portátil por niño) cuyo objetivo era desarrollar 

una computadora portátil de bajo costo, que utilizará software libre y que permitiera 

cambiar la forma en que se educa, esta computadora fue conocida como la 

computadora verde o de los cien dólares, es así que nace la organización sin fines de 

lucro OLPC que es independiente del MIT. 

 

El proyecto OLPC se enfoca en las zonas rurales de los países en desarrollo, los 

gobiernos interesados en el proyecto podrían comprar las computadoras y luego 

distribuirlas de forma gratuita  los alumnos de las escuelas, la idea era darle a cada niño 

una computadora para que la usara en el salón de clase o en su casa como  lo haría 

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

 

Figura 5 Niño con Laptop XO 

Fuente: Educatrachos 
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Laptop XO 

Entre los proyectos más 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 educación básica que atienden a la población más 

pobre de Honduras. 

 

Entre los objetivos específicos se mencionan  Ampliar el acceso de la niñez hondureña 

desfavorecida al nivel de educación pre básico, para mejorar las condiciones de 

escolaridad con que asisten al primer ciclo de educación básica. Mejorar los 

aprendizajes escolares en la educación, especialmente en lectura, escritura y 

matemática, en las escuelas beneficiarias del programa. Aumentar las tasas de 

promoción de grado a grado mejorar la tasa de terminación del sexto grado en las 

escuelas de educación básica beneficiarias del programa. Transferir una estrategia para 

el uso educativo de las tecnologías a las escuelas de educación básica beneficiaria del 

programa. (KPMG, 2014, p. 6). 

 

Financiamiento 

La ejecución 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 Dólares 

Estadunidenses (US$37,000,000), fue aprobado por el Soberano Congreso Nacional de 

la República de Honduras, según 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 

República de Honduras se compromete a aportar el equivalente a un millón doscientos 

sesenta mil dólares estadunidenses (US$1,260,000), fondos que serán financiados para 

financiar la ejecución del componente dos.(KPMG, 2014, p. 6) 
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Componentes: 

Para el logro de los objetivos específicos, el programa comprendía los siguientes 

componentes: 

Componente 1: Expansión de la cobertura pre-básica (US$5.079.785). Este 

componente se propone ampliar el acceso al pre-básica a los niños 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 Secretaría de Educación (SE) 

financió intervenciones de capacitación y acompañamiento a los educadores voluntarios 

de los centros Comunitarios de Educación Pre-Básico CCEPREB; la dotación de dichos 

centros con mobiliario, paquetes didácticos y materiales fungibles para las actividades 

educativas de los niños; 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 

Fundación Para la Educación Ricardo Ernesto Maduro (FEREMA). Ello permitió la 

creación de 645 centros CCEPREB y el fortalecimiento de otros 1.500 que vienen 

funcionando desde el 2009. Se crearon cerca de 6.500 cupos nuevos de pre-básica 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 básica (US$8.377.004). Este componente propone fortalecer la calidad de la 

oferta educativa con especial énfasis en el desarrollo de las habilidades básicas de 

lectoescritura y matemática de los niños y jóvenes de primero a sexto grado. Las 

acciones de este componente se concentrarán en 545 escuelas focalizadas según los 

criterios del PDBM. Mejorará las condiciones de enseñanza de cerca de 100 mil niños y 

jóvenes (de 1 a 6 grado) y de 2.300 docentes de lenguaje y matemática. 

 

Con los recursos asignados a este componente la SE: (i) dotó de textos y material 

educativo para estudiantes y docentes; (ii) capacitó a docentes en lectura, escritura y 

matemática; (iii) dió acompañamiento y asistencia técnica a los docentes en las aulas 
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para fortalecer la práctica pedagógica de los conocimientos adquiridos en la 

capacitación; (iv) adecuó la infraestructura física de las escuelas; (v) hará desarrollo y 

producción de materiales educativos digitales para docentes y estudiantes en los dos 

primeros ciclos de educación básica 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 estableció en las escuelas beneficiarias un sistema de evaluación formativa de los 

estudiantes que, en forma individual y a lo largo de todo el año, dé cuenta del progreso 

educativo de los alumnos para introducir oportunamente acciones remediales y 

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

 

Componente 3: Introducción de la tecnología para el mejoramiento de la educación 

básica (US$18.457.428). Este componente constituirá un apoyo instrumental 

fundamental para el desarrollo del Componente 2, permitiendo contar en cada una de 

las 545 escuelas beneficiarias con una solución tecnológica de equipamiento y 

conectividad que apoye los objetivos educativos propuestos por el Componente 2, 

permita el uso de nuevos recursos digitales que apoyen la implementación curricular, y 

ofrezca a los docentes y directivos herramientas de gestión pedagógica y 

administrativa. 

 

Con los recursos asignados a este componente la Secretaría de la Presidencia (SP) 

adquirió mediante licitaciones internacionales y distribuyo aproximadamente: 

(i) 54.500 notebooks para estudiantes, especialmente diseñados para uso de menores 

de edad (resistencia, durabilidad, tamaño) los que se distribuyeron a todos los 

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

 

 (ii) 2.571 notebooks, equipos con mayores capacidades, pero que compartirán el 

mismo sistema operativo que los estudiantes y que se distribuirán a todos los docentes 
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de primer a sexto grado de las escuelas participantes, así como a supervisores y 

técnicos que participarán en los programas de asistencia técnica en las 545 escuelas 

participantes. 

 

(iii) 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. Además, la Unidad Ejecutora licitará la contratación de servicios 

de acceso a Internet para todas las 545 escuelas participantes, así como el acceso 

permanente para todos los docentes beneficiarios del programa. También se apoyará el 

fortalecimiento de las capacidades técnicas y de gestión de la Unidad Ejecutora.(BID, 

2010, p. 13) 

 

Componente 4: Administración auditoría y evaluación 

EL préstamo también financiará la administración, supervisión y coordinación del 

programa, así como la evaluación y auditoría interna.(KPMG, 2014, p. 8) 

 

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

Modelo de Soporte: 

 

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

(SDP) contrató a proveedores para que apoyaran en las siguientes áreas: 

 

1. Equipamiento/Soporte en Terreno 

 Encargados de entregar las laptops de docentes, laptops de los niños, y 

todo el equipo necesario para que la solución tecnológica funcionara 

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

programadas, cambiaban las partes dañadas mientras durara la garantía 

de los mismos. 

 

Figura 6 Infraestructura de los Centros Educativos 

Fuente: Educatrachos 
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Figura 7 Configuración Infraestructura Centros Escolares 

Fuente: Educatrachos 

2. Conectividad 

 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 

que no era factible se instalaba internet satelital. 



 

37 

 

 

Figura 8 Conexión Satelital  Internet 

Fuente: Educatrachos 

 

3. Call Center 

 Equipo formado por profesionales del área de sistemas 

 Encargados de recibir llamadas de solicitudes de soporte por parte de los 

centros escolares 

 Soporte remoto y solución 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 contrató 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 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 empresa bajo supervisión SDP. 

 Nivel 3: Centro de servicio técnico ubicada en ciudades estratégicas con atención 

a una zona geográfica. (Educatrachos, s. f.-b, p. 2) 
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Figura 11 Niveles de Soporte/Mantenimiento implementado por Educatrachos 

Fuente: Educatrachos 

 

Se definió como punto único 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 sección nos basamos en la teoría del construccionismo de Seymour Papert, 

quien es un precursor del uso de las computadoras en la educación, lo que se puede 

traducir en uso de tecnología en la educación. Construccionismo es una teoría de la 

educación desarrollada por Seymour Papert del Instituto Tecnológico de 
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Massachusetts. Está basada en la teoría del aprendizaje creada por el psicólogo Suizo 

Jean Piaget (1896-199).(Falbel, 2001, p. 2). 

 

La definición  más simple de construccionismo evoca la idea de aprender haciendo. 

(Harel& Seymour, 2002, p. 9) 

 

La teoría del construccionismo afirma que el aprendizaje es mucho mejor cuando los 

niños secomprometen en la construcción de un producto significativo, tal como un 

castillo de arena, un poema, una máquina, un cuento, un programa o una canción. 

(Falbel, 2001, p. 3). 

 

Se observó la forma en la que Papert incursiona en o da inicios al uso de la tecnología 

en la educación, dando paso a la teoría del construccionismo, en la cual se apoya esta 

investigación. En los años 70, Papert y sus colegas diseñaron un lenguaje de 

programación llamado Logo, que permite a los niños a usar matemática como material 

de construcción para crear diseños, animaciones, música, juegos y simulaciones (entre 

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

 

..A mitades de los 80, miembros de su equipo del Instituto Tecnológico de 

Massachusetts desarrollaron el LEGO TC Logo con el conocido juguete de construcción 

Lego. LOGOTC. Logo permite a los niños controlar las estructuras que construyen con 

Lego. Los niños programan la computadora para hacer que sus construcciones se 

muevan, hablen, se enciendan o respondan a diversos estímulos. Los 

“comportamientos” de estas máquinas 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 

teoría del uso de las computadoras en la educación, y por ende la tecnología. 

Usar tecnología digital con un espíritu construccionista expande ampliamente el número 

y la riqueza de tipos de proyectos que los niños pueden hacer y, consecuentemente, se 

torna más 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 atención a explorar el modo de 

orientar esta influencia en direcciones positivas" (Papert 1987, p. 43).(«Notas sobre 

Tics: Teoría construccionista», s. f.) 

 

Papert apoya su teoría del construccionismo y el uso de las computadoras en las 

escuelas, defendiendo el aprender haciendo. “He sugerido que la razón del fracaso de 

la educación progresiva fue la falta de una infraestructura tecnológica 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 pequeños cambios hoy y mañana, que 

se constituirán 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 teoría del construccionismo con la creación del lenguaje 

Logo, y es así como  a través de los años ha sido precursor de la idea del uso de las 

tecnologías en la educación. Papert defiende estas iniciativas que sustentan su teoría, 

sobre esta tema ha hecho algunas recomendaciones de las cuales se pueden rescatar 

algunas “Hacer investigación y desarrollo para producir un buen computador de bajo 

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

"deshumanizante" o "antisocial". “Es cierto que la tecnología puede ser usada de malas 

maneras y ocurre. Pero puede ser usada para dar a maestros y estudiantes 

unaparticipación más activa en su propio aprendizaje y mayores oportunidades de 

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

 

2.2.2 CONCEPTUALIZACIÓN 

 

Las variables que se estudiaran en esta investigación fueron el tiempo de respuesta y la 

atención geográfica. 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 

que se presentan en esta investigación. De acuerdo a este parámetro se tomó 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 máximo 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 

investigación, ya que es un elemento que se debe de  tomar en cuenta para lograr el 

objetivo de esta investigación, los objetivos planteados deberán de considerar el 

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

 

La variable atención geográfica hace mención al espacio geográfico en donde se 

encuentran los usuarios, el lugar que ocupan los equipos que requieren soporte técnico. 

En el caso de la investigación la atención geográficas se refiere a la ubicación 

geográfica en que se dio la atención 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 año lectivo 2013, los cuales serán analizados y 

utilizados para la propuesta que el objetivo de esta investigación plantea. 
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CAPÍTULO III – METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

En este capítulo se describe la metodología de la investigación que se utilizó en la 

recolección de datos, se comenta el enfoque y se presentan los principales elementos 

del diseño de la investigación, se describe las herramientas de recolección de datos, se 

exponen las principales características de la muestra que se investigó 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 propósitos 

educativos a lo largo de su vida útil. 

 

El proceso de investigación incluyó revisar la base de datos de conocimientos  

aperturados y atendidos durante el período lectivo del año 2013 por el proveedor del 

servicio de Call Center y mesa de ayuda donde se dió seguimiento a los casos 

reportados por los usuarios (directores, profesores, alumnos) por problemas de 

conexión a internet, problemas de software en laptops de docentes (JP Sa Couto) o de 

los niños (XO), equipos en mal estado, mantenimientos programados de equipos, etc. 
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3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA 
 
3.1.1 LA MATRIZ METODOLOGICA 

 
 
 

Título 

 

Problema 

Pregunta de 

Investigación 

Objetivo  

Variables General Específico 

Modelo de 

soporte 

técnico para 

proyectos 

educativos 

con 

tecnología de 

la 

información y 

comunicació

n. 

Partiendo del modelo 

implementado por el 

gobierno de Honduras 

en el año lectivo de 

2013 a través del 

programa de educación 

primaria e integración 

tecnológica (conocido 

como Educatrachos) se 

desea investigar las 

características 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 útil. 

1. ¿Existe un 

modelo sostenible 

de soporte técnico 

para los equipos a 

lo largo de su vida 

útil? 

2. ¿Cuáles son los 

elementos que 

debería de tener un 

modelo de soporte 

técnico para que 

sea sostenible y 

operativo? 

Caracterizar el 
modelo de 
soporte 
técnico de 
Educatrachos, 
implementado 
en el año 
lectivo 2013 
para 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 
propósitos 
educativos  a 
lo largo de su 
vida útil. 
 

1. Evaluar 

cumplimiento de los 

objetivos e 

indicadores del 

proyecto actual en 

función de las 

variables de 

investigación. 

2.Dar a conocer los 
costos del modelo 
de soporte del 
programa. 
 

3. 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 propósitos 
educativos  a lo 
largo de su vida útil. 
 
 

a)Tiempo de 

respuesta 

b)Atención 

geográfica. 

Figura 12 Matriz Metodológica 

Fuente: Elaboración propia 
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3.1.2 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES 

 
  Variable Operacional Dimensiones Indicador Unidades de análisis 

Tiempo de 
Respuesta 

El tiempo 
máximo que los 
proveedores de 
soporte técnico 
tienen para 
resolver los 
problemas 
reportados por 
los usuarios.  

Cantidad de casos reportados, 
Cantidad de casos por 
Categorías (tipos) de casos, 
Cantidad de Casos por 
Proveedor, Tiempo promedio 
de solución de casos por 
proveedor basados en el nivel 
de acuerdo de servicio 
(cumplimiento del SLA). 

Tiempo de 
resolución de los 
casos reportados 
por proveedor en 
base al nivel de 
acuerdo de 
servicio (SLA). 

Base de datos de Casos 
atendidos 

Atención 
Geográfica 

Son los casos 
atendidos según 
la zona 
geográfica 
(Departamento) 

Zona geográfica 
(departamento), categorías 
(tipos), cantidad, proveedor. 

Casos atendidos 
por 
departamento. 
Casos resueltos 
por 
departamento. 

Ubicación geográfica de 
los casos atendidos 
registrados en la base de 
datos. 

Figura 13 Operacionalización de las Variables 

Fuente: Elaboración propia 

 

3.1.3 HIPÓTESIS 

Para efectos de nuestra investigación se utilizó el alcance descriptivo debido a que no 

se pronosticó un hecho o un dato no fue necesario formular una hipótesis (Hernández 

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

 

3.2 ENFOQUE 

Para el desarrollo de la investigación se utilizó el enfoque cuantitativo no experimental. 

La investigación se centró en investigar las características 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 útil. Se utilizó la base de datos oficial 

de los casos de soporte técnico registrados durante el año 2013 en el proyecto 
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Educatrachos, y a partir de los resultados arrojados en los análisis se propuso un 

modelo de soporte técnico sostenible para proyectos educativos con uso de TICs.  

 

No se formuló una hipótesis, debido a que no  pronosticó un hecho, sino más bien se 

obtuvieron resultados específicos en base a hechos que ya había  ocurrido, en este 

caso nos referimos a los casos de soportes técnicos registrados y atendidos.  

 

Se consideró importante la definición de las variables de estudio que serían un punto 

importante para proponer el modelo de soporte técnico además de para presentar 

recomendaciones finales.  

 

3.3 DISEÑO DE LA INVESTIGACION 

3.3.1 POBLACION 

La población 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 análisis cuantitativo para esta investigación fue el modelo de 

soporte implementado en el proyecto Educatrachos, en lo que se refería 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 días como máximo para solucionar los 

problemas reportados. 
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3.4  TÉCNICAS 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 único de contacto donde los usuarios 

pudieran reportar sus problemas, ser resueltos en línea si era el caso o ser 

escalados a los proveedores correspondientes (Conectividad, Soporte en 

Terreno, Taller), por dicha razón la base de datos de los casos del Call 

Center se convirtió en una fuente importante de medición de los proveedores 

del proyecto y en la cual la Secretaría 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 utilizará 

en la investigación 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 análisis se realizará por medio del paquete 

estadístico SPSS. 

 

3.4.2 TÉCNICAS 

Como técnica se utilizó el análisis de los registros de la base de datos del Call 

Center y el análisis de documentos resultantes después de una investigación 

bibliográfica sobre el tema. 

 

3.4.3 PROCEDIMIENTOS 

Para revisar los registros de la base de datos de los casos aperturados del 

Call Center se exportó la misma a un archivo en Microsoft Excel, luego por 

medio del paquete estadístico SPSS se procesó la información para poder 

evaluar los indicadores de tiempo de respuesta y número de casos por zonas 

geográficas. 
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3.5  FUENTES DE INFORMACIÓN 

 

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS 

La fuente de información 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 período lectivo del año 2013, documentación proporcionada 

por el proyecto Educatrachos. 

 

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS 

Las fuentes secundarias fueron las tablas construidas con la información de 

la base de datos del Call Center, además de la recopilación de información en 

publicaciones, sitios web nacionales y extranjeros, experiencias en otros 

países y publicaciones de periódicos tomados de la prensa nacional.  
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CAPÍTULO IV – RESULTADOS Y ANÁLISIS 

 

En el presente capítulo se analizó 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 función de 

una serie de parámetros, objetivos, establecidos de mutuo acuerdo entre ambas 

partes, así se refleja contractualmente el nivel operativo de funcionamiento, 

penalizaciones por caída de servicio, limitación de responsabilidad por no 

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

 

Para realizar el análisis de los casos (tiempos de respuesta y ubicación 

geográfica) se utilizó 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 año lectivo de 2013 y era la fuente oficial de información de la 

Secretaría en el Despacho de la Presidencia (SDP) para evaluación de 

proveedores, generación de informes, indicadores, etc. 

 

Por medio de la interface  gráfica del sistema de casos utilizado por el Call 

Center (Aranda Service Desk) se generó un archivo en Microsoft Excel y este a 

su vez se cargó dentro del paquete estadístico SPSS, creando las variables 

correspondientes, asignando valores a las mismas y realizando  análisis de sus 

datos, cruces de información y generando tablas que después servirían de base 

para la creación de los gráficos que se presentan en este capítulo. 
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4.1 MODELO DE SOPORTE TÉCNICO IMPLEMENTADO 

 

Figura 14. Modelo de Soporte Técnico Implementado 

Fuente: Call Center Educatrachos 

 

Como se puede observar en la figura 14 el proceso de soporte se podía iniciar 

por los usuarios creando el caso en línea desde el portal del Call Center o con 

una llamada desde el centro escolar reportando un problema al Call Center de 

Educatrachos, la cual podía ser realizada por el director, un docente, un niño e 

inclusive hasta los padres, inicialmente los centros escolares tenían a su 

disposición números sin costo (número 800) a los que podían llamar desde 

líneas fijas, luego a este servicio se adicionó el poder llamar también sin costo 

desde números celulares. 
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Una vez que la llamada ingresaba al Call Center un agente con título 

universitario en sistemas tomaba la llamada mientras registraba el caso en el 

sistema de mesa de ayuda (Aranda ServiceDesk), si el caso podía ser resuelto 

por el agente de Call Center se procedía 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, resolvía los casos que estuvieran a su 

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

seguimiento hasta su cierre, más 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 incluía atención telefónica y on-line (mediante 

sistemas tradicionales y vía toma de control remoto de equipos) cuando fuese 

posible, incluyendo el desarrollo, implementación y mantención (actualización 

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 o 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 Móvil de profesores (modem usb); 

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

seguimiento y control de casos a terceros proveedores.  

 

 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.  

 

 Seguimiento Semanal: Esta servicio consistía en presentar en las reuniones 

semanales entre la Secretaría en el Despacho de la Presidencia (SDP) y todos 

los proveedores de soporte: 

o Los indicadores de rendimiento por proveedor 

o La discusión y seguimiento de casos específicos 

o Definición de planes de acción y seguimiento de los casos presentados  

 

El contrato del Call Center Finalizo en Diciembre de 2013, para el año 2014 esta 

labor la está realizando personal de la Secretaría 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 dañada 

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 notificación de cierre, luego el Call Center 

llamaba al usuario para confirmar si se había resuelto el problema, si se 
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confirmaba se cerraba el caso, caso contrario se le notificaba al proveedor que el 

caso permanecía abierto hasta que el usuario confirmara su solución. 

 

El proveedor de soporte en terreno también tenía a su cargo realizar giras de 

mantenimiento preventivo a los centros escolares, las cuales eran programadas en 

coordinación con la SDP. Una vez que las giras eran planificadas, se procedía a 

visitar a los centros escolares, el proveedor de conectividad llamaba al Call Center 

para notificar la realización del mantenimiento, el Call Center creaba un caso, 

confirmaba con el usuario el mantenimiento, una vez confirmado procedía 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; 

 Proveedor de acceso satelital: Debido a la geografía accidentada de nuestro 

país la mayoría de los accesos a internet (90%) eran por medio de conexión 

satelital, un total de 420 centros escolares contaban con acceso a internet 

por medio de conexión satelital. 

 

 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 

inalámbrico, también fue el responsable de la distribución y soporte de los 

módems USB para los docentes, un total de 46 centros escolares estaban 

conectados ya sea por enlace de Fibra o por acceso inalámbrico. 
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Ambos proveedores debían visitar los centros escolares y resolver problemas de 

internet si el Call Center después de realizar las validaciones necesarias concluía 

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 notificación de 

cierre, luego el Call Center llamaba al usuario para confirmar si en efecto se 

había resuelto el problema, si se confirmaba la solución se cerraba el caso, caso 

contrario se le notificaba al proveedor que el caso permanecía abierto hasta que 

el usuario confirmara su solución. 

 

4.3.4 PROVEEDOR DE TALLER PARA LAPTOPS DE DOCENTES 

Este proveedor era el único que no estaba obligado a solucionar los casos reportados 

en un período máximo de 15 días, 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 podía solucionarse remotamente (como 

ser el cambio de una parte), se escalaba el caso al proveedor y en este caso los 

docentes debían ir al taller más cercano a entregar la laptop para su mantenimiento 

para luego ser notificados cuando podrían pasar por la misma una vez que fuese 

reparada. 
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4.3.5 DISTRIBUCION DE LOS COSTOS DE EDUCATRACHOS COMPONENTE 3 

2011

No. Descripción Trim IV Trim I Trim II Trim III Trim IV Trim I Trim II Trim III Trim IV TOTAL

1

Fortalecimiento de la unidad de 

tecnologia SDP, pagos de los tecnicos de la 

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      

2

Adquisicion de informatica, Incluye 

laptops para maestros, laptops para 

estudiantes, Servidores, UPS, Switch y 

servicios conexos (soporte tecnico y call 

center) 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 

3

Servicios de conectividad para las escuelas 

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    4188,580.00                   4854,010.00 960,001.00  18457,429.00 

2012 2013

COMPONENTE 3

UNIDAD DE TECNOLOGIA SDP

SECRETARIA DE ESTADO EN EL DESPACHO PRESIDENCIAL

Credito BID 2524/BL-HO

PROGRAMA DE EDUCACION PRIMARIA E INTEGRACION TECNOLOGICA, ESTIMACION PRELIMINAR

 

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 años 2011 al 2013 de la  siguiente forma: 

 Fortalecimiento de la unidad de tecnología SDP, pago a técnicos de la unidad, 

servicios profesionales para un total de US$ 507,937.00 

 Adquisición de equipos y servicios conexos (Soporte Técnico y Call Center) para 

un total de US$ 16,767,992.00 

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

INTERES 

4.4.1 ANÁLISIS Y RESULTADOS DE LA VARIABLE TIEMPO DE RESPUESTA 

 

Figura 16. Estatus Casos Asignados por Proveedor vs Nivel de Acuerdo de 

Servicio (SLA) 

Fuente: Base de Datos Casos Call Center, elaboración 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 garantía pero no estaba sujeto a un SLA y la Secretaría 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 único proveedor que cumplió 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 mayoría de sus casos  fuera 

del SLA acordado (Satelital 68% y Fibra 73% respectivamente). 
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4.4.2 ANÁLISIS Y RESULTADOS DE LA VARIABLE ATENCIÓN GEOGRÁFICA 

 

 

Figura 17.  Casos registrados por Departamento 

Fuente: Base de Datos Casos Call Center, elaboración 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 

únicamente los departamentos de Gracias a Dios e Islas de la Bahía no contaron con 

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

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

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. 

 



 

59 

 

4.4.3 ANÁLISIS Y RESULTADOS DE LOS CASOS REGISTRADOS POR 

CATEGORÍA 

 
Figura 18. Casos Registrados por Categoría de Soporte Técnico 

Fuente: Base de Datos Casos Call Center, elaboración propia 

 

Los casos de soporte técnico se registraban según la categoría que correspondiera: 

 Laptop: Casos relacionados con las computadoras portátiles de los docentes 

 Mantenimiento: Mantenimientos que el proveedor de soporte en terreno  debía 

realizar en los centros educativos. 

 Modem: Módems USB entregados a los docentes por el proveedor de 

conectividad de fibra, los módems 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 baterías (UPS) que servían de 

protección a los equipos instalados 
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 XO: Registraba los casos relacionados con las laptops de los niños (XO) 

A medida que se desarrollaba el proyecto fue necesario ajustar las categorías del 

sistema fue de mesa de ayuda para que las mismas pudieran registrar toda la 

información necesaria para la presentación de indicadores. 

 

Apartando los mantenimientos programados (total 463 casos) y concentrándonos 

únicamente en los problemas reportados vemos en la figura 18que la mayoría 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 niños (XO), otro problema 

que también se quejaron  mucho los docentes fueron  los módems entregados por el 

proveedor de conectividad de fibra. 
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4.4.4 ANÁLISIS Y RESULTADOS CATEGORÍAS DE SOPORTE Vs ESTATUS SLA 

 

Figura 19. Categorías de Soporte Técnico vs Estatus SLA 

Fuente: Base de Datos Casos Call Center, elaboración propia 

 

Si cruzamos la información de las categorías de soporte técnico contra el estatus del 

SLA (Dentro del Tiempo/Fuera del Tiempo) podemos observar en la figura 19 que las 

categorías que más 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 categoría de Laptop, siendo esta categoría 

atendida por el proveedor de taller de laptops de docentes que como ya mencionamos 

no estaba obligado a cumplir con los tiempos de respuesta máximos del SLA y por lo 

tanto los casos no deben ser tomados en cuenta para este estudio, los casos de laptops 

eran se registraban únicamente para tener un historial de los casos reportados por 

problemas en laptops de los docentes. 
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4.4.5 ANÁLISIS Y RESULTADOS DE LOS UBICACIÓN Vs ESTATUS SLA 

 

Figura 20. Casos por Ubicación Geográfica vs Estatus SLA 

Fuente: Base de Datos Casos Call Center, elaboración propia 

 

Como se puede observar en la figura 20, en los 16 departamentos donde tuvo 

presencia el proyecto existieron casos que sobrepasaron los 15 días máximo para 

solucionarlo, siendo el departamento de Choluteca  el que más casos presenta fuera 

del SLA con 28 casos, siguiéndoles muy de cerca los departamentos de Comayagua 

con 27, Lempira y El Paraíso 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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4.4.6ANÁLISIS Y RESULTADOS DE LOS CASOS REGISTRADOS POR MES 
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Figura 21. Casos Registrados por Mes 

Fuente: Base de Datos Casos Call Center, elaboración propia 

 

Excluyendo los casos de mantenimiento (463) los cuales eran programados por el 

proveedor de soporte en terreno en conjunto con la Secretaría 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 alcanzó 

la mayor cantidad de casos registrados por soporte técnico, esto se debió a que durante 

estos meses se realizaron la mayoría 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 año lectivo el registro de los casos presentó una baja considerable, para el mes de 

Diciembre los únicos casos registrados fueron por mantenimientos que habían 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 tecnología de la información y comunicación. 

 

 El proyecto Educatrachos se caracterizó por implementar el modelo una 

computadora por niño y el componente soporte técnico que incluía los siguientes 

proveedores: Call Center, conectividad (satelital y fibra), soporte en terreno y 

talleres para las laptops de los niños, el cual incluía la figura de un nivel de 

acuerdo de servicio (SLA). 

 

 Después de analizar las variables atención geográfica y tiempo de respuesta se 

concluye que todos los proveedores cumplieron con variable de atención 

geográfica. Parala variable tiempo de respuesta se encontró que los proveedores 

de conectividad representaban un área de mejora porque la mayoría 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 mantendrá la funcionalidad y 

operatividad de la infraestructura implementada en proyectos educativos con 

tecnología de la información y comunicación. 
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 Actualmente no se cuenta con un modelo de soporte sostenible para proyectos 

educativos con tecnología de la información y comunicación, incluyendo el 

proyecto Educatrachos. 

 

 El proyecto incorporó 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 único 

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 prácticas del proyecto 

Educatrachos. 

 

 Continuar el modelo de una computadora por niño 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 que obtenga fondos con alianzas público 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 deberá 

tener los siguientes elementos: 
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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 único de contacto para los usuarios donde 

puedan reportar sus problemas, ser resueltos en línea o escalados al 

proveedor correspondiente, dándole 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 visitará los centros 

educativos cuando se reporten problemas de infraestructura, laptops de 

los niños, 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 están 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 tecnológicos que puedan ir a las escuelas, por ejemplo: 

docentes con formación tecnológica para que puedan dar soporte técnico y 

pedagógico, lo anterior tiene como ventaja que conocen la zona, el costo es 

menor y el tiempo de respuesta es más rápido. 

 

 Se recomienda trabajar únicamente con proveedores que tengan la capacidad de 

cumplir con los SLAs acordados. 

 

 Se recomienda crear un Call Center como punto único de contacto. 
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CAPÍTULO VI – APLICABILIDAD 

MODELO DE SOPORTE TÉCNICO SOSTENIBLE PROPUESTO PARA 

PROYECTOS EDUCATIVOS CON TECNOLOGÍA DE LA INFORMACION 

Y COMUNICACIÓN. 

6.1  INTRODUCCIÓN 

La implementación de un modelo de soporte técnico  sostenible para proyectos con uso 

de tecnología en educación en Honduras;  en el caso que nos ocupa se presentó en 

base a las dos variables de investigación planteadas, tiempo de respuesta y atención 

geográfica. 

 

Los resultados arrojados de los casos de soporte presentados en el proyecto 

Educatrachos en el año lectivo 2013, fueron utilizados para presentar la propuesta de 

modelo de soporte técnico que se pretende implementar. Se consideraron las 

categorías o casos que presentan oportunidades de mejora, independientemente de su 

desempeño durante la implementación del proyecto en el año 2013. 

 

En este capítulo se pretendió proponer un modelo de soporte técnico sostenible así  

como planes de acción que se pueden implementar para cumplir con los objetivos de la 

investigación. Las propuestas estuvieron orientadas a que el modelo sea sostenible y 

que aporten al cumplimiento de los requerimientos de soporte técnico en este tipo de 

proyectos, así como de los requerimientos de SLA. 

 

Se propusoun modelo que fuera orientado a la participación de instituciones públicas y 

privadas por si solas, o como figuras de Alianzas Público Privadas. El modelo que se 

presentóes una  propuesta que podría o no ser factible, sin embargo se propuso para el 

cumplimiento de los objetivos planteados en la investigación. 
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Es importante hacer notar que el soporte técnico en los proyectos educativos con 

tecnología es un elemento clave, que permitirá 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 ocupó la investigación fueron las escuelas beneficiadas con el 

proyecto Educatrachos en el año lectivo 2013.  

6.2 MODELO DE SOPORTE TÉCNICO 

Según decreto emitido en la Gaceta  el siete de marzo de 2014 la empresa estatal 

CONATEL dirigirá las iniciativas que incluya el uso de TICs en Honduras, a su vez se 

crea el “Fondo de Inversión de Comunicaciones y  Tecnologías  de la Información y las 

Comunicaciones  “(FITT) esto incluye los proyectos e iniciativas educativas que tengan 

como eje la implementación de la tecnología y sus componentes tecnológicos. Este 

contempla una aportación del 1% de los ingresos brutos mensuales de los operadores 

de Servicios Públicos de Telecomunicaciones y TICs que provengan de la prestación de 

servicio de telecomunicaciones.  

 

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

técnico que tenga los siguientes elementos: 

 Call Center/Mesa de ayuda: Como eje central, que sirva para que los usuarios 

tengan un punto único de contacto donde puedan reportar sus casos, de ser 

posible ser solucionados en línea o en caso de no ser solucionados escalados al 

proveedor que corresponda para su seguimiento hasta el cierre del mismo. 

 

 Proveedores de Internet: Que den acceso a internet a los centros escolares y 

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

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

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

 

 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 irá al centro escolar a dar soporte por casos asignados por el Call 

Center o por mantenimientos programados. 

 

 

Figura 22. Modelo de Soporte Técnico Propuesto 

Fuente: Elaboración propia 
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6.2.1 CALL CENTER/MESA DE AYUDA 

Se propuso la creación dentro del departamento de “Dirección de las Tecnologías de la 

Información y Las Comunicaciones” de CONATEL un Call Center/Mesa de Ayuda  que 

dará trámite 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 será el eje central en donde entrarán todas las llamadas de los usuarios y 

a través del cual se gestionará las respuesta y resolución de las solicitudes hechas, 

sean estas casos de conectividad, mantenimiento, soporte etc. 

 

El call center contará con un Gerente, y al menos cinco Agentes los cuales deberán 

tener formación en carreras relacionadas con tecnología.  

 

Se previó la dotación de equipo para el Call Center con fondos del FITT similar al 

siguiente: 

 Hardware: 

o Servidores para sistema de mesa de ayuda (HelpDesk),  planta telefónica 

IP, Monitoreo de la Infraestructura y para Sitio Web donde los usuarios 

puedan crear casos en línea, 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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 Software: 

o Licencias de sistema operativo Windows Server 2012 para servidores 

o Software libre para: 

 Planta telefónica (Ejemplo: Asterisk) 

 Mesa de Ayuda (Ejemplo: OTRs) 

 Monitoreo (Ejemplo: Zenoss) 

 Correo electrónico (Ejemplo: Zimbra) 

 Ofimática (Ejemplo: Open Office) 

 

 Comunicaciones: 

o Línea de voz de acceso gratuito (No 800) para llamadas entrantes desde 

números fijos o móviles con capacidad para 6 llamadas concurrentes 

(Gerente más los 5 agentes), las cuales se pueden obtener mediante 

convenio con Hondutel. 

Además la inclusión de una figura de Oficial de Enlace dentro de la institucióncomo se 

puede observar en la figura 23, quien estaría a cargo de gestionar proyectos 

encaminados a la obtención de ayuda, donaciones, convenios, acuerdos de 

cooperación que estén orientados a proyectos educativos con uso de la tecnología, 

además de darle seguimiento y monitoreo a los mismos. 

 

El Oficial de Enlace serviría de enlace con instituciones como: 

 Fundación Zamora Terán que dotan mediante programas computadoras a niños 

y niñas de escuelas que entran en el perfil de las escuelas beneficiadas por 

proyectos como Educatrachos.  Esta institución ya tiene experiencias previas en 

la dotación de computadoras XO  a niños y niñas de escuelas que han sido 

beneficiados con este tipo de proyectos.  

 Fundación Ficohsa 

 Fundación TIGO 
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 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 más 

 Gobiernos amigos como Taiwán que ya ha apoyado con dotación de 

computadoras 

 

Figura 23. Propuesta de Modificación Organigrama CONATEL Adición de Call 

Center y Oficial de Enlace 

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

 El proceso  inicia con la llamada de un usuario desde un centro escolar 

solicitando ayuda por un problema 

 

 Un agente del Call Center responde y se identifica, crea el caso en el sistema de 

mesa de ayuda, le solicita al usuario más información, si es un problema de 

software el agente tratará de resolverlo en conjunto con el usuario durante la 

llamada telefónica, consulta al usuario si las pruebas realizadas resolvieron el 

problema. 

 

 El usuario confirma si el problema fue resuelto o no 

 

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

 

 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 dará 

seguimiento hasta que el usuario que reporto el problema confirme que fue 

resuelto 

 

 Una vez que el usuario confirma la solución del problema se cierra el caso. 
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Figura 24. Proceso de Soporte del Call Center 

Fuente: Elaboración propia 
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6.2.2 PROVEEDORES DE INTERNET 

Para efectos de conectividad en este modelo se considera la participación de: 

 Gobierno de Honduras: Mediante la tercer reforma educativa la cual tiene como 

objetivo dar acceso a internet en los 15,000 centros educativos públicos de 

Honduras, esta reforma será financiada con un fondo proveniente de la 

ampliación de la licencia de operación de la compañía TIGO con un monto de 

790 Millones de Lempiras.  

 

 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 ampliación de operación 

se comprometió 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 podría hacer 

mediante el Instituto Nacional de Formación Profesional (INFOP) a través de sus 

centros regionales, quienes darán soporte y mantenimiento a los equipos dotados para 

el proyecto.  

De esta forma los centros de INFOP se distribuirían por zonas geográficas para dar 

atención a los centros beneficiados, como se puede ver en la figura No 25. La 

participación del INFOP se podría manejar mediante la figura de convenio de 

cooperación entre las dos instituciones del gobierno. Para este componente se podría 

contar con la colaboración de los instructores de las áreas ocupacionales de INFOP de 

computación.  

Se propone que los fondos para la compra de repuestos de los equipos de cómputo así 

como el cambio de los equipos dañados se obtendrán 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 Tecnología y Conectividad mediante acuerdos de 

cooperación 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 tendría el conocimiento para poder reparar los 

equipos en terreno, lo único que requeriría sería la logística para llegar a los centros 

escolares (vehículos, combustible, viáticos, etc.). 
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Se propone que para las visitas de los proveedores por caso de soporte así como para 

las giras de mantenimiento (mínimo una visita por centro al año)  los fondos sean 

obtenidos del FITT. 

 

Se propone definir un nivel de acuerdo de servicio con los proveedores (SLA) para 

establecer un tiempo máximo de respuesta a los casos reportados por los usuarios de 

forma tal que independientemente que sean instituciones públicas o privadas cumplan 

con el tiempo de respuesta pactado para garantizar la satisfacción de los usuarios y el 

éxito del proyecto. 

 

6.3 PLAN DE TRABAJO 

Se propuso un plan de trabajo diseñado de forma que incluyera la participación en 

inclusión de los diversos proveedores que se definen en el modelo de soporte 

técnico propuesto; el mismo fue elaborado en Microsoft Project para tener más 

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

 

El plan iniciaba con la implementación del Call Center como eje central del modelo 

de soporte, contemplaba la compra de equipo y su instalación, contratación de 

personal, capacitación y puesta en marcha. Con la contratación del Oficial de 

Enlace se comienza a trabajar en los convenios y las alianzas público privadas, 

elaborando propuestas, buscando las instituciones que han venido contribuyen con 

el sector educativo con dotación de equipo y logística 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 



 

78 

 

disponibles tanto para los niños como para los docentes y finalmente se hace un 

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

el convenio a lo largo del año lectivo. 

 

 

 

 

Figura 26. Plan de Trabajo Propuesto 

Fuente: Elaboración propia 

 



 

79 

 

BIBLIOGRAFIA 

Acuerdo de Nivel de Servicio en Contratación (SLA). (s. f.). Recuperado 30 de agostode 

2014, a partir de http://www.contratosinformaticos.com/sla/ 

Análisis de políticas | Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la 

Ciencia y la Cultura. (s. f.). Recuperado 9 de agosto de 2014, a partir de 

http://www.unesco.org/new/es/unesco/themes/icts/policy/policy-analysis/ 

Aprendizaje a lo largo de toda la vida | Organización de las Naciones Unidas para la 

Educación, la Ciencia y la Cultura. (s. f.). Recuperado 9 de agosto de 2014, a 

partir de http://www.unesco.org/new/es/unesco/themes/icts/lifelong-learning/ 

Aprendizaje electrónico | Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la 

Ciencia y la Cultura. (s. f.). Recuperado 9 de agosto de 2014, a partir de 

http://www.unesco.org/new/es/unesco/themes/icts/e-learning/ 

Belloch, C. (s. f.). Las Tecnologías de la Información y Comunicación. 

BID. (s. f.). Programa de Educación Primaria e Integración Tecnológica. 

BID, B. (2011). Conexiones del Desarrollo Impacto de las nuevas tecnologías de la 

Información. 

Bilbao, A., & Salinas, A. (Eds.). (2010). El Libro Abierto de la Informática Educativa. 

Lecciones y Desafíos de la Red de Enlaces. 

Díaz, F. J., Harari, I., Harari, V., Amadeo, P., &Banchoff, C. (s. f.). OLPC en Argentina 

Análisis de Realidades y Potencialidades. 

Educatrachos. (s. f.). Modelo de Mantenimiento Educatrachos. 

Educatrachos. (s. f.). Modelo de Mantenimiento Educatrachos. 



 

80 

 

Eduteka. (s. f.). Modelo para Integrar las TIC al Currículo Escolar > Infraestructura TIC > 

Soporte técnico. Recuperado 16 de agosto de 2014, a partir de 

http://www.eduteka.org/modulos.php?catx=8&idSubX=245&ida=881&art=1 

Falbel, A. (2001). Construccionismo. 

Harel, I., & Seymour, P. (2002). Situar el Construccionismo. Recuperado a partir de 

http://web.media.mit.edu/~calla/web_comunidad/Readings/situar_el_construccion

ismo.pdf 

Hernández Sampieri, R., Fernández-Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2006). 

Metodología de la Investigación (Cuarta Edición.). 

IMPORTANCIA DEL USO DE LAS TIC EN LA EDUCACION | Académica. (s. f.). 

Recuperado 9 de agosto de 2014, a partir de 

http://www.academica.mx/blogs/importancia-del-uso-las-tic-en-la-educacion 

Jaramillo Campaña, F. (2005). INFOPEDAGOGIA INTEGRACIÓN DE LAS TIC AL 

CURRICULO CON SENTIDO HUMANO SOCIAL Y PEDAGOGICO. 

Jaramillo, F. (2008). Infopedagogía: Como mejorar la calidad de la educación empleado 

las nuevas tecnologías de la información y comunicación. Recuperado a partir de 

http://biblioteca.espe.edu.ec/upload/Jaramillo_Fabian_2.pdf 

KPMG. (2014). 

Estados_Financieros_Auditados_2013_Programa_de_Educación_Primaria_e_Int

egración_Tecnológica. 

Lanza, M. (2004). Infopedagogía e Informática Educativa. 

Marqués, P. (2012). Impacto de las TIC en la educación: Funciones y Limitaciones. 



 

81 

 

Martínez, E. (s. f.). La tecnología en las aulas. Recuperado 20 de agosto de 2014, a 

partir de http://www.uhu.es/cine.educacion/didactica/0071tecnologiaaulas.htm 

Notas sobre Tics: Teoría construccionista. (s. f.). Recuperado 19 de agosto de 2014, a 

partir de http://notassobretics.blogspot.com/p/teoria-construccionista.html 

Papert, S. (2005). Un llamado al diálogo. Recuperado a partir de 

http://www.colombiaaprende.edu.co/html/investigadores/1609/fo-article-

72623.pdf 

Políticas | Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la 

Cultura. (s. f.). Recuperado 9 de agosto de 2014, a partir de 

http://www.unesco.org/new/es/unesco/themes/icts/policy/ 

Roca, M. A. (2001). Las tecnologías de información y comunicación para el desarrollo 

humano. Informe sobre desarrollo humano Ecuador 2001. PNUD. Recuperado a 

partir de http://repositorio.educacionsuperior.gob.ec/handle/28000/896 

Severin, E. (2013). Enfoque Estratégico sobre las TICS en educación en América Latina 

y El Caribe. 

Severín, E. (2013). Enfoques Estratégicos Sobre las TICS en Educación en América 

Latina y el Caribe. 

Severin, E., & Capota, C. (2011). Modelos Uno a Uno en América Latina y el Caribe 

Panoramas y Perspectivas. 

Tecnologías de la información y la comunicación (TICS) | Cumbre Social Andina. (s. f.-

a). Recuperado 14 de agosto de 2014, a partir de 

http://www.parlamentoandino.org/csa/documentos-de-trabajo/informes-

ejecutivos/27-tecnologias-de-la-informacion-y-la-comunicacion-tics.html 



 

82 

 

Tecnologías de la información y la comunicación (TICS) | Cumbre Social Andina. (s. f.-

b). Recuperado 14 de agosto de 2014, a partir de 

http://www.parlamentoandino.org/csa/documentos-de-trabajo/informes-

ejecutivos/27-tecnologias-de-la-informacion-y-la-comunicacion-tics.html 

UNESCO. (s. f.). http://www.unesco.org/new/es/unesco/themes/icts/policy/. Recuperado 

a partir de http://www.unesco.org/new/es/unesco/themes/icts/policy/ 

 

 

 

 



 

83 

 

ANEXOS 

REFORMA LEY DE TELECOMUNICACIONES 
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REGLAMENTO DEL FONDO DE INVERSIÓN DE TELECOMUNICACIONES Y 
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