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PREFACIO

Pessoas que moram em paises em desenvolvimento estdo cada vez mais se dando conta da
grande importancia que novas informagoes e tecnologias de comunicagao podem representar
na contribuicdo aos esforgos para se conseguir educagido, democracia, e desenvolvimento
econdmico e social. Porém, com seis bilhdes de pessoas no planeta e aproximadamente 800
milhdes de linhas de telefone, mais da metade da populagdo do mundo ainda nio fez uma
chamada telefénica. Muito menos teve acesso a internet. Se essa “segregacao digital” ndo acabar,
pode haver uma distancia ainda maior entre ricos e pobres do mundo.

Sendo assim, como este desafio pode ser enfrentado? Uma solugdo é que o publico tenha
acesso a servicos de comunicagao e informagdo, comumente conhecidos como Telecentros.
Telecentros estdo sendo estabelecidos na Africa por iniciativa privada e publica, através de projetos
especiais, ou colocando computadores em centrais telefénicas,escolas, bibliotecas, centros
comunitarios, delegacias de policia e clinicas.

Os custo pode ser mantido baixo, tirando proveito do fato de que as tecnologias de comunicagao
e computagdo permitem que voz, fax e dados de Internet viajem através do mesmo veiculo.
Compartilhar as despesas com equipamento, mao-de-obra e acesso entre um nimero sempre
crescente de usuarios, ajuda a cortar custos e torna esses servigos viaveis em areas remotas.
Se 0 uso e a responsabilidade sdo compartilhados, o potencial para sustentabilidade em longo
prazo sera aumentado, o que contribuira na realizagcdo de Objetivos Universais de Servico
(Universal Service Objectives) em localizacdes rurais e distantes onde a maioria das pessoas
dos paises em desenvolvimento vive.

O conceito dos Telecentros foi adotado amplamente nos Estados Unidos, Canada e Australia,
mas nesses paises o0 enfoque é em servigos mais avangados, como acesso a Internet e video
conferéncia, ao invés telefonia basica. Nos paises em desenvolvimento na Africa e outros lugares,
sao necessarias instalagdes publicas para o acesso basico e para servigos agregados que possam
contribuir para o bem-estar social e econémico da comunidade.

Telecentros privados e telequiosques foram estabelecidos em paises como Gana, Quénia e
Senegal, mas Telecentros na Africa também receberam consideravel apoio da UNESCO, ITU,
IDRC e varias outras agéncias de desenvolvimento internacionais. Os governos de varios paises,
assim como os operadores de telecomunicagdes, também contribuiram para a expansao de
acesso a servicos. Na Africa ha mais de 20 projetos-piloto especiais espalhados ao longo do
continente. Eles foram implantados para testar modelos, mecanismos de implementagao e
estratégias diferentes para se conseguir sustentabilidade. Os mais conhecidos sdo os projetos
de ITU/UNESCO/IDRC em Benin, Mogambique, Uganda, Mali e Tanzania, e o programa sul-
africano apoiado pela Agéncia Universal de Servigos (Universal Service Agency - USA).

Embora o interesse nos Telecentros esteja difundido, o conceito ainda é novo. Por isso, ha uma
escassez de conhecimentos em como estabelecé-los e sustenta-los, especialmente na Africa. A
maioria dos textos introdutérios, diretrizes e manuais foi escrita para operadores de Telecentros
em paises desenvolvidos. O objetivo deste manual é utilizar conhecimentos e materiais existentes
e adapta-los ao contexto africano em linguagem acessivel. Além disso, faz poucas suposicdes
sobre o conhecimento do usuario. Este manual é indicado para qualquer pessoa ou organizagao
que esteja interessada em montar um Telecentro na comunidade, como operadores de telecom,
ONGs, grupos comunitarios, governos locais ou pequenos negocios.

Sustentabilidade econémica em longo prazo é provavelmente o assunto mais critico enfrentado
pelos MCTs (Multi-purpose Community Telecentre/Telecentro Comunitario Multifuncional) na Africa.
Embora seja fornecida uma diregdo neste documento, ndo ha nenhuma féormula geral ja disponivel,
e este aspecto deveria ser revisitado no contexto de experiéncias em progresso e, espera-se,
mais metodicamente desenvolvido na préxima edi¢gao deste Livro de Receitas.
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1 COMO USAR ESTE MANUAL

Leia a pagina de Conteudos para achar as seg¢des que vocé esta procurando e folhei o manual
para encontrar outros materiais de utilidade. Vocé pode encontrar alguma terminologia que nao
conheca. Se isso acontecer, va até o Glossario na parte de tras do livro para uma explicagao.
Vocé também vai achar uma lista de materiais, fornecedores e recursos mencionados no texto
principal do manual.

O manual pode ser usado como um guia para pessoal e usuarios de um Telecentro. (Permissao
para duplicagdo é concedida para uso ndao-comercial sob a licenga de cédigo livre).

O manual serve especialmente a comunidades que estejam interessadas em comecar um
Telecentro. Ele também contém informagdes que podem ser Uteis para pessoas que ja operam
um Telecentro. Apesar de existirem muitos tipos de Telecentro, as receitas de sucesso sdo comuns
atodos eles. Se vocé precisa de informagdes sobre levantamento de fundos, dirija-se a Angariando
Fundos. Se vocé precisa desenvolver um plano empresarial, va para a se¢do Desenvolvendo o
Plano Gerencial. Se vocé esta interessado em ampliar seus servigos, a se¢do de Servigos do
Telecentro pode lhe dar algumas dicas uteis.

O que acha vocé do manual?

A UNESCO quer saber o que vocé acha util ou ndo no manual. O que esta faltando? O que
deveria ser omitido? Edicdes futuras do manual levarao suas sugestdes em conta. Informacdes
sobre sua prépria experiéncia com telecentros podem dar alguma dica para futuros operadores.
Envie um e-mail com suas idéias, comentarios e sugestdes para A UNESCO no endereco
cookbook@un.org.za
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2 FUNDAMENTOS DO TELECENTRO

2.1 O QUE E UM TELECENTRO?

Ha diferentes tipos de Telecentros

Ha muitos tipos de Telecentros. Telecentros podem ser de iniciativa privada, parte de uma franquia,
ou um projeto de uma agéncia nacional. Os objetivos de todos os Telecentros s&o estimular e
responder a demanda por servigos de informagao e comunicagdo. Contudo, € bem provavel que
cada Telecentro tenha suas proprias caracteristicas que atendam as necessidades da comunidade.
Claro que todos os Telecentros acreditam ser relevantes na comunidade a que servem. Um
indicador importante do sucesso de qualquer Telecentro é a profundidade com a qual se torna
uma parte integrante da comunidade a que servem.

Telecentros freqlientemente comegam pequenos e ampliam seus servicos em resposta a
demanda. Pessoas precisam de acesso a telefones, fax, copiadoras, e-mail e Internet, servigos
que os fortalega pessoalmente e profissionalmente, e que também desenvolvam a comunidade.
Se as pessoas tém uma sensagdo de propriedade para com o Telecentro, e se eles ou seus
representantes estao envolvidos na implantagado de um Telecentro prospero, sua autoconfianga
sera motivada, sera banido o pessimismo com respeito a mudancgas e muitos outros beneficios
positivos para o desenvolvimento da comunidade também surgirdo. Embora este manual se
refira a um leque de possiveis modelos de Telecentro, o enfoque primario € em Telecentros
Comunitarios Multifuncionais (Multi-purpose Community Telecentres - MCTs), de propriedade
das préprias comunidades, por causa do seu potencial para atender as necessidades dos africanos
de modo que o poder esteja nas maos das comunidades a que servem. Geralmente, MCTs s&o
vistos como estruturas que podem encorajar e apoiar comunidades na administragao de seu
préprio desenvolvimento através do acesso a infra-estrutura, recursos, treinamento e servicos.
Outros nomes para Telecentros Comunitarios Multifuncionais sdo “Centros Telefénicos
Comunitarios” (Community TeleService Centres), “Centros Comunitarios Multifuncionais de
Informacgado e Comunicacao” (Multi-purpose Community Information and Communication Centres)
e “Centros Comunitarios de Multimidia” (Community Multimedia Centres).

Telecentros podem ser usados para promover acesso a educagao distanciada, oportunidades
de emprego, treinamento e novos negocios. Telecentros permitem que empresarios planejem e
se preparem e que se comuniquem com parceiros e clientes em potencial a longa distancia.
Através da Internet, estudantes e educadores podem associar-ser com qualquer instituicdo
educacional no mundo; ter acesso a materiais de arquivo ou receber, on-line, instrugbes sobre
0s principais servigos nacionais. Telecentros também podem servir aos estudantes de educagéao
distanciada fornecendo pacotes de softwares educacionais no site e fazendo sua atualizagéo a
medida que novos pacotes forem produzidos. Servigos especializados podem ser oferecidos
aos trabalhadores de empresas de saude que os permita usar programas de telediagndstico,
encomendar materiais, divulgar informacdes de saude publica e obter conselhos de especialistas
para problemas de saude mais complexos.

Um telecentro é “Multifuncional” porque pode fornecer uma variedade de servigos para diferentes
grupos de usuarios dentro de uma comunidade. Por exemplo: servigos relativos a educacgao e
treinamento; informacao; saude; cultura; economia; bem-estar; assuntos sociais; seguranca e
muitos outros.

Telecentros podem operar como empresas. Embora eles possam comegar com fundos ou
concessodes, e depender de um grande apoio voluntario, o objetivo &€ sempre gerar renda suficiente
pela proviséo de servigos de modo a se tornar auto-sustentavel. Para conquistar esse objetivo,
MCTs precisam ser bem administrados e prover servigos para os quais ha demanda. Até mesmo
MCTs oficialmente ‘sem fins lucrativos’ precisam ser financeiramente viaveis para que tenham
éxito.
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2.2 TIPOS DIFERENTES DE TELECENTROS

Telecentros objetivam prover um ou mais dos seguintes servigos:

Acesso a telefones e fax

Acesso a e-mail

Acesso a Internet

Outros servicos de informagao

Outros servicos de apoio ao desenvolvimento para satisfazer necessidades basicas

Educagédo em “Habilidades da Era da Informagéo™.

L

O tipo mais simples de Telecentro pode ser um telefone celular com o dono do Telecentro
vendendo tempo de uso para pessoas em comunidades pequenas onde ha poucos ou até mesmo
nenhum telefone. Isso funcionou bem em paises como Bangladesh onde o Banco Grameen tem
emprestado dinheiro a mulheres do campo para comprar telefones celulares desde 1997.

Quiosques ou unidades ao ar livre que provéem telefone e acesso a Internet também estéo se
tornando cada vez mais comuns. Alguns telefones como o iPhone, na Africa do Sul, tém agora
um modem e uma tela de toque embutida, teclado e suporte para impressao. Unidades como
essas podem ser instaladas em lugares como lojas de artigos variados ou pensdes para vender
acesso a servigos do Telecentro. Outra possibilidade € um Telecentro que comecga oferecendo
um unico telefone publico e entdo, de acordo com a demanda, se expande e obtém um aparelho
de fax, uma fotocopiadora e computador, de forma que possa oferecer acesso a Internet e outros
servicos. O tamanho e ambito de qualquer Telecentro dependem dos equipamentos que ele

possui. Geralmente, ha quatro tamanhos de Telecentro: Micro, Mini, Basico e Multifuncionais.

2.21 MICRO TELECENTRO

Micro Telecentros sdo normalmente localizados em uma loja ou outro negécio. Eles fornecem
telefone(s) publico(s) com um navegador de rede embutido e possivelmente uma leitora de cartdes
e uma impressora de recibos. Algumas dessas unidades sdo quiosques ao ar livre. Muitos sédo
usados na Africa do Sul e Australia, e estdo ficando cada vez mais comuns em lugares publicos
pelo mundo inteiro.

2.2.2 MINI TELECENTRO

Um Mini Telecentro normalmente oferecera uma Unica linha telefénica linha (possivelmente GSM
celular) com um scanner/impressora/copiadora, um aparelho de fax e um PC com uma impressora,
acesso a Internet e um medidor de chamadas.

2.2.3 TELECENTRO BASICO

Um telecentro basico oferece varias linhas telefénicas, um sistema de administragao de chamadas,
aparelho de fax, fotocopiadora, varios computadores com uma impressora, acesso a Internet e
talvez um scanner.

2.2.4 TELECENTRO COMPLETO

Um telecentro completo oferecera muitas linhas telefénicas, computadores com multimidia e
acesso a Internet. Uma impressora para altos volumes, em preto e branco e cores, um scanner,
uma magquina fotografica digital, uma camera, uma televisdo, um projetor, uma fotocopiadora,
uma plastificadora, salas de reunido, e uma sala de telediagnédstico e video conferéncia.

Modelos institucionais de Telecentros

Ha muitos modelos diferentes de Telecentros. Eles podem operar como negdcios individuais,
como parte de uma franquia ou de uma multi-filial. Eles podem ser de propriedade de, ou operados
por departamentos governamentais, escolas, organizagdoes de comunitarias e ONGs.
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Telecentros sdo encontrados em cooperativas, bibliotecas, centros comunitarios, igrejas, e
grupos de fazendeiros, ou até mesmo operados por uma estagao de radio comunitaria.

Comecgando pequeno e se expandindo de acordo com a demanda

A experiéncia ensina que uma expansao paulatina do Telecentro oferece melhor chance de
sucesso. O Telecentro comega com servigos basicos mas agrega outros a medida que a demanda
cresce. Embora seja tecnicamente possivel comegar um Telecentro pequeno na maioria das
aldeias rurais na Africa, pode ndo ser sempre economicamente possivel aumentar os servicos
oferecidos. O Telecentro deve se adaptar para servir as necessidades da comunidade local.

2.3 EXEMPLOS DE TELECENTROS NA AFRICA

2.3.1 CENTRAIS DE TELEFONES PUBLICOS NO SENEGAL

No Senegal, o Operador de Telefonia Publica (Public Telecom Operator - PTO) nao prové telefones
publicos, mas ha mais de 8 000 centrais de telefones publicos, chamados Telecentros. Eles sédo
autorizados pelo Operador de Telefonia Publica (Sonatel), e gerenciados por empresarios locais.
Embora as diretrizes tenham sido desenvolvidas principalmente para Telecentros comunitarios,
alguns dos elementos técnicos servirdo para qualquer telecentro. Muitos agregaram fax e
processadores de texto, e mais de setenta agregaram acesso a Internet. Nenhum financiamento
¢é oferecido, mas para encorajar seu estabelecimento, a Sonatel da 40% de desconto nas tarifas
e prové conselhos para Telecentros que desejem agregar outros servicos como fax e acesso a
Internet.

2.3.2 UM TELECENTRO MULTIFUNCIONAL EM UGANDA

O Telecentro comunitario multifuncional Nabweru foi aberto em maio de 1999. E localizado a
aproximadamente cinco quildmetros de Kampala. Fundos para o Telecentro vém do International
Development Research Centre — IDRC (‘Centro de Pesquisa para o Desenvolvimento
Internacional’) e da comunidade. Atualmente o Telecentro “pertence” a Uganda National
Commission for Science and Technology - UNCST (‘Comissdo Nacional da Uganda para a
Ciéncia e a Tecnologia’).

O objetivo global do Projeto Telecentro Nabweru é desenvolver, testar e distribuir informacdes
voltadas para a comunidade e as aplicagdes de comunicagéao e tecnologia para o desenvolvimento
de comunidades rurais. O Telecentro € localizado ao final de um edificio bem novo. Tem cinco
salas das quais a maior é a sala de computadores.

O Telecentro Nabweru tem o seguinte equipamento:

Uma televisado

Uma camera filmadora

Cinco computadores, todos com acesso a Internet,
Uma impressora

Um telefone

Um aparelho de fax

Uma copiadora

Equipamentos para que os computadores nao fiquem sem energia durante de cortes de
cerca de meia hora.

Um gerador para cortes de energia mais longos.

L

<

Por s6 haver uma linha telefénica (que deve ser compartilhada entre o telefone, o fax e os
computadores), congestdes acontecem freqlientemente, o que torna dificil fazer ligagdes
telefénicas, enviar fax, e conectar-se a internet. Além do mais, o fornecimento de energia na
area € incerto e de baixa voltagem.

O Telecentro Comunitario Multifuncional de Nabweru oferece os seguintes servigos:
vV Treinamento e uso de computadores, inclusive acesso a Internet.
V' Chamadas Telefénicas - locais, nacionais e internacionais
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V' Envio e recebimento de fax.
V' Fotocépias
V' Mostra de Videos - educacéo e entretenimento (principalmente em inglés).

Os servicos telefénicos e de cépias sdo os mais populares. Os computadores sdo usados
principalmente por jovens que surfam na Internet em busca de bolsas de estudos. Dez usuarios
freqlientes de e-mail usam os computadores diariamente. Treinamento em computadores é
também popular na comunidade.

Ha hoje trés Telecentros Comunitarios Multifuncionais na Uganda. Dois implementados pela
IDRC e um, Nakaseke MCT, implementado pela UNESCO, IDRC, ITU, e outros.

2.3.3 TELECENTRO DE GASELEKA, AFRICA SUL

O telecentro & situado na parte oriental do norte da Africa do Sul, a aproximadamente 40 Km da
fronteira com a Botsuana. A area é rural, arida e a 80 km da cidade mais proxima. Todas as
estradas da area sao de pedra ou terra. O Telecentro em Gaseleka foi estabelecido pela Agéncia
Sul-africana Universal de Servigos em 1998.

Ha seis linhas telefénicas - quatro usadas para telefones, uma linha para fax e uma para a
Internet. Quatro Pentium e quatro 386. Todos o computadores s&o conectados a uma impressora
colorida e uma LAN ponto a ponto. Outros equipamentos incluem; um modem, uma copiadora e
um scanner colorido.

A maioria dos usuarios do telecentro faz ligacdes, ja que é o Unico telefone em uso na area.
Outros servigos populares sao o fax e a fotocdpia. Escolas locais sdo os maiores usuarios em
volume de copias para provas e relatérios. Elas também usam computadores para datilografar
curriculos, relatérios e horarios.

Cursos de treinamento em computadores tém sido um grande sucesso do telecentro. O curso
“Pratica introdutéria em Computadores”, certificado por uma faculdade técnica local, inclui:
Introdugdo em Computadores, Digitagdo, Administragdo de Arquivo, sistema operacional, Editor
de texto (Word da Microsoft) e planilhas eletrénicas (Microsoft Excel). O curso tem uma duragéo
de 150 horas distribuidas em 15 semanas.

O telecentro fez um acordo com o Departamento de Assuntos Domésticos, responsavel por
carteiras de identidade, certides de nascimento e atestados de dbito, passaportes etc., na Africa
do Sul. Dois funcionarios do departamento visitam o telecentro todas as manhas de sexta-feira
para oferecer seus servicos a uma média de 30 pessoas. O telecentro investiu em uma maquina
fotografica instantanea para tirar fotografias para identidades, e agora ganha aproximadamente
$100 todo més tirando fotos para formularios oficiais. A motivacdo para disponibilizar o
Departamento de Assuntos Domésticos € prover um servigo util para a comunidade e aumentar
0 numero de pessoas que vém ao centro.

O telecentro também ajuda os usuarios a fazer cursos pela UNISA (Universidade da Africa do
Sul) e pelo Technikon da Africa do Sul, as duas principais instituicées de educacéo distanciada
no pais. Através do telecentro, 34 pessoas estdo agora seguindo cursos de educacgéo distanciada.
O telecentro esta negociando com UNISA para se tornar um ‘centro de aprendizado’, o que
significaria que o telecentro receberia alguns dos livros didaticos para uma biblioteca de
treinamento, e iria ganhar uma porcentagem das taxas dos cursos.

Nao havia nenhuma agéncia postal na area, e o telecentro se tornou entdo um centro de servigos
postais somando servigos de correio a sua lista.

No futuro o telecentro planeja desenvolver mais servigos de informagao. A comunidade expressou
o desejo de comegar um jornal local como também uma estagao de radio comunitaria, ja que
nao existe nenhuma dessas instalagdes na area.
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3 COMEGANDO - COZINHANDO SEU PROPRIO TELECENTRO

Para garantir que o Telecentro seja sustentavel, vocé precisa assegurar que ele comece
corretamente. Como montar um Telecentro € uma tarefa complexa, o que se segue explica os
passos basicos a serem seguidos de forma que o Telecentro beneficie ao maximo a comunidade.

v Primeiramente organize um grupo central de pessoas que se responsabilizem pelo
desenvolvimento continuo do Telecentro.

v Entdo, uma reunido publica deve ser feita para avaliar as necessidades de comunicagéo e

de informagéo da comunidade. Isso ajudara a definir o tipo de Telecentro e servigos que

serdo estabelecidos.

Depois, deve ser encontrado um local e um plano gerencial deve ser desenvolvido.

Quando isso tiver sido feito, fundos devem ser angariados.

Finalmente, quando o horario for terminado, ja se pode cozinhar!

<<

As exigéncias minimas para se montar um Telecentro sao:

Clientes/usuarios

Financiamento inicial

Um plano de negdcio

Instalagbes apropriadas

Conexoes elétricas e de telefone

Capacidade para satisfazer as exigéncias legais

Ferramentas (hardware e software) e mobilia

Um Coordenador/Gerente e um Comité Diretivo (ou corpo administrativo).

L

3.1 ORGANIZAGAO DO GRUPO RESPONSAVEL PELO
TELECENTRO

O primeiro passo para se montar um Telecentro é designar um Comité Diretivo permanente.
Ele sera responsavel por guiar todo o processo de comegar o Telecentro e, em longo prazo, por
assegurar seu continuo sucesso desenvolvimento. Dependendo das exigéncias legais locais, o
Comité Diretivo pode servir como corpo administrativo ou como conselheiro. Um Comité Diretivo
regularmente consistira de membro da comunidade que tém grande interesse em comegar um
Telecentro. Membros adicionais de um Comité Diretivo podem ser designados em uma assembléia
publica para a qual os membros da comunidade estdo convidados. Vocé encontrara mais
informagdes em como organizar uma assembléia publica mais adiante.

Um das primeiras tarefas do Comité de Diretivo € identificar as necessidades de informacéo e
comunicagao da comunidade e designar um Comité Administrativo que estara mais envolvido
no comego e na geréncia no dia-a-dia do Telecentro.

Qual a diferenga entre um Comité Diretivo e um Comité Administrativo?

O Comité Diretivo designa um Comité Administrativo para o Telecentro. O Comité Administrativo
€ normalmente um grupo menor, que inclui alguns membros do Comité Diretivo, parte do pessoal
do Telecentro, e pessoas com habilidades especiais.

O Comité Administrativo é de responsabilidade do Comité Diretivo e normalmente designa uma
Unica pessoa como o organizador responsavel pelo Telecentro. Normalmente nao € possivel
que um organizador de Telecentro tenha todas as habilidades e experiéncia necessarias para
manter sozinho um Telecentro. Assim, um bom organizador deve poder selecionar e recrutar
pessoas que tenham as habilidades necessarias para planejar, estabelecer e guiar as operagoes
do Telecentro.
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Um Comité Diretivo dever ser:

V' Representante da comunidade

vV Compromissado para com a comunidade e o Telecentro

V' Ativo - Membros do Comité Diretivo que sé assistem reunides e ndo fazem mais nada s&o
inuteis ao Telecentro!

O Comité Diretivo deve ter pelo menos:

v Um organizador de Telecentro

V' Representantes do grupo-alvo (ou da comunidade em geral)

V' Representantes do setor empresarial local

V' Representantes da comunidade educativa

V' Um ou mais profissionais diversos, preferentemente pessoas com habilidades em
tecnologia,experiéncia em finangas e marketing, e conhecimento legal.

Quantas pessoas deveriam estar no Comité Diretivo?

Pode ser dificil organizar reunides e tomar decisdes se ha muitas pessoas no Comité Diretivo.
Porém, é importante ter pessoas com tipos diferentes de conhecimento, de forma que as
necessidades da comunidade sejam claramente identificadas. Isto ajudara a tomar decisdes
sobre que servigos prover inicialmente.

Que tipo de pessoa estara num Comité Diretivo?
Os membros do Comité podem ajudar o Telecentro de modos diferentes se entre eles ha a
mistura certa de habilidades:

1. O organizador
O Organizador é freqlientemente a pessoa que teve a idéia de estabelecer um Telecentro, mas
ele ou ela também pode ser outra pessoa designada pelos Comités Diretivo ou Administrativo. O
Organizador pode vir de qualquer setor da comunidade. Ele ou ela pode se torna diretor ou
gerente do Telecentro.

2. Representantes da comunidade

Vocé nunca deve se esquecer que um Telecentro precisa servir os residentes da comunidade ou
vizinhanca. Assim, vozes de comunidade precisam ser ouvidas pelo Comité Diretivo desde o
principio. Isto € muito importante, ndo sé para identificar os servigos mais apropriados, mas
também para gerar uma sensacao de propriedade do Telecentro desde o comeco. Representantes
da comunidade podem ser dos corpos administrativos das escolas, ONGs e CBOs (community-
based organizations) locais, instituigdes, instituicdes religiosas, agéncias de servico comunitario
ou comités de rua.

Esses representantes podem ser eleitos pelo Comité Diretivo em numa assembléia com a
comunidade (veja abaixo).

3. Representantes da comunidade empresarial

Representantes da comunidade empresarial local podem oferecer habilidades especiais e
conhecimento, e possivelmente outro tipo de apoio empresarial. Por exemplo, um fabricante
local de tecnologia pode oferecer conhecimento sobre hardware e software. Um representante
de uma companhia de recursos humanos pode poder ajudar a recrutar pessoal e desenvolver
programas de treinamento. Um representante de uma agéncia de empregos pode ajudar a planejar
uma preparagao para empregos e programas de insergao.

4. Profissionais
Um Telecentro precisa de conselhos e servigos profissionais em fases diferentes de seu
desenvolvimento. Para isso vocé precisara de:

v Um técnico que possa resolver problemas técnicos, especialmente com computadores, e
possa ajudar com manutencao e atualizagao de equipamentos.
v Um contador sera necessario para por em pratica um sistema de contabilidade para o

Telecentro. Vocé precisa de registros contabeis precisos para ter certeza que o Telecentro
se mantém dentro do orgamento planejado, e para cobrir corretamente custos, esperados
ou ndo. Somente contas completas tornardo possivel fixar pregos para servigos de forma
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a assegurar que eles sejam sustentaveis. Localizar e relatar entradas e saidas também é
esperado por qualquer agéncia que tenha fornecido um financiamento ou doagéo para um
Telecentro.

4 Um advogado sera necessario para estabelecer o Telecentro de acordo com as leis do
pais; aconselhar a respeito de condi¢gbes de contratos e subcontratos com sdcios; revisar
o arrendamento do Telecentro; e aconselhar sobre seguro.

4 Um profissional de marketing ou de relagdes publicas, embora raro em areas rurais,
€ uma pessoa de valor inestimavel para ajudar no desenvolvimento de um plano de
marketing ou de um plano pra atrair a comunidade ou no planejamento em longo prazo
para o telecentro. Ele ou ela também podera ajudar a escrever textos de divulgacgao,
propostas e artigos para revistas, além de aconselhar em como aproximar emissoras de
radio e televisdo locais.

5. Representantes da comunidade educacional

Os representantes da comunidade educacional sdo importantes, ja que esse setor é
freqlientemente um dos maiores clientes potenciais para os servicos do telecentro. Representantes
podem vir de escolas locais, suas associagdes de Pais e Alunos, corpos administrativos;
faculdades comunitarias, universidades; bibliotecas; museus; ou programas de educacéo para
adultos. Membros do Comité Diretivo da comunidade educacional oferecera um entendimento
de como esse setor funciona e quais sdo as possibilidades. Eles também podem identificar
instrutores voluntarios para o telecentro.

6. Outros socios de Comité Diretivo

Depois de alguns meses, o Comité Diretivo pode decidir que sao necessarias outras habilidades.
Elas podem ser habilidades de captagéo de fundos ou conhecimento de equipamento e do melhor
fornecedor de equipamentos. Vocé também pode precisar de pessoas com habilidades para
renovar ou adaptar as instalagdes do Telecentro.

O que faz o Comité Diretivo?

As tarefas do Comité Diretivo s&o:

V' Definir instrugées, diretrizes e estratégias para o telecentro.

Ajudar a obter e assegurar financiamento inicial e continuo para o telecentro.

Procurar novas diregdes para o telecentro, onde possivel.

Desenvolver politicas e procedimentos relativos a associagdo de membros, uso, coleta de
dados, administragdo financeira e outras operacgdes.

Observar exigéncias legais.

Conseguir conselhos de especialistas.

Apontar o Comité Administrativo.

LN <L

O que faz o Comité Administrativo?

O Comité Administrativo é responsavel principalmente por:
V' Gerenciar o telecentro conforme seus objetivos declarados.
V' Prover apoio continuo para os funcionarios do telecentro quando preciso.

Os Telecentros mais prosperos sdo aqueles nos quais ha parceria no trabalho entre seu Comité
Administrativo e o Coordenador. Eles trabalham como um time. O Comité Administrativo é
responsavel pelas mudancgas operacionais do telecentro. O Coordenador é responsavel pelas
suas operagoes do dia-a-dia.

Responsabilidades do Comité Administrativo:

1. Responsabilidade legal pelo telecentro

O comité deve desenvolver uma compreensao da estrutura dos setores de Telecomunicacgdes e
Internet no pais; desenvolver a constituicdo do telecentro e assegurar que seja seguida; deve
assumir responsabilidade por qualquer acordo com contribuintes e assegurar que o telecentro
siga leis locais e nacionais.
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2. Responsabilidade como empregador

Isto inclui assinar contratos com o Coordenador ou outros funcionarios; assegurando que dedugdes
de impostos sejam feitas; negociar arranjos com suporte médico e esquemas de capital de reserva,
garantir condigdes de trabalho seguras; assegurar que os funcionarios sejam tratados de forma
justa e de acordo com a legislagdo, dar oportunidades iguais de trabalho e fazer uso de
procedimentos de demissao justos.

Um Coordenador de telecentro tera mais tempo para planejar e empreender novas iniciativas se
os membros do Comité Administrativo também se responsabilizarem por algumas tarefas
administrativas e organizacionais do Telecentro. Organizar reunides, preparar relatorios e
assegurar a manutengéo dos equipamentos pode tomar muito tempo. Se possivel, os membros
do Comité Administrativo deveriam se oferecer para algumas dessas tarefas.

3. Responsabilidade para com a comunidade como provedor de servigos.
Deve proporcionar condigdes seguras para que o publico tenha acesso ao telecentro; segurar o
prédio e os equipamentos do telecentro; fazer outros seguros quando necessario.

4. Responsabilidade para com a comunidade

O Comité deve assegurar que seja feita contabilidade, que orgamentos anuais sejam cumpridos
e que um relatério anual seja preparado. Ele também deve garantir que um fluxo de caixa seja
mantido pelos funcionarios do Telecentro e que mensalmente, trimestralmente e anualmente
sejam preparados relatérios financeiros.

5. Responsabilidade em assegurar avaliagao e monitoramento continuos do Telecentro.
Para se ter certeza que o telecentro continua sendo sustentavel e se antecipar a, e prover as
necessidades da comunidade, deve haver um processo continuo de monitoramento e avaliagao.
Agéncias que provéem concessao de fundos ou doagdes farao questao disso.

3.2 UNINDO O TELECENTRO A COMUNIDADE

O préximo passo para se construir um telecentro é desenvolver seus vinculos com a comunidade
local - isso significa expor a comunidade o telecentro e adquirir seu apoio de forma que ela
possa ajudar a definir que tipo de telecentro é necessario.

3.2.1 Realizando uma assembléia publica

O primeiro passo mais importante é realizar uma assembléia publica com membros da comunidade
para determinar a natureza do telecentro e assegurar que todos apdiam o projeto. Nao deixe de
ler a Secgao 3.3.6 Marketing do Telecentro na pagina xx, antes de organizar uma assembléia
publica.

Cada comunidade é diferente e em alguns casos o objetivo do Telecentro pode ser em areas
rurais periféricas. Assim sendo, ndo é sempre possivel convidar a comunidade inteira para uma
reunido. O Comité Diretivo poderia decidir convidar, a principio, os representantes dos setores
educacional, agricola, ou algum outro setor importante na comunidade. Porém, onde for possivel
€ uma boa idéia convocar uma assembléia publica e convidar membros dos mais variados
setores.

Nessa assembléia, esses membros do Comité Diretivo explicardo o que é um telecentro, que
tipo de equipamentos e servigos serao oferecidos e os beneficios potenciais para a comunidade.
Além dos beneficios 6bvios do telefone, do fax e do e-mail, as seguintes vantagens também
deveriam ser destacadas:

Empregos diretos e indiretos podem ser gerados.

Oportunidades educacionais e de treinamento serdo ampliadas.

Negdcios locais poderao competir com companhias da cidade.

Comunicagao com regides distantes e amigos ou parentes no estrangeiro possivel.
Oportunidades sociais serdo ampliadas.

O telecentro podera prover acesso a informagao on-line sobre meteorologia, precos de
mercado, noticias, servigos bancarios, conselhos médicos e empresariais, marketing, arranjos
de viagem, etc.

L
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Possiveis Perguntas e Respostas

Pergunta: QUE EQUIPAMENTO E USADO?

Resposta: Serao usados telefones, computadores, impressoras, modems
e aparelhos de fax. Equipamentos de audio e video sdo usados para
comunicagdo de voz, imagem e textos eletrénicos. O numero exato de
maquinas varia de Telecentro para Telecentro.

Pergunta: QUANTO CUSTARA?

Resposta: O custo de estabelecer um telecentro dependera dos servigos
providos e das possibilidades de obter apoio financeiro. O custo de usar
os Servigos do telecentro sera o mais baixo possivel para assegurar que o
maximo numero de pessoas possa fazer uso deles.

Pergunta: TELECENTROS FUNCIONAM?

Resposta: Onde ha apoio e envolvimento da comunidade, a maioria dos
Telecentros é prospera. O telecentro sera dirigido pelo Comité Diretivo e
um Coordenador sera designado para ajudar os membros da comunidade.

3.2.2 GRUPOS - ALVO

Além de apresentar a comunidade o projeto do telecentro, a assembléia publica vai lhe ajudar a
comecar a determinar que tipos de telecentro e servigos sdo necessarios a comunidade. Vocé
pode fazer isto identificando Grupos - Alvo potenciais na area e oferecendo os servigos que
eles requerem. Um grupo-alvo do telecentro normalmente incluira varios dos seguintes:

V' Individuais (membros da comunidade local, turistas e profissionais como caminhoneiros e
engenheiros)

Pequenos negdcios

Escolas

Jovens

Pessoas Invalidas

Fazendeiros

Grupos de mulheres

Igrejas

Clinicas, hospitais e trabalhadores da area de saude
Policia

ONGs ou CBOs

Sindicatos

Organizacgdes civis

Partidos politicos

Departamentos governamentais

Clubes esportivos

LA <

E provavel que o telecentro enfoque, a principio, alguns setores prioritarios e amplie seu enfoque
a medida que se desenvolve. Um bom Coordenador de telecentro (ou gerente) estara sempre
atento a comunidade e procurando novos grupos-alvo ou atividades que necessitem de servigos
do telecentro.

ONGs e projetos de desenvolvimento freqiientemente precisam de servigcos de comunicacéo e
informacgao. Por exemplo, a Coalizdo Antiguerra das Mulheres Africanas que comegou no Senegal
tem agora representantes em paises por toda a Africa. Como essas mulheres se comunicarao
umas com as outras? A Campanha Sul-africana para banir minas (The Southern African Campaign
to Ban Landmines) representou um papel critico na respectiva campanha internacional
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(International Campaign to Ban Landmines). Esta campanha teve tanto éxito que governos
mudaram suas politicas no mundo inteiro para assegurar a remogao de minas e deter sua
producgédo. Por que essa campanha foi tdo prospera? Porque a campanha inteira foi administrada
por e-mail. Pessoas por toda parte da Africa e do mundo trocaram idéias e coletivamente
orquestraram uma importante resposta internacional.

3.3 DESENVOLVENDO O PLANO GERENCIAL

Uma vez que a assembléia publica tenha sido realizada e que apoio geral para o projeto tenha
sido estabelecido, vocé precisara preparar uma lista de objetivos e desenvolver todo o processo
e estratégia para estabelecer o servigco. Isso normalmente é feito produzindo-se um plano
gerencial que contera toda a informagao necessaria para comegar o projeto. Descrevera em
detalhe as metas da iniciativa, sua viabilidade em longo prazo, exigéncias iniciais e o processo
de estabelecer o Telecentro.

O plano gerencial do telecentro é vital para se obter capital e outros tipos de apoio necessarios
ao comeco da operagdo. O plano empresarial também é um documento mutavel, que deve ser
revisado pelo Comité Diretivo todos os anos para acomodar novos desenvolvimentos e idéias.

Um Plano Gerencial tem valor continuo:

E um guia para inicio e geréncia do telecentro.

Explica aos membros e investidores por que o telecentro precisa da sua ajuda.
E usado para arrecadar fundos para o telecentro.

Age como material de apoio para funcionarios e voluntarios.

Fixa o orcamento operacional do telecentro.

L

Um plano empresarial descreve tudo sobre o telecentro. E uma declaracdo detalhada de seus
objetivos e estratégias para alcangar esses objetivos. Também explica como o progresso sera
continuamente avaliado.

Enquanto vocé pensa no que incluir no Plano Gerencial, gaste algum tempo pensando em cada
possivel pergunta que alguém que poderia contribuir financeiramente com o telecentro vai
perguntar. Um investidor precisara saber se esta fazendo um bom investimento. Ele fara perguntas
como:

Que servigos oferecera o telecentro?

Como os servigos serdo providos?

Quem sera o usuario do telecentro?

Como os servigos do telecentro serdo comercializados?
Como é o orgamento do telecentro?

O telecentro é financeiramente sustentavel?

L

Algumas pessoas tém uma visdo boa para um telecentro, mas eles tém dificuldade em comunica-
la a investidores e pessoas influentes na comunidade. Vocé ndo sera capaz de angariar capital
inicial a menos que vocé possa comunicar sua visao claramente e logicamente. Investidores, em
particular, sdo impressionados por uma proposta coerente e concisa.

Estabelecendo os objetivos do telecentro

Todo telecentro é estabelecido com o objetivo principal de prover os membros de uma comunidade
com acesso a computadores e tecnologia de telecomunicagdes. Nos vimos que um Telecentro
nao pode ser viavel a menos que adeqle a esse amplo objetivo a servir necessidades de grupos
especificos da comunidade. Este processo € um dos papéis principais do Comité Diretivo do
Telecentro.

Nas se¢des abaixo, é dada atencéo detalhada a administragdo de uma auditoria da comunidade
e a identificagdo de grupos-alvo para servigos do telecentro. Obviamente, essa informagao é
critica na formulagao de objetivos para ele.
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Os objetivos do telecentro também se expandirdo ou mudardo com o passar do tempo. Como os
padrdes de usuario se tornam mais claros e os usuarios se tornam mais habilidosos e
independentes, o Comité diretivo tomara outras decisdes sobre os grupos mais apropriados
para o servigo do telecentro e as horas operacionais mais produtivas.

Inicialmente, objetivos serdo determinados por respostas a perguntas como:

Quais séo as necessidades da comunidade?

Aproximadamente, quantas pessoas vao usar o telecentro?

Qual é o grupo-chave designado?

Que servigos serao oferecidos?

Que redes ou parcerias com outras organizagdes existem ou podem ser desenvolvidas?
Quanto dinheiro esta disponivel para gerenciar o telecentro?

Quantos funcionarios pagos havera?

Como seréo contratados?

Pode-se contar com quantos voluntarios?

Quantas horas por dia o telecentro estara aberto?

L

Nao é possivel fazer uma lista exata de objetivos sem saber as respostas para essas perguntas.
Obijetivos claros sdo essenciais para convencer usuarios, membros potenciais, e mais importante,
investidores. Um bom plano de negdcios se agarra em objetivos bastante claros.

Algumas consideragées importantes

Ainformacdo que vocé ganhara pela Auditoria com a Comunidade descrita abaixo, fornecera
avocé uma indicagdo de como assegurar a sustentabilidade do telecentro em sua comunidade.
Para que vocé combine o tipo de telecentro e suas operagdes com a comunidade mais claramente,
vocé deveria prestar especial atengdo ao seguinte:

* Relacionamento com organizagodes locais

Telecentros tém mais chances de prosperar se sédo localizados em comunidades onde existam
organizacdes que o apdiem e estejam preparadas para fazer uma contribuicdo. Se uma
organizagao na comunidade ou um negdcio local estiver preparado para oferecer instalacoes
gratis, trabalhadores voluntarios, ou talvez até mesmo pagar o salario do coordenador durante o
primeiro ano de operacgao, isso indica que a comunidade esta disposta a apoiar o telecentro e
que o custo inicial requerido sera reduzido.

e O leque de servigos oferecidos

Sua analise da informagao conseguida em entrevistas e com a sua pesquisa dardo a vocé uma
idéia mais clara do niumero potencial de usuarios pagantes (se individuos ou organizacgdes), e os
tipos de servigos em demanda. Vocé também deve adquirir uma idéia de quanta pessoas na
comunidade podem pagar para usar os servigos do telecentro e quais servigos usar para
capitalizar. Toda essa informacao deve ser incluida na estratégia de marketing do seu plano de
negoécios. Se vocé é sensivel as necessidades expressadas pela comunidade, a chance de
apoio da comunidade ao telecentro € maior.

As vezes uma relagdo de cooperacdo com outras organizacdes pode influenciar o leque de
servigos oferecidos, especialmente se os custos desses servicos sao compartilhados. Um
telecentro na provincia do norte da Africa do Sul, GaSaleka, desenvolveu uma relacéo de trabalho
com o Technikon local, ja que seus estudantes sao usuarios freqlientes do telecentro.

* Adistancia entre Telecentros

Geralmente, um telecentro sera requerido por uma comunidade se nao ha instalagdes semelhantes
4 meia hora de caminhada. A Agéncia de Servico Universal na Africa do Sul usa a distancia de
uma caminhada de meia hora como diretriz. Em outros paises a diretriz pode ser o numero de
quildmetros entre servigcos semelhantes. A medida que é freqlientemente usada é uma distancia
de 3 a 5 quildmetros. Outros fatores também precisarao ser levados em conta, como o tipo de
servicos requeridos comparados com servigos oferecidos em outro lugar, e a densidade
populacional.
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Para centrais telefénicas simples em areas urbanas, a distancia recomendada pode ser menor.
Por exemplo, no centro de Dakar, a capital do Senegal, operadores do telecentro podem ser
autorizados a abrir um telecentro basico contanto que nao haja nenhum outro telecentro dentro
de 500 metros.

e Comegando com um plano piloto

O Comité Diretivo pode decidir testar um programa oferecendo primeiro uma quantidade limitada
de acessos publicos para ver se tomou a deciséo certa ao dar prioridade a um setor especifico.
Suponha que os resultados de suas entrevistas e sua pesquisa indiguem que um nimero grande
de adultos na comunidade esta procurando por treinamento em alfabetizagdo, ou que ha varias
pessoas jovens que querem se matricular em cursos de educagao distanciada. Pode entao valer
a pena colocar em pratica um plano piloto pequeno para entender melhor a necessidade de
informacao desses setores.da comunidade.

Um programa piloto pode ser bem pequeno, com trés computadores localizados num centro
comunitario local, na entrada de uma igreja, ou de uma biblioteca publica ou na delegacia de
policia local. Pode ser supervisionado por voluntarios. Depois de cerca de seis meses vocé
podera checar:

a demanda por servigos

se 0s usuarios se interessariam por algum servigo adicional

quais sdo os melhores horarios de funcionamento

que tipos de marketing e estratégias de captagao sao necessarios

o0 numero de organizagdes locais que podem trazer classes ou grupos para o Telecentro, e o
tamanho desses grupos.

L

Um programa piloto também dara tempo aos participantes para que se familiarizem com o
equipamento e com a idéia de ter um telecentro em sua comunidade.

e Avaliando os niveis de renda de comunidade

Em algumas comunidades onde ha niveis muito altos de desemprego e pequena renda, um
telecentro completo pode nao cobrir seu custo inicial e operacional a menos que tenha um enfoque
muito claro e seja conectado a uma organizacao ja existente que seja fortemente necessaria na
comunidade e que receba continuas doagdes.

Por exemplo: uma organizagéo que trabalha com vitimas de HIV/AIDS pode ter um papel critico
no comego de um telecentro e por causa disto, pode receber fundos freqliientes do governo ou
de uma agéncia de desenvolvimento internacional. Poderia ser possivel estabelecer um telecentro
em sociedade com uma organizagao desse tipo. Tal telecentro pode criar para si mesmo um
papel critico na divulgacdo de informagdo em nome do governo e de grandes agéncias
internacionais de saude e assisténcia. Seus grupos de usuarios designados poderiam ser
profissionais médicos, profissionais em cuidado de saude primarios, vitimas de HIV/AIDS,
formadores de opinido, e possivelmente até mesmo os 6érfaos da AIDS.

E previsto que |4 pelo ano 2010, havera 45 000 6rfdos da AIDS na Africa sub-saariana. Como
essas criangas terdo acesso a informagao e apoio? Algumas agéncias internacionais poderiam
estar interessadas em fundar um Telecentro que objetive dar oportunidades a esse grupo para
se comunicar com outros como eles em outro lugar da Africa, e ter acesso informagao e materiais
que lhes ajudarao a sobreviver.

Cada uma das sec¢des abaixo descreve as varias areas que terdo que ser pesquisadas de forma
a produzir as informacdes necessarias para o Plano Gerencial: as necessidades da comunidade,
0s servigos a serem providos, computadores, software e hardware de telecomunicacgées, e ainda
a localizagao e as instalagdes do Telecentro.

3.3.1 A AUDITORIA COMUNITARIA

O primeiro passo para se desenvolver um plano empresarial para o Telecentro é realizar uma
avaliagao detalhada do nivel de demanda para os varios servigos do Telecentro e as varias
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opgoes para obter o equipamento e servigos exigidos para se comegar. Isto € normalmente
chamado Auditoria Comunitaria.

Uma auditoria da comunidade é necessaria para:

Determinar o tamanho e as necessidades do mercado-alvo do Telecentro.

Criar consciéncia e envolver o mercado-alvo no processo de construir um sentimento de
propriedade local.

Aprender sobre a concorréncia ou iniciativas relacionadas.

Estabelecer quem sao as pessoas, instituicdbes ou projetos-chave na comunidade que
podem participar no desenvolvimento do Telecentro.

Estabelecer quais projetos educacionais e de desenvolvimento existem e que possam
beneficiar-se de informacgao e servigos de comunicagéao.

Descobrir se ha algum investidor local ou outras fontes de fundos.

<L L <L

PRIMEIRO PASSO: Liste todas as instituicées locais e organizagdes que provavelmente
se interessarao pelo Telecentro

Seu Comité Diretivo lhe ajudara a compilar essa lista. Alista deve ser o mais abrangente possivel.
Ela provavelmente incluira alguns dos seguintes:

Escolas

Escolas privadas e publicas, pré-escolas, escolas primarias, creches, escolas comunitarias.

Instituicdes educacionais secundarias

Escolas técnicas, universidades, instituicdes de educacgéao distanciada, faculdades de comércio

e de secretariado.

Bibliotecas e museus

Negdcios locais e associagdes de trabalhadores

Grupos de costura e artesanato; camaras de comércio; associagdes comerciais;

associagdes empresariais profissionais, hawkers associations (NT: tipo de associagao

nao-governamental).

V' Fabricantes ou comerciantes
Industrias, cooperativas, instituicdes financeiras como bancos e sociedades de
desenvolvimento, agentes de viagens, restaurantes, negdcios de qualquer tipo.

V' Instituices religiosas e grupos com interesses especiais
Conselhos de Igrejas; igrejas de todas as denominagdes; associacdes religiosas; servigcos
de aconselhamento de igrejas; projetos de alimentagao, etc.

V' Organizagdes comunitarias e ONGs
Grupos de jovens, organizacbes de servico; esquemas de micro-crédito, clinicas, abrigos
para mulheres vitimas de violéncia, sem-tetos; programas de alfabetizacdo e educacgao para
adultos;clubes ou associagdes culturais; conselhos de arte; estruturas tradicionais de
lideranga;

vV Associagdes de contribuintes; comités de rua; centros de recreacio; organizagdes civicas;
etc.

V' Imprensa e midia
Jornais locais; estagdes de radio comunitarias; emissoras de radio publicas; revistas; agéncias
publicitarias; companhias de outdoor.

vV Estruturas governamentais
Estruturas de governo locais; estruturas de governo estaduais ou nacionais, delegacias de
policia, correios, etc.

V' Instituicdes e organizacdes de politica de saude
Hospitais, clinicas, médicos, enfermeiras.

V' Telecomunicacgdes locais ou regionais e provedores de Internet

LN k<L

SEGUNDO PASSO: Realizar Entrevistas

Com Estruturas-Chave da Comunidade

Sempre é util comegar com o agendamento de encontros com pessoas que representam
estruturas-chave na comunidade. Vocé deveria comegar entrevistando os representantes dos
agrupamentos que vocé e seu Comité Diretivo consideram ser muito influentes na comunidade.
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A lista variara de comunidade a comunidade, embora normalmente € importante incluir os
representantes da lista acima.

Vocé pode comegar entrevistando grandes empresas, o governo local, organizagdes educativas
e de treinamento. Entreviste também associagées de fazendeiros ou as associacdes de
trabalhadores da saude e outro organizagdes voltadas para a comunidade. Depois vocé pode
decidir entrevistar grupos religiosos, donos de creches, camelds ou sécios da funeraria local. E
importante estabelecer contato com o maior nimero possivel de pessoas da comunidade. Todos
em uma comunidade sao clientes potenciais e quanto mais pessoas souberem do Telecentro,

melhor.

Visitas residenciais a membros comuns da comunidade

Embora levem tempo, as visitas podem fornecer uma visdo do nimero de pessoas na comunidade
que apoiara o Telecentro, como também da uma idéia de quantas mulheres, quantos estudantes,
quantos profissionais, etc. existem na comunidade.

Um exemplo de como conduzir e fazer o retorno de uma entrevista

1. Se apresente e se possivel mencione o nome da pessoa que Ihe deu o contato.

2 Se vocé esta estabelecendo contato através de telefone, marque um horario para
conhecer a pessoa, se possivel. Se as instalagdes do Telecentro ja foram estabelecidas
ou se ele esta em sua fase piloto, vocé pode convidar a pessoa a visitar o Telecentro. Se
a pessoa nao pode se encontrar com vocé, vocé pode lhe perguntar quando seria
conveniente fazer algumas perguntas sobre o Telecentro pelo telefone, ou pedir para
que a pessoa indique outro sénior na companhia ou organizagao.

3. Descreva muito brevemente seu plano para desenvolver um Telecentro. O Comité Diretivo
pode lhe ajudar a trabalhar no que dizer.

4, Descreva, muito brevemente, a razdo para estabelecer contato (i.e. explorar a
possibilidade de obtencéo de espago para o Telecentro, ou compartilhar programas ou
recursos, ou descobrir o tamanho do interesse no Telecentro e adquirir uma idéia sobre
em que servicos a organizagao estaria interessada).

5. Descubra como a pessoa pode se interessar a ajudar.

6. Liste brevemente os outros recursos que o Telecentro esta interessado em obter.

7. Peca indicagdes a outras pessoas e instituigdes que poderiam estar interessadas em
ajudar.

8. Agradecga o contato pelo tempo dispendido e por qualquer assisténcia sugerida ou
prometida.

O retorno

1. Preencha a informagao num formulario de contatos.

2. Siga qualquer indicagao que vocé possa ter recebido.

3. Escreva um pequeno bilhete para agradecer a pessoa e descrever as atitudes que vocé
tomou a partir da reuniao.

4, Assegure-se que o contato receba um convite para o langamento do Telecentro.

TERCEIRO PASSO: Revise recursos existentes

O Comité Diretivo do Telecentro precisara do maximo possivel de informagdes sobre a comunidade
para determinar a natureza dos programas a serem oferecidos pelo Telecentro. O sucesso dos
servigos do Telecentro dependera em grande parte de quao bem ele complementa atividades ja
existentes e se visa suprir necessidades e interesses da comunidade que ainda nao tenham sido
atendidos.

Vocé precisara das seguintes informacdes:

v Tamanho e densidade da populagéo-alvo.

V' Distancia até os telefones publicos ou telecentros mais proximos.

vV Natureza da populagdo, descrita por idade, sexo, etnia, background educacional, idioma
escolhido, etc.
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V' Proporgéo de desempregados, nivel médio de renda, tipos predominantes de emprego ou
ocupagao.

Vocé pode adquirir informacdes a partir de:

Estatisticas oficiais de departamentos governamentais locais, autoridades habitacionais, a
policia local ou instituicdes educacionais.

Pesquisas nas comunidades administradas por ONGs ou outras agéncias da comunidade.
Membros do Comité Diretivo podem, em decorréncia de suas posi¢cdes em organizagdes
locais, adquirir acesso para pesquisas realizadas por organizagdes municipais ou civis.
Representantes de agéncias governamentais locais podem ter conhecimento de fontes de
dados por relatérios submetidos a seus escritérios.

Os lideres-chave da comunidade e os diretores de outras organizagdes de servigo comunitario
podem prover informagdes Uteis.

Varios grupos na comunidade podem dar informagdes Uteis, como grupos de pensionistas,
unides de comeércio, agrupamentos de desempregados, corpo diretor de escolas, donos de
creches locais, cooperativas femininas, etc.

< L <

A razao para adquirir esta informacao é ter uma idéia de quantas pessoas vivem na comunidade,
quais as suas organizacgdes, quanto espaco o Telecentro precisa, em que servigos focar e para
qual grupo-alvo, e onde o Telecentro deveria ser colocado de forma que seja de facil alcance
para o grupo-alvo e para o maior numero possivel de pessoas da comunidade.

Se, depois de explorar os métodos acima, o Comité Diretivo ainda requer informagdes adicionais,
uma pesquisa formal com a comunidade, através de um questionario, pode ser necessaria.

QUARTO PASSO: uma pesquisa formal com a comunidade

Sua pesquisa deve ser 0 mais precisa possivel sobre as necessidades de toda a comunidade, ja
que o futuro do Telecentro poderia ser posto em risco por uma analise inexata dos interesses da
comunidade.

A pesquisa deve estar o mais completa possivel. Preferencialmente, deveria envolver trés fases:

Fase 1 Entrevistas pessoais (analisar resultados e corrigir questionario se necessario).

Fase 2 Questionario-teste (enviar a uma amostra da populacdo, analisar e corrigir se
necessario).

Fase 3 Questionario formal (analisar os resultados e usa-los como base para o plano gerencial,
a lista de equipamentos e o plano de marketing).

(Embora essas trés fases sejam recomendadas, elas podem nao ser possiveis ou necessarias
por uma de varias razoes).

O questionario

Obs:

E importante compilar um questionario, até mesmo se muitas pessoas em
sua comunidade sado incapazes de ler e escrever. Por que? Porque um
questionario contém perguntas importantes e as respostas para essas
perguntas sao criticas para a sustentabilidade de um Telecentro em longo

prazo. Se as pessoas nao podem ler e escrever, elas podem ser
entrevistadas e as mesmas perguntas podem guiar essas entrevistas. Nao
menospreze o valor de entrevistas cara-a-cara. Livros de histéria (ou
websites interativos) podem ser gerados nessas entrevistas!

Vocé pode enviar um questionario por escrito aos residentes, grupos religiosos, industrias,
departamentos governamentais, organizagdes ndo-governamentais (ONGs e CBOs). A vantagem
dessa aproximacéao é a criagéo, na comunidade, de uma consciéncia sobre o Telecentro.
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Em uma comunidade onde ha muitas pessoas que ndo podem ler ou escrever bem, é
provavelmente preferivel falar cara-a-cara. Porém, qualquer que seja sua aproximagao, suas
perguntas precisam ser projetadas de forma que vocé adquira a informagéo que precisa.

Se vocé se decidir por um questionario, vocé precisara desenvolver um padrdo de perguntas
para ter certeza de que a informacgao que vocé recebe pode ser facilmente avaliada.

Um questionario formal deveria comegar com uma Informacées preliminares
descrigdo da motivagao para a pesquisa. Por exemplo:

A assembléia publica inicial para discutir o conceito

de um Telecentro. Devera incluir informagdes sobre

a data do encontro, o lugar onde foi realizado,

quem compareceu e o que foi discutido.

O impacto que um Telecentro poderia fazer na comunidade.
Razdes para a pesquisa.

Informagéao sobre a organizag¢ao do Telecentro.

Incluira detalhes sobre taxas de adesao e a localizacao

do Telecentro, se ela ja é conhecida.

O alcance de equipamento e servigos que serao oferecidos.

Inclua notas em como completar o questionario

Vocé deveria incluir instrugdes gerais e notas em como completar certas perguntas para assegurar
que vocé adquira toda a informagao que requer. Por exemplo, vocé poderia convidar os
entrevistados a incluir toda a familia quando eles responderem o questionario, ou até todo o
grupo comunitario.

Liste os servigos que vocé oferecera

Depois desta secao, tenha certeza que listou os tipos de servigos que vocé pretende oferecer e
peca aos entrevistados que déem uma idéia de quais servigos serdao mais uteis a eles. Por
exemplo:

Com que freqiiéncia durante o proximo ano vocé usara estas instalagoes do Telecentro?
Marque sua responda com um X
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Freqiientemente Ocasionalmente Nunca

Telefone & Fax

Internet

Educacéo e Treinamento
(Geral)

Treinamento em computador

Editor de texto

Fotocopiadora

Biblioteca
Meteorologia
E assim por diante...

As perguntas devem ser claras

Assegure-se de que suas perguntas sejam claras e faceis de entender. Se as perguntas forem
ambiguas, vocé nao podera adquirir um resultado claro. Pega para alguém da comunidade conferir
as perguntas para vocé. Certifique-se de que vocé s6 faz as perguntas que realmente precisa.
As pessoas se desanimam com questionarios muito longos.

Decida como pedir as respostas
Vocé pode precisar pedir para entrevistados responderem perguntas de modos diferentes:

1. Com Informacgoées especificas Com que freqiiéncia voceé viria a cidade?

2. Marcando uma resposta Quais dos seguintes servigos vocé usaria?
Por favor circule o servigo apropriado.

3. Avaliando Por favor avalie de 0 a 5, sendo 5 a nota mais
alta.

4. Indicando a relevancia E semelhante a avaliagdao, mas os
entrevistados marcam opg¢oes ao invés de
dar notas.

Comece com perguntas simples

Sempre comece o questionario com perguntas simples e deixe as mais complicadas por ultimo.
As pessoas podem se desanimar se tém que se esforgcar com perguntas dificeis no comecgo de
um questionario.

Informacgdes pessoais

Ao término do questionario sera util incluir uma segao para informagdes pessoais. Por exemplo:
sexo, faixa etaria, escolaridade, profissdo, nimero de pessoas em casa. Essas informacdes Ihe
ajudardo a conferir se vocé obteve respostas de véarios segmentos da comunidade. Isto lhe
ajudara com o marketing do Telecentro. Por exemplo, se varias mulheres dizem que querem
aprender a comercializar o que costuram, isto lhe dara uma idéia de que tipo de informacéao
procurar.

Incentive as pessoas a fazer comentarios
Forneca espaco para comentérios, inclusive sugestdes de servigos adicionais que o
Telecentro poderia prover.

Resumo

Havera, provavelmente 8 partes em seu questionario:
razbes para a pesquisa.

informacdes para a proposta do Telecentro.
titulo da pesquisa.

notas em como completar a pesquisa.
perguntas e respostas.

oroN =



Telecentro Comunitario para a Africa

29

6. secao para informagdes pessoais.

7. oportunidade para comentario pessoal.

8. informagdes em como devolver o questionario ao Telecentro (inclusive prazo final e
endereco).

Observacéo

Agora que vocé completou seu questionario, teste em um grupo de pessoas para ter certeza de
que vocé esta recebendo as respostas que precisa e de que a informagdo faga sentido tanto
para outros como para vocé. Nesta fase de prova, também pergunte as pessoas o seguinte:
v comentarios gerais

v qualquer coisa que eles gostariam de dizer sobre o tépico mas nao tiveram oportunidade
v se havia qualquer pergunta que eles gostariam que estivesse no questionario

v se eles tém qualquer sugestao para melhorar o questionario.

Destas respostas, faca qualquer mudancga que vocé sentir necessaria antes de enviar o
questionario final.

Problemas e sugestbes para melhorar questionarios

1. nao se desaponte se nem todos os questionarios forem devolvidos. A taxa de retorno de
questionarios sdo sempre frustrantes. Se 60% de seus questionarios forem devolvidos,
tudo esta dando certo. Uma boa resposta demanda trabalho duro e persisténcia.

2. Na reuniao inicial diga a todos para contar com uma pesquisa na comunidade. Acentue a
importancia da pesquisa para o Telecentro.
3. Designe uma data para a devolugdo dos questionarios e lembre as pessoas dele

freqlientemente através:

4 do jornal local

v de outdoors

4 da estacéo de radio local.

4, Envie com o questionario uma carta que explique por que é importante saber o que a
comunidade precisa.

5. Mande também um envelope timbrado e auto-enderegado além do questionario.

6. Facilite para que as pessoas devolvam o questionario organizando pontos de coleta. Estes
podem ser:

v em uma escola local
v na mercearia local
v no banco ou correios.

7. Introduza uma competicdo com prémios para as primeiras pessoas que devolverem o
questionario. Prémios poderiam incluir uma mensalidade gratuita no Telecentro. Vocé
também pode pedir para que uma organizagédo ou companhia da comunidade doe um
prémio em troca de anuncios no questionario.

Analise os resultados do questionario

Ao completar sua pesquisa, vocé deveria ter:

v Uma lista de recursos da comunidade, inclusive os individuos, agéncias de servigo e
instituicdes. Esta lista deveria ser atualizada de vez em quando de forma que vocé possa
identificar novas parcerias, possiveis colaboragdes e recursos dos quais vocé poderia
precisar.

v Um relatério ou planilha eletrénica demografica de comunidade e uma avaliagao das
necessidades por ela. Essas informagdes deveriam ser atualizadas de vez em quando.

Para desenvolver os planos Gerencial e de Marketing (descritos abaixo), vocé precisara fazer
uma analise da base de cliente para os servigos oferecidos pelo Telecentro. Por exemplo, vocé
poderia analisar as informagdes em uma tabela marcando com uma pontuagao de 0 a 9, sendo
nove a pontuagdo mais alta, os setores que expressaram maior interesse em categorias diferentes
de servigo.

Sua tabela poderia se parecer com esta:
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Setor Setor Setor de Comunidade
Empresarial Educacional Saude em Geral
Servigos Educacionais 5 9 6 9
Servigos Secretariais 9 2 5 4
Fotocoépia 9 9 5 9
Servicos de
Secretaria Eletrénica 8 3 9 6
Fax 8 7 8 7
Cursos de informatica 8 8 8 9
Programas Recreativos 1 4 2 9
E assim por diante...

As pontuagdes mais altas mostrarao para vocé onde ha a maior necessidade e interesse da
comunidade. Se seu grupo-alvo principal é formado por pessoas do setor de educacgédo
(professores, estudantes, etc.), entdo faz sentido prestar atengcao especial em conhecer as
necessidades desse setor, mas vocé também deveria assegurar que sdo providos servigos para
outros setores. Essa analise sera particularmente util para organizar os programas do Telecentro
e para o marketing do Telecentro. Tanto para o grupo-alvo quanto para doadores e outras fontes
que apdiam esses setores. Para completar a analise vocé precisara pensar em quem poderia
usar um certo servigo até mesmo se o servigo nao for familiar a eles.

As informagdes que vocé obtiver com os questionarios, some dados de telecentros ja existentes
para formar estratégias durante o primeiro ano de operagao. O modo como vocé faz o orgamento,
o0 marketing, e lista de equipamento dependera do uso esperado dos servigos.

Vocé tera identificado os servicos mais populares através da pesquisa. Ela indica quais
equipamentos sdo mais importantes. Servigos que ndo sejam populares podem ser oferecidos,
mas vocé ndo precisa lhes dar prioridade alta quando vocé compra equipamento e planeja
manutengéo e a distribuicdo do tempo do coordenador pelo Telecentro.

O uso de servigos de baixa-prioridade deveria ser monitorado de perto durante o primeiro ano de
operacdo. Se um servico fica mais popular, vocé pode dar a ele uma prioridade mais alta.
Pesquisas com os usuarios deveriam ser realizadas a intervalos regulares para assegurar que
vocé continua satisfazendo as necessidades dos clientes.

3.3.2 ESCOLHENDO OS SERVICOS A SEREM OFERECIDOS
INICIALMENTE PELO TELECENTRO

Os Servigcos do Telecentro sdo determinados pelas necessidades de comunidade: Um
Telecentro deveria ser capaz de fornecer a maioria das informacdes e exigéncias de comunicagao
da populacéo local. Por exemplo, os Telecentros podem servir como centros de informagao e
comunicagao para fazendeiros, estudantes, profissionais, empresarios, ONGs, lideres
comunitarios e outros membros da comunidade, incluindo as pessoas invalidas.

Embora seja aconselhavel para um Telecentro desenvolver um enfoque inicial, € mais que provavel
que & medida que o Telecentro se expanda, areas de enfoque possam mudar ou aumentar. E
sabio nao tentar suprir todas as necessidades ou interesses no principio, mas deixar espago
para atualizagcbes uma vez que padrées de uso aparegam e possam ser identificadas as
necessidades dos participantes ativos.
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3.3.2.1 VARIEDADE DOS SERVICOS POTENCIAIS

Esta é uma lista basica dos servigos potenciais que um Telecentro poderia oferecer. Alguns
destes servigos sao especializados e a maioria dos Telecentros Multifuncionais comegara por
oferecer somente alguns destes servicos.

I S e N N O N U S G

Chamadas telefonicas (fazer ligagées, receber chamadas).

Acesso a e-mail e Internet (enviar e receber e-mails, navegar a rede).

Editor de texto (digitar e formatar cartas, pedidos de trabalho e outros documentos).
Trabalhos graficos (boletins, panfletos, papelaria, cartbes empresariais, ingressos, circulares,
folhetos, logotipos e design no computador).

Planilhas eletronicas e bancos de dados (orgamento financeiro, contabilidade, invoices e
geréncia de distribuicdo).

Uso de computadores (podem ser cobradas taxas por hora ou diarias).

Educacao e treinamento (educacgao distanciada, tele-aprendizado, educagéo cara-a-cara
para adultos e para a comunidade).

Treinamento para computadores (curso basico de computador: teclado, mouse, Windows
etc., aplicativos: planilhas eletrénicas, e-mail, editor de texto, etc.)

Design grafico (ajuda com apresentagdes, tarefas, e publicidade).

Impressao (impressao a laser e copias para materiais de promocionais e apresentacgdes)
Design de paginas para a rede (tenha sua prépria projetada, langcada e com manutengao
regular feita pelo Telecentro)

Textos profissionais (Preparar pedidos de concesséao e fundos).

Scanning (escaneie paginas de texto ou graficas (inclusive fotografias) para uso em boletins,
e-mails ou impressao).

Copias (material de estudo escolar, circulares, boletins, pedidos de licencga, etc., com papéis
em diferentes cores disponiveis).

Encadernacao (para apresentagao profissional de documentos e brochuras).
Plastificagao (proteja documentos, cartdes empresariais, cartazes, lacrando-os com plastico
duravel).

Fax (envie e receba documentos para qualquer lugar do pais ou do mundo).

Servigos de secretariado e negocios (o Telecentro poderia agir como um servigo de
mensagem).

Servigo de diretdrios (desenvolvimento de um diretério de telefones da comunidade local -
que poderia ser tanto impresso como em formato eletrdnico).

Video-conferéncia (video conferéncia de duas vias com audio e video com outras regioes).
Aluguel de cameras de video e fotograficas (aluguel diario ou semanal de equipamentos
para foto e video para eventos particulares, profissionais, de negécio ou eventos comunitarios).
Busca pela internet (o pessoal do Telecentro pesquisa seu tépico na Internet para estudo,
negocio ou prazer)

Servigos de informagao (um telecentro pode, por exemplo, agir como uma agéncia de
empregos e anunciar vagas e disponibilidade de pessoal. Também podem estar disponiveis
informagdes governamentais, noticias atuais; locais e mundiais, pregos de mercado,
oportunidades de comércio, anuncios classificados e outras informagdes de interesse para a
comunidade. Isso pode estar disponivel on-line e também ser impresso e fixado ao quadro
de avisos do lado de fora do Telecentro.)

Instalagdes bancarias on-line (instituicdes financeiras tornaram possivel para clientes
administrarem eletronicamente seus assuntos financeiros. Um Telecentro pode ajudar os
usuarios a ter acesso aos servigos oferecidos por seus bancos).

Nota: Para informacgao sobre o equipamento requerido para oferecer

estes servigos, veja a se¢ao Adquirindo Equipamentos.
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3.3.2.2 RECEBIMENTOS E ENTREGAS

Uma relagdo com uma companhia de entregas ou com o correio pode ser estabelecida para que
o Telecentro fornega um local para entrega de bens como forma de renda adicional. Para isso o
Telecentro tera que poder fazer pagamento eletrdnico, assim a conta bancaria do Telecentro
deveria ser em um banco que possua servigos bancarios eletrénicos (se disponivel).

3.3.2.3 VENDA/ALUGUEL DE PRODUTOS ADICIONAIS

Renda adicional para o Telecentro pode ser obtida através da venda de produtos como canetas,
papelaria, filme para maquina fotografica, aluguel de videos, etc. Poderia ser estabelecida uma
relagdo com um fornecedor que possa prover bens para venda consignada.

3.3.2.4 SERVICOS ESPECIALIZADOS

Podem ser somados servigos especializados a partir do momento que as necessidades de
comunicagao da comunidade fiquem mais claras, e em resposta a pedidos. Quando um Telecentro
gera renda suficiente para cobrir todos os seu custos e ainda consegue um lucro razoavel,
podera sustentar servigos adicionais. Um Telecentro deveria estar sempre aberto a novas
oportunidades e ser sempre sensivel para com as necessidades da comunidade.

Além dos servigos descritos no ponto 1, algumas comunidades podem estar interessadas nos
seguintes servigos, que tém o potencial para aumentar a renda do Telecentro:

v Distribuicao de folhetos e materiais de promogao para pequenos negécios
v Produgéao de calendarios comunitarios

v Telemarketing para pequenos empresarios

v Servigos de informagdes e Turismo.

Observacgao: Certamente s6 sera possivel para um Telecentro com
muitos membros e pessoal para empreender este tipo de trabalho. A

maioria dos Telecentros comegca com um Coordenador (ou Gerente) e um
time de voluntarios, se eles conseguirem!

3.3.2.5 TREINAMENTOS E PROGRAMAS AGENDADOS
A maioria dos Telecentros multifuncionais planejara programas em torno de alguns dos seguintes:

acesso publico e/ou tempo livre para uso do laboratério
acesso a Internet

atividades pré-escolares e familiares

atividades apds as aulas

educacao de adultos

desenvolvimento de carreira e preparagao para o trabalho
encaminhamento a emprego

publicacdes eletrénicas

comércio eletrdnico.

L

O Acesso Publico da aos membros da comunidade uma oportunidade para usar computadores
e tecnologias da comunicacdo para explorar seus proprios interesses, desenvolver suas
habilidades, e descobrir o que os computadores e outras tecnologias podem fazer.

O tempo livre para uso do laboratério permite que estudantes ja envolvidos em aulas formais
pratiguem o que estejam aprendendo ou explorem mais a matéria.

Curso basico de informatica. Em muitas comunidades, onde os servigos oferecidos por um
Telecentro sdo completamente novos para a maioria dos membros da comunidade, um telecentro
precisara oferecer cursos basicos de informatica. Os elementos-chave desses cursos sao:
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Editores basicos de texto e software de escritério (Office)
Manutencao de hardware

Acesso a Internet e rede de computadores
Desenvolvimento de websites

Algumas consideragdes para Telecentros multifuncionais que oferecem acesso Publico
ou tempo livre de laboratério

\/

Para assegurar que servigos do Telecentro nao sejam usados somente por uma faixa etaria,
pode ser necessario reservar horarios diferentes do dia para criancgas, adolescentes e adultos.
Para fazer isso, o Telecentro precisara ter horarios tanto durante o dia quanto a noite.

E aconselhavel disponibilizar programas introdutérios para os softwares mais populares -
editor de texto, planilhas eletronicas, etc. ha muito material disponivel on-line como, por
exemplo, ltrain (http://mail.bellanet.org/itrain).

E importante assegurar que haja bastante pessoal ou voluntarios para apoiar os usuarios do
Telecentro em diferentes horarios de pico. Deveria haver um apoio de pelo menos uma
pessoa para cada dez usuarios.

Se o0 acesso publico inclui acesso a Internet, o Telecentro precisara de mais de uma linha de
telefone. Regras especiais que limitam o tempo de cada usuario também podem precisar ser
introduzidas.

Acesso a Internet
O acesso a Internet € um servigo-chave oferecido por um Telecentro multifuncional. Podem ser
disponibilizados varios tipos de acesso:

\/

<

\/
\/
\/

Mensalidades (ou como parte da taxa de adesdo ao Telecentro) para acesso a e-mail com
conta propria.

Envio de e-mails para pessoas que nao saibam usar computadores e usam a conta de e-
mail do Telecentro.

Surfando a rede. Esse servigo deveria incluir acesso a um guia local de rede feito
especialmente para recursos on-line da comunidade local. Se o Telecentro tem uma conexao
dial-up que precisa de chamadas interurbanas para o provedor, entdo estes servigos
provavelmente ndo serdo muito usados por causa do custo das chamadas telefénicas.
Outros servicos na internet: IRC/ICQ, servigos de radio/audio, FTP (Protocolo de Transferéncia
de Arquivo) e USENET News Access. (Mesmas restricdes como do item anterior).
Assisténcia para negdcios locais, ONGs e instituicbes publicas para estabelecer presenca
na Internet. Isto normalmente consistira em projetar e escrever paginas e corretagem para
hospedagem remota numa website, a menos que o Telecentro tenha seu préprio servidor.
Hospedagem deveria incluir inscricdo em servigos de listagem e ferramentas de busca de
texto.

E-mail para servigcos de fax. Esse servigo pode incluir acesso bastante barato a fax
internacional por portais de e-mail-fax remotos nos paises de destino.

E-mail para servigos de correio. Como no ponto anterior, e também mais fidedigno que o
correio normal.

Dial-up e contas de e-mail (para areas onde ha um numero significante de donos de
computadores e nenhum outro provedor local de Internet). Isto requer que o Telecentro opere
seu proprio servidor de Internet e linhas telefénicas/modems para os usuarios se conectarem,
e entdo requerera um técnico disponivel localmente.

Telefonia sem fio e arrendamento do acesso para as maiores organizagdes locais.

Cursos de treinamento em Internet para alunos individuais e grupos.

Video Conferéncia e servigos de voz sobre IP.

A maioria dos Telecentros que oferecem acesso a Internet achou que a atragéo principal para os
usuarios sao o e-mail ou a autopublicagéo (desenvolvimento de web page pessoal).

A experiéncia indica que usuarios que nao tiveram acesso a computadores precisam comegar a
se sentir confortaveis com outras aplicagdes do computador antes que possam usar a Internet.
Por essarazao, um Telecentro com acesso a Internet deveria planejar oferecer cursos introdutérios
com o objetivo de equipar os usuarios com habilidades basicas de informatica.
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Programas pré-escolares e familiares incluem:
Horarios em que pais poderao trazer as criangas mais jovens para o Telecentro e trabalhar
com elas para na exploragao de softwares apropriados, como desenho, animacgao, e jogos
didaticos.

vV Uma oportunidade para desenvolver parcerias com escolas locais ou creches da comunidade.

Algumas consideragées para Telecentros multifuncionais que oferecem Programas Pré-

escolares e familiares:

V' As criangas mais jovens ndo conseguem se concentrar por periodos longos de tempo, assim
as sessdes deveriam ser pequenas - de meia hora a 45 minutos no maximo.

V' As criangas mais Jovens podem néo poder alcangar o teclado ou 0 mouse se sentadas em
cadeiras comuns. Se vocé nao tem cadeiras ajustaveis pode precisar usar almofadas ou
catalogos para que as criangas para que as criangas se sentem. Pais provavelmente
precisarao de alguma instrugdo para usar o software de forma que eles possam trabalhar
efetivamente com suas criangas. Planeje uma ou duas sessdes introdutdrias para os eles.

Atividades para depois das aulas

Estas atividades podem ser estruturadas para faixas etarias diferentes ou podem ser oferecidas

como tempo livre de laboratério para criangas e estudantes. Além de dar a criangas que freqlientam

a escola a oportunidade de aprender habilidades com aplicagdes de computador basicas, algumas

se interessaréao por:

vV Atividades por matéria. Podem ser obtidos softwares comerciais que ajudam as criangas
com a ligdo e oferecem tutoriais em assuntos como leitura, matematica, ciéncia e outras
matérias.

vV Jogos. Jogos podem ser ferramentas efetivas para se fazer com que criangas e jovens
adultos interessados aprendam mais sobre tecnologia de computadores. Jogos deveriam
ser selecionados cuidadosamente em discussdo com professores e pais.

V' Explorar a Internet. Uma vez que as criancas desenvolverem habilidades de computador
basicas, elas provavelmente se interessardo em aprender a usar a Internet para pesquisas
Ou para se comunicar com outras criangas e jovens em outras areas através de e-mail.

vV Publicagdes multimidia. Envolve projetar paginas pessoais, construir perfis de familias ou
comunitarios, ou criar projetos de relatérios para projetos escolares ou comunitarios.

Algumas consideragdes para Telecentros multifuncionais que oferecem atividades para
depois das aulas:

E importante que o coordenador e o pessoal do Telecentro conhecam cada crianca e fagam
com que cada uma delas registre sua entrada e saida.

Assegure-se de que todas as criangas saibam as regras do telecentro e onde achar o que
precisam.

Jovens trabalhando sozinhos necessitam de muita atengdo. Encoraje um ou mais a
trabalharem juntos em um computador para facilitar o aprendizado cooperativo.

Indique as criangas com mais habilidades e conhecimento para trabalhar com as menos
qualificadas e com menor escolaridade.

Fornecga bastante espaco para as criangas guardarem suas mochilas e outros pertences.
Pode ser possivel oferecer aos estudantes descontos no acesso aos servigos do telecentro
através de varias ONGs e programas educacionais do governo.

S

Educacgao de Adultos

Para estabelecer um programa amplo de educagao de adultos, um telecentro vai provavelmente

precisar trabalhar em colaboragdo com uma organizagédo da comunidade que ja ofereca programas

de educacgao para adultos. A educagao de adultos pode incluir:

V' Educacgéo Basica de Adultos (Adult Basic Education-ABE). Essas aulas ensinam estudantes
adultos a ler, escrever e fazer aritmética basica.

vV Oportunidades de Aprendizado para Toda a Vida. Inclui cursos de extens&o através de
instituicdes de educagao superior ou universidades.

V' Treinamento basico em informética. Seminarios em informética basica ensinam a adultos
como usar o teclado e o mouse, e como usar aplicativos basicos de escritorio (office) sem
ajuda.
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Algumas consideragdes para Telecentros Multifuncionais que oferecem educacgao de

adultos.

V' Adultos fregiientemente trazem suas criancas com eles. O Telecentro deveria objetivar
desenvolver atividades simultaneas para criangas e/ou um playground para elas.

V' Alguns adultos preferem aprender com outros adultos em vez de jovens ou criangas. O
Telecentro deveria reservar tempo para a instrugao de adultos.

vV O Telecentro deveria estruturar horas para acomodar adultos que trabalhem.

Servigos para os idosos.

As pessoas mais velhas podem precisar ou desfrutar das seguintes atividades:
Telecomunicagdes e contato por e-mail com parentes ou amigos.
Telecomunicacgdes e exploracdo de viagens através de CD-ROMs.

Ajuda em planejamento financeiro.

Assisténcia-saude, previdéncia social e informagdes sobre outros servigos.
Mentorear os jovens.

Jogos como xadrez ou gamao.

L

Algumas consideragées para Telecentros Multifuncionais que oferecem servigos para o

idoso

vV O idoso pode preferir aprender sobre computadores com pessoas da sua idade. Pode ser
possivel para um Telecentro oferecer sessdes de treinamento especificas para pensionistas
se houver interesse suficiente deste setor da comunidade.

V' Se ha bastante pensionistas interessados em trabalhar com pessoas jovens, o telecentro
pode montar um grupo de voluntarios idosos para ajudar durante as sessdes das criangas e
dos jovens.

Desenvolvimento de carreira, Aquisi¢do de Habilidades e Preparagao para o Trabalho

Assim como a educacido de adultos, um enfoque na preparagao para empregos trara a
necessidade de espagos adicionais sem computadores, como também instrutores especializados
com experiéncia e qualificagdes. Um Telecentro que quer oferecer servigos de preparacao para
empregos provavelmente tera que desenvolver uma parceria com uma ONG ou organizacdes
de prestacgao de servigos que lidam com desenvolvimento de carreira e preparagao para empregos.

Treinamento de habilidades para empregos incluem aulas de informatica basica, habilidades
com o teclado, digitagdo/editor de texto, aplicativos graficos, planilhas eletrénicas, bancos de
dados e outras habilidades de escritério.

Atividades para procura de trabalho incluem: como preparar um curriculo, habilidades para
entrevistas (o que sera perguntado e o que perguntar; como se vestir; etiqueta do local de trabalho),
€ como e onde procurar um emprego.

Algumas consideragdes para um Telecentro Multifuncional que oferece programas de

preparagao para empregos.

Para um programa de preparagao para empregos ter éxito, devem ser encaminhados aos
trabalhos disponiveis aqueles que completam o programa. Se um Telecentro pretende focar
o trabalho de preparacgédo, o Comité Diretivo deve ligar-se com departamentos governamentais,
agéncias de emprego e outras agéncias de servigcos de forma que o treinamento oferecido
corresponda as oportunidades de trabalho na comunidade. A selegdo de softwares sera
determinada da mesma forma.

vV Como no caso de educacdo de adultos, a colocagdo no mercado de trabalho deveria ser
empreendida em parceria com um servigo comunitario existente. Se um Telecentro oferece
direcionamento ao trabalho como suplemento para um programa de treinamento para
empregos, estara representando um papel semelhante a uma agéncia de empregos.

Servigos empresariais

Muitas atividades empresariais diferentes podem ser realizadas pelo Telecentro, como comércio

eletrénico, terceirizacdo, apoio a pequenos negocios, auto-emprego, e empreendedorismo.

vV Comércio Eletrdnico normalmente se refere & compra e fornecimento de bens via internet,
mas também pode ser feito por telefone. Estes servigos podem ser fornecidos de dois modos:
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a) fazer compras e agir como um ponto de entrega para o publico e empresas, e b) receber
pagamentos em nome do publico e de empresas por bens e servigos providos por eles. Este
servigo normalmente € conectado a hospedagem de uma rede de comércio eletronico local
onde os usuarios distantes fazem compras. Muitos provedores de Internet fornecem
hospedagem de comércio eletronico, portanto geralmente n&o é necessario para um telecentro
operar um. O telecentro poderia, porém, desenvolver uma relagdo com uma agéncia de
apoio ao comércio eletrénico, como PeopleLink que ajuda comunidades rurais a vender seu
artesanato na rede (www.peoplink.org).

A terceirizagao acontece quando um telecentro é contratado por uma organizagéo ou negécio
para executar uma tarefa em nome daquela organizacao ou negdcio. O Telecentro pode se
oferecer para assumir o processamento de folhas de pagamento; servigos de digitagao e
entrada de dados, processamento de dados; preparagao de inventarios de equipamentos;
ou avaliagao dos servigos oferecidos pela organizagao ou negécio. Essas e outras tarefas
podem ser executadas para negdcios locais, departamentos e agéncias governamentais
locais, organizagdes comunitarias ou escolas. Se cada empregado do telecentro assumir
esse tipo de trabalho, a renda ganha pode ser compartilhada com o telecentro. O acesso a
Internet torna possivel prover esses tipos de servigos internacionalmente (freqiientemente a
precos mais competitivos que em paises desenvolvidos).

O apoio a pequenos negocios que telecentros podem oferecer é disponibilizar computadores
para contabilidade, localizacdo de informacdes e servigos, faturas, anuncios, etc.
Auto-emprego. O Telecentro pode permitir para aos usuarios projetar folhas de fax, produzir
brochuras, dar ajuda técnica no estabelecimento de um sistema de computadores e criar
paginas na Internet. Em vez de uma taxa de uso, usuarios individuais que usarem o
equipamento para estes propdsitos poderiam pagar uma porcentagem de seus lucros para o
telecentro.

Empreendedorismo é uma atividade empresarial criada por um membro do telecentro (ou
antigo membro) no qual a pessoa estabelece um negdcio em casa ou em outra localizagéo
usando habilidades aprendidas no telecentro.

Algumas consideragbées para Telecentros Multifuncionais que fornecem servigos
empresariais:

v
v

O Telecentro precisara de operadores experientes e de equipamentos e softwares variados
para competir no mercado desses servigos, e os servicos terdo que ser muito confiaveis.
Jovens poderiam trabalhar com o telecentro cumprindo contratos com empresas e poderiam
aprender habilidades empresariais e desenvolver relacionamentos com a comunidade
empresarial.

Telecentro e individuos podem ganhar dinheiro. O telecentro pode precisar desenvolver um
sistema para compartilhar lucros.

Enquanto estiver fazendo uma lista dos servigos a serem oferecidos, pode ser Util construir uma
tabela para ajudar a pensar claramente em sua visao para o Telecentro:

Grupos de | Servigos a Equipamentos Como cobrar Como esse
usuarios serem necessarios pelos servicos? | servigo sera

oferecidos comercializado?
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3.3.2.6 COBRANDO POR SERVICOS

Todos os servigos que o telecentro oferece devem ter cuidadosamente e individualmente avaliados
seu custo e preco. E importante conferir quanto os outros Telecentros estdo cobrando por seus
servicos e cuidadosamente calcular os recursos necessarios a cada tarefa, a quantidade de
pessoal necessaria e por quanto tempo. O preco ideal deve ser tal que, embora o telecentro
esteja lucrando, ele ainda seja acessivel a pequenos agrupamentos comunitarios e a grandes
projetos comunitarios de educagéo; grandes negocios e pequenos empresarios; departamentos
governamentais e instituicbes do estado.

Podem ser cobradas taxas diferentes de acordo com categorias diferentes de usuarios. Por
exemplo, usuarios muito freqiientes ou estudantes poderiam adquirir um desconto ou poderiam
pagar uma mensalidade fixa, por exemplo, para e-mail. Normalmente, o treinamento individual
custara mais que o treinamento em grupo.

Abaixo esta um conjunto geral de categorias que podem ser usadas para definir como os servigos
serao especificados:

Adesao Anual ao Telecentro (A adesao pode conceder descontos, acesso prioritario, conta de
e-mail/webpage, etc.)

Membro particular

Concessdes (estudantes, aposentados etc)

Familia

Negdcios

ONGs/CBOs

Departamentos Governamentais.

=~ S S S S S N

elefone

Por unidade

Local

Nacional

International

Pico (tarifas para horario comercial)
Horario fora do pico (tarifas noturnas).

L

Treinamento com Uso de Computadores
V' Por hora para individuos

V' Por dia para individuos

V' Por hora para grupos

V' Por dia para grupos

Copias

V' A4 S6 frente

V' A4 Frente/Verso

V' A3 S6 frente

V' A3 Frente/Verso

Impressao
V' Texto
V' Gréaficos

V' Pagina Inteira Colorida
V' Copia, s6 frente
V' Copia, frente/verso

Precos diferentes para tamanhos de papel A3/A4/A5 .
Fax

Enviar 12 pagina - local

Enviar 12 pagina - nacional

Enviar 12 pagina - internacional

Enviar pagina adicional

Receber 12 pagina

Receber pagina adicional

L



38

Telecentro Comunitario para a Africa

Acesso a Computadores
V' Por meia hora/hora
V' Pordia

Acesso a Internet

V' Por minuto

V' Por hora

V' E-mail - por mensagem
vV Por més

Editor de texto
V' Por pagina
v Por hora

Desktop Publishing

Por hora

Por pagina

Curriculum Vitae (completo)
Curriculum Vitae (1 pagina)
Certificado (em pasta)
Certificado (sem pasta)
Convites

Programas funerais

luguel de espago
Por hora
Por dia
Scanner
Preto e branco
Colorido
Em disquete
Impresso
Em CD-ROM

lastificagao
A4
A3
Servigos de secretariado
Por hora
Por mensagem
Por dia
Por més

LN T AP R s

Outros

V' Encadernagéo (por 100 paginas)

V' Aluguel de fita de video
V' Cépias de fitas

3.3.3 SOFTWARES

(Obs: ndo se preocupe se néo entender todos os detalhes técnicos neste capitulo que lista as
necessidades de software e hardware de um Telecentro. De qualquer forma, quando chegar a
hora, vocé vai precisar da ajuda de um perito em computadores que providenciaré para que

vocé adquira o que precisa na sua ‘lista de compras”.)

O orgamento de um telecentro, o niumero de estagées de computador que tem, o niumero de
horas que esta aberto ao publico e seu grupo primario de usuarios influenciara as compras de
software. E sempre melhor comegar com uma quantia pequena de softwares em categorias
diferentes e se expandir conforme as necessidades dos usuarios ficam mais claras.
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3.3.3.1 OS FUNDAMENTOS

Além da Internet padrdo e aplicativos do Office, € melhor decidir quais pacotes de software
serdo necessarios depois que o Comité Diretivo tenha decidido qual o grupo-alvo e qual o programa
focado pelo Telecentro. Se o coordenador do telecentro ja tiver sido designado, ele ou ela deveria
ser envolvido no planejamento e na compra de software e hardware. Sempre ha novos softwares
no mercado e isso torna a selecao dificil. Este é o caso especialmente com softwares educacionais
onde novos programas estdo disponiveis quase que diariamente.

Um telecentro deve objetivar manter todos os seus custos o0 mais baixo possivel no inicio.
“Aplicativos para negocios” como um editor de texto ou uma planilha eletrénica, normalmente
sd0 necessarios ao telecentro desde o principio. Muitos softwares existentes sdo baseados em
combinacdes e variagdes de ferramentas basicas, e bons instrutores podem achar modos de
usar essas ferramentas de muitos modos diferentes e para muitos grupos-alvo diferentes. Por
exemplo, aplicativos basicos podem ser usados criativamente e de forma efetiva para alfabetizagao
de adultos, treinamento e busca de empregos, educagao pré-escolar, reforco escolar, viagens
virtuais e projetos de grupo, etc.

Embora possa ser necessario ter um ou dois conjuntos completos de aplicativos de escritdrio,
varias companhias vendem varios programas em um sé pacote de software. O Microsoft Office,
por exemplo, contém o Microsoft Word, Excel e PowerPoint. Computadores séo freqliientemente
pré-configurados com uma variedade de pacotes de software. O sistema operacional Linux (de
dominio publico) vem com pacotes gratis como Netscape, WordPerfect e StarOffice (como o
MSOffice). O SchoolNet Programme na Africa do Sul esta usando um pacote de softwares de e-
mail de dominio publico chamado Taxis. Para PCs mais velhos que tém dificuldade em rodar o
sistema operacional do Windows, os pacotes da New Deal ou da QNX oferecem um conjunto
completo de aplicativos.

Ainda que os usuarios do Telecentro possam nao saber usar computadores ou ler e escrever em
inglés, isto nao significa que eles ndo podem aprender processos complicados. Ndo é necessario
achar programas que sejam faceis de aprender, mas é importante achar programas que sejam
faceis de usar. Embora tenha havido muita discusséo sobre o desenvolvimento de softwares em
idiomas diferentes, pesquisas indicam que usuarios em todos os paises preferem programas de
trabalho com menus em inglés, embora tenham também indicado que eles gostariam de softwares
recreativos em seus proprios idiomas. Muitos programas gratis ou Aplicativos Shareware (gratis)
estdo disponiveis para ajudar usuarios que nao sejam falantes do inglés.

A video conferéncia permite que um grupo de pessoas, como profissionais, executivos, pequenos
empresarios, fazendeiros, educadores, estudantes, pessoas invalidas ou ativistas discutam
assuntos de preocupagdo comum como se estivessem se encontrando na mesma sala. Essa
forma de interagéo traz muitos beneficios, mas apesar de ser um excelente modo de se realizar
reunides e economizar nos custos do transporte, é caro. Telecentros ndo devem investir em
equipamentos de video conferéncia em sua fase inicial. Para que a video conferéncia seja de
alta qualidade, uma linha digital sera necessaria, mas elas freqlientemente nao estao disponiveis
em areas rurais na Africa. De qualquer forma, a video conferéncia através da Internet esta ficando
cada vez mais popular. A qualidade ndo é tdo boa quanto a qualidade da video conferéncia
padrdo, mas vocé so precisa de uma camera de video pequena (custando aproximadamente
US$75) para o PC.

Lista de softwares para um Telecentro comunitario Multifuncional de tamanho grande:
Anti-virus (McAfee, Norton, Dr Solomon F-Prot)

Editor de Texto (Microsoft Word, WordPerfect, Microsoft Works, StarOffice)

Softwares para treinamento basico em informatica (Tutorial de Digitacdo Mavis , Tutorial PC)
programa de Alfabetizagcdo em inglés Basico

Desktop Publishing (Microsoft Publisher, Corel Draw, Aldus Page Maker)

Planilha eletrénicas (Lotus 123, Microsoft Excel, Microsoft Works)

Banco de dados (Microsoft Access, Microsoft Works, mySQL)

Contabilidade (MYOB, QuickBooks, MoneyDance.com)

Contatos e Organizagdes (Microsoft Outlook, Lotus Organiser)

L=
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Programas de e-mail (Microsoft Outlook Express, Netscape, Eudora)

Apresentagdes (Microsoft PowerPoint, Harvard Graphics)

Manipulagéo Grafica (Aldus Photostyler, Adobe Paintshop, Gimp, ImageMagick, Paint Shop
Pro)

Jogos Infantis (Castle Explorer, Ace Ventura, Onde esta Wally?, Pingilins Mutantes, Quest,
Nemesis, Cricket, Golfe, etc.)

Networking (Win2000, Wingate, Windows NT)

Navegador (Internet Explorer, Netscape, Opera)

Software para criagdo de webpages (Front Page, Netscape Gold, HomeSite, Communicator,
AceHtmIPro)

Video/Audio Conferéncia (Netmeeting)

Editor de imagens (Adobe Photoshop)

Software de reconhecimento de voz (Dragon Dictate/True Speech)

Banco de dados em CD-ROM (Encarta, Enciclopédia Britanica, National Geographic)
Softwares utilitarios como um descompactador (WinZip)

L s

3.3.3.2 DIDATICOS

Excursoées introdutorias na tela e tutoriais
A maioria pacotes de software inclui excursdes introdutérias e tutoriais que podem ser um ponto
de partida em como usa-los.

Manuais e outros textos

Pacotes de software normalmente vém com manuais. Livros adicionais e publicacbes estido
disponiveis para os aplicativos mais populares. Embora um telecentro deva ter uma estante de
livros de referéncia e manuais, treinos com monitoria nos computadores é mais efetivo para
Novos usuarios.

Ajuda na tela

A maioria dos programas tem uma sec¢éo de ajuda na tela, mas a maioria dos usuarios nao usa
esses sistemas efetivamente, e precisa de instrugéo pessoal em como usar os programas. As
vezes usuarios acharao dificil localizar a se¢ao da Ajuda que precisam para resolver um problema
especifico, e eles precisardo de ajuda do pessoal de forma que ndo percam muito tempo lendo
do principio ao fim um texto dificil para achar o que precisam.

Fitas de audio

Fitas de audio sdo uteis como uma “ferramenta de ajuda” porque o equipamento (um walkman
ou um gravador com fones de ouvido) é relativamente barato e os estudantes podem repetir
secgOes da gravagao quantas vezes quiserem. Além disso, o usuario pode manter suas maos no
teclado enquanto escuta uma fita. A desvantagem principal é que uma fita ndo pode responder
perguntas aleatoérias e o usuario é obrigado a seguir uma seqiéncia fixa.

Fitas de video

Embora fitas de videos sejam populares, elas podem ndo ser muito efetivas como ajuda
pedagodgica, porque o usuario tem que prestar atengao na televisdo e no computador. O som dos
videos (a menos que fones de ouvido estejam disponiveis) € muito distrativo para outros usuarios.
Como com as fitas de audio, usuarios ndo podem perguntar perguntas sobre algo que nao
entendam.

Softwares para iniciantes

Ha varios programas que sao Uteis para familiarizar usuarios de computador com o fundamental,
como o teclado e o mouse. Um jogo de computador como Paciéncia € um modo agradavel para
usuarios adquirirem habilidades mais basicas. Programas como o Print Shop, que mostram ao
usuario como produzir cartdes (de aniversario, por exemplo), panfletos, cabecalhos ou calendarios
personalizados s&o Uteis porque o usuario tem uma sensagao de realizagdo em um curto periodo
de tempo.
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Tutoriais de digitagao

Alguns usuarios certamente pedirdo um tutorial para digitagdo, programa que € uma adigao
importante na colegao de softwares de um telecentro. Os melhores programas fornecem feedback
e testes apropriados ao nivel de habilidade dos usuarios. Mavis Beacon é um programa popular.

Softwares educacionais

Softwares educacionais se desenvolveram mais rapidamente que muitos outros softwares, e a
filosofia atras de cada software muda continuamente. Recentemente, por exemplo, houve uma
troca de énfase para softwares educacionais que dao liberdade aos estudantes para expressar
suas idéias e obter feedback individual. Além disso, um numero crescente de “conteudos”
educacionais é fornecido pela Internet, mais do que por um Unico software comprado em uma
loja ou provedor.

E importante notar que esses programas devem ser usados para complementar o ensino
tradicional, ja que estudantes ainda precisam da ajuda de professores qualificados antes de
conseguirem usar os programas efetivamente. E muito importante para um telecentro que quer
complementar cursos educacionais ou preencher um buraco educacional na comunidade,
trabalhar junto com o pessoal de instituigdes educacionais da comunidade e descobrir os melhores
programas para se obter.

Observacao: Usuarios de Telecentro aprendem melhor com outras

pessoas!

Softwares de comunicagoes

Um dos objetivos principais de todos os telecentros multifuncionais & prover acesso a Internet. O
servigo Dial-up € o meio primario de acesso. ldealmente, um telecentro deveria ser capaz de
acessar a Internet pelo custo de uma chamada telefnica local. Infelizmente, telecentros situados
longe do Provedor (Internet Service provider-ISP) mais préximo, provavelmente terdo um alto
custo de telefonemas interurbanos, o que restringira o uso ao e-mail. At¢é mesmo quando a
Internet € disponivel por uma chamada local, telecentros tém, frequientemente, contas telefénicas
entre US$500-$1000 por més se ha uso diario regular pelos clientes.

Depois, a medida que o numero de usuarios cresce, e os Provedores de Internet se aproximam,
podem ser somados servigos de linhas arrendadas. Se ha escolas, clinicas, ou outras
organizag¢des na comunidade que precisam de computadores on-line e instalagdes de Internet,
pode ser possivel para o telecentro prover acesso dial-up ou linhas arrendadas (por cabo ou
telegrafia sem fios) para conexdo com essas organizagoes.

Para ter acesso a Internet, cada computador ou rede de computadores precisa de um modem,
uma linha telefénica e uma conta com um provedor (ISP). O melhor modo de prover comunicagéo
eficiente com a Internet é fazer um contrato com um ISP que pode prover facil instalagao e boa
assisténcia técnica.

Um Telecentro deve sempre objetivar a redugéo dos custos operacionais de forma que usuarios

possam pagar precos baixos pelos servigos. O tempo de uso de telefone para transferir mensagens

e informagbes deve ser mantido minimo. O provedor de internet deve fornecer ao Telecentro:

v Acesso a Internet. Com uma conta dial-up (PPP) para acesso a Internet, Win98/2000 e
aplicativos como o WebClientPro, o Telecentro deve poder proporcionar acesso a pelo
menos 4 ou 5 usuarios simultaneamente. Isso dependera da qualidade da linha e da
velocidade da conexao do ISP e da Internet nacional. Com um dial-up padréo de 33 Kbps
deve ser possivel ter oito ou mais estagdes (PCs/NCs) acomodadas no mesmo tronco, ja
que muitos ndo o estardo usando enquanto |éem ou escrevem e-mails.

v E-mail. Uma UUCP compactada para contas de e-mail e nome de dominio por telecentro
para o fornecimento de e-mail permitira que o telecentro abrigue, gerencie e crie localmente
contas de e-mail e otimize o uso do link de telecomunicagoes link. O servidor ira discar
regularmente para receber e enviar e-mails compactados. Isso permite que usuarios
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trabalhem ‘offline’ (desconectados) a qualquer hora em seus e-mails e reduz os custos
das contas de e-mail. Os custos também serdo reduzidos porque o protocolo de
transferéncia compactado UUCP é de 4 a 8 vezes mais rapido que o TCP-IP/POP padrao
(post office protocol) usado pela maioria dos clientes de e-mail.

4 Servigos de web hosting. O ISP ou outra agéncia de que abrigue sites (web hosting)
pode ser questionada quanto a arranjar para que as paginas dos clientes do telecentro
sejam estabelecidas em um site central. Como alternativa, alguns usuarios podem ser
capazes de usar a hospedagem de paginas oferecida por um dos servicos de internet
gratuitos nos EUA e Europa.

Observacao: Calculos de custos e contabilidade serdo necessarios para

monitorar e cobrar pelo acesso a Internet.

Material de referéncia
Enciclopédias, almanaques, atlas, diciondrios, etc sao disponiveis em CD-ROM. Uma boa selegao
desse tipo € uma adicao util para a biblioteca de softwares e informag¢des de um telecentro.

Softwares recreativos

Ha varios programas de recreagao, como jogos de tabuleiro e estratégia, jogos sobre TV, jogos
de aventura, e jogos de coordenacgdo motora. Apesar de muitos jogos serem gratuitos, o enfoque
do telecentro, juntamente com o dinheiro disponivel, determinara a disponibilidade de jogos.

Protetores de Tela

Protetores de Tela sdo projetados para impedir que telas de computadores queimem. Os melhores
programas de protetores Ihe permitem criar seu préprio grafico ou padréo. Alguns telecentros
criam protetores de tela personalizados que dao informagdes sobre o Telecentro.

Direitos autorais

Todo o software comercial é protegido por direito autorais. Se um telecentro planeja compartilhar
softwares entre varios computadores conectados por uma rede local (local area network-LAN), é
importante assegurar que a licenga de uso autoriza o uso de LAN.

Em lugares onde o telecentro tem conexdes com negdcios ou instituicbes educacionais na
comunidade, é possivel que essas instituicbes tenham negociado licengas que podem ser
estendidas ao Telecentro.

3.3.4 HARDWARE E EQUIPAMENTOS

Até quando possivel, Telecentros deveriam minimizar custos e investimentos de capital em
computadores, equipamentos de telefone e outros hardwares. Nao é sempre necessario comprar
equipamento novo. Os Comités Diretivos dos Telecentros deveriam tentar obter doagdes de
equipamentos de organizagdes e negocios locais. Ha muitos exemplos de Telecentros que
recebem, de segunda-mao, sistemas telefénicos, copiadoras, computadores, impressoras,
arquivos e mobilia de organizagdes locais, nacionais ou internacionais.

As vantagens de artigos de segunda mao ou equipamentos recondicionados:

vV Estéo disponiveis de graca ou a muito baixo custo (por exemplo, um programa de caridade
que usa reciclagens de computadores na Africa do Sul fornece um ‘pacote’ com cinco
computadores 486 recondicionados por US$1 400).

V' Até o mais velho computador pode ser usado para digitacdo - e-mail e editor de texto.

V' Atecnologia esta avancando continuamente, e o que hoje é novo em uma parte do mundo é
em outro lugar tecnologia obsoleta.

vV Podem ser combinados com equipamentos novos e softwares para fungdes avancadas.

As desvantagens de hardware recondicionado ou de segunda-mao
V' Alguns usuarios podem pensar que ndo estio recebendo o melhor que ha disponivel.
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vV O equipamento pode ndo conseguir rodar softwares novos.
V' Pode ser dificil a manutengdo — encontrar pecar de reposicdo ou substituigdo.

Independente de ser novo ou usado o equipamento inicial, € importante desenvolver uma boa
relacdo de trabalho com um fornecedor de software e hardware confiavel. De preferéncia, o
fornecedor deve estar proximo para providenciar suporte com pouca antecedéncia se necessario.

3.3.4.1 O SISTEMA TELEFONICO

Geralmente, um Telecentro Multifuncional ambicionara ter pelo menos trés linhas no comeco -
uma linha de voz, uma linha de fax, e uma conexdo de modem para o PC. Se o Telecentro for
pequeno e servigos telefénicos ndo forem uma grande parte da operacao planejada, entdo é
possivel comecgar compartilhando uma Unica linha telefénica para todos os servigos (voz, fax e
Internet). Isto ndo permitira uso simultaneo por todos os trés e a linha telefénica tera que ser
compartilhada cuidadosamente. Como mencionado acima, & possivel que de 5 a 10 PCs
compartilhem a mesma linha telefénica para acesso simultaneo a Internet. O e-mail pode ser
oferecido off-line pelo servico de UUCP, e a necessidade de uso da linha telefénica sera por
periodos pequenos para enviar e receber as mensagens.

Se um telecentro pretende oferecer instalacdes de conferéncia telefénica, conjuntos hands-free
(aparelhos que liberam as maos durante um telefonema) e viva-voz sdo especialmente Uteis.

Uma unidade com telefone/secretaria eletrbnica combinados € uma vantagem para um telecentro,
especialmente se ele so6 estiver aberto em certos momentos do dia. Se s ha um funcionario,
nao é bom deixar um usuario que esteja sendo ajudado para atender ao telefone.

Deveriam ser usados rediscagem e armazenamento na memoéria de numeros freqlientes para
discagem rapida se disponivel. Chamada em espera é outra caracteristica Util se estiver disponivel,
desde que o visitante seja notificado que uma chamada esta esperando.

Um telefone extra, sem fio e de longo alcance (2.4GHz) poderia ser disponibilizado. Com um
alcance de até 5 km, estes telefones podem ser retirados do telecentro e levados até em casa
para a chamada. Isto poderia ser particularmente popular entre: invalidos, idosos, impossibilitados
e enfraquecidos. E pode, se prospero, requerer a instalagdo de uma segunda unidade. Um
depdsito de pré-pagamento das chamadas que entrarem na contabilidade sera necessario para
todas as chamadas feitas com o telefone para se ter certeza de que os custos serdo cobertos.
Alguns modelos mostram a duragdo da chamada no aparelho. O modelo da Siemens oferece
até oito aparelhos na mesma estagao basica, e eles também podem comunicar-se diretamente
entre si sem usar a linha telefénica .

Se cobertura para celulares também estiver disponivel, um telefone celular também poderia ser
usado do mesmo modo, usando cartdes pré-pagos. Por causa do alto custo de telefonemas,
ligacOes de celulares deveriam ser evitadas, se possivel, a menos que uma tarifa especial possa
ser negociada com a operadora. Em alguns casos onde nao haja nenhuma linha fixa disponivel,
celulares podem ser a Unica opgao para prover servigos de comunicagao.

Para minorar a carga nos funcionarios, telecentros que dependam do acesso basico ao telefone
para obter uma grande parte da sua renda precisarao instalar aos telefones unidades de
administragdo especialmente projetadas. Essas unidades possuem um visor digital que mostra
a tarifa acumulada para a chamada que esta sendo feita. Eles normalmente sdo conectados a
um sistema de contabilidade na recepgado que é administrado pelo operador do telecentro. O
sistema de contabilidade de chamadas telefénicas precisa poder lidar com opgbes de pré ou
pos-pagamento e imprimir a conta para cada chamada. Vocé pode precisar de um PABX pequeno
ou um software de PABX que rode no computador principal se vocé quiser oferecer mais de duas
ou trés linhas telefénicas para os clientes.

Muitos servigos telefénicos publicos tém varias limitagbes e s6é provéem uma minima
funcionalidade necessaria para o sistema de contabilidade de chamadas basico, e vocé pode ter
que pesquisar outras opgdes. Neste sistema, um medidor separado € usado para cada linha e
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deve ser carregado (com dinheiro) e liberado para cada chamada. Vocé ndo pode liga-los a
transagdes na maquina registradora ou usar cartdes de débito. S6 sdo armazenados registros
para um dia e s6 pode serimpressa em hard copy (a partir do disco rigido) ao término do dia num
‘relatério de turno’. Se esse sistema for usado em um telecentro grande para vender chamadas,
fax, acesso dial-up a Internet, e controlar o tempo de uso (essencial para o planejamento gerencial),
ele desperdigara muito tempo e havera inexatiddes.

Normalmente, sistemas de contabilidade de chamadas requerem um servigo de pulso fornecido
pela operadora. E possivel carregar tarifas manualmente no sistema de contabilidade de
chamadas, mas isto requer a inser¢ao de taxas para cada codigo de ligagao, inclusive cédigos
internacionais, e devem ser mudadas cada vez que a operadora mude suas tarifas.

Sistemas automatizados que se relacionam com um sistema de faturamento baseado no PC
estdo disponiveis em outros paises, mas freqlientemente ndo podem usar o sistema de pulso
para contabilidade de chamadas.

3.3.4.2 O SISTEMA DE COMPUTADORES

Muitos telecentros multifuncionais comegam com de trés a cinco computadores. Um deles
normalmente sera dedicado a administragdo e s6 sera usado pelo coordenador e outros
funcionarios do telecentro durante vendas. Se possivel, pelo menos duas maquinas ou mais
devem ser oferecidas aos usuarios do telecentro. Agora é possivel comprar PCs com multimidia
padrdo por menos de U$700. Muitos telecentros hoje estdo usando maquinas que tém um minimo
de 6 gigabytes no disco rigido, 64 megabytes de RAM (random access memory - memoria de
acesso aleatorio), placa de som e um processador Pentium. Especificagdes recomendadas,
mais detalhadas para PCs de telecentros novos sédo as seguintes:

CPU Pentium 733 MHz

64 MB de RAM

disco rigido de 10 GB

CD-ROM 52X

1 placa de video MB PCI

placa de rede 10/100

Placa de som Sound Blaster ou full duplex compativel

Drive para disquete de 1.44 MB

Monitor de 15 polegadas

Teclado

Microfone

Caixas de som e fones de ouvido (para reduzir ruido)

Mouse

UPS (Fonte de energia Continua) se o fornecimento de energia é incerto. Um protetor
de ondas pode ser necessario para proteger equipamentos elétricos e computadores
de danos causados por piques de energia e raios.

LA L

Quando se tornar necessario aumentar o nimero de PCs para acomodar mais usuarios, deveriam
ser exploradas opgdes baratas para expansao em lugar de investir em PCs novos. Por exemplo:
pode ser possivel acrescentar alguns PCs mais velhos, reformados. Esses podem ser doados
por companhias que estdo melhorando seu equipamento, ou podem ser comprados até mesmo
computadores reciclados a um custo de aproximadamente US$100 - US$150. PCs usados podem
nao prover todos os servicos de um PC com multimidia completo, mas s&o frequentemente
adequados para o usuario comum de telecentros que sé requer e-mail e editores de texto.

Um recente desenvolvimento que provavelmente tera um grande impacto nos custos iniciais e
operacional de um telecentro € o Network computer, o NC (‘computador de rede’). Ele é semelhante
a um PC, mas nado tem nenhuma parte mével e depende de um servidor central para todos os
seus softwares e armazenamento de dados. Um NC permite acesso a todas as aplicagdes padrao,
e normalmente vem com aplicativos gratis de Internet (editor de texto, video conferéncia, correio
de voz, planilha eletronica, e-mail, navegador de internet e autoridade da web). Porque estas
maquinas sdo mais simples para fabricar, elas podem ser adquiridas e mantidas por um prego
significativamente mais baixo que o custo de um PC padrdo. A maioria das instala¢cdes de NC
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fornece video e audio quando necessario, se ha espaco suficiente de armazenamento em disco.
Um servidor de NT também pode ser acrescentado para promover acesso a aplicativos do
MSOffice.

Um varejista sul-africano (TelJoy) esta comercializando um NC por US$300, que usa a TV como
monitor e acessa a Internet e outros aplicativos que estejam no servidor do provedor de internet.
NetPCs basicos compativeis com o Windows sem discos rigidos agora custam menos que US$500
e alguns Network Computers (NCs) custam US$200.

Os produtos de NC que podem ser considerados incluem:

v Um NC IBM 100. Podem substituir ou ser adicionados a uma LAN padrao sem mudangas
nos cabos. Eles requererdo a instalagao de um servidor de NC AlX ou Linux .
v O Corel Netwinder NC, baseado no sistema operacional Linux com variedade de modelos.

O Corel também esta oferecendo versdes gratis do pacote do WordPerfect com os NCs, e
também como um pacote de software independente para uso com o Linux.

v O Oregan NC. Um jogo completo (exceto monitores, teclados e mouses) custa
aproximadamente US$5 000 para a instalagdo de seis estagdes, incluindo um servidor de
video de alta velocidade e aplicativos de escritério embutidos.

v X-Windows ou um software thin client baseado no QNX que rodam em PCs padrédo
(incluindo os mais velhos 386s e 486) usando um servidor para PC Pentium Linux low-
end.

v Conjunto Vistel para e-mail e internet — Vistel € o 60 maior fabricante de televisées no
mundo. Disponivel na loja TelJoy Africa do Sul por cerca de US$280.

The Local Area Network (LAN)
Se somente dois ou trés PCs estiverem sendo usados no telecentro, eles podem ser ligados a
um cabo co-axial para Ethernet ou a um pequeno hub de 4 portas com custo baixo.

Mais tarde, quando o telecentro se expandir, computadores (PCs e/ou NCs) deveriam ser ligados
via um. hub 100baseTde 16 portas (um hub de 16 portas é recomendado para permitir facil
expansao, especialmente se for considerado o pequeno custo adicional de um 16 portas vs. 8
portas). Até um total de 15 PCs (incluindo os mais velhos ou reciclados) podem ser conectados
a rede sem nenhum equipamento adicional. Um segundo hub pode ser interligado ao primeiro
hub para maiores expansdes se necessario. As maquinas precisarao de cartdes de Ethernet 100
BaseT e cabos 100 BaseT Categoria-5 (CAT-5). O 100 Base T é especificado porque é o padrao
emergente que possibilitara atualizagdes futuras para aplicagdes de video e operagédo de
computadores em rede.

LANs sem fio baseadas no padrdo IEEE802.11 também estdo se tornando cada vez mais
populares ja que permitem facil expansao e conectividade que podem alcancar prédios vizinhos
sem necessidade de cabos. Atualmente eles s&o significativamente mais caros que uma rede de
cabos instalados, mas se uma empresa estiver sendo contratada para colocar os cabos para um
telecentro grande, pode valer a pena checar a instalagdo sem cabos.

Com o uso de uma antena pequena, prédios a até alguns quildbmetros de distancia podem ser
ligados na mesma rede, sem equipamentos adicionais, desde que estejam na mesma linha de
localizacdo. Através da adigao de amplificadores, até 70 km podem ser alcangados, desde que
estejam na mesma linha.

Em um futuro préximo, o padrao Bluetooth sera usado para conectar, sem fios, aparelhos num
ambiente de escritorio. Ha também varios sistemas, como o Airlan da Intel, que usa a fiagéo
elétrica do prédio para ligar os PCs a uma LAN.

Servigo de geréncia de uso de computadores

Assim como com o sistema telefénico, muito tempo é desperdicado para se registrar,
manualmente, o tempo on-line e o tempo de uso dos computadores por periodos mais curtos;
além de se estar sujeito a erros. Para contabilizar e cobrar pelo acesso a internet e servigos
relacionados, um telecentro de tamanho grande pode desejar instalar um sistema de geréncia/
cobranga, especialmente para usuarios regulares que aparecem todos os dias por alguns minutos
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para checar seu e-mail. Ha varios sistemas de geréncia no Mercado. Alguns sdo softwares,
outros solucionam o problema com hardware.

Um produto estadunidense chamado Cyber-Time e que custa US$500 & um software que roda
em PCs com Windows conectados a LAN. Uma solugado melhor pode ser usar a tecnologia de
cartdes inteligentes aplicada a segurancga (smart card biosign technology) para identificar e cobrar
o usuario. Isso permite uma habilidade de busca, de uso facil e de maior funcionalidade para o
consumidor. E mais conveniente para o usuario porque contém seu nome de usuério (login) e
senha, marcadores para navegadores e outras informagdes para aplicacdes personalizadas. A
cobrancga também se torna mais facil para o telecentro, porque o cliente s6 sera cobrado quando
for hora de recarregar sua conta ou quando seus créditos no sistema tiverem acabado.

Com tecnologias para NC como o sistema Oregon, é relativamente facil realizar esse tipo de
cobrancga via uma leitora de smart cards embutida em cada NC. Na hora da cobranga, o smart
card identifica o usuario do sistema através do sistema de administragcdo que pode ser programado
para cortar o acesso depois de certo tempo.

Uma leitora acoplavel de smart cards e um sistema administrativo estao disponiveis para maquinas
padrdo Windows com a divisdo I-Card da France-Telecom. A smart card é feito para cada usuario
e é cobrado com a quantidade de créditos o usuario recebe ou compra. Uma leitora de smart
cards de US$200 é conectada na porta serial de cada PC. O software administrativo I-Card
permite que cartdes sejam recarregados com créditos de acordo com a taxa determinada pelo
operador do telecentro e também controla quais aplicativos o usuario pode acessar. Cada
programa do software pode ser programado com uma taxa diferente.

Outra possibilidade é usar um dos cada vez mais populares sistemas de quiosques, que possuem
leitoras de smart cards e de moedas. Alguns também oferecem tela de toque e impressora.
Exemplos incluem o terminal publico de informagdes do correio sul-africano (South African Post
Office’s Public Information Terminal-PIT), e o sistema estadunidense PatLink.

Periféricos

O termo periféricos se refere a qualquer hardware de computador que nao seja parte pacote
basico de um PC. Apesar de nenhum telecentro poder existir sem eles, até mesmo impressoras
e modems sdo chamados de periféricos.

Impressoras.

Idealmente, deve haver uma impressora para cada 8 ou 10 sistemas de computador, todos
ligados através da LAN (Local Area Network). Apesar disso, em alguns casos, um telecentro
pequeno pode operar com uma impressora ligada a um unico computador. Ha uma grande
variedade de impressoras entre as quais escolher; e sua escolha dependera do tipo de impressao
que os clientes querem. Muitos telecentros realizam trabalhos de Desktop Publishing para suas
respectivas comunidades. Esse tipo de trabalho precisa de impressoras que possam produzir
trabalhos comerciais com a aparéncia de trabalhos profissionais. Esqueca a impressora matricial
— sua qualidade € muito baixa.

Impressoras disponiveis no mercado incluem:

4 Uma impressora laser oferece impressoes de qualidade

4 Uma impressora jato de tinta custa muito menos que uma impressora laser e é adequada
para a maioria dos trabalhos de impresséo, mas os cartuchos de tinta acabam rapido e
sdo caros para se trocar. Entdo, a ndo ser que o telecentro ndo esteja planejando oferecer
servigos de impressao profissionais, em longo prazo é mais barato comprar uma impressora

laser.

4 Uma impressora laser colorida é muito cara. O telecentro so precisara dela para grandes
volumes de trabalho profissional.

4 Uma impressora jato de tinta é bastante barata, mas é caro opera-la, por causa do alto

custo de cartuchos de tinta colorida.
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Modem

Um modem & essencial para comunicacdes de dados e internet. E a parte do equipamento que
permite ao computador enviar e receber dados por linhas telefénicas, e se comunicar com o
provedor de internet para obter acesso. A velocidade de um modem é medida em bits por segundo
(bps) ou kilobits por segundo (Kbps). Quanto maior a taxa, mais rapida a transmissao. Receber
imagens graficas como fotografias, uma taxa de 14.4 Kbps (ou mais alta) é essencial, mas texto
pode ser recebido a 2 400 bps por HF ou satélite LEO une, idealmente em formato compactado,
que resulta em um processamento efetivo de aproximadamente 7.2 Kbps.

Modelos mais recentes de modems podem operar a 33.3 Kbps e as vezes a 56.6 Kps, dependendo
da qualidade da rede telefonica local. Em algumas areas, onde ha muita interferéncia nas linhas
telefébnicas, ou onde um, sistema telegrafico sem-fio tenha sido instalado pelo operador de
telecomunicagdes, pode nao ser possivel operar em velocidades maiores que 7.2Kbps.

Apesar de muitos computadores hoje terem modems internos, € melhor comprar um externo por
causa das rapidas mudangas tecnoldgicas. Modems internos também tém que operar a altas
temperaturas e podem sofrer mais danos por raios e picos de energia. Porque a linha telefénica
€ ligada com um modem interno, um raio pode facilmente danificar seu computador.

Copiadora

Uma copiadora é essencial para a geréncia diaria do telecentro ja que instalagdes para copias
normalmente estdo em demanda. Pode ser possivel repartir a copiadora com outra organizagao
ou pequeno negocio no mesmo prédio. Se vocé comprar uma copiadora de segunda-méao, ou
recebé-la como doacgao, certifique-se de que a qualidade das cépias € boa o suficiente para seus
clientes e de que vocé mandou checa-la e conserta-la. Nao € uma boa idéia comprar uma
copiadora muito cara no comego. Uma copiadora que ordena as folhas e produz cépias frente/
verso é 6tima, mas n&o € essencial.

Uma 4-em-1 fax/copiadora/impressora/scanner pode ser usada para baixo volume de copias (de
1a10 copias) e uma copiadora separada para grandes pode ser usada para muitas copias.

Para grandes volumes, um numero cada vez maior de organizagdes esta usando uma alternativa
a copiadora padrao — a linha RISO de impressoras digitais. Elas sdo, essencialmente, maquinas
atualizadas capazes de lidar com volumes muito altos, fazer cépias mais baratas, além de
necessitar de menos manutengao. Muitas dessas maquinas estao sendo operadas em condigdes
de muito calor e poeira, e ndo quebram com tanta freqiiéncia quanto as copiadoras padréo. As
RISOs custam o mesmo que uma copiadora, mas seu custo-beneficio ndo € bom para cépias
Unicas, por isso sugerimos o modelo separado para baixos volumes 4-in-1 fax/scanner/impressora/
copiadora para esse uso.

E importante decidir se o telecentro deve arrendar/alugar ou comprar o equipamento. Devido a
custos com manutengao, alugar ou arrendar pode ser a melhor op¢do. Uma copiadora para
volumes médios como a Toshiba custa cerca de US$250 por més para alugar, incluindo o toner
que usa.

Encadernadora

Se ha demanda para grandes quantidades de cépias e impressdes, uma encadernadora pode
ser util e gerar renda adicional. Ha diferentes tipos de encadernadoras para se escolher,
dependendo do tamanho dos documentos a serem encadernados e o tipo de encadernagao
usado.

Gravador de CDs

Com este equipamento que so6 custa US$200, o telecentro pode distribuir albuns de fotografia,
videos e musica em CD-ROM, fazer back up, distribuir web sites, gravar outros bancos de dados
e fazer copias de CD-ROMs. Eventos culturais da comunidade e eventos dignos de atengéo
podem ser registrados e armazenados deste modo para uso futuro.
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Scanners

Scanners de Mesa sdo os mais populares. Como com fotocopiadoras, o material que vocé quer
escanear é colocado em um prato de vidro. Scanners de mao ndo podem ser usados efetivamente
para livros ou publicagbes. O software para manipular e editar imagens escaneadas vem
normalmente incluso com o scanner.

Picotador de Papel
Um picotador permitira que vocé destrua documentos oficiais e informagdes sobre clientes. Os
funcionarios do telecentro tém a obrigagéo de respeitar as necessidades de confidéncia de clientes.

Maquina Fotografica Digital

Uma maquina fotografica digital se tornou um artigo popular para telecentros, ja que as fotos
podem ser transferidas para documentos ou por e-mail a custo zero- as fotos sdo simplesmente
copiadas da maquina fotografica para o PC. Uma maquina fotografica digital é particularmente
util para um telecentro que deseja operar como uma agéncia de e-mail. Um Telecentro que
atende as necessidades de viajantes e turistas internacionais pode facilmente gerar renda adicional
com uma maquina fotografica digital.

Plastificadora

Plastificadoras permitem preservar impressos cobrindo-os com plastico transparente. Ha uma
grande variedade de tamanhos, formas e pregcos. Onde a comunidade indicar uma demanda
pelo servico de plastificacdo, € importante estar certo sobre os tipos de documentos que o
telecentro devera plastificar. Por exemplo, principalmente documentos tamanho A4 ou A5?

Televisdo

Uma televisdo de tela pequena é suficiente para a maioria do telecentros desde que a maioria
das turmas de tele-aulas seja pequena. Se vocé comprar a mesma marca de televisdo e de
video, vocé pode ser capaz de negociar um desconto com o fornecedor. Um controle remoto é
uma adigao importante.

Video cassete

Telecentros que oferecem servigos de copias de videos de tele-aulas para estudantes requerem
dois video cassetes. Se vocé oferece esse servigo, € melhor ter duas maquinas compativeis, ou
da mesma marca. A fungdo long-play é desejavel, e mais cabecas dao melhor qualidade de
imagem.

Video conferéncia

A video conferéncia € um modo excelente de facilitar reunides entre pessoas distantes. Mas
como ja foi mencionado acima, este equipamento é caro e provavelmente ndo é um investimento
viavel para um telecentro novo.

Zip Drive

O zip drive € uma forma de armazenamento externo e sistema de backup para arquivos
armazenados em um computador e pode ser usado como uma alternativa ao gravador de CDs.
A vantagem de um zip drive, como o CD, é que eles comportam muito mais informagdes que um
disquete. E muito Gtil para armazenar trabalhos confidenciais dos usuarios do telecentro.

Suprimentos

Os materiais seguintes sdo essenciais para a maioria do Telecentros:

vV Disquetes. Um telecentro deve ter cuidado quando permitir que clientes usem seus préprios
disquetes ou softwares porque eles podem estar contaminados com virus.

Tinta e/ou cartuchos de toner extra para todas as impressoras, copiadoras, e aparelhos de
fax.

Provisdo de papel para copiadoras e impressoras.

Cabos para substituicéo.

Teclados e monitores para substituicado onde possivel.

<L <
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3.3.4.3 EQUIPAMENTO E ESTRATEGIA DE OBTENGAO DE
SERVICOS

O preco de varejo padrao de equipamentos pode ser reduzido de dois modos:
Se grupos de telecentros estiverem comegando através de um programa nacional, ou através
de associagdes independentes, eles podem se beneficiar comprando equipamentos padrao
a granel a precgos de atacado ou através de concorréncia.

V' O telecentro pode negociar com os fabricantes a demonstragdo de equipamentos gratuita
ou a precgo de custo para testar diferentes opgdes. Vocé tera que negociar condigdes com
cada fornecedor.

A manutencido do equipamento de informatica deve ser realizada por um fornecedor de
computadores proximo se disponivel, porque ira: a) minimizar os custos da assisténcia técnica,
b) aumentar a participagéo local e c) diminuir o tempo de manutencdo porque a assisténcia
técnica estara proxima.

Embora provavelmente seja mais barato comprar a granel o equipamento para grupos de
Telecentros, em geral a manutengao central e acordos de assisténcia sdo muito caros e é preferivel
fazer acordos locais. Nao obstante, o equipamento que da defeitos durante o periodo de garantia
tera que ser devolvido ao fornecedor original, talvez através do servigo de assisténcia local onde
disponivel.

3.3.5 ACHANDO A MELHOR LOCALIZAGAO PARA UM TELECENTRO
3.3.5.1 INSTALACOES

O ideal é que a comunidade oferega ao telecentro instalagées sem aluguel ou condominio. Se
nao for possivel, uma organizagao poderia fornecer o espago ou pagar o aluguel como parte de
sua contribuicdo ao telecentro, pelo menos até que o pagamento seja viavel. Um mercado ja
concretizado é a vantagem mais 6bvia de compartilhar espago ou estabelecer o telecentro
juntamente com uma organizagao existente, como uma biblioteca, um empreendimento
empresarial, ou um centro de aconselhamento comunitario. Ha muitos exemplos que ja mostram
que colocando um Telecentro dentro ou perto de um negdcio ou servigo existente, como uma
agéncia de correios, resulta em maior trafego de pessoas para ambas as operagoes.

O design e a construcao de instalagbes para telecentros sdo caros e ndo sdo muitos os telecentros
na Africa que podem pagar esses custos. Se for possivel renovar um reciclar um container para
transporte, ele pode servir como instalagées adequadas. Outra alternativa seria transformar um
prédio existente em um telecentro. Os custos de revitalizar as instalagdes variam de lugar para
lugar. Em alguns casos somente serao necessarias as adigdes de um sistema de seguranga e a
pintura. As instalagdes de uma fonte de eletricidade e de um link de telecomunicacgdes, obviamente
também serdo necessarias.

Em alguns edificios o telhado precisara ser consertado e um teto isolado instalado. Tetos isolados
e ar condicionado séo recomendados para reduzir o consumo de energia com aquecimento e
resfriamento e reduzir a quantidade de poeira.

O ar condicionado pode ser necessario para:

vV Minimizar a necessidade de abrir as janelas por onde entra poeira, que é prejudicial ao
equipamento.

vV Reduzir as temperaturas operacionais do equipamento, o que significativamente diminuir o
numero de defeitos.

V' Para aumentar o nivel de conforto dos funcionarios e clientes. Um telecentro fresco, em
particular durante o pico do verao, pode ser um atrativo, encorajando usuarios a visitar o
telecentro e gastar mais tempo usando as instalagdes.

Persianas s&o necessarias, no minimo, para reunides, aulas e centros de treinamentos que
usem um retroprojetor.
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Como com todos os servigos enderecados ao publico, ensina a experiéncia que a localizagao
certa esta no topo da lista de ingredientes-chave para o sucesso de um telecentro. Um telecentro
que é distante e em uma rua lateral tenha que se esfor¢car muito para se fazer conhecido a
comunidade e é improvavel que atraia qualquer trafego de passantes. A sustentabilidade de um
telecentro depende de sua visibilidade e acessibilidade para o maximo de usuarios possivel.

Pode nao ser sempre possivel conseguir uma localizagao em uma rua principal. A disponibilidade
de eletricidade e/ou linhas telefénicas pode ser um fator determinante mais importante, ou
freqlientemente a localizagdo do telecentro sera decidida pela organizacao patrocinadora. Em
lugares onde telecentro ndo conseguir instalagdes altamente visiveis, um plano de marketing
deve levar isso em consideracéo, e relagdes com outras organizagdes na comunidade serao
especialmente importantes.

Edificios que podem ser usados como Telecentros incluem:
Agéncias de correios

Prédios escolares fora de uso

Prefeitura

Estacbes de radio comunitarias

Instalagbes de lojas desocupadas

Bibliotecas

Museus

Em frentes a lojas

Em casas ou apartamentos desocupado
Organizacgdes religiosas ou educacionais

Salas em sindicatos ou escritérios de ONGs locais
Trailers ou containeres convertidos

Casas de policiais ou talvez até mesmo uma delegacia de policia.

LU <

O espaco ideal

Como vocé pode ver pela lista acima, um telecentro pode operar em quase qualquer espago que
seja disponivel e acessivel a comunidade, contanto que tenha eletricidade, uma conexéao
telefénica, e seja razoavelmente seguro.

Nesta secdo nés olharemos o tipo de espaco que seria ideal para um Telecentro Comunitario
Multifuncional. Se lembre do principio geral que telecentros podem comecgar pequenos e crescer
e se expandir. A um telecentro poderia ser dado, inicialmente, um pequeno espago e mais tarde,
a medida que a reputagdo e importancia do telecentro para a comunidade forem estabelecidas,
ele pode ser convidado por uma organizagao local a ocupar instalacbes maiores, ou conseguir
lucro suficiente para alugar, comprar, ou levantar fundos para um lugar maior.

Pesquisas mostram que telecentros levam uma média de dois anos antes que possam ser auto-
suficientes. Leva tempo para uma comunidade se acostumar a nova tecnologia e aceitar um
telecentro como parte da infra-estrutura da comunidade. Ao término de dois anos, um telecentro
prospero tera aumentado seu numero de membros ou usuarios substancialmente.

E preferivel ter salas separadas em vez de uma sala grande. Um usuério de Telecentro que
trabalha em um computador pode achar dificil trabalhar na mesma sala com um grupo que
assiste a um programa instrutivo na televisdo. Também é muito dificil para o coordenador do
telecentro administrar reunides e consultas sem algum grau de isolamento. Assim, se possivel,
um escritério separado deveria estar disponivel para o coordenador do Telecentro.

Preferencialmente, deveria haver bastante espaco para cabines telefénicas (de aproximadamente
1m x 1m cada), estagbes de computador (de pelo menos 1.5m x 1m cada), uma area de recepcao,
um escritério, areas de trabalho, descanso e trafego geral. Se lanchonete e banheiros nao
estiverem disponiveis no local, eles deveriam ser pelo menos bastante perto.

Nao importa quéo pequeno seja um telecentro quando abre suas portas pela primeira vez ao
publico, porque sempre pode se expandir no futuro. Se vocé tem uma escolha de locais, procure
um espago que seja grande o bastante para acomodar estacées de computador e funcionarios
adicionais no futuro.



Telecentro Comunitario para a Africa

51

Para se ter uma nogéo de quantos telefones ou estagées de computador vocé vai precisar para
atender ou usuarios do telecentro multifuncional na sua comunidade, divida o nimero esperado
de usuarios pelo numero esperado de horas em que o telecentro estara aberto ao publico. Por
exemplo, se seu telecentro espera atrair 200 usuarios de computador por semana, e suas portas
estardo abertas para negécio 40 horas por semana, cinco computadores permitirdo a 200 usuarios
cerca de uma hora por semana cada. Porém, se 0 mesmo numero de pessoas usassem por uma
hora por dia, todo dia, vocé precisara de 25 estacdes de computador. Quando vocé decidir
quantos funcionarios vai precisar, lembre-se que cada supervisor consegue lidar com dez
estagoes.

Se um telecentro quer atingir o maior nUmero possivel de pessoas na comunidade, ele precisara
estar aberto o maior tempo possivel. Horarios de funcionamento de 7 as 22 ndo sdo incomuns.
Alguns telecentros permitem que usuarios entrem a qualquer hora do dia ou da noite, usando
uma chave ou senha eletrénica (Personal Identification Number - PIN) Obviamente, seguranca
€ o principal.

Criando a atmosfera correta

Telecentros precisam ser seguros, frescos e confortaveis. Um telecentro convidativo, confortavel,
com boa seguranga e equipamentos bem cuidados atraira usuarios e garantira a sobrevivéncia
do telecentro. Os funcionarios do telecentro precisam cultivar uma ‘cultura de servigcos’, como
num hotel cinco estrelas onde os funcionarios sao treinados para assegurar que os héspedes
tenham uma estada confortavel e prazerosa e voltem sempre ao hotel!

(Vocé aprendera mais sobre isso nas segdes Criando Regras e Treinando Gerentes). Vocé também
deve proteger o equipamento contra ladrées e danos causados por calor e poeira. (Vocé aprendera
mais sobre isso na secdo Seguro para o Telecentro).

3.3.5.2 ELETRICIDADE E CONEXOES TELEFONICAS

Eletricidade

Apesar de ser possivel conduzir um telecentro com energia solar, isso aumentara substancialmente
0s custos iniciais, por isso € melhor se conectar a rede de energia nacional. Mesmo assim,
instalagbes de seguranga como gerador ou baterias e um inversor sdo necessarias em areas
onde o fornecimento de energia é intermitente.

Para a fiagcao elétrica, os requisitos minimos séo:

V' lluminagéo superior de néon.

V' Tomadas (uma para cada tipo de equipamento) em um circulo em torno da sala.

V' Uma caixa de jungao de fiagdo com isoladores/fusos para PCs, ar condicionado e sistema
telefénico, assim como uma tomada para equipamentos adicionais, como um bule elétrico
ou cafeteira.

A fiagao elétrica DEVE ser fio terra, mesmo durante a estagdo seca, quando os niveis de agua
sdo normalmente mais baixos. Isso minimiza o impacto de raios no equipamento, mas para-
raios especiais também precisam ser colocados nos PCs e no equipamento telefénico em areas
que sofrem tempestades elétricas. A fiagdo deve ser testada para garantir que esteja que o fio
terra esteja aterrado antes do equipamento ser instalado.

Conexoes Telefénicas

Se telecentro nao tiver alguma forma de conexao telefénica, ele sé podera oferecer alguns servigos
baseados em computadores e talvez alguns downloads de noticias, meteorologia e pregos de
mercado via satélite, usando DSTV ou WorldSpace. Em lugares onde n&o existem servigos de
telecomunicagdes, mas existe uma grande possibilidade de que eles serao instalados num futuro
préximo, o oferecimento de servigos baseados em computadores pode ser o primeiro passo na
vida de um telecentro. Normalmente, porém, um Telecentro sem conexao telefébnica ndo sera
sustentavel em longo prazo.
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Em lugares onde nao for possivel obter acesso a internet com um telefonema local (somente
longa-distancia), o uso da internet sera relativamente caro e provavelmente havera mais foco
em servigos de e-mail que na World Wide Web.

Normalmente é mais barato instalar um link permanente com a internet através de internet sem
fio ou linha arrendada, onde ha um numero de usuarios alto o suficiente.

Em areas muito remotas onde nao ha previsao de disponibilidade de linhas de telecomunicacgao,
celulares ou um radio VHF/HF ou uma ligagao por e-mail do satélite LEO até um hub pode
oferecer conectividade suficiente para se iniciar um Telecentro. Porém, os custos iniciais sdo
altos.

Alguns paises podem nao permitir que entidades privadas vendam acesso a telefones ou internet
a terceiros, mas a maioria dos paises africanos ndo coloca restricdes na revenda privada de
servigos de telecomunicagao e similares. Nao obstante, a maioria dos operadores de
telecomunicacdes na Africa ndo desenvolveu uma politica de tarifas que encoraje o
desenvolvimento dos servigos privados de acesso publico. Muitas vezes, os telecentros precisam
pagar tarifas residenciais para chamadas realizadas, e isso deixa pouco espago para a margem
de lucro. Por outro lado, alguns paises tém politicas progressivas, como o Senegal, onde
telecentros privados recebem 40% de desconto nas tarifas de chamadas telefénicas.

Conhecimento técnico

Contratar um ‘expert’ técnico € muito caro. Porém, é provavel que as habilidades de um técnico
sejam necessarias para planejar a fiagdo e a configuragao exatas que o telecentro precisa. Por
causa dos custos envolvidos, ¢ ideal ter um técnico como membro do Comité Diretivo e atrair
empreendedores locais, preferiveis a comerciantes, para a fiagéo elétrica (Consulte a segéo 3.1
acima: Organizando o grupo responsavel pelo Telecentro).

O plano elétrico e de telecomunicagodes

Se novas instalagdes estiverem sendo construidas para o telecentro, ou se um trailer estiver
sendo equipado para uso como telecentro, é importante planejar a fiacao para eletricidade, telefone
e dados ao mesmo tempo. O ideal é usar cabos integrados que permitam que telefones e um
portal de LAN usem a mesma ligagao, mas habilidades especializadas serdo necessarias e isso
pode, mais uma vez, custar muito.

Para muitos telecentros, um prédio ja existente sera usado e custara bem menos estender os
cabos necessarios a partir das ligagdes ja existentes através do uso de extensdes. Para ligar os
PCs a ‘rede local de area’ (Local Area Network-LAN), um cabo CAT-5 é o padrao, que deveria,
idealmente, ser colocado em dutos. Mas, para redes pequenas de trés ou quatro PCs, ele pode,
simplesmente, ser colocado na periferia da sala. Os cabos podem ser reestruturados a medida
que o telecentro cresca e mais fundos estejam disponiveis. Como alternativa, pode ser usado
um sistema LAN sem fio, que ndo requer cabos. Apesar de ser mais caro que os cabos-padrao,
essa solugao é uma boa alternativa a contratacdo de uma empresa especializada para estender
os cabos em um telecentro grande, ja que o sistema sem fios pode ser instalado por um técnico
em informatica.

Um plano para um telecentro multifuncional de bom tamanho deve incluir:
Tomadas no chao e paredes para impressoras e computadores (maximo de seis sistemas
por tomada)

vV Conexdes telefénicas para telecomunicacdes, assim como para a recepcao, telefones do
escritorio e aparelhos de fax.

V' Fiacdo para LANSs.

3.3.5.3 MOBILIA

A mobilia e a instalagdo podem ser encomendadas para um carpinteiro local a um custo muito
mais baixo do que se vocé comprasse numa loja. Esta € uma lista de moveis Uteis para um
telecentro multifuncional com o espago ideal mencionado acima:
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Para a Area da Recepgio

Uma placa na porta informando o nome do telecentro e suas horas de funcionamento.
Uma mesa e uma cadeira para os funcionarios do telecentro.

Cadeiras ou bancos para as pessoas que estejam esperando assisténcia.

Arquivos para detalhes sobre usuarios ou membros.

Um livro (ou sistema computadorizado) para registrar entradas de usuarios e ter nogao de
seus habitos.

Um reldgio de parede grande.

Um quadro de avisos para assuntos de interesse dos usuarios. Outro quadro pode ser
pendurado num muro coberto do lado de fora do telecentro.

S S S

Dica!

Considere colocar um mapa grande da area na parede da recepgao. Ele
deve ser emoldurado para prevenir danos. Um telecentro multifuncional
usou um mapa para manter um rastro de onde usuarios e membros vém.

Os usuarios eram encorajados a colocar um carrapicho colorido no mapa
para mostrar onde sua casa esta. O mapa fez com que os usuarios se
sentissem em casa.

Para a Area do Computador

vV Mesas para computadores e outros equipamentos. Suportes especialmente desenhados
para computadores freqientemente tém uma prateleira retratil para o teclado, feita
especialmente para manter o teclado na altura correta de uso. Alguns suportes tém
compartimentos para guardar cabos. Balcbes embutidos para equipamentos sao mais caros
e nao tém flexibilidade, ja que ndo poder ser movidos para acomodar o desenvolvimento do
telecentro.

v Um ou dois suportes com rodas podem ser bastante Uteis. Eles permitem privacidade se as

pessoas precisarem. Eles também podem ser levados para salas de conferéncia ou outras

salas no prédio para apresentacdes e demonstragoes.

Cadeiras para usuarios (duas por computador). As cadeiras devem ser confortaveis e

apropriadas para criangas e adultos.

Estantes de arquivo, armarios ou prateleiras para software, suprimentos, registros de usuarios

e diarios.

Luz de néon.

Quadro de avisos para projetos, apresentagbes e mostras.

<L <<

Para o escritério
Mesas, cadeiras, arquivos, armarios e prateleiras para suprimentos, materiais e material de
referéncia. Computadores com capacidade para telecomunicag¢des. Telefone(s), fax, copiadora.

Plano de localizagéao

Uma vez que as instalagdes forem seguras e estiverem sendo feitos planos para a instalagao da
fiacdo e linhas telefénicas, instalagbes e superficies, um plano de localizagéo se torna essencial.
Esse plano também deve indicar onde hardware e equipamentos serdo colocados.

3.3.6 VENDENDO O TELECENTRO
Cada telecentro precisara pensar em formas de gerar interesse publico em suas atividades e

sucessos. Marketing é essencial para se desenvolver apoio ao telecentro, incluindo apoio
financeiro continuo. Os detalhes do plano de marketing ser&o incluidos no plano gerencial.
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Ha quatro estagios num processo de marketing:

Estagio 1: vender a idéia

Estagio 2: analise de marketing
Estagio 3: estabelecer o telecentro
Estagio 4: manter o crescimento

O marketing do telecentro comega antes da primeira reuniao publica para discutir se o telecentro
€ ou n&do viavel numa certa comunidade. Essa reunido € a primeira atividade de relagdes publicas
do telecentro.

Uma vez que a decisao de estabelecer o telecentro tenha sido tomada, ele deveria tentar anunciar
cada atividade e sucesso o mais amplamente possivel. E ai que o estagio 2 comeca. Os objetivos
da estratégia de marketing de um novo telecentro deveriam ser:

V' Apresentar-se & comunidade

vV Tornar-se uma organizacéo familiar & comunidade

V' Alargar sua base de participantes

V' Gerar interesse em suas atividades.

Um plano de marketing pode ser bastante limitado se for deixado por conta de uma sé pessoa.
Por isso é importante que todos os membros do Comité Diretivo contribuam com suas idéias.
Uma secao de ‘brainstorming’ (tempestade de idéias) na qual as idéias sejam escritas em uma
grande folha de papel é a melhor forma de se comecar a desenvolver um plano de marketing.

O primeiro projeto deveria ser um programa de marketing que va até o dia de abertura do
telecentro. Uma forma de desenvolver esse plano é desenhar quatro colunas num pedago de
papel, como abaixo:

COMO

Na primeira coluna, a coluna O QUE, voce listara tudo o que vai ajudar a comercializar o
estabelecimento do telecentro. Qualquer item digno de atenc&o deve ser colocado nessa coluna.
Por exemplo:

A lista de servigos que o telecentro oferecera.

As instalagdes do telecentro.

Os membros do Comité Diretivo.

A indicagao do Comité Gerencial.

Aindicacao do coordenador.

Concessdes recebidas.

Contribuicbes em género feitas pelos membros da comunidade.

O evento de abertura.

LK

Todos esses eventos podem se transformar em noticias para o jornal local, boletins de
organizagdes locais, ou para um programa na estacao de radio comunitaria. Certifique-se de
que muitas fotos sejam tiradas e concentre-se no lado das pessoas, especialmente no caso do
coordenador e do Comité Gerencial.

Na coluna COMO, liste as melhores formas de colocar no mercado cada um dos itens listados.
Por exemplo:

Radio.

Artigos de jornais.

Outdoors na delegacia de policia, no shopping center local e no centro comunitario.

Falar com grupos comunitarios.

Distribuir uma carta promocional do Comité Diretivo.

Anunciar na Internet.

L
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Na coluna ONDE vocé pode dar mais detalhes. Por exemplo, quais programas de radio deveriam
ser priorizados.

Finalmente, na coluna AGAO, vocé listar4 o nome do representante do Comité Diretivo ou
Gerencial que se responsabilizara por seguir um certo curso de agao.

Observacgao: Antes de ocupar ou renovar as premissas do telecentro, tire
uma foto. Tire outra depois das reformas. Suas fotos podem ser usadas

num artigo de jornal ou como parte de uma mostra.

O evento de abertura

Se o telecentro estiver planejando um evento de abertura:

v Convide uma pessoa em alta na comunidade para abrir o telecentro, como o presidente ou

0 vice, um membro do parlamento local ou o diretor de uma agéncia que contribua com o

telecentro.

Mande convites a todas as organizag¢des locais que vocé puder imaginar, assim como a

representantes do governo e do setor comercial. Esses convites devem ser enviados com

antecedéncia para que as pessoas tenham pelo menos trés semanas para responder.

Certifique-se de que toda a midia local seja convidada para a abertura

Organize um programa para parte do dia. Ele pode incluir um discurso de abertura, uma

demonstragéo, um coquetel, etc.

Assegure-se de que sejam tiradas muitas fotos.

Assegure-se de que um membro do Comité Diretivo ou Gerencial esteja disponivel para

receber os convidados.

Garanta que todas as pessoas presentes se registrem na chegada, para que seus nomes,

enderecos, telefones e detalhes de contato sejam registrados. Formularios especificos podem

ser criados, com espaco para visitantes escreverem em que servigos estdo mais interessados

e qualquer outro comentario eles possam ter a respeito da abertura do telecentro. Esses

comentarios podem ser incluidos em artigos e exibigcbes sobre o evento de abertura do

telecentro

V' Depois de abrir o telecentro, pode ser uma boa idéia montar uma mostra, incluindo fotos, na
biblioteca local, shopping center ou centro comunitario.

<
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3.3.7 SEGURO PARA O TELECENTRO

E aconselhavel que o Comité Diretivo se familiarize com os regulamentos locais de saude e
incéndios antes de fazer um seguro para o telecentro. O telecentro pode segurar seus funcionarios,
usuarios, e propriedades através de uma apdlice de seguros ou auto-seguro. Para ter um auto-
seguro, o telecentro precisara separar uma certa quantia para cobrir causas contra si, segurar
funcionarios, usuarios, e propriedades contra danos ou ferimentos.

Quando o telecentro arrenda instalagbes, ou usa instalagdes pertencentes a uma organizagao ja
existente, o proprietario pode ja ter segurado a propriedade.

Ha trés tipos de seguro que se aplicam ao telecentro:

V' Seguro contra eventualidades

V' Seguro de propriedade

v Seguro Compensatério do Trabalhador

Seguro contra eventualidades - Liability

Seguro contra eventualidades - Protege negécios contra processos e outras queixas oriundas
de danos dentro da propriedade da empresa. Com esse seguro normalmente ha uma cobertura
maxima anual. Isso significa que a seguradora ndo pagara nada que ultrapasse uma certa quantia
no periodo de um ano.
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A apdlice cobre causas pessoais (como quedas), pequenos incéndios e assisténcia médica. Ela
também protege uma empresa contra queixas vindas de contratos com outros, como arrendamento
de propriedades. O telecentro pode escolher cobrir os funcionarios neste seguro. Isso daria a
funcionarios e voluntarios cobertura contra danos fisicos ou danos causados ao equipamento
durante as horas em que eles estiverem trabalhando no telecentro.

Seguro de Propriedade

Em muitas partes da Africa, calor e poeira podem causar danos consideraveis ao equipamento.
Ele também protege o negdcio contra danos ao prédio, moveis e equipamentos. A maioria dos
seguros de propriedade usa um sistema de dedugao que requer que a empresa segurada, neste
caso o telecentro, pague por uma parte das perdas. A seguradora paga pelo resto.

Ha quatro tipos basicos de seguros de propriedade:

Cobertura basica, que inclui perdas causadas por eventos como fogo, raios, explosdes,
fumaca, vandalismo e ma-fé, erosao.

v Cobertura ampla, que inclui as perdas cobertas na cobertura basica e também inundacgées,
quebras de vidros e danos causados por congelamento e objetos cadentes.

v Cobertura especial. Esta é a cobertura mais ampla, porque no evento de perdas, a seguradora
deve achar uma excegao na apolice para negar o pedido. A empresa nao precisa encontrar
uma clausula adequada a sua situacéo.

vV Cobertura de Diferenca em Condicdes, que normalmente inclui cobertura para eventos
incomuns, como terremotos, maremotos e enchentes.

Seguro Compensatoério do Trabalhador

O Seguro Compensatorio do Trabalhador cobre a empresa contra acidentes de trabalho e doencgas.
O Comité Diretivo do telecentro precisa descobrir quais sdo as obrigacbes do telecentro com
respeito a esse tipo de seguro.

3.3.8 PREPARANDO O ORCAMENTO

Se vocé trabalhar com as se¢des acima vocé provavelmente pode fazer uma lista de todos os
custos e fontes de renda para que seja desenvolvido um orgamento. O orgamento & composto
de duas partes:

v Um orgamento inicial fornece detalhes sobre custos que ocorrem uma sé vez.

v Um orgamento operacional fornece detalhes sobre custos continuos.

Despesas Iniciais

Incluem o custo de toda a preparagao antes que vocé abra, de fato, o Telecentro. Ha dois tipos

de despesas iniciais:

vV Despesas de capital e despesas que ocorrem sé uma vez como reforma das instalagdes,
compra de equipamentos, moveis e depdsitos para os fornecedores de eletricidade, conexdes
telefénicas, etc.

vV Despesas que continuardo uma vez que o telecentro estiver operando, como salarios, aluguel,
manutencdo e substituicdo de equipamentos, seguro, softwares e suprimentos para os
computadores, custos de marketing, custos de telecomunicagdo, materiais educacionais,
material de escritério e limpeza.

A melhor forma de se fazer o orgamento é usar uma planilha ou pagina com colunas e
metodicamente cobrir todas as categorias de despesas. Para cada categoria deve haver uma
coluna para custos iniciais e outra para custos mensais. Os totais podem ser somados quando
voceé tiver completado sua lista. Abaixo, ha uma lista de custos que vocé precisa considerar:

Funcionarios
Havera varias subcategorias sob essa seg¢do, ja que vocé precisara calcular o salario do
coordenador, da recepcionista, assim como a taxa diaria ou horaria paga a assistentes ocasionais.

Beneficios dos funcionarios
Incluem os custos de assisténcia médica e previdéncia, treinamentos, etc.
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Taxas profissionais

Estes custos incluem taxas de advogados, contadores, técnicos, etc. E provavel que os custos
legais sejam mais altos durante a fase inicial. A taxa do contador, porém, possivelmente sera
continua.

Custos do local

Est&o incluidos:

vV Reformas (que serao listadas como custos iniciais).

vV Condominio e contas (ex: 4gua e eletricidade, taxas, coleta de lixo, etc.). Se vocé nao esta
seguro quanto a esses custos, vocé pode descobrir quanto paga uma empresa ou organizagao
do mesmo tamanho e entdo calcular os custos. Se estiver inseguro, € melhor exagerar na
estimativa de custos no inicio.

v Manutencao. Inclui materiais e equipamentos de limpeza, como uma vassoura, um esfregao,
um balde; papel higiénico e sabonete, etc. Mais uma vez, se vocé estiver inseguro, pergunte
a uma organizagao com instalagdes de mesmo tamanho quanto ela paga.

Seguranga e seguro
Se as instalagdes do telecentro estiverem sendo usadas antes de serem abertas ao publico,
esses custos devem ser incluidos como custos iniciais.

Hardware e software

Aqui vocé deveria incluir o custo de manutencéo e substituigdo de hardware assim como os
custos de melhorar hardware ja existente e de compras de novos equipamentos. Os custos de
manutengao devem incluir o custo de qualquer contrato de manutencdo de computadores,
impressoras ou outros equipamentos periféricos e a estimativa de quanto esses consertos
custardo. Essa estimativa deve crescer a medida que o equipamento envelhega.

Custos iniciais com softwares serdo provavelmente mais altos que os custos mensais. Por
exemplo, um telecentro pode planejar comprar 80 pacotes de software até o final do primeiro
ano, mas comegara com 40.

Despesas de escritério

Os custos aqui incluirdo produtos de papelaria, envelopes, etiquetas, rolos de papel de fax e
outros, além de itens como a placa para a porta do telecentro. E importante registrar alguns
custos para suprimentos variados porque € sempre dificil prever com certeza todos os custos
escondidos nessa categoria.

Comunicagdes

Deve incluir o preco mensal de servigos on-line na internet, assim como a conta de telefone (que
inclui o uso do fax). Se um telefone publico for instalado no telecentro, vocé precisara incluir sua
taxa mensal nesta segao do orgamento.

Marketing e relagdes publicas
Para esta segao do orgamento vocé precisara avaliar os custos de anuncios em jornais locais ou
radio e televisdo, posteres, panfletos, brochuras, etc. na secéo 3.3.6.

Vendendo o Telecentro, na pagina xx, vocé tera uma idéia melhor dos tipos de custos envolvidos
no marketing. Ja que o marketing mais intensivo acontecera antes da abertura do telecentro,
uma boa porcentagem desses custos sera listada sob custos iniciais.

Custos de reunides e entretenimento
Aqui vocé pode incluir os custos de oferecer comes e bebes nas reuniées do Comité Diretivo ou
outros encontros. Eventos como dia livre no telecentro também seréao listados aqui.

Materiais Educacionais
Aqui vocé incluira livros de referéncia, revistas, jornais, publicagcdes de tecnologia, etc.
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Custos variados
Nesta segcdo do orgamento vocé precisara considerar custos como taxas bancarias, licengas,
etc.

Projecdo de renda

Numa folha separada, vocé listara toda a renda que espera receber no telecentro. Vocé pode
considerar entradas provenientes de:

Usuarios do telecentro

A comunidade empresarial

Subsidios do governo

Concessdes de organizagdes locais ou agéncias de fundos

Eventos para levantamento de fundos

Outros.

LK

3.3.9 FINALIZANDO O PLANO GERENCIAL

Esta secao ajudara vocé a compilar as informagdes coletadas nas segdes anteriores para realizar
o plano gerencial final.

Vocé deve ser capaz de responder as seguintes perguntas:

Que voluntarios e funcionarios pagos vocé pretende empregar e sob quais condi¢des?
Que horas de funcionamento vocé prevé?

Que cursos de treinamento serdo oferecidos?

Que provisdes vocé fara para reparos e servigos?

Que relacionamentos vocé tem com outras estruturas ou organizagbes na comunidade?
Vocé esta informado das necessidades legais para se instalar um telecentro?

Como vocé pretende adquirir os itens mais necessarios ao telecentro?

Como vocé propde gerenciar as finangas do telecentro?

Que planos promocionais e de marketing vocé tem para o telecentro?

<L R

Como e quando vocé revisara a efetividade do telecentro de acordo como os objetivos
propostos?

Marque uma série de reunides com seu Comité Diretivo. Depois de cada reunido (que deveria
durar uma manha ou tarde inteiras), cada membro do Comité Diretivo pode se responsabilizar
por trabalhar numa certa se¢do do Plano Gerencial baseado nas discussbes da reunido. Esse
trabalho pode ser discutido novamente no proximo encontro até que todos estejam felizes com
seu conteudo. Todas as informagdes podem entao ser integradas num documento estruturado,
que sera sua versao final do Plano Gerencial.

Use muito papel. Faga muitas anotagdes. Quando seu Comité Gerencial se encontrar para discutir
o Plano Gerencial do telecentro, assegure-se de que ha bastante papel de rascunho e canetas
de cores diferentes, para que cada idéia seja anotada, mesmo que nao seja usada no plano
final.

3.3.9.1 COMO ESTRUTURAR UM PLANO GERENCIAL
E melhor ter uma linha clara e légica para o Plano Gerencial. Nem todos os planos seguem a

mesma dire¢cao, mas todos contém certos elementos. Abaixo, os elementos-chave para um bom
plano gerencial:
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Programe o foco do telecentro

Como se chegou a esse foco programado? Aqui vocé precisa explicar como avaliou as

necessidades da comunidade. Vocé precisa garantir ao leitor do seu Plano Gerencial que uma

auditoria comunitaria completa foi realizada. Vocé precisara oferecer informagdes confiaveis,
inclusive estatisticas sobre a comunidade.

Esta se¢édo deveria:

V' Definir a comunidade a ser servida (por exemplo: membros gerais da comunidade, estudantes,
pequenos empresarios, etc.)

vV Descreva os passos que o Comité Diretivo ja tomou para descobrir as necessidades da
comunidade (obtengao de informagdes demograficas, grupos-alvo, entrevistas com membros
da comunidade, desenvolvimento de parcerias com outras organizagdes na comunidade,etc.)

V' Forneca um sumario claro das descobertas da pesquisa.

3.3.9.1.1 Descricao dos servigcos e programas do telecentro

Esta segéo respondera a pergunta: Como os servigos do telecentro atenderdo as necessidades
da comunidade?

Se essa pergunta for bem respondida, ela dara uma idéia de:
Diferentes alternativas que o telecentro tenha considerado.

v/ Como outros recursos da comunidade foram considerados.

V' Porque os servigos escolhidos atendem as necessidades da comunidade (observagdo: Se o
Comité Diretivo do telecentro tiver desenvolvido a missdo do telecentro, ela devera caber
bem aqui).

Para programas especiais, esta seg¢édo do plano também deveria dar os seguintes detalhes:

O nome do programa (Por exemplo: Programa de Preparagdo para Emprego, Programa de
Preparagdo, Programa para Professores, etc.)

Uma descrig¢ao detalhada do programa (O que ele envolve, o que os participantes faréo, o que
0 programa alcancgara).

O horario em que o programa sera oferecido (Por exemplo: O Programa para Professores
pode ser a tarde ou a noite).

Os funcionarios pagos e voluntarios que supervisionardao o programa (Por exemplo, o
Programa de Preparagéo para Emprego poderia ser oferecido por um voluntario aposentado da
comunidade que tenha sido gerente de recursos humanos).

Os resultados previstos para o programa (Por exemplo, Programa de Preparagéo para
Emprego também visara equipar os membros da comunidade desempregados para achar
empregos).

3.3.9.1.2 Parcerias comunitarias

Esta secao dara informacdes sobre o que o Comité Diretivo tem feito para desenvolver parcerias
com outras organiza¢gdes e agrupamentos na comunidade. As seguintes questdes devem ser
respondidas:

Como sao identificados os parceiros na comunidade?

Que parcerias foram desenvolvidas?

Como o parceiro se beneficiara com o telecentro?

Como o telecentro se beneficiara com o parceiro?

Como a parceria sera sustentada?

L

Observacao: lembre-se que ha varios tipos diferentes de parcerias e
beneficios. Nunca subestime o valor de contribuicées em género. Todas

as parcerias devem ser descritas nesta se¢do do seu Plano Gerencial.
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Ha parcerias com organizag6es. Por exemplo, o telecentro poderia ter uma parceria com o féorum
de moradia local ou com o Programa de Educacéo para Adultos ou com o Departamento de
Educacéao do governo.

Abaixo, alguns exemplos de outras parcerias essenciais para a habilidade do telecentro de se
tornar auto-sustentavel:

Um parceiro pode oferecer ao telecentro instalagdes gratis ou com um aluguel muito baixo.
Um parceiro pode oferecer PCs velhos para o telecentro, ou hardware se segunda-mao por
precgos baixos.

Um parceiro pode oferecer software, mobilia ou renovagdes a custo baixo ou nenhum custo.
Parceiros sao pessoas habilidosas do Comité Diretivo, que contribuem gratuitamente com
seus conhecimentos, devido a seu comprometimento.

Um parceiro pode ser a biblioteca comunitaria que oferece um arranjo de trocas. Por exemplo,
o telecentro pode usar os recursos da biblioteca de graga em troca do uso de computadores
por dois funcionarios da biblioteca por um certo nimero de horas por semana.

R R

Ha muitos outros tipos de parcerias.

Sua descrigcao dessas parcerias deveria ser bem clara e concisa e dar detalhes exatos sobre as
trocas. Lembre-se que outras organizagbdes tém que pagar por alguns dos servigos que o
Telecentro recebera gratuitamente dos parceiros. Esses servigos tém valor material, e isso deve
ser levado em conta quando vocé fizer seu orgamento. Os servigos gratuitos que vocé receber
da comunidade constituem dinheiro que vocé ja’conseguiu levantar para o telecentro. Um
patrocinador estara bastante interessado nessas informacgdes.

3.3.9.1.3 Previsao de usudrios

Nesta sec¢ao do plano vocé devera considerar as seguintes perguntas:

Quantas pessoas usarao os diferentes servigcos e programas do telecentro?

Como esse numero aumentara a medida que o telecentro se tornar mais conhecido?
Como sera o horario semanal ou mensal do telecentro?

Como o horario mudara em periodos diferentes do ano? Por exemplo, durante as férias
escolares, havera mais estudantes participando de programas durante o dia. Nos feriados
ou durante o Natal pode haver mais turistas visitando a area, etc.

L=<

Esta segéo precisara de um pouco de adivinhagao. Quando o telecentro comega, € dificil calcular
precisamente como o numero de usuarios ira aumentar. Depois que o Telecentro estiver operante
por algum tempo, estardo muito mais claros os habitos de uso e o numero de usuarios. No
principio, vocé precisara confiar nos resultados do programa piloto, se tiver havido um, nas
previsdes de outras organizagdes que tenham sido consultadas e nas impressdes dos membros
do Comité Diretivo envolvidos em diferentes setores da comunidade.

Vale a pena descrever, onde for possivel, como vocé chegou aquelas previsdes. Por
exemplo, vocé poderia dizer algo assim:

Foi realizada uma reunido com o Grupo de Mulheres, que se encontra no centro comunitario
local. Dez mulheres participaram da reunido. Todas elas demonstraram interesse no programa
de informatica basica. Essas dez mulheres séo ligadas a um numero de outras organizagées na
comunidade, desde a sociedade funeral local, um grupo de costuras, uma cooperativa feminina,
grupo de mées e uma aula de alfabetizagao para adultos. Ha aproximadamente trezentas mulheres
que ouvirdo falar do telecentro a partir dessas dez mulheres. Se um terco dessas mulheres
resolver visitar o telecentro, representara mais cem usuarios. Nos prevemos que dessas cem,
pelo menos trinta se registrardo em aulas de informatica no primeiro més.

Nesta secdo vocé deveria incluir um exemplo proposto de horarios do telecentro para uso de
computadores e salas. E melhor manter um horario consistente diario para programas especiais
para que o publico possa se lembrar facilmente quando esses programas acontecem.
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O horario pode se parecer com esse:

Segunda-feira

9.00: Idosos

9:30: Preparagao para empregos

10:00 — 12:00: Tempo Livre

12:00 — 16:00: Recreacdo/Desempregados
16:00 — 18:00: Tempo Livre

18:00 — 20:00: Para quem saiu da escola

Terga-feira
E assim vai...

3.3.9.1.4 Taxas de uso

Nesta sec¢ao vocé tera uma idéia do dinheiro que sera cobrada por diferentes servigos. Além das
taxas para fax e telefone, acesso a Internet (por meia hora, por exemplo), copias, encadernacgao,
plastificacédo, etc., vocé tera custos diferentes para diferentes grupos de usuarios. Esses custos
também serao influenciados pelas parcerias existentes. Por exemplo, se uma ONG educacional
ofereceu instalagdes gratuitas, vocé pode ndo cobrar o uso de alguns dos funcionarios, desde
que eles usem o telecentro nos horarios indicados.

Vocé pode ter mensalidades separadas para estudantes e adultos, ou para grupos de mulheres,
trabalhadores da area de saude e empresarios. Em cada caso, os custos devem ser
cuidadosamente calculados. O telecentro precisa gerar renda, mas ndo pode ser inacessivel
para as pessoas da comunidade. Seu futuro depende da acessibilidade para toda a comunidade.

3.3.9.1.5 Operacées

Esta secéo descreve os detalhes do plano do telecentro para comegar e se manter. As seguintes
perguntas deveriam ser consideradas:
Quem governara o telecentro? Quem sdo os membros? Quais as maiores responsabilidades
dessa estrutura?

V' Quem estara encarregado das operacgdes diarias do telecentro? A quem essa pessoa
respondera?

V' Que outros funcionérios serdo necessarios? O que fardo? A quem responder&o?

vV Como a performance do telecentro sera avaliada? Como os funcionarios e voluntarios ser&o

recompensados por seu compromisso e trabalho duro?

3.3.9.1.6 Linha do tempo

Esta segdo cobre os diferentes passos do processo de instalar o telecentro e quem sera
responsavel por esses passos. Leva tempo implantar um telecentro multifuncional, porque ha
muitos fatores envolvidos, como funcionarios, computadores, participantes, espago, renda
disponivel. A maioria dos membros do Comité Diretivo tera empregos em horario integral e o
tempo de voluntariado sera limitado. Geralmente, leva pelo menos um ano para estabelecer um
telecentro multifuncional.

Obs: Apesar de haverem certos passos essenciais para o
estabelecimento de um telecentro multifuncional, cada telecentro é Ginico

e nem todos os telecentros seguirao exatamente o mesmo processo.
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Possivel linha do tempo

Forme um Comité Diretivo

Conduza a primeira reunidao do Comité Diretivo

Conduza uma auditoria comunitaria

Realize um encontro com a comunidade

Conduza a segunda reunido do Comité Diretivo (com novos representantes
da comunidade)

Reuna informagbes substanciais sobre as posses e necessidades do grupo-
alvo

Realize a segunda reunido do Comité Diretivo para discutir a informagao
coletada.

Decida a estrutura governante para o telecentro e institua os arranjos legais

Meses 5-8 Realize reunides do Comité Diretivo uma vez por més

Determine o foco dos programas do telecentro (para refletir as
necessidades e interesses da comunidade)

Identifique a necessidade de equipamentos

Construa parcerias com instituicdes/ organizagées locais

Desenvolva um plano gerencial

Comece o levantamento de fundos

Desenvolva uma estratégia para operagdes continuas e comece o
programa-piloto

Ache um local para o telecentro

Anuncie e venda o telecentro

Contrate um coordenador para o telecentro

Identifique softwares que atendam as necessidades da comunidade
Adquira computadores e software

Renove as instalagdes e comece a instalar o telecentro

Recrute voluntarios para ajudar no telecentro

Lance o telecentro

Em cada caso, o passo a ser dado deveria ser descrito com mais detalhes que os dados no
exemplo de linha do tempo. Ela deve descrever a tarefa com mais detalhes; dar um prazo para
a tarefa; dar detalhes de que membros do pessoal ou do Comité Diretivo serédo responsaveis por
assegurar que a tarefa seja cumprida a tempo.

3.3.9.1.7 Necessidades iniciais

Aqui vocé precisara convencer quem ler o plano gerencial que vocé pensou em tudo o que o
telecentro precisa antes de poder comecar a funcionar. Isso inclui todos ps itens, servigos e
despesas que precisem ser adquiridos ou pagos antes da abertura do telecentro, inclusive custos
relacionados as instalagdes, funcionarios, equipamento, suprimentos, salarios, software, hardware,
material de limpeza, material de escritorio, etc.

3.3.9.1.8 Necessidades continuas

Repetindo, essa lista deve ser de facil entendimento. Abaixo, ha um sumario do que vocé precisa,
mas vocé devera dar detalhes sobre cada secao:

V' Instalagées (aluguel, condominio e contas, seguranga, seguro, manutengao, coleta de lixo,
etc.).

Pessoal (incluindo salarios, beneficios e gratificagbes para voluntarios).

Marketing e promogao.

Equipamento e mobilia (incluindo custos de substituicdo e manutencéo).

Software (incluindo compras, atualizagbes e substitui¢cdes).

Suprimentos para os computadores e escritorio.

Servigos on-line e contas de Internet.

D S S S
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V' Publicagbes materiais de referéncia.
vV Orgcamento para eventos especiais (como o langamento do telecentro ou um dia aberto,
onde comes e bebes serao oferecidos, etc.).

3.3.9.1.9 Vendendo o telecentro

Como vocé informara a comunidade sobre os servigos que vocé oferece? As perguntas a serem
respondidas aqui incluem:

Que midia sera usada?

Que materiais promocionais vocé planeja produzir?

Que reunides vocé esta preparando para apresentacdes especiais?

Como os parceiros comunitarios ajudarao na promogéao do telecentro?

Como vocé vendera o telecentro para pessoas que ndo sabem ler ou escrever, ou para
deficientes, etc.?

L

Nesta secao vocé deveria incluir uma descrigcdo do processo pelo qual vocé passou para
desenvolver seu plano de marketing

Um exemplo:

Nés planejamos conversar com os representantes do governo local. Nés planejamos organizar
reunidées pessoais com todos os ministros locais. N6s ja nos encontramos com 0s ministros da
Educacéo, Saude e bem-estar social e Economia. N6s recebemos permisséo para instalar um
stand no encontro interministerial sobre o HIV/AIDS, que acontecera dia 5 de junho no centro
comunitario. Distribuiremos panfletos sobre os servicos do telecentro e encorajaremos
representantes do governo a usar o telecentro para distribuir informagbes governamentais
importantes. Também planejamos ter um PC disponivel, para podermos demonstrar o valor de
se fazer web sites diferentes para diferentes departamentos governamentais. Oferecemos ajuda
a departamentos governamentais a criar seus sites personalizados.

3.3.9.1.10 Avaliagao dos servigos do telecentro

Aqui vocé precisara garantir aos leitores do Plano Gerencial que vocé tem planos para avaliar se
o telecentro esta cumprindo seus objetivos.

Vocé precisara descrever os métodos de avaliagao em detalhes, e podem estar incluidos:

V' Procedimento de registros de entrada/saida para saber quem usa o telecentro e por quanto
tempo.

Diarios de professores/instrutores que incluem planos de aulas assim como anotacgfes para
acompanhamento.

Diarios de voluntarios para registrar tarefas realizadas por eles, dificuldades encontradas e
sugestdes para melhoras.

Uma caixa de sugestdes para que os usuarios do telecentro coloquem seus comentarios,
sugestdes e criticas.

Planos para reunides regulares com representantes de grupos-chave de usuarios, voluntarios
e funcionarios, nos quais as pessoas poderao expressar suas necessidades e preocupacoes.
A indicagdo de um representante de um grupo-chave de usuarios para o Comité Diretivo,
para que ele ou ela possa, de forma direta, dar um feedback para a estrutura maior, que
toma as decisdes.

< L <

3.3.9.1.11 Possiveis problemas e solugbées

Vocé precisa ser claro no que diz respeito a suas preocupacdes e reservas. E sempre melhor ser
aberto, para que o leitor do Plano Gerencial saiba que vocé considerou a possibilidade de que
algo possa dar errado e que vocé preparou um plano de emergéncia para lidar com problemas
potencias. Abaixo, uma lista de problemas potenciais:

V' Defeitos e quebras de hardware. Assisténcia técnica ndo-confiavel.

V' Participantes/clientes insuficientes, ou em excesso.
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Os horarios ndo sao apropriados para as necessidades de grupos-chave.

Fundos podem se atrasar ou nao vir.

Voluntarios podem ser ndo-confiaveis.

As instalagbes do telecentro podem ser pequenas, muito quentes ou muito frias.
Pode nao haver funcionarios suficientes para sustentar os programas do telecentro.
Os funcionarios do telecentro podem nao ter habilidade em lidar com clientes.

As conexdes de telecomunicagdes nao sao confiaveis.

Estudantes podem recusar-se a seguir as regras.

S S S

Da sua lista de problemas potenciais, escolha dois ou trés para descrever em detalhes. Por
exemplo:

O problema

Ha na comunidade um grupo ‘selvagem’ de alunos do colegial. Estamos preocupados que esses
alunos véo violar as regras, fazendo muito barulho e comendo e bebendo nas instalagées do
telecentro. Isso perturbara outros usuarios e pode até estragar o equipamento do telecentro.
Nés poderiamos perder clientes se ndo pudermos controlar esse grupo.

Possivel solugdo

O coordenador do telecentro tera que ser bastante firme quanto a manter as regras do telecentro.
Se o comportamento desses estudantes ndo melhorar, pode ser necessario conversar com o
diretor da escola e pedir ajuda. Se ainda ndo houver melhoras, o grupo tera que ser banido do
telecentro.

3.3.9.1.12 Orgcamento e planejamento financeiro

Nesta segéo vocé devera mostrar que o telecentro é capaz de levantar fundos suficientes para
comecar suas operagdes e continuar em funcionamento. Vocé precisara apresentar um sumario
ou projecao de despesas e custos iniciais, além de uma planilha de fluxo de caixa que descreva
as despesas e lucros continuos para o primeiro ano de vida do telecentro. Vocé precisara da
assisténcia de um contador para esta se¢do do Plano Gerencial. Talvez haja um contador em
seu Comité Diretivo que esteja preparado para oferecer seus servigos. Se ndo, € melhor procurar
ajuda profissional de uma firma de contabilidade confiavel da comunidade. Os custos desses
servigos serao incluidos nos custos iniciais.

A descricao financeira detalhada deve ser acompanhada por uma descrigéo escrita do processo
orcamentario. Também serdo descritas quaisquer iniciativas tomadas para identificar fontes de
apoio. Se o fluxo de caixa indica caixa negativo em algumas areas, vocé precisara dar sugestoes
concretas em como vocé pretende abordar os problemas.

SUSTENTABILIDADE
A sustentabilidade do telecentro sera de interesse dos patrocinadores,
usuarios do telecentro e organizagdes locais. E importante enfatizar o

potencial do telecentro em ser sustentavel apés o primeiro ano de
operagdes nesta se¢ao do Plano Gerencial.

3.3.9.2 COMO APRESENTAR O PLANO GERENCIAL

O Plano Gerencial do telecentro € um dos documentos mais importantes que ele produzira. A
forma como é apresentado indicara aos patrocinadores e outros leitores do plano o grau de
profissionalismo e compromisso do telecentro. O Plano deve incluir alguns apéndices ou anexos.
Eles podem ser:

Documentacgéao de apoio
Qualquer documentagéo para apoiar o que tiver sido descrito em segdes diferentes do Plano
Gerencial. Abaixo, algumas idéias que podem ou néo ser apropriadas ao seu telecentro:
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A organizacao fisica do telecentro.

Cartas de apoio de parceiros.

Curriculos dos membros do Comité Diretivo ou dos funcionarios.

A missédo do telecentro.

Um mapa da area que mostra a proximidade do telecentro a outras organizagdes ou estruturas.
Fotografias de um grupo de mulheres ou de estudantes que tenham expressado seu apoio
ao telecentro.

Um fluxo de caixa (*Ele é essencial ao Plano Gerencial).

L
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Um resumo executivo

Esta é a primeira pagina que os leitores verao quando olharem o Plano Gerencial. Ela da um
resumo do que eles lerdo no relatério. Ele ndao deve ter mais que duas paginas e deve
simplesmente enfatizar se¢des-chave do relatorio.

O resumo executivo deveria — muito brevemente — responder as seguintes questdes:
Quem é vocé? (Descreva o Comité ou organizagéo patrocinadora)

O que vocé esta planejando? (Descreva o telecentro)

Por que vocé esta planejando o telecentro? (Descreva as necessidades da comunidade)
Como vocé fara isso? (Descreva seu plano para o telecentro)

Quando vocé fara isso? (Descreva sua linha do tempo)

O que acontecera? (Descreva os resultados previstos.)

L

Capa

Havera muito pouca informacgao nessa pagina. Ela devera incluir:
vV O nome do telecentro (ou da organizacéo patrocinadora).

V' As palavras: Plano Gerencial.

V' A data do Plano Gerencial.

Encadernacao e distribuicao

O Plano deve ser apresentado profissionalmente, mas vocé nao deveria gastar muito dinheiro
com isso. Ele precisa parecer e organizado e profissional. E possivel encadernar o documento,
mas isso dependera dos custos envolvidos. Alternativamente, pastas bem bonitas podem ser
compradas a um prego bastante baixo numa papelaria local.

Vocé precisara de varias copias do Plano Gerencial. Vocé tem que fazer uma lista de quantas
copias vai precisar e, se vocé nao tem acesso a uma copiadora, adquira algumas cotas no
estabelecimento de impressao local para que vocé possa fazer cépias apresentaveis ao prego
mais baixo possivel. Sua lista de distribuicdo deveria incluir os seguintes:

Membros do Comité Diretivo

Voluntarios e funcionarios

Pessoas-chave da comunidade.

Parcerias na comunidade.

Patrocinadores.

Oficiais do governo local.

Outros.

L=<

Obs:

Veja o Plano Gerencial Genérico para Telecentros no Apéndice 4 deste
manual. O documento fornece um exemplo de Plano Gerencial, que pode
ser usado como uma lista para refinar a proposta real de um telecentro
real. Vocé provavelmente achara util passar por cada item e modificar,
adicionar e retirar se¢des de acordo com suas condigdes locais. Os
nomes usados no documento sao ficticios.

No Plano Gerencial para o ano seguinte é importante incluir a
depreciagao do equipamento, especialmente computadores. Estes
equipamentos sdo normalmente depreciados entre 20-30% por ano.
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3.4 CAPTAGAO DE FUNDOS

Agora que o Plano Gerencial foi desenvolvido, fundos devem ser angariados para o telecentro,
formal e informalmente.

Levantamento formal de fundos
Para um levantamento formal de fundos, o Plano Gerencial do telecentro € um documento
essencial. Para isso, ha varios passos a se seguir.

3.41 DESENVOLVA UM BANCO DE DADOS OU LISTA DE
PATROCINADORES POTENCIAIS

Ele deve ser atualizado quando novas informagdes se tornarem disponiveis. Para cada individuo
ou organizacgao da lista, vocé deve adicionar as seguintes informacgoes:

vV Nome da organizacéo.

v Endereco.

V' Numeros de telefone fax.

V' Endereco eletrénico ou enderego do site na Internet.

V' Nome do contato.

vV Nome da pessoa ou organizagdo que indicou esse patrocinador potencial a vocé.

V' Areas de interesse da organizacdo (por exemplo, um patrocinador pode estar particularmente
interessado em contribuir a atividades relacionadas a rede. Outro pode querer apoiar grupos
de mulheres especificamente, etc).

vV Método preferido para contato inicial (telefonema, reunido, carta, proposta, etc).

V' Prazo para inscrigdes.

vV Deixe espaco para registrar a abordagem que vocé usou com diferentes patrocinadores. Por

exemplo, se vocé enviou uma carta a uma certa agéncia em 6 de junho de 1999 e recebeu
uma resposta em 7 de julho dizendo que sua proposta esta sendo estudada, € muito importante
guardar essas datas e detalhes. Primeiro, porque vocé nao quer cometer o erro de contatar
o0 mesmo patrocinador muito cedo. Segundo, quando vocé faz o acompanhamento de uma
proposta, € importante dizer que vocé a esta acompanhando baseado na correspondéncia
que foi escrita ou recebida em certa data.

3.4.2 COLETE INFORMAGOES SOBRE PATROCINADORES POTENCIAIS

Isso envolve falar com outras organizagdes comunitarias, departamentos ou agéncias do governo,
ou pessoas de influéncia na comunidade. Sera provavelmente util coletar o maior nimero possivel
de material escrito sobre os patrocinadores potenciais. Por exemplo, relatérios anuais de grandes
corporagdes ou agéncias de desenvolvimento, ou detalhes de como requerer fundos em uma
estrutura como a Universal Service Agency. Ela ja ajudou alguns telecentros na Africa com fundos
iniciais.

A informacéao que vocé coletar pode fornecer fatos Uteis sobre 0 que usar para ganhar a simpatia
do provavel patrocinador. Por exemplo: um patrocinador que seja especialmente interessado em
assistir estudantes e o telecentro tem uma grande captagao de alunos, faz sentido enfatizar
esse grupo-alvo na proposta para fundos.

3.4.3 PREPARE E ENVIE SUA PROPOSTA PARA FUNDOS

E um processo dificil e demorado escrever uma boa proposta do zero. Por essa razao, é util
desenvolver um modelo geral que possa ser adaptado para diferentes propostas. Se o Plano
Gerencial do telecentro foi finalizado e esta atualizado, sera muito mais facil escrever uma proposta
para fundo, ja que o Plano Gerencial inclui a maioria das informacdes requeridas. Os elementos-
chave de uma proposta para fundos sao:
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v Um Sumario Executivo.
v Uma descri¢do que inclua o seguinte:
+ detalhes sobre a necessidade de haver um telecentro
* uma descri¢gao dos programas do telecentro
» detalhes sobre a capacidade do telecentro (equipamento, operagéo, horarios,etc.)
* um plano de funcionarios.
v Um orcamento.
vV Documentac&o de apoio. Pode incluir artigos na imprensa, cartas de apoio, panfletos, uma
lista de membros do Comité Diretivo com uma breve descricdo do que eles fazem e como
estdo ligados a comunidade, e uma cépia do Plano Gerencial.

Obs: Uma proposta para fundos nao é o mesmo que um Plano Gerencial,

mas tem alguns dos mesmos ingredientes.

3.44 ACOMPANHAMENTO

Marque uma reuniao

Se uma proposta foi enviada a uma agéncia ou organizacao local, ligue para a pessoa responsavel
pela avaliagéo de propostas aproximadamente dez dias depois de envia-la e pega uma reuniao.
Avise a todos os membros do Comité Diretivo que uma proposta foi enviada a uma organizagao
ou agéncia em particular e pega que eles que chequem seus contatos que possam apoiar a
proposta.

Mesmo que a organizagédo ou agéncia leve varios meses para avaliar a proposta, mantenha
contato. Vocé pode mandar artigos de jornais e revistas ou outras informagdes sobre o telecentro
a pessoa responsavel enquanto vocé espera por uma resposta.

O que fazer se sua proposta tiver sido aceita

V' Escreva uma carta agradecendo o patrocinador.

V' Depois que o dinheiro for recebido, escreva outra carta de agradecimento.

V' Seis meses depois, vocé poderia contatar a mesma organizagédo e perguntar sobre os
procedimentos para se conseguir uma extensio nos fundos.

O que fazer se souber que sua proposta tiver sido rejeitada

vV Telefone para o representante em quest&o e tente descobrir porque a proposta foi rejeitada.
Pergunte como a proposta poderia ser reescrita para que seja mais eficiente.

V' Pergunte sobre prazos para contra-propostas para fundos.

Angariagao informal de fundos

Se um membro do Comité Diretivo tem um colega que é técnico em computadores e essa pessoa
se oferecer para consertar computadores gratuitamente, esse tipo de assisténcia em género é
possivel através do processo de Angariacao informal de fundos.

Membros do Comité Diretivo tém uma responsabilidade com a continuidade do telecentro e tém
também um papel ativo em assegurar fundos para o telecentro. E uma boa idéia que cada
membro do Comité Diretivo se responsabilizar por angariar uma certa quantia de fundos, sejam
eles contribuicdes em dinheiro ou género.

Como procurar doagdes em género

Assim como na angariagao formal de fundos, é importante construir um banco de dados de
organizagdes potenciais a serem contatadas para doagdes em género. E melhor fazer contato
por telefone antes de enviar a proposta. Se lhe for pedido uma proposta escrita para a doacao de
hardware ou software, os seguintes detalhes devem ser incluidos:
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Informacdes sobre como o novo software ou hardware beneficiara o telecentro. Por exemplo,
pode permitir que mais estudantes usem o telecentro, ou poderia ajudar na administragédo
do telecentro.

Uma descrigdo dos padrdes basicos de uso previsto de hardware e software.

O numero de funcionarios capazes de operar o equipamento e 0 numero que ainda precisa
ser treinado.

Detalhes sobre o apoio que o telecentro tem para oferecer treinamento de funcionarios,
programas de desenvolvimento, assisténcia técnica, etc.

A quantia no orgamento do telecentro para apoiar as atividades acima.
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4 ESTRATEGIAS INICIAIS E GERENCIAIS

A maioria dos tépicos para se assegurar um Telecentro viavel e vibrante foi coberta nas segdes
acima, mas eles deveriam ser mais detalhados no seu Plano Gerencial. Esta se¢do da informagdes
adicionais e sugestbes para quando vocé tirar seu Telecentro do papel e transforma-lo numa
entidade totalmente operacional e sustentavel. Praticas gerenciais adequadas devem ser
aplicadas desde o inicio do Telecentro para garantir que sao continuas e melhoradas.

41 CONTRATANDO UM COORDENADOR (GERENTE)

Achar um bom coordenador é provavelmente o fator mais importante para garantir que o Telecentro
alcance seus objetivos. O coordenador se responsabiliza pela geréncia do dia-a-dia do Telecentro.
Ele ou ela € normalmente alguém da comunidade; alguém que seja apreciado e respeitado;
alguém que entenda a comunidade e possa criar o tipo de ambiente que sera de grande valia
para a comunidade.

Um bom coordenador tem uma visao que incorpora sua comunidade e vai além da comunidade,
talvez do pais. Um bom coordenador precisa desenvolver uma idéia de valor de uma rede de
relacionamentos e o valor da distribuicdo de informacgao além das fronteiras!

O coordenador responde ao Comité Diretivo, mas é essencial que eles trabalhem como um time
do Telecentro, com o Comité Diretivo trabalhando ativamente em fornecer dire¢ao geral para o
Telecentro e para o coordenador.

Um Telecentro pode fracassar muito rapidamente se o coordenador nao tiver as qualidades
certas para o trabalho.

411 O QUE FAZ UM COORDENADOR DE TELECENTRO
Obviamente nem todas as tarefas do coordenador serdo as mesmas para todos os Telecentros.

De qualquer modo, ha certas fungbes essenciais que um coordenador de Telecentro devera
realizar num Telecentro Multifuncional:

1. Gerenciar as operacoes diarias do Telecentro.

2. Assistir o Comité Diretivo em atividades que ajudem a alcangar os objetivos do Plano
Gerencial.

3. Organizar e manter um sistema de cadastro para usuarios de computadores e outros

equipamentos.

Supervisionar e manter o sistema de seguranga do telecentro.

Registrar usuarios e apresenta-los ao Telecentro.

Mostrar aos usuarios e funcionarios como usar todos os equipamentos do telecentro.
Ajudar usuarios que desejem se matricular em cursos de educacgéao distanciada.
Estabelecer contato com organizagdes educacionais da comunidade.

Conseguir assisténcia a estudos e tutorias se necessario.

0. Organizar grupos de auto-ajuda, programas de orientagdo e eventos sociais se
necessario.

1. Manter registros adequados para o Telecentro.

12. Ser responsavel pela geréncia, supervisao e avaliagao de qualquer funcionario, e garantir
que eles cumpram suas obrigagdes de acordo com sua descrigdo de fungdo ou como
especificado pelo Comité Diretivo.

13. Manter-se atualizado com todos 0s progressos na comunidade que digam respeito a
educacao, treinamento, tecnologia, comunicagao, informagao e empreendedorismo.

200N o s
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14.
15.

16.
17.
18.
19.
20.
21.

22.
23.

24.

25.
26.
27.
28.

29.

30.
31.

32.

33.

34.

35.

Submeter-se a treinamentos quando necessario.

Em conjunto com o Comité Diretivo e outras pessoas relevantes, negociar oportunidades
de emprego treinamento para usuarios do Telecentro onde preciso.

Juntamente com o Comité Diretivo, formular, desenvolver e revisar politicas e
procedimentos relacionados a afiliagdo ao telecentro, uso, levantamento de dados,
geréncia financeira e outras operagdes do telecentro.

Garantir que todas as politicas e procedimentos sejam implementados e aceitos.
Promover o telecentro.

Planejar e coordenar atividades para aumentar o niumero de usuarios do telecentro.
Anunciar os servigos oferecidos pelo telecentro.

Identificar e desenvolver uma rede de usuarios ou usuarios potenciais para o telecentro.
Manter a comunidade informada das atividades do telecentro.

Comprar hardware e softwares adequados para o telecentro juntamente com o Comité
Administrativo.

Assegurar-se que as instalagdes do telecentro sejam mantidas em boas condigdes de
uso.

Alertar o Comité Gerencial sobre necessidades futuras de equipamentos e servigos.
Desenvolver e manter um banco de dados das habilidades da comunidade.
Desenvolver e manter um banco de dados de patrocinadores potenciais do telecentro.

Procurar continuamente fundos para o Telecentro através de propostas, inscrigdes para
fundos governamentais, etc.

Iniciar e manter programas de geracédo de renda para atingir auto-suficiéncia do
telecentro.

Fornecer informacgdes, assisténcia e aconselhamento a usuarios do telecentro.

Responsabilizar-se pela administragcao de qualquer dinheiro pago ao telecentro
diariamente.

Fornecer relatérios escritos ao Comité Gerencial, patrocinadores e outros, como
necessario.

Juntamente com o Comité Gerencial do telecentro, responsabilizar-se pela avaliagéo
continua do telecentro.
Comparecer a reunides do Comité Gerencial e apresentar relatérios mensais das

atividades, uso e resultados do telecentro e das atividades e resultados do trabalho de
coordenador.

Submeter-se a tarefas adicionais para beneficiar o telecentro de acordo com instrugdes
do Comité Gerencial.
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Um coordenador de Telecentro deve ser uma pessoa muito especial e com muitas
habilidades:

Excelentes habilidades interpessoais e de
comunicacgéao (habilidades verbais, de escrita
e para apresentagoes).

<<

B

\/

Boa habilidade para progresso comunitario.
Conhecimento dos recursos da comunidade
e envolvimento nas atividades da mesma.
Habilidade bem desenvolvida para planejar,
organizar, e resolver problemas.

Habilidade para planejar e executar projetos
com independéncia.

Habilidade para trabalhar tanto

independentemente quanto como parte de um time.

Ser capaz de entender e falar as linguas locais.

oa habilidade para negociagao.

Sabedoria e experiéncia em assuntos de geréncia
como planos de negdcio, relatérios anuais,
formulagao de politicas, preparagéo de propostas
para obtencéo de fundos e orgamentos,

escrita de cartas e relatorios.

Habilidades em informatica.

Habilidade para relagdes publicas.

\/
\/
\/

Habilidade para vender idéias.
Compreenséao basica de sistemas de treinamento
Habilidade para treinar funcionarios adicionais.

Habilidade basica para pesquisas.

HABILIDADES E EXPERIENCIA
ESSENCIAIS NUM
COORDENADOR

\/

\/
\/
\/

Carteira de motorista.

Conhecimento de como o equipamento do
escritério funciona e como manté-lo.
Conhecimento dos programas da Microsoft:
Editor de texto, banco de dados e planilhas.

Conhecimento de programas de desktop publishing.

HABILIDADES E EXPERIENCIA
DESEJAVEIS NUM
COORDENADOR

41.2 O PROCESSO DE SELEGAO E CONTRATAGAO

Para achar a pessoa certa, o Comité Gerencial devera:

L

Preparar uma descrigdo de emprego.

Procurar a pessoa certa ou anunciar a vaga.

Fazer uma curta lista com os melhores candidatos.
Realizar entrevistas.

Indicar o coordenador.

Preparando uma descri¢do de emprego

Os elementos-chave de uma descricdo de emprego sao:
Uma breve descricdo do Telecentro e sua missao ou propésito.
Descricdo do emprego, titulo e responsabilidades

Deveres e responsabilidades do emprego.
Qualificacbes e habilidades necessarias.
Salario e beneficios do emprego.
Data-limite para pedidos de admissao.
Pedido de referéncias.

L
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Obs: Ja que o emprego de coordenador requer um pouco de escrita, é
melhor pedir que candidatos fornegam modelos de propostas, relatorios,

etc. que eles ja tenham feito.

Achando a pessoa certa para o emprego

Os membros dos Comités Diretivo e Administrativo podem ter algumas idéias de como achar o

candidato certo. Cada membro dos dois Comités deveria circular a descricdo de emprego em

suas areas de trabalho. Outras formas de anunciar a vaga incluem:

V' Anuancios em jornais, boletins comunitarios, quadros de avisos de ONGs, escritérios
governamentais e quaisquer organizagdes ou agéncias da comunidade que apdiem o
Telecentro. Jornais comunitarios, estagbes de radio comunitarias, negécios locais e
possivelmente até agéncias de empregos podem ser usados para anunciar a vaga.

V' A comunicagéo boca-a-boca é muito importante, porque o candidato ideal serd uma pessoa
da comunidade.

Faga uma pequena lista dos melhores candidatos

Para achar a pessoa certa, o Comité Gerencial precisara:

Rever todos os pedidos de admisséo para a vaga de coordenador.
Checar referéncias através de telefonemas pessoais.

Fazer uma pequena lista de trés a cinco candidatos para o emprego.

Entreviste os candidatos da lista
Uma primeira entrevista deve ser realizada com todo o Comité Administrativo.
Uma segunda entrevista pode ser marcada com o Comité Diretivo.

Indicando o coordenador

Uma vez que o Comité Gerencial tenha decidido quem & a melhor pessoa para o emprego, deve
ser escrita uma carta de compromisso que mostra as responsabilidades, a remuneracgéo e os
beneficios do emprego. A carta também deve indicar que o coordenador seria contratado por um
periodo de experiéncia de aproximadamente trés meses, durante o qual a pessoa indicada ou o
Telecentro podem anular o compromisso sem qualquer penalidade.

Obs: Um periodo de experiéncia também é importante para voluntarios.
Mesmo que alguém esteja doando seus servigos, a pessoa precisa ser

adequada ao Telecentro.

O Comité Gerencial deve assegurar-se de que as politicas de pessoal sejam cumpridas
(indiferentemente de haver um ou dez empregados para o Telecentro). Essas politicas deveréo
cobrir beneficios (como assisténcia médica e fundo de garantia), aumentos de salario e processos
de revisdo de performance assim como aviso prévio, impostos requeridos e procedimentos de
insalubridade. E muito importante que o Comité Administrativo esteja certo das leis do pais e
cumpra todas as obrigacdes legais de empregador.
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Observacgao: Use como referéncia a cronologia proposta para se
estabelecer um Telecentro na Sec¢ao 2. Vocé vera que o coordenador é
indicado depois que as premissas do Telecentro tenham sido
encontradas e antes da compra de software e hardware. Nao é sempre
possivel seguir os passos na ordem preferida, mas o coordenador deve

estar o maximo possivel envolvido nas decisdes de que software e
hardware comprar. Afinal, é o coordenador que tera que ensinar aos
usuarios do Telecentro como lidar com o equipamento. Escolhas e
processos de compra sao totalmente discutidos no ponto 3.3.4, Hardware

e Equipamento na pagina 42.

4.2 ASSUNTOS GERENCIAIS DIARIOS

421 ATIVIDADES DIARIAS

E recomendavel que o Telecentro seja inspecionado ao abrir e fechar e durante o dia. Vocé deve
se certificar que o equipamento esteja sempre funcionando adequadamente, que as instalagdes
estdo limpas e que as impressoras, os aparelhos de fax e as copiadoras tenham papel. Ha
também outras coisas que devem ser verificadas no inicio e no final de cada dia:

V' Verifique todos os aparelhos elétricos estdo na tomada e sejam ligados todas as manhas
antes de abrir. Cheque o sinal de discagem em todos os telefones e crie um relatério de fax
no fechamento do dia.

V' Registre a leitura das leitoras dos sistemas de monitoramento nos telefones, computadores

e copiadoras para clientes.

Cheque se os computadores e impressoras estao funcionando.

Registre os papéis desperdicados nas copiadoras e impressoras, certifique-se de que ha

papel suficiente na impressora, copiadora e fax e assegure-se de que o Telecentro tem

papel e toner extra.

V' Vocé deve sempre ter itens de reserva para um periodo de tempo duas vezes maior que o
tempo médio de entrega.

V' Faga a manutengado regular do equipamento e ndo espere até que ele quebre. Solicite
assisténcia se necessario.

vV Mantenha o Telecentro limpo e se houver qualquer dano nas instalagdes, mdveis ou
equipamentos, conserte imediatamente.

<<

E importante que os clientes ndo encontrem telefones, aparelhos de fax ou PCs estragados,
particularmente aqueles que tenham percorrido uma longa distancia, ou aqueles que precisam
dos servicos do Telecentro com urgéncia. Muitos clientes ndo avisam quando ha defeitos; assim,
ainda mais clientes sofrerdo. Por isso € vital checar continuamente se o equipamento esta
funcionando adequadamente. Os clientes deveriam ser perguntados quando deixarem o
telecentro, se estao satisfeitos — isso causa uma boa impressao e além do mais eles podem
fornecer informagoes Uteis.

Um Telecentro limpo ndo é somente mais convidativo; acarreta também menos quebras e defeitos.
Abaixo, algumas regras importantes de limpeza:

V' N&o exponha o equipamento desnecessariamente a umidade, calor e agua.

V' Limpe o equipamento regularmente com um pano antiestatico.

V' Nao use solvente ou lustra-méveis no equipamento.

E esperado que o operador do telecentro saiba como operar todo o equipamento existente. Por
exemplo, como trocar o toner, um cartucho de tinta, papel carbono para o sistema de geréncia,
o papel da impressora, etc. Operadores do Telecentro também precisam ser capazes de localizar
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defeitos antes que eles acontegam e se possivel, conserta-los. Também deve ser instituido um
processo de forma que quando o equipamento precisar de revisao, ela ja tenha sido planejada.
Chamar um técnico deve ser a ultima opgao, mas ndo deve ser prorrogada desnecessariamente,
para que se evite atrasar os servigos para os clientes.

Ao final do dia, depois do fechamento para clientes, trés coisas devem ser feitas:

v
v

4

Inspecionar e registrar instalagdes e equipamento (veja lista).

Rascunhar o relatério diario dos servigos prestados e das finangas envolvidas. Vocé deve
preencher um formulario a ser submetido ao Comité Administrativo.

Recolher qualquer Formulario de Registro de Reclamagdes ou Formulario de Registro de
Defeitos e anexe-os ao relatério diario.

Vocé deve certificar-se de que pode conseguir seu fornecimento de toner, papéis, disquetes, etc.
O seguinte controle de estoque e pedidos pode ajudar:

v
v

4

Sempre saiba quantas folhas de papel, toner e disquetes vocé tem em estoque.

Registre o estoque e uso desses itens diariamente para saber quando sera necessario
encomendar mais.

Esteja ciente do tempo entre a entrega e o pedido. Ele sera diferente para itens diferentes,
como folhas de papel, toner e disquetes. Mantenha anotagdes do tempo de entrega de
varios itens, porque ajudara vocé a manter seu estoque.

Faca as encomenda com antecedéncia duas vezes maior que o tempo de entrega antes que
o estoque acabe.

Por exemplo, se vocé leva dois dias para receber papel depois de encomenda-lo, vocé deve
fazer a encomenda quatro dias antes do que vocé espera ficar sem papel.

Mantenha uma lista de fornecedores, seus enderegos, numeros de telefone e fax, etc.

4.2.2 LIDANDO COM RECLAMAGOES

Um cliente que ndo esteja satisfeito com os servigos do Telecentro talvez reclame com vocé.
Lide com a reclamacgao da seguinte forma:

v
v

<<

4

Sempre tente se manter calmo e amigavel quando lidar com reclamagdes; nunca fique
nervoso. O cliente é a pessoa mais importante do Telecentro.

Ouga com atencéo e pecga desculpas. Reconheca o sentimento do cliente e explique o que
fara para corrigir o problema. Agradeca o cliente por trazer o problema ao seu
conhecimento.

Aprenda a aceitar criticas — seja sempre amigavel e tente solucionar o problema rapidamente.
Seja criativo; tome medidas de emergéncia se for razoavel.

Nunca evite pessoas que estejam sempre reclamando e choramingando. Receba-os sempre.
Nao deixe que as coisas se tornem pessoais e mantenha-se calmo, mesmo que o cliente
nao esteja sendo plausivel. Concentre-se no problema, ndo na pessoa. Recompense-se por
tornar um cliente dificil em um cliente feliz.

Se vocé nédo pode resolver o problema, nado hesite em pedir ajuda a comunidade ou ao
fornecedor envolvido. Evite atrasos. Aja de acordo com as diretrizes da se¢do Lidando com
defeitos.

Registre todas as reclamacgdes e relate-as ao gerente do Telecentro diariamente.

Se o cliente nao receber o servico completo, ndo permita que ele pague. O cliente espera
receber o servigco com garantias.

Se for razoavel, compense o cliente pelo servigo perdido, por exemplo: dé a ele servigos
extras, atengéo e assisténcia - vocé mesmo pode reenviar um fax ou fazer coépias para o
cliente.

Comporte-se de forma que o cliente volte ao telecentro.

Ha um formulario de reclamacdes no Apéndice 1 deste manual. Apesar das reclamagbes s6
serem relatadas ao Comité Administrativo mensalmente, o Comité deve ser imediatamente
envolvido se houver uma emergéncia. As reclamacgdes podem variar de uma circunstancia para
outra. Se os clientes reclamarem do comportamento do gerente do Telecentro, o gerente deve
tomar providéncias. Se reclamarem de servico com ma qualidade por parte dos equipamentos,
se torna responsabilidade dos funcionarios e do gerente corrigir o problema.
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Registro de relatos de reclamagdes sdo muito importantes porque essa € a Unica forma de
aprender com os problemas e melhorar os servigos para o beneficio dos clientes.

4.2.3 LIDANDO COM DEFEITOS

Para evitar interrupgao dos servigos, todos os equipamentos defeituosos devem ser consertados
imediatamente. Por exemplo, defeitos nos telefones devem ser comunicados a operadora ou ao
fornecedor de equipamentos (ou de servigos) imediatamente. O fornecedor em questdo deve
dizer imediatamente e claramente a rapidez com que verificara o problema. A forma de lidar com
o defeito depende do problema. Procedimentos-padrao de reagéo a defeitos devem ser aplicados
0 maximo possivel. Reagdes-padrao sao especificadas abaixo.

Aqui estao alguns defeitos comuns que vocé pode esperar:

Linha(s) telefénica(s) com defeito

Aparelho(s) telefénico(s) com defeito

Sistemas de monitoramento de aparelhos telefénicos com defeito
Aparelho de fax ndo funciona

Copiadora nao funciona

Computadores ou impressoras nao funcionam.

L

Vocé deve registrar defeitos com clareza e a data e horario que vocé pediu o reparo a assisténcia,
assim como o tempo levado para reparar o equipamento quebrado. Essas informagdes devem
ser incluidas no relatério diario e mensal para o Comité Administrativo. Isso é importante porque
se o fornecedor ndo cumprir o combinado, o relatério permitira a geréncia pressiona-los — havera
uma penalidade ou compensacdo financeira no contrato de prestacdo de servigos. Os
fornecedores, entédo, assegurardo o conserto rapido do equipamento defeituoso.

Quando algo der errado, vocé deve sempre fazer o seguinte:

YAl Explicar claramente aos clientes o que esta errado e o que vocé pode
temporariamente oferecer a eles.
Estabelecer todos os passos necessarios para resolver problemas técnicos
como conserto de linhas telefnicas, de fax, etc. Isso inclui informar o
fornecedor. O gerente do Telecentro deve tentar ao maximo resolver os

problemas ele(a) mesmo. Encontre uma solugao temporaria, se possivel,
para que vocé mantenha o servigo ao cliente funcionando o maximo
possivel.

O registro e o relato de defeitos sao essenciais para recuperagéo rapida —
pressione os fornecedores.

Especialmente quando linhas telefénicas ndo estiverem disponiveis para os clientes, providéncias
de emergéncia sdo necessarias para evitar sua insatisfagdo. As providéncias emergenciais que
vocé pode tomar para oferecer instalagdes de emergéncia séo:

Disponibilizar a linha gerencial ou de fax (se estiver funcionando) e um
aparelho telefénico emergencial para os clientes.

Usar registros de tempo nao-padréo durante os telefonemas, como um
cronbémetro.
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Esse procedimento é muito importante, porque os clientes ndo devem nunca ser afastados se
aparelhos ou linhas telefénicas estdo quebrados mas o equipamento substituto ainda funciona
adequadamente. O cliente é o mais importante usuario das instalagbes de comunicagéo e por
isso, nao deve ser desapontado.

424 LUCROS

Para mostrar os lucros do Telecentro, é necessario registrar todas as transagdes nos livros

adequados, por exemplo:
Registre todas as transagdes e servigos separadamente (telefone, fax, copiadoras, uso de
computadores, impressoes, paginas escaneadas, etc) e com os pagamentos recebidos.

v Mantenha um fluxo de caixa diario indicando todos os pagamentos e recibos.

vV Guarde extratos bancarios para registrar as transacdes bancarias.

V' Determine o lucro ou perda diariamente no relatério dirio de servicos e financas.

vV Faga também um extrato diario de entradas e saidas para o Comité Administrativo.

Obs: As entradas devem ser feitas diariamente, semanalmente, mensalmente e anualmente.
Outros pontos importantes relacionados com a geréncia financeira do Telecentro séo:

Criar um orgamento mensal.

Abrir uma conta bancaria dedicada aos negocios do Telecentro.

Pagar seus credores no prazo.

Manter livros de registro adequados para seu estoque e materiais e encomendar o estoque
no prazo. Em outras palavras, saiba seu inventario e sempre antecipe o que vai precisar.
Fazer um relatério gerencial diario.

< =<

425 RELATORIOS MENSAIS

Vocé estara ajudando o Comité Administrativo ao gerar um relatério mensal. O relatério deve
detalhar as atividades e finangas, os planos para melhorar o Telecentro e seus equipamentos e
problemas como reclamacdes e defeitos sérios ou freqlientes. Envie copias do balango mensal
incluindo o extrato bancario na semana que recebé-lo. Relatérios mensais devem cobrir as
seguintes categorias gerais:

Servigos prestados.

Ganhos e despesas, especificando as diferentes categorias de servigos.
Extrato financeiro geral.

Resumo de reclamagdes e como elas foram resolvidas.

Resumo de defeitos e como foram resolvidos.

Status de premissas e equipamento

Qualquer outro desenvolvimento ou incidente relevante.

v
v
v
v
v
v
v

Vocé deve criar o relatério mensal a partir dos relatérios diarios, que vocé submete ao Comité
Administrativo.

Além das informagdes-padréo e finangas, o Comité Administrativo deve indicar o progresso

alcangado pelo Telecentro e o quanto o Telecentro ajuda a tornar mais vivas as pessoas que
servem ou se causa mais problemas.

O Apéndice 1 na pagina XX fornece um formato padrao para relatérios mensais.
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43 PROMOGAO E MARKETING CONTINUOS

O objetivo do plano de marketing continuo do Telecentro é manter a visibilidade na comunidade,
promover o Telecentro, e continuar a estimular, na comunidade, o interesse pelas atividades do
Telecentro. O marketing ira girar em torno das atividades e sucessos mais notaveis do Telecentro,
como:

Novos programas.

Novas parcerias.

Novos membros do Comité Diretivo.

Criagao de paginas do Telecentro na Internet.

Histdrias de sucesso dos participantes.

Artigos importantes sobre o coordenador e voluntarios especiais.

Um artigo revisando as atividades do Telecentro num certo periodo de tempo.
Qualquer novo patrocinador.

Qualquer atengéo especial recebida por oficiais do governo, corporagdes, midia ou
organizag¢des comunitarias.

Criagao de um logo para o Telecentro.

Desenvolvimento de uma brochura para o Telecentro.

Publicagdo de um boletim mensal sobre o Telecentro.

L kL

431 GERENCIANDO AS RELAGOES PUBLICAS DO TELECENTRO

Comunicagao regular e aberta entre o Comité Diretivo, a estrutura da geréncia e o coordenador
€ crucial. E necessario haver comunicagao continua para que informagdes pertinentes circulem
imediatamente pela comunidade.

4.3.2 CRIANDO OPORTUNIDADES NA MIDIA

Um Telecentro vai querer que noticias sobre suas atividades tenham a maior circulagao possivel
na comunidade. Para conseguir esse tipo de exposigado, muitos veiculos de midia precisarao ser
identificados. Estas sao algumas vias que vale a pena explorar:

V' Jornais, incluindo folhetos de supermercados, jornais de escolas, panfletos de igrejas,
etc. Vale a pena explorar segcbes especiais em jornais, como seg¢des sobre atividades
comunitarias ou desenvolvimento ou se¢cdes especiais nos jornais de domingo sobre
tecnologia ou perfis pessoais, etc.

V' Televisdo. O Telecentro precisara acompanhar os programas dos canais publicos, assim
como redes de televisdo comunitarias. E importante descobrir se ha tempo gratuito oferecido
para propagandas de servigos comunitarios.

vV Estagdes de Radio. Inclui acesso a estacdes de radio publicas e privadas. Um Telecentro
deve se manter informado sobre programas de entrevistas onde o coordenador ou um membro
do Comité Administrativo possa ser entrevistado. Além disso, programas regulares sao
realizados em varias estagdes de radio comunitarias que oferecem noticias sobre o que esta
acontecendo nacionalmente e internacionalmente através da Internet, fornecidas pelo
Telecentro local. Um coordenador de Telecentro precisa ser criativo, explorar possibilidades
o tempo todo e fazer conexdes. Por exemplo, se um membro do Comité Diretivo for banqueiro
e se ha um programa com foco especifico em como bancos estdo ou ndo servindo membros
da comunidade, essa poderia ser uma oportunidade para persuadir o produtor da radio a
entrevistar esse membro do Comité Diretivo. Quando forem perguntadas suas opiniées sobre
a relagéo entre bancos e membros da comunidade, 0 membro do Comité Diretivo poderia
falar do seu envolvimento com a comunidade através do Telecentro. Esse € s6 um exemplo
de como tudo é possivel para um coordenador de Telecentro que esteja sempre pensando,
com os pés no chao, em formas de promover o Telecentro.

V' Publicagdes produzidas por parcerias, incluindo boletins corporativos e panfletos
produzidos por ONGs. O Telecentro pode produzir releases (sugestées de pauta) para
inclusdo em boletins, panfletos e outros materiais promocionais produzidos por parceiros.



78

Telecentro Comunitario para a Africa

V' Quadros de aviso comunitarios. Quadros de aviso comunitarios sdo lugares-chave para
anunciar horarios, vagas no quadro de funcionarios, necessidade de voluntarios e eventos
especiais.

V' Publicagdes comerciais. O Telecentro deveria identificar jornais, revistas e outras
publicagdes comerciais onde possam ser colocados artigos e releases. Dessa forma, o
Telecentro pode receber ofertas de assisténcia técnica ou até fundos, assim como publicidade.

vV Revistas. Descubra todas as revistas mensais publicadas na sua area.

Um marketing de sucesso € vital para assegurar que seu Telecentro seja parte integrante da
comunidade. Apesar de ser um guia essencial, vocé nao deveria seguir rigidamente seu plano
de marketing. Sempre esteja atento a novas oportunidades para atrair usuarios e consolidar a
posigao do Telecentro na comunidade.

4.4 CRIANDO REGRAS

Todo Telecentro precisa de uma lista de regras para usuarios e funcionarios. A razdo dessas
regras é garantir que todo usuario tenha o total beneficio do Telecentro e que registros adequados
sejam mantidos para que o Telecentro possa se tornar sustentavel no futuro. Regras permitem
que o coordenador do Telecentro e seus funcionarios realizem suas inUmeras tarefas sem ter
que perder tempo explicando repetidamente varias vezes as regras do Telecentro. As regras
existem para proteger o Telecentro e os direitos dos usuarios de usar o equipamento produtiva e
efetivamente.

As regras devem fazer sentido para os funcionarios e a comunidade. Se uma regra do Telecentro
€ que ninguém pode correr, € para garantir que ninguém tropece num cabo e se machuque. Se
uma regra do Telecentro € que ninguém pode comer enquanto acessando a internet, a razéo
para essa regra € para garantir que farelos e restos ndo estraguem o equipamento caro!

Muitas das regras do Telecentro devem ser exibidas em avisos. Por exemplo, um aviso
determinando as regras para o uso de computadores, TV e telefones sera util. Também pode
haver um aviso dando os pregos de cépias, fax, café e cha. Avisos mostrando as salas separadas
para fungdes especificas também serao uteis. Porque cada Telecentro é Unico, nao é possivel
indicar que avisos serdo mais Uteis.

Todo usuario do Telecentro deve receber uma lista com regras com as quais eles deverao
concordar e assinar. Esta é uma lista de possiveis regras para usuarios do telecentro:

Quando vocé se cadastra, vocé concorda em obedecer as seguintes regras:
1. Todos os usuarios devem se registrar antes de se sentar para usar o equipamento.
2. Todos os usuarios devem pagar pelos servigos prestados pelo telecentro.
3. Comidas e bebidas ndo sao permitidas perto dos computadores.
4

Se o aplicativo que vocé esta usando tem som, por favos certifique-se que vocé desligou
0 som ou use fones de ouvido.

Usuarios com menos de quatorze anos s6 sdo bem-vindos no telecentro até as 17 horas.
Um adulto deve acompanhar criangas menores de 10 anos.

7. Adultos e jovens tém direitos iguais no acesso ao telecentro quando as duas faixas
etarias estiverem presentes ao mesmo tempo.

8. Funcionarios e voluntarios do telecentro se reservam o direito de pedir a qualquer pessoa
que se retire a qualquer momento, por qualquer razao.

9. Usuarios que copiem software de qualquer computador ou que intencionalmente apaguem
ou alterem o conteudo dos mesmos, ndo serdo autorizados a usar o Telecentro
novamente.

10. Usuarios do telecentro devem respeitar outras atividades que estejam acontecendo.
Eles ndo devem fazer barulho ou interferir com outros usuarios do telecentro.

o o
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11. Na hora de fechar, usuarios devem terminar o que estejam fazendo rapidamente e deixar
as instalagoes.

12. Computadores somente podem ser usados durante as horas definidas. Se vocé chegar
cedo, por favor aguarde na recepgéo (ou do lado de fora).

4.5 PROTEGENDO OS FUNCIONARIOS, CLIENTES E AS
PROPRIEDADES DO TELECENTRO

Assim como em qualquer negdécio ou servico comunitario, a sobrevivéncia de um Telecentro
depende de sua habilidade em fornecer servigos que tém demanda. Os servigos oferecidos por
um Telecentro dependem do funcionamento adequado de equipamentos valiosos, que nao podem
ser facilmente repostos devido aos custos envolvidos. Por essa razao, é de importancia vital que
0 equipamento seja bem cuidado, e mantido a salvo de roubos e danos. Além do seguro, como
descrito na segdo anterior, ha varias tarefas gerenciais que mantém o Telecentro em ordem.

Quando qualquer item ou servigo especial for trazido ou levado, uma descri¢ao, niumero de série
(se houver), além da data e da hora, deveriam ser anotados por um funcionario do Telecentro.
Essas informacdes serdo automaticamente identificadas, no caso de venda ou aluguel de bens.
O inventario e o registro de eventos devem ser atualizados mensalmente.

4.51 MANTENDO UM INVENTARIO

Para poder localizar todos os itens do Telecentro, sera necessario manter uma lista ou banco de
dados de todos os equipamentos, software e servigos usados pelo Telecentro.

4511 AUDITORIA DE HARDWARE

Assim como o de software, um inventario de hardware deve ser mantido. Ele deve incluir:

Detalhes de todas as compras e aquisicdes com numero de modelo e de série, data, fonte, prego
de compra ou valor do equipamento e garantia.
Uma lista de fontes de manutencgao e reparo para cada tipo de equipamento.

4.51.2 AUDITORIA DE SOFTWARE

Depois que softwares forem comprados para um Telecentro, € muito importante fazer um inventario

e atualiza-lo regularmente. A lista deve incluir detalhes do nimero da versao do software; a data

da compra; a data do registro; o pre¢co; o0 numero de copias; e a localizagao no Telecentro. Esse

inventario € importante pelas seguintes razdes:

V' Ajudaréa o Telecentro a acompanhar e organizar seus recursos de software.

V' Ajudara novos funcionarios e voluntarios a conhecer o leque de servicos oferecido pelo
Telecentro.

Ele servira como um guia para compra de softwares adicionais para o Telecentro.

4.5.2 Gerenciamento de Risco

O gerenciamento de risco envolve assuntos de seguranga para o Telecentro e seguro para a
propriedade e funcionarios do Telecentro e o publico. A melhor forma de se minimizar os riscos
num Telecentro € promover um sentimento de posse e orgulho entre os usuarios da comunidade
em geral. De qualquer modo, procedimentos-padrao sdo necessarios para se garantir a seguranga
dos funcionarios, usuarios e equipamentos do Telecentro.
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Risco para sistemas, softwares e informacgodes

Apesar de haver apdlices de seguro que garantem contra perda de informagdes e softwares
devido a virus, eles sdo caros e fora de alcance para a maioria do Telecentros. Para prevenir
danos a dados e softwares, o Telecentro deve:

Proibir o uso de disquetes ou softwares trazidos por usuarios.

Instalar antivirus em todos os computadores.

Atualizar o antivirus regularmente.

Educar usuarios sobre os efeitos que virus poderiam ter no funcionamento do Telecentro.
Encorajar usuarios do Telecentro a ficar atentos a qualquer informagao na Internet sobre
novos virus que possam entrar no sistema do Telecentro através do uso da Internet.

L

Risco a vida, pessoa e equipamento

O prédio de um telecentro e seu hardware, software, moveis e funcionarios, sdo vulneraveis a
danos causados por roubo, vandalismo, acidentes e desastres naturais. Um cano suspenso, por
exemplo, pode estourar, colocando varios sistemas fora de servigo e estragando roupas ou objetos
pessoais dos envolvidos. Alguém também pode tropecar em algum cabo e cair.

Um programa de gerenciamento de risco estabelece medidas preventivas para minimizar riscos
e garantir que funcionarios e usuarios do Telecentro conhegam e cooperem para que essas
medidas sejam postas em pratica. H4 muitas maneiras de se lidar com gerenciamento de risco,
e as necessidades de um Telecentro em uma area rural podem ser bem diferentes das
necessidades de um Telecentro numa cidade.

Minimizando a possibilidades de acidentes ocorrerem

v Como descrito acima, estabeleca regras de comportamento no Telecentro, como “Nao Corra!”,
“N&o Coma ou Beba perto dos computadores!” Essas regras podem ser afixadas nas paredes
e portas do Telecentro. Todos os usuarios do Telecentro devem ser avisados sobre as regras
e voluntarios e funcionarios devem certificar-se que elas sejam cumpridas.

Afixe cabos nas paredes ao invés do chao.

Tenha tapetes dobraveis em todas as entradas externas do telecentro.

Use protetores para queda de energia elétrica em todos os sistemas.

Cheque regularmente as instalagdes hidraulicas e a fiacdo contra defeitos.

L=<

Limitando os danos em funcionarios e membros do publico

V' Assegure-se que mais de um funcionario esteja trabalhando a noite.

V' Se necessario, consiga protecao policial adicional ao redor do Telecentro.
V' Se possivel, contrate um seguranca.

Limitando oportunidades para assaltos e vandalismo

V' N&o dé as chaves do Telecentro para muitas pessoas.

v Mantenha uma lista de todos que tenham as chaves do Telecentro.

V' Troque as fechaduras do Telecentro de tempos em tempos.

vV Instale um portdo de seguranga antes da porta do Telecentro ou, se possivel, instale um
portéo eletrénico com interfone.

vV Mantenha presos as mesas do Telecentro os computadores, teclados, impressoras e outros
equipamentos. Existem cabos de seguranca especiais para isso.

vV Tranque todos os equipamentos portateis em um armario quando ndo estiverem sendo
usados.

V' Guarde cépias de reserva dos softwares num lugar seguro fora das instalacdes do Telecentro.

vV Mantenha as luzes do Telecentro ligadas a toda hora.

V' Instale um alarme.

V' Minimize a quantia de dinheiro guardada nas instalagées.

vV Consulte a policia local para obter outras sugestées.
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Nota: Um plano de preveng¢ao de risco deve ser feito pelo Comité
administrativo do telecentro. O coordenador deve saber sobre o plano.

Uma lista com telefones de seguradoras, agentes de servigo e servigos
de emergéncia deve estar bastante accessivel.

Uma vez que o plano de gerenciamento de risco esteja pronto, cépias devem ser distribuidas a
todos os funcionarios do Telecentro.

46 TREINAMENTO DE FUNCIONARIOS

Um programa de orientagdo bem-estruturado é importante para qualquer novo funcionario. Tal
programa deve incluir:

Boas-vindas calorosas

Apresentagao a missao e aos objetivos do Telecentro

Apresentagao aos membros do Comité Diretivo e aos outros funcionarios do Telecentro
Uma oportunidade de se tornar familiar com os recursos do Telecentro — onde os objetos sao
guardados, que programas estao disponiveis e que procedimentos usar.

L=<

Para voluntarios, a orientagédo deve oferecer uma oportunidade de conhecer seu supervisor para
discutir suas tarefas, estabelecer horarios individuais e revisar a carta de compromisso.

Depois que os novos funcionarios forem orientados, eles podem precisar de treinamento
especializado para realizar suas fungdes. Treinamento técnico para operar o equipamento sera
prioridade, mas outras areas importantes incluem: relacionamento com o cliente, gerenciamento
financeiro, levantamento de fundos, como treinar usuarios, buscas na Internet e localizagao de
informacoes.

Treinamentos mesmo para detalhes pequenos sao importantes porque pequenos problemas
podem desativar o computador se os funcionarios n&o tiverem sido treinados para lidar com eles
(como trocar a lampada de um retroprojetor). Isso deve ser levado em conta no treinamento
basico, juntamente com troca de cartuchos de tinta, toner e outras tarefas basicas.

Um manual de treinamento poderia ser desenvolvido pelo Telecentro para fornecer apoio para
programas de treinamento continuos.

4.7 CONSEGUINDO MAIORES INFORMAGOES E APOIO

Ha um numero crescente de Telecentros sendo estabelecidos na Africa e ha muito a se aprender
com eles. Uma associacdo de Telecentros para a Africa (Telecentre Association for Africa) esta
sendo discutida, o que poderia fornecer uma rede de distribuicdo e aprendizado. Uma associagéo
nacional de Telecentros pode existir em seu pais e isso € um férum de valor inestimavel para a
troca de experiéncias e para reivindicacédo de agdes de apoio aos Telecentros.

Ha varios sites ou paginas na Internet focadas em Telecentros. Elas podem fornecer informacdes
atuais de atividades e guiar vocé a outros Telecentros e suas atividades. A partir delas vocé
poderia aprender e conseguir apoio. Elas incluem:

Telecentres.Org: http://www.telecentres.org

The South African Universal Service Agency: http://www.usa.org.za

Australian Rural Telecentres Association: http://www.arta.org.au

African Telecentres Experience Page:

http://www.agricta.org/afagrict-l/telecentres.htm

The US Community Technology Centers’ Network (CTCNet): http://www.ctcnet.org

ITU Universal Access: http://www.itu.int/ITU-D-UniversalAccess

IDRC Telecentre Page: http://www.idrc.ca/acacia/telecentre.html
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5 APENDICES

5.1 Questionario de Perfil de Usuario Potencial
ENtreViStador: ... ...ee s
Data e hora da entrevista: ...

Lingua usada na entrevista: ..o

1. Residéncia:
cidade —
vila rural 1
vila/cidade vizinha []
outro 1 QUAL? e

Nome da comunidade/vila/cidade ...........cccoooveeiiiiiiiiiiiiiiiieeeeen,
2. Idade:

menosde 15[ ] 15-24[] 25-34[] 35-44[ ] 45-54[ ] acimade 54[]
3. Sexo:

Masculino []  Feminino []

4. Linguas:
LiNQUa MEE: ....vveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen Oral:[] Escrita: (]

Linguas Estrangeiras:

Inglés: Leitura: [ Oral: [ Escrita: [

Francés: Leitura: [ Oral: [ Escrita: [

Espanhol: Leitura: [] Oral: [] Escrita: []

Portugués: Leitura: [] Oral: [ Escrita: []

Arabe: Leitura: [] Oral: ] Escrita: []

Outros: ....ccevvveeveenen. Leitura: [] Oral: [] Escrita: []
5. Nivel Educacional

Nao freqlientou a escola

Escola Coranica ou outra escola tradicional
Primeiro grau incompleto

Diploma de primeiro grau

Segundo grau incompleto

Diploma de segundo grau

Escolaridade apd6s segundo grau

Diploma pds segundo grau

gooooooon

@
3
O
Z
81
O

E atualmente um estudante?
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6. Situagdo de Emprego:

Assalariado [ ProfiSSA0? ..vvvveeeieeee i

Autdbnomo 1 ProfiSSA07 ..cocveveiie e

Aposentado ] Gltima profissd0? ..........cccceevevveveneenee.

Estudante ] AT

Desempregado [ por quanto tempo? .......cccccevveieieennenn.
7. Empregador:

governo [

que departamento? .......ccccceeeeiiieieiieenen.n.
organizagao nao-governamental (ONG) []
Em que area/atividade?...............cc..........

cooperativa ] Em que éarea/atividade? .......................
empresa privada  [] Em que area/atividade? .......................
auténomo ] Em que area/atividade? .......................
nenhum [

8. Atividade Secundaria:

9. Sua casa:

O entrevistado é chefe de familia?
Numero de pessoas
.............. homens

Estimativa de gastos diarios

Nao sabe

0 — US$ 1 (use o equivalente local)
US$1 - US$ 3

US$3 -US$ 5

US$5 - US$ 10

Mais de US$ 10

gooood

Sim[] Nao []

mulheres  ............. menos de 15 anos de idade
.............. mais de 55 anos de idade

Qual a principal fonte de renda da familia?

10. Remessas:

A sua familia recebe remessas regulares de familiares ou outros que vivem:

Na capital ou em outro lugar do pais? Sim ] Nao []
Outros pgl'ses da Africa? Sim [] Nao []
Fora da Africa? Sim [] Nao ]

Quéo importantes sdo essas remessas para sua familia?

Muito importantes  []
N&o importantes [

Moderadamente importantes [_]
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Acesso a Comunicagio/Informagao

Instituigao 11.Quéo longe 12.Como vocé 13.Quanto 14.Quanto
é chega 1a? tempo custa o
da sua casa? A pé leva para deslocamento?
Na minha casa Veiculo préprio chegar 1a? 0
0-500 metros Transporte publico| 0-10 min 1-100 CFA
501- 1TKm> Outro*(Indicar) 11-30 min 101-500 CFA
1 Km a 3 Km> 31min-1 hr 501-1000 CFA
3Kma5Km >1a2hrs 1001-5000 CFA
>5Km >2 hrs >5000 CFA

Correio

Telefone

particular

Telefone

publico

Vendedor

de jornais

Livraria

Cinema

Clinica/Hospital

Biblioteca

Telecentro/

cyber café

15. Vocé assina algum jornal ou revista?

16. Vocé lé algum jornal ou revista regularmente?

Se afirmativo, de que tipo?
Noticias (]  EsportesT_] Femininas [_] Negdcios (] Profissionais []
(@171 i/o T I RO

17. Vocé ja usou computador? Sim[J]  Nao [

Para edigdo de texto? Sim ] Nao []
Para e-mail? Sim ] Nao []
Para Internet? Sim ] Nao ]

OUIIO: ] o oveeerrere ittt
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Que tipo de informagéao vocé precisa?

Tipo de informacao 18. Importancia 19. Prioridade
Muito importante 1 (escolha apenas trés)

De alguma importancia 2 Mais importante 1
De pequena importancia 3 Segundo 2
Né&o interessa 4 Terceiro 3

Educacgéao / Novas Habilidades
Assisténcia a saude

Como melhorar meu
produto/servigo

Preco atual de meu
produto/servigo

Fontes de contribuigéo

Oportunidades de Mercado
para meus produtos/servigos

Empregos disponiveis
Eventos culturais e sociais
Tempo

Informagdes governamentais
impostos, leis, regras
e procedimentos

Noticias/Esportes
Cultura

Religido

Turismo

Outro:

Quais as informagoes mais importantes que vocé gostaria de comunicar com pessoas
de fora da sua comunidade?

Tipo de informagao 20. Importancia 21. Prioridade
1 Muito importante (escolha apenas dois)
2 De alguma importancia 1 Mais importante

3 De pequena importancia 2 Segundo
4 N&o interessa

Quem vocé é/0 que vocé faz
Sua cultura
Eventos sociais e culturais

O que vocé pode fazer
(vocé esta procurando por
emprego ou fundos)

Outros

24. Vocé mantém relagcdes comerciais com pessoas/organizagoes:
Na capital? Sim [] Nao []
Em outro lugar do pais? Sim [] Nao []
Em outro lugar na Africa? Sim [] Néo []
Em outro lugar no mundo?  Sim [] Néo []
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Vocé manda informagodes para:

a capital?

26. Freqléncia

Nunca

Todo dia

Toda semana
Todo més
Todo trimestre

26. Modo

Mensagens
Viagens
Cartas
Telefone
mail

outro

26. Custo Médio

0]

1-100CFA
101-500 CFA
501-1000 CFA
1001-2500 CFA
2501-5000 CFA
mais de 5000 CFA

algum outro lugar
no pais?

algum outro lugar
na Africa?

algum outro lugar
no mundo?

a capital?

Vocé recebe informagodes de:

26. Freqléncia

Nunca
Todo dia

Toda semana
Todo més
Todo trimestre

26. Modo

Mensagens
Viagens
Cartas
Telefone
mail

outro

26. Custo Médio

0]

1-100CFA
101-500 CFA
501-1000 CFA
1001-2500 CFA
2501-5000 CFA
mais de 5000 CFA

algum outro lugar
no pais?

algum outro lugar
na Africa?

algum outro lugar
no mundo?
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5.2 GUIA DE PERGUNTAS PARA ENTREVISTAS ORGANIZACIONAIS

Nome dO ENtrevistado: e
Data da ENtrevista: e
[\ [oT 0T =@ o =1 o 2= o= Lo LA PP
PO, e e eeeeeeeeeeeeeeeeeee—e—e——————————————— e eaaaaaaaaaaaaaeeereeraee
MiISSA0/ODIELIVO: e e e e e e e e e e e s as

ALIVIdAdes PriNCIPaIS: oo e e e e e e

Numero de

MembroS/EMPregados: e e e naeas

1. Quais os principais tipos de informacéo usados pela organiza¢do? Quais sao os mais
importantes?

2. Quais séo as fontes dessas informagdes?
Quais sao as formas usadas para se obter essas informacgdes? (Telefone, fax, cartas,
etc.)

4. Qual é o custo? (anual ou despesas mensais se possivel)

Eles estado satisfeitos com as informagdes que recebem em temos de quantidade,
quantidade e prazos?

6. Que fatores limitam a quantidade, qualidade ou prazo das informagbes que recebem
atualmente?

De que tipo de informacgdes eles gostariam de receber mais? Por qué?

8. Quais s&o os principais tipos de informagdes comunicadas pela organizagao — internas
e externas? Quais sao as mais importantes?

9. Para quem sao passadas essas informacdes?

10. Quais séo as formas de se comunicar essas informagbes?

11. Qual o custo? (anual ou despesas mensais se possivel)

12. Eles estao satisfeitos com sua habilidade de comunicar informagdes em temos de
quantidade, qualidade e prazos?

13. Que fatores limitam a quantidade, qualidade ou prazos das informag¢des comunicadas?

14. Eles usam computadores? Com que objetivo?

15. Eles usam e-mail? Com que objetivo? Quantas mensagens por semana enviam ou
recebem?

16. Eles usam Internet? Com que objetivo?

17. Eles estariam interessados em usar um MCT? (Explique o tipo de servigo oferecido que
o MCT oferecerd)

18. Se sim, que servigos usariam mais?

19. Que preco eles pagariam por esses servigos?

20. Eles estariam interessados em alugar espago temporario de escritério no MCT?

21. Para que usariam o espago?

22. Se sim, que prego estariam dispostos a pagar?

23. Que impactos um MCT poderia ter em sua organizagao?

24, Que impactos (positivos e negativos) um MCT poderia ter na cidade de Timbuktu? Na
regiao?

25. Que conselho eles dariam para o sucesso do MCT?
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5.2.1 GUIA DE PERGUNTAS PARA ENTREVISTAS ORGANIZACIONAIS

Nome dO ENtrevistado: e
Data da Entrevista: e
[\ [oTa TN - W@ e =1 o 72= Vo= Lo Lo PP SRR
1o USSP
Y TEE3= Lo 7A@ o] 1= 11Y/ o 1SRRI
F N ()Y To b= Yo LY oy o T o = LSRR PP

Numero de
MembroS/EMPregados: e e e
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7. Mais?

8.Informacgao m 10. Modo 11. Custo |12. Satisfagdo| 13. Limites
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Usa computadores? Sim [] Nao []

= V- [ R
E-Mail? Sim [_] Nao

= Lo PP PPP TP
Numero de mensagens por semana: Enviadas Recebidas

Usa Internet? Sim [_] Nzdo [_]

= V- Lo LR
Interessado em usar TCP Sim [] Néo

N&o tem certeza ]

S SIM, PAra QUE?: ... ettt et as

Quais servigos usariam mais?

Uso
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5.3

FORMULARIOS UTEIS

A seguir se encontram varios formularios-padrao.

Detalhes de dados técnicos

Para cada equipamento, as informagbes seguintes devem ser registradas e mantidas na

Telecentro:

ltem

Descrigao

Modelo

Fabricante

Numero de série

Numero de licenga (se houver)

Partes (software, por exemplo)

Compra

Preco de Compra

Data da compra

Numero da nota

Comprador

Compra autorizada por

Fornecedor

Nome

Endereco postal

Enderego comercial

Telefone

Fax

Endereco eletrbnico

Tipo de garantia

Periodo de garantia

Periodo de garantia estendido

Inicio

Valida até

Manuteng¢ao

Empresa de manutengéo

Tipo de contrato, servigo

Telefone

Fax

Endereco eletronico

Tipo de contrato

Periodo do contrato

Valido até

i

Observagoes
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5.3.1 TARIFAS

Os servigos listados abaixo sao oferecidos pelo Telecentro mediante pagamento das seguintes
tarifas:

5.3.1.1 TELEFONEMAS

Chamadas Preco Adicional Tarifa
Telefonicas por impulso por chamada inicial

Telefonemas feitos

Telefonemas recebidos

5.3.1.2 FAX

Preco Preco Tarifa
por impulso por pagina inicial

Fax enviados

Fax recebidos

5.3.1.3 PAGINAS

Preco por pigina

Pagina copiada

Pagina impressa

Pagina escaneada

5.3.1.4 COMPUTADORES

Computadores Preco por minuto

Uso de computador

Uso de internet

e-mails enviados

e-mails recebidos

Observacéao: Todas as tarifas devem ser afixadas em cada telecentro, durante todo o tempo,
em lugar de destaque, para todos os clientes que entrem.
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5.3.2 FORMULARIOS DE RELATORIO DIARIO SOBRE SERVIGOS E
FINANGAS

Formularios de Relatério Diario sobre servigos e finangas

Visitas de clientes

Chamadas feitas

Numero de impulsos enviados por tel
Chamadas recebidas

Numero de impulsos recebidos por tel
Fax enviados

Numero de impulsos enviados por fax
Fax recebidos

Numero de impulsos recebidos por fax
Copias feitas

Paginas escaneadas

Paginas impressas

Horas de uso de computadores
Internet e e-mail

Lucro Total

Inadimpléncia

Entrega de bens, extras, etc.
Telefone

Aluguel

Agua e eletricidade

Material de escritério
Salarios

Seguranga

Pequenas quantias gastas no dia-a-dia
Despesas variadas

Limpeza

Outros custos do escritério
Total

Total na abertura

Quantia recebida (todos os servigos acima)
Retirada de dinheiro do banco

Depésitos no banco

Pagamentos realizados (todas as despesas acima)
Quantia calculada

Quantia no fechamento

Diferengas no dinheiro
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5.3.3 FORMULARIOS DE RELATORIO MENSAL

Extrato mensal de renda

Telecentro: Més

Servigos Numero Renda

Telefonemas feitos

Telefonemas recebidos

Fax enviados

Fax recebidos

Copias

Scanner

Impressao no computador

Uso de computador

Internet e e-mail
Renda Total

Extrato de mensal de despesas

Telecentro: Més:

Categorias Ndmero Renda

Impulsos telefénicos e de fax

Aluguel

Agua e eletricidade

Material de escritério

Salarios

Seguranga

Pequenas quantias gastas
no dia-a-dia

Despesas gerais

Limpeza

Consertos no local/mobilia

Conserto de equipamentos

Artigos para venda e de reserva

Despesas variadas do escritério

Total de despesas
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Extrato mensal de fluxo de caixa

Telecentro: Més:

Descrigdo Quantia:

Total na abertura do més

Renda total, quantia total recebida

Total de despesas

Depésitos no banco

Retiradas no banco

Pagamentos a comunidade

Quantia calculada para o fechamento

Quantia real no fechamento

Diferengas no dinheiro
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5.3.4 FORMULARIO DE REGISTRO DE RECLAMAGOES

Formulario de registro de reclamagoes do Telecentro

Nome do Telecentro

Nome do Gerente do Telecentro

Data e hora do registro da reclamacgéao

Descrigao da reclamagao

Nome do cliente

Providéncia recomendada

Providéncia tomada

Data da solugao da reclamagao

Solugao usada

Reclamagéo enviada a

Compensagao ao cliente (se houver)

Observacgoes especiais

5.3.5 FORMULARIO DE REGISTRO DE DEFEITOS

Formulario de Registro de Defeitos do Telecentro

Nome do Telecentro

Nome do Gerente do Telecentro

Data e hora do registro do defeito

Descri¢gdo do defeito, equipamento

Providéncia recomendada

Providéncia tomada pela préopria pessoa

Defeito remetido ao fornecedor

Data e hora do envio

Data do conserto

Solugao realizada

Reclamagao relatada a

Dano estimado

Custo do conserto

Observagdes Especiais
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5.3.6 FORMULARIO DE ENCOMENDA DE MATERIAIS

Formulario de Encomenda de Materiais do Telecentro

Nome do Telecentro

Nome do Gerente de encomendas

Data e hora

Produto encomendado e sua quantidade

Preco estimado

Nome do fornecedor

Telefone/fax do fornecedor

Data indicada para a entrega

Entrega Expressa ou nao

Lista de produtos entregados

Quantidade entregada

Data real da entrega

Preco real

Observacgoes especiais

5.3.7 FORMULARIO DE ABERTURA DO TELECENTRO

Atividades de abertura — data: Resultado

Inspecionar instalagdes, dar o ok ou indicar problemas

Inspecionar limpeza, o mesmo

Funcionamento do telefone do balcdo (tom de discagem)

Funcionamento dos telefones de clientes (tom de discagem)

Funcionamento do fax; folhas de papel, ok

Funcionamento da copiadora, folhas de papel, ok

Funcionamento dos computadores, papel nas impressoras

Funcionamento do Scanner

Estoque de folhas de papel (indicar nimero)

Estoque de toner (indicar nimero)

Estoque de disquetes (indicar nimero)

Vocé tem que chamar algum fornecedor para consertos? Qual?

Foram encomendados materiais? Quais?

Anote as leituras dos medidores de todos os telefones para clientes

Anote as leituras dos medidores de fax, copiadora e scanner

Anote a quantia de dinheiro disponivel no caixa
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5.4 MODELO DE PLANO GERENCIAL E ORCAMENTO DO 10 ANO

Este € um exemplo de plano gerencial, que pode ser usado como uma lista de checagem para
lapidagéo de uma proposta de telecentro. Quando escreverem seus proprios planos gerenciais,
os proponentes do telecentro devem passar por cada item e modificar, adicionar ou excluir de
acordo com suas condig¢des locais. Todos os nomes abaixo sao ficticios.

Telecentro Comunitario Tsekesedi, Mubanga
1. Introdugao

Este documento esboca a estratégia proposta para o estabelecimento do Telecentro Comunitario
Tsekesedi. Ele descreve as atividades financeiras, de marketing e operacionais que acontecerao
para garantir o sucesso do Telecentro.

2. Descricdao do Negocio Proposto

2.1 O nome do Telecentro proposto
Telecentro Comunitario Tsekesedi
Endereco: Old Harare Road, Mberenga, Midlands
Enderecgo Postal: Box 101, Mberenga, 5120, Midlands
Contato: Nomsa Pundla,
Telefone/Fax: 34981

2.2 Tipo de negécio
O Telecentro Comunitario Tsekesedi € ao mesmo tempo um negdcio na area de comunicagéo e
informacdo e uma iniciativa para o desenvolvimento econémico e social local sob o apoio do
grupo Zinganda Farmers Union.

2.3 Posse
O Telecentro sera de posse de Mberenga Community Development Forum (Férum Mberenga de
Desenvolvimento Comunitario) registrado como uma companhia da se¢ao 21(nao-lucrativa)
chamada Telecentro Comunitario Tsekesedi. Os diretores e o comité administrativo da companhia
foram escolhidos na comunidade local, e incluem dois engenheiros aposentados da ZPTC.

O Mberenga Community Development Forum tem sido responsavel pelo sucesso de varios
projetos de desenvolvimento local, inclusive o recente estabelecimento de um jardim comunitario
e de um projeto de conscientizagdo sobre a AIDS (the Aids Awareness Education Project-AAEP),
que esta sendo apoiado pela ONG HealthUP.

As operagdes do Telecentro serdo guiadas pelo Comité Administrativo do Telecentro Comunitario
Tsekesedi, composto por seis membros seniores da comunidade Mberengfa.

2.4 Metas e objetivos

Atender as necessidades da comunidade de Mberenga de uma variedade de servigos de
Telecentro até o final de junho de 1998.

Os principais servigos intencionados para o telecentro sao:

Servigos telefénicos de voz

Ligagdes locais, DDD e DDI

Servigo de secretaria eletronica

Recebimento de chamadas

Servigos de fax: digitagdo, envio e recebimento de fax

Servigos de documentos e negdcios: copias, editor de texto, documentos escaneados, registro
de dados, produgdo de material promocional, (cartdes, brochuras, etc.), contabilidade,

L
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preenchimento de formularios (Affidavits, procuracoes, testamentos, etc.), reservas de viagens
e acomodagoes.

Entrega de mensagens urgentes

Notificagcdo de mensagens ou telefonemas recebidos

Biblioteca e informagdes sobre servigcos comunitarios e educacgao informal

Ensino de habilidades basicas em captacao de informagdes usando a internet

Cursos de habilidades especiais, deficientes, perfis de uso e grupos profissionais
Ultimas noticias; locais, nacionais e mundiais

Preco de mercado

Oportunidades de emprego

Oportunidades de negécio

Anuncios classificados

Contas de e-mail

Surfar a internet/FTP e USENET News access

Curso de aplicativos da internet individuais ou em grupo

Editor de texto basico e software de escritério

Uso/acesso a internet e rede

Desenvolvimento de web sites

Cursos de educagéo distanciada, acessados através da internet, radio e televisao
Cursos alfabetizantes e de matematica basica (assistidos pelo computador)

Cursos de secretariado

Treinamento de professores

Restituicao de impostos

Pagamento de licengas

Processamento de queixas, etc.

Outras informagdes administrativas on-line

Instalagdes de video conferéncia através da internet

Instalagdes de bancos on-line (home banking)

Compras e encomendas on-line de materiais

Instalacdes de reprodugao para boletins informativos, materiais escolares, manuais,
treinamentos, documentacgao, etc.

Instalagbes comunitarias de produgao de audio-visual

Produgdes de videos de casamentos e outros eventos parecidos

Fotografias e copias de eventos locais para a midia local (ou nacional)
Desenvolvimento de websites e servicos de hospedagem (hospedadas pela ISP local)
Aluguel de equipamento e espaco para reunides/treinamentos/ entretenimento/ eventos

L i R L L S S k<

especiais.
3. Plano de Marketing
3.1 Avaliagéo do Mercado e ambiente geral

O numero de pessoas a uma caminhada de 30 minutos do Telecentro é estimada em 20 000 —
mais ou menos 2 000 familias/habitagdes. A comunidade inclui um grande numero de professores
e outros trabalhadores. Ha duas vilas (Unis e Roften) a cerca de 5 km e a area dentro da distancia
de uma hora de caminhada € de 50.000 pessoas.

O lugar esta numa localizagao central, perto da estrada principal e do principal ajuntamento de
lojas da vila. As duas escolas secundarias estdo a um km de distancia e a clinica esta a 500
metros.

3.1.1 Telefones
Ha meia duzia de telefones particulares na vila. Eles usam o sistema Farmtel, com telefonista
(manual), que nao é confiavel. O telefone publico mais proximo é a 12 km, em Lamani, e um taxi
custa $25 para se chegar la. Em Lamani ha uma central telefénica com cinco linhas.

3.1.2 Eletricidade
O fornecimento de eletricidade esta disponivel e esta instalado em cerca de 3 000 habitagdes. O
fornecimento é confiavel, mas a voltagem pode ser baixa as vezes.
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3.1.3 Agéncia de correios
A agéncia de correio € em Lamani.

3.1.4 Bancos
O banco mais proximo é em Fidara, a 19 km de distancia.

3.1.5 Escolas
Ha duas escolas primarias nas redondezas e uma secundaria a 3 km. Uma escola primaria
particular existe do outro lado da rua, defronte a locacdo do telecentro.

3.1.6 Clinicas/hospitais
Ha uma clinica de saude aberta cinco dias por semana com o fundo de desenvolvimento do
distrito (District Development Fund) e outra nas redondezas. Ela tem um sistema de radio e uma
linha telefénica.

3.1.7 Igrejas/seminarios
Ha uma grande igreja catdlica na vila e outras duas menores com cerca de 4 empregados.

3.1.8 Industria e atividade comercial
Ha trés lojas gerais na vila, uma grande mecanica informal, um agougue/padaria e cerca de 50
barracas informais na rua. A maioria das pessoas vai ao supermercado em Lamani para comprar
em quantidades ou quando precisam de algo especial. Servigos de fotocdpia s6 estdo disponiveis
em Fidara.

3.1.9 Projetos de Desenvolvimento
Um projeto de treinamento em conservagao e eco-turismo foi estabelecido com o apoio de Eco
Trust (ECT) e Minefields. A comunidade também organizou um sistema de irrigagdo (com a
assisténcia de Mukla Trust) e ha planos para a produgao de frutas secas. Ha atualmente um
projeto de costura em progresso, principalmente para uniformes escolares, apoiado pela SBDB.

3.1.10 Atragées turisticas
Nao ha atragdes turisticas na area, mas Mberenga se localiza na Estrada para a area de Grange
Wilderness, que recebe um grande numero de visitantes. O local do Telecentro esta a 400 metros
da estrada principal, e um aviso para direcionar os passantes sera colocado na estrada.

3.2 Fatia esperada de mercado e analise da competicdo

N&o ha telecentros na area ao redor. E esperado que os servicos de copias e telefone usados
em Lamani sejam substituidos pelos servigos do telecentro local.

Um comerciante geral em Mberenga pode instalar uma cabine de telefone publico quando a
rede de telefones for atualizada, mas isso é tudo que pode ter um pequeno impacto na demanda
por servicos no telecentro. Por isso a fatia esperada de mercado de 100% ¢é esperada para
quase todos os servigos oferecidos pelo telecentro no primeiro ano. A escola primaria também é
usada para reunides e treinamentos ocasionais realizados por ONGs. Contato com as ONGs
sera necessario para informa-las das novas instalacdes do telecentro.

3.3 Estratégias Promocionais

3.3.1 Informar departamentos do governo
Os escritorios locais dos seguintes departamentos de governo serdo contatados e informados
da disponibilidade dos servicos do telecentro para sua captagao, distribuicido de informacao,
espaco para reunides, treinamentos e outras necessidades. Eventos promocionais de um dia
para cada departamento sera arranjado pelo telecentro: Departamento de Agricultura, Trabalho,
Meio-Ambiente, Educagéo, Saude, Comércio e Industria, etc.
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3.3.2 Informar outras agéncias
As instituicdes vizinhas seguintes também serdo informadas e terdo eventos realizados:
Autoridade Tradicional
Escritérios de eleitorado para apoio a partidos politicos
Camara de Comércio
Bancos, companhias de seguro e pensionistas
Cadeias de lojas
Vendedores varejistas de computadores
Jornais, estagdes de radio, revistas e outras midias locais
Agentes de turismo e promogao.

L

3.3.3 Promogéo de langamento
Um evento especial e uma festa de um dia sera realizada para ajudar a promover o telecentro.
Camisetas serao distribuidas, propagandas serdo colocadas na midia local, panfletos seréo
distribuidos e pOsteres e panfletos serdo afixados e distribuidos em lugares estratégicos.

3.3.4 Promogéo Continua
Camisetas, bonés e panfletos anunciando o telecentro serao produzidos. Os pregos dos servigos
serao acessiveis e alguns serdo gratuitos para atrair clientes aos servigos pagos (quadro de
avisos externos, informacgdes sobre servigos governamentais on-line, dias de promogdes gratuitas,
etc.).

4, Plano Financeiro

4.1 Contribuig&o prépria
A comunidade ira providenciar o gerenciamento continuo e premissas para o telecentro, assim
como o servigo para melhoramentos do espaco fisico, como pintura.

4.2 Fonte e aplicagao de fundos
Custos iniciais: Equipamentos principais e apoio para a atualizagdo das instalagdes serdo
fornecidos por ZFU/SCC.

Entradas: Venda de servigos, subsidios do governo e de propagandas. Os servigos estdo descritos
acima. Eles podem ser divididos em trés tipos mais abrangentes: aluguel por hora, venda em
unidades e minutos de servigos.

O aluguel por hora sera aplicado ao espago para reunibes, televisdo, retroprojetor, cameras e
outros equipamentos, com uma tarifa mais alta para horarios de pico.

A venda em unidades sera aplicada a produtos — paginas de fax, paginas de cépia, material de
escritério e outros bens fisicos, assim como transagdes como: propaganda na tela do PC,
colocacgao de notas no quadro de avisos para departamentos do governo ou outras agéncias e
transacgdes financeiras.

O minuto de servico aplica-se a ligacoes telefénicas, acesso a internet, video conferéncia, tempo
de assisténcia pessoal (‘personal assistance time’ - PAT) — onde clientes precisam do tempo do
operador para realizar algum dos servigos. Por exemplo, quando clientes nao sabem como tirar
cépias sozinhos, ou fazer buscas na internet, o preco inclui tanto a venda quanto os minutos de
servigo.

O PAT sera dividido em periodos normais e extras e as taxas podem variar entre assisténcia
particular e em grupos. Uma denominagido também sera usada para acompanhar diferentes
servicos através do sistema de contabilidade e planejamento - servigos de digitacao, fotocopias,
busca na internet, etc.

Aplicacao da renda recebida: Depois de cobrir o custo das operacdes, serdo reservados fundos
para cobrir a depreciagao dos equipamentos, expansido de servigos (mais PCs, etc.) e
eventualidades.
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4.3 Orgamento operacional e ponto de equilibrio
Ver orgamento anexo. Como pode ser visto, o déficit do primeiro ano é de cerca de US$15.000,
numa renda total de aproximadamente US$34 000, cobrindo totalmente os custos iniciais. Ja
que a ZFU estara oferecendo apoio inicial para o equipamento, é de se esperar que haja lucro no
primeiro ano.

5. Plano operacional

5.1 Conhecimento gerencial
Os dois gerentes do telecentro, indicados pela comunidade, precisardo de duas sessdes de
treinamento do projeto ZFU/SCC.
Debbie Malosi tem diploma escolar.
Nebo Dante tem diploma escolar e qualificagcao secretarial.
Dois membros do Comité Administrativo sdo empreendedores com seus proprios negocios e
bastante experiéncia em administragcdo de negdcios.

5.2 Planejamento de pessoal
Além dos dois gerentes do telecentro que ja foram identificados, a comunidade ira contratar um
seguranca e um faxineiro de meio - horario. Depois de seis meses um assistente adicional sera
contratado se isso for justificado pela demanda por servigos.

5.3 Treinamento de pessoal
Treinamento extra para os funcionarios do telecentro é planejado com o apoio da ZFU. Esse
treinamento incluira, principalmente: orientagdo em atendimento aos clientes, gerenciamento
financeiro, operagao e suporte de equipamentos, e como treinar outros efetivamente.

5.4 Sistema de administracdo e manutencéo de registros
As atividades do telecentro irdo gerar um numero de registros que sera monitorado para se
determinar estratégias adicionais para a provisao de servigos, calculo de pregos dos servigos,
etc. Essas informagdes serdo comunicadas a ZFU mensalmente.

Unidades de transagao e pregos serdo impressos na conta e registrados no sistema e copias
serdo feitas mensalmente.

As unidades de atividades como fax, copia e impressao, serdo contadas em paginas. O restante
em horas ou minutos, com taxas variantes para horarios de pico.

Servigos oferecidos externamente, como fornecimento de informagdes governamentais na forma
impressa ou no quadro de avisos (como pregos de produgcido de fazendas ou esquemas de
redistribuicao de terras) devem ser registrados como as outras transacdes e cobrados em uma
conta pré - paga.

As contas do telecentro serdao submetidas a um auditor independente ao final de cada ano
financeiro.

5.5 Horas operacionais
O telecentro deveria estar aberto por um minimo de oito horas por dia, sete dias por semana. De
acordo com a demanda, a geréncia tentara abrir o telecentro das 7 as 22 horas e pode abrir 24
horas por dia se houver demanda suficiente.

5.6 Comunicagéo e relacionamento com a comunidade
Havera visitas regulares e comunicagdo com outros telecentros para observar sua operacéao e
aprender com outras experiéncias. Programas de intercambio com os funcionarios podem ser
desenvolvidos assim como conexdes com outros projetos de desenvolvimento.

5.7 Acesso de estudantes
A estudantes da rede publica sera dado um passe especial, que permitira acesso a trés
computadores para texto e acesso a internet a uma taxa mensal mais baixa. Os outros
equipamentos também estarado disponiveis aos estudantes quando nenhum pagante os estiver
usando.
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6. O caminho do crescimento

O local do telecentro é reconhecido pela comunidade como uma sala de 6 X 8 metros antes
usada como espaco de armazenagem pelo comerciante geral. Ver plano de organizagdo anexado.
As instalagdes do telecentro precisaréo de:

pintura

fiacdo para bocais e luzes de néon

instalagao de isolamento no teto

prateleiras e bancos

barras de protegao contra ladroes

Rampa para acesso em cadeira de rodas

Modificacdo nos banheiros para acesso de deficientes.

L

Ver cotas para essas modificacdes anexadas, fornecidas por negdcios locais.

6.1 Prioridades
Telefones, fax, acesso a computadores e servigos de fotocopia serdo as primeiras prioridades
do telecentro.

6.2 Marcos
Depois de 12 meses de operacao é esperado que linhas telefénicas e computadores adicionais
sejam necessarios. Além disso, o telecentro deve ser capaz de assumir instalagdes completas
de correio.

No segundo ano, um telecentro menor sera estabelecido na escola secundaria do outro lado da
comunidade.

6.3 Previsées
Se o telecentro se desenvolve de acordo com o plano, ele deve ser capaz de estabelecer conexao
completa com a internet através do ISP local (Internet Service Provider). E esperado que o ISP
seja estabelecido em Fedara.

Quando a estrada para Lamani for construida ano que vem, os negdcios do telecentro devem se
expandir consideravelmente.

6.4 Diversificagao
Uma vez que a estrada para Lamani for construida, a comunidade gostaria de adicionar uma
nova ala ao telecentro e estabelecer ali servigos adicionais, especialmente para jovens e mulheres.

6.5 Plano para os deficientes
Como mencionado acima, as entradas para o telecentro e para o banheiro precisardo ser
modificadas para acomodar cadeiras de rodas e pessoas com outras deficiéncias. Um dos
telefones deve ser mantido em um banco préprio para facil acesso aos deficientes. Da mesma
forma, um dos computadores deve ser instalado em um lugar similar e sistemas especiais serao
instalados para cegos em outro PC.
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Modelo de Orgamento para um Telecentro Completo
Um orgamento modelo para um servigo completo do telecentro (pregos em dolares americanos)

Custo
Quant. Unitario Oservagoes
1 Equipamento de escritorio 1 2000 2000 Seguranga,
Reforma e manutengao do prédio eletricidade, fiagao,
pintura, consertos
Mesas, cadeiras 10 80 8000 Incluindo quadro
armarios & prateleiras 5 80 400 branco/tela
para projetor
Cofre 1 250 250
Persianas 1 150 150
Equipamento de limpeza 1 60 60
Variados 1 120 120 Carpete, copos,
talheres, garrafa
térmica,
aquecedores, etc
Eventuais 1 1500 1500 Ar condicionado,
gerador
2 Equipamento do telecentro
Sistema de contabilidade 1 1250 1250
Aparelhos de telefone 6 15 90
Telefone sem - fio de longo alcance
(2400MHz) 1 150 150
Equipamento para copiar 1 3000 3000
Scanner/impressora/fax/copiadora
integrados 1 750 750
PC Multimedia Pentium com 32 MB
de RAM 5 950 4750
Terminal para textos 3 125 375
Discador Servidorer/dial-up 5 900 4500
Modems dial-up 28.8 kb/s 2 150 300
CD-ROM 10 50 500
Hub LAN 100BaseT 16 portas 1 120 120
Cabo LAN (de 10m cada) 8 8 64
Cartéo de Ethernet 5 25 125
Camera fotografica digital 1 600 600
Filmadora digital 1 1000 1000
Gravador de CD 1 250 250
Impressora colorida 1 300 300
Software aplicativos para clientes 5 200 1000
Equipamento de linha arrendada 1 500 500
Apoio audio - visual para o PC para pessoas
com problemas de visdo e cegos 1 300 300
TV grande (29”), DSTV, antena, etc. 1 350 350
Radio WorldSpace/FM/AM/SW 2 200 200
Estabilizador/ equipamento UPS
/inversor/gerador 1 800 800
Instalagéo 1250 1250
3 Total dos custos principais 26304
4 Custos fixos recorrentes
Instalagdes, aluguel anual (por més) 12 50 600
Aluguel de telefones 6 120 720 12 meses$10 por
més = $120 por ano
Pessoal - gerentes (pessoa meses) 24 250 6000
Seguranca 12 50 600
Treinamento no local 1 500 500 Treinamento técnico

inicial no local em
PC e sistemas
telefénicos



106

Telecentro Comunitario para a Africa

Acesso dial - up a Internet (meses)
Chamadas telefonicas (minutos)

Suporte e manutengao de PCs
Manutencéo da copiadora

Desenvolvimento e introdugéo de pessoal

Marketing & eventos
Seguro (mensal)
Tarifas bancarias
Depreciagao de capital

Custos variaveis recorrentes

12 40 480 Assinatura mensal

36 000 0.01 360 90 min/dia em cada
linha por 300 dias/
ano a média de

1cent/min
1 700 700 Contrato anual
12 50 600
12 50 600
1 300 300
12 30 360
12 10 120

5261 20%/ano do custo
total de capital

Cursos de treinamento (nUmero médio

Eletricidade 12 50 600 4kW em 8 h/dia
Papel (resmas) 100 6 600 100 6 600
Material de escritério para a
administracdo do Telecentro 12 25 300
Material de escritério e produtos
relacionados (para venda) 2000 1 2000 Canetas, cadernos,
embalagens, custo
médio
Disquetes (caixas com 10) 50 8 400
Toner para fax/impressora/copiadora 10 80 800
CDs virgens 50 2 100
Transporte 24 5 120 Idas ao banco
6 Total custos Recorrentes 22121
7 Total dos Custos do Ano 1 48425
8 Renda anual
Servigos telefdnicos (min de conversa) 36000 0.02 540 Veja acima, 50%
de margem
Uso de computador por clientes
comerciais (min) 135000 0.05 750 4 PCs, 90 min/dia,
por 300 dias
Contas de e-mail local 150 25 3750 $20/ano
Taxas de trafego de e-mails (kb) 10000 0.02 200
Subsidio de acesso eventual
para estudantes 200 10 2000 Subsidio do Dep.

de Educagao

de pessoas por curso) 250 30 7500

Servigos de reprodugao (resmas) 100 10.50 1050 75% de margem
no custo do papel

Design e producéo de materiais

para negocios 250 10 2500

Transag0es financeiras e

vendas/expedigado de entregas 1000 2 2000

Servigos de distribuicdo de informagdes 1000 1.00 1000 Apoio do governo
para envio de
avisos

Vendas de material de escritorio

e produtos relacionados 2000 2 4000 50% de margem
nos custos

Aluguel de espaco 48 5 240 4 dias/més

Aluguel de equipamento 96 5 480

Tempo de assisténcia individual (min) 18000 0.10 1800 60 min/dia

Renda Total 33810

Lucro/Débito do primeiro ano -14615




Telecentro Comunitario para a Africa

107

5.5
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SUMARIO DO EQUIPAMENTO DE UM TELECENTRO COMPLETO

Trés PCs com o seguinte:

CPU Pentium 733 MHz

64 MB de RAM

Hard drive de 10 GB

Drive para disquete de 1.44 Stiffy drive
CD-ROM 52 x

Placa de som de 16-bits

placa de video de 2 MB

cartdo de Ethernet 10 Base-T

Teclado Windows

caixas de som de 40 - 60 Watts

Mouse e mouse pad

Monitor SVGA de 15”

Microfone

o Fones de ouvido

Uma impressora HP OfficeJet Pro 1150C

Um gravador interno de CDs HP7200 .

Um aparelho de fax Thermal Paper Group.

Um hub 10BaseT com 8 portas, cabos CAT-5 (no minimo um comprimento suficiente para
ligar os trés PCs ao hub).

Um modem 33.6 USR Sportster.

Uma camera digital Sony Mavica FD91.

Caixa com 10 CDs virgens

10 resmas de papel

Cartuchos de tinta para scanner/impressora

Uma TV/VCR

Um aparelho de som com radio AM/FM/Toca-fitas/CD Player.
Um carregador de baterias de tamanhos variaveis. Dois conjuntos adicionais de pilhas
para a camera digital.

Uma plastificadora + materiais plasticos

Duas caixas de transparéncias para a impressora.

O O O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OOoOOo

Cada PC deve precisar de até 3 bocais (uma para o monitor, uma para a CPU e uma para as
caixas de som).

Todos os outros equipamentos, exceto a camera, precisardo de seus proprios bocais.

Os fornecedores de PCs deveriam, se possivel, carrega-los com Windows e fornecer uma selegéo
de CDs- Encarta, World Atlas, etc.

Softwares comerciais por telecentro:

Uma licenga (para 3 PCs) ou doagdes de MS-Office (versao sem Access)

Dois moédulos Pastel Accounting Soho e Soho Point of Sale

Uma cépia de cada software sugerido: Reading Blaster, Math Blaster, Magix Music
Maker, Jump-Start 4th grade

+ 6 CDs selecionados — exemplo: Copa do Mundo, Orchestra, Grolier,
Encyclopaedia, etc.

Duas copias do tutorial de digitacado (Typing Tutor).

Uma coépia de Dragon Naturally Speaking.

Uma cépia de Netscape Communicator 4.5

Uma cépia de Wingate (modem Sharing Software).

L L

Equipamento Adicional para Telecentros Maiores:

Copiadora RISO

Telefone celular

Telefone sem fio de longo alcance

Substitua um dos drives de CD-ROM por um gravador de CD.
PCs ou NCs adicionais.

L
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Lista de equipamentos e materiais variados provavelmente necessarios em um Telecentro.
Mobilia:

Escrivaninhas
Cadeiras
Mesas
Arquivo

Cofre

Bancos
Lixeira
Fogareiro
Torradeira

L

Equipamento de Limpeza:
Vassoura
v Balde
vV Sabao
V' Cera
v Banco

Variados:

Papel higiénico

Cha

Acgucar

Leite

Caixa de correio

Caixa para pequenas quantias

LK

Material de escritério:

Blocos de nota
Carimbos de borracha
Grampeador

Tippex

Furador de 2 buracos
Envelopes

Blocos de anotagao
Canetas

Lapis

Borracha
Calculadora

Cola de bastao
Pastas

Pastas para arquivos

LU L =<

5.6 FONTES DE FORNECEDORES

NCs/Set-top box.
Oregan - nbourne@oregan.net +44-836-766-843 |nttp://www.oregan.nef
Network Computer model 100. IBM hifp:Zwww.ibm.com/nd US$560.00 por NC

Corel Computers. Netwinder - hiip:ZZwww.corel.com
Ares condicionados portateis/méveis

Panasonic Portable, albamag@iafrica.com

Equipamento de reproducgéo
Geréncia de acesso a internet

Cyber-Time US$430.00 RfipZ/www.cyberlimesofiware.com
I-Card — US$330/PC Hipr/wwwicard nell



http://www.oregan.net
http://www.ibm.com/nc
http://www.corel.com
http://www.RISO.com
http://www.cybertimesoftware.com
http://www.icard.net
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5.7 CHAMADAS TELEFONICAS ATRAVES DA INTERNET

E possivel transmitir audio ao vivo em tempo real através da internet comumente chamada ‘data
streaming’. Uma conexdo de modem dial-up padrao a partir de um PC com placa de som pode
enviar audio tdo claro quanto AM ou quase tao claro quanto FM, dependendo da congestao no
local remoto na entrega da informacgao. Milhares de ‘Estagdes de radio’ da internet comegaram a
partir disso, apesar da maioria dos usuarios na Africa nao ter um link de internet de alta velocidade,
a qualidade e confiabilidade pode ser inaceitavel para sites ndo conectados préximos a espinha
dorsal do globo. Transmissao de voz e conversas de duas vias requerem menor capacidade de
transmissdo que musica, a qualidade entdo € normalmente aceitavel. Isso levou a proliferagao
do ‘Internet Phone’ ou ‘Voz sobre IP’ (Voice over IP-VOIP), que fornecem uma variedade de
servicos mais comumente associados a rede de telefonia publica.

O mais simples é o servigo gratis de telefonia de PC-a-PC, que prové um programa para clientes
de download gratuito, que parece com um telefone, e um diretério para localizar outras partes
(que também devem estar on-line e rodando o software para receber uma chamada). Na verdade,
isso pode ser realizado sem um provedor de servigos, usando o NetMeeting da Microsoft, outro
produto compativel com H.323, ou qualquer outro similar. Desde que as duas partes conhegam
o endereco IP, o software pode ser instruido a se conectar e transmitir ou um dialogo entre varias
partes pode ser realizado.

Fones de ouvido e microfones separados sdo importantes para limitar a interferéncia de e para
outros ocupantes do telecentro.

O custo desse método de comunicagao € somente o custo do tempo conectado ao servidor local
de internet, independente da distancia entre as duas partes. Como resultado, muitas pessoas
com acesso a internet de custo baixo estdo mudando para essa forma de comunicagao sempre
que as chamadas internacionais forem mais caras.

As razdes para o baixo custo sdao complexas mas, resumindo, s&o as seguintes:

The public switched telephone network (rede telefénica de servigo publico-PSTN), é naturalmente
nao tao eficiente como uma packet-switched network (rede de comutagdo de pacotes) na
maximizagao da largura de banda disponivel — cada circuito de voz é totalmente ocupado pelas
duas partes, mesmo que elas nao estejam dizendo nada uma a outra.

Empresas de telecomunicagbes de comutagao tradicional ndo podem se beneficiar da mesma
economia de escala que é oferecida por uma administragao dividida e descentralizada da infra-
estrutura da Internet global.

Pela histéria de competicdo limitada no setor de telecomunicacdes, a telefonia tradicional ndo
tem precos tdo competitivos quanto a largura de banda da Internet.

Esses fatores estdo lentamente levando a transformagédo das operadoras de PSTN para uma
transportadora banda larga para pacotes de IP, ja que a informacéao atualmente excede o trafego
de voz na rede global de telecomunicagdes e operadoras de telecomunicagdes lentamente mudam
sua arquitetura para uma rede de comutagao de pacotes -operadoras de PSTN estao, ao invés
de passar dados através de rede de voz, passando voz através da rede de dados.

Ja que a maioria de pessoas na Africa mal tem acesso a telefones, e muito menos a PCs com
conexao a internet com baixo custo, isso pode parecer fora de lugar. Mas agora é possivel usar
VOIP quando uma ou mesmo as duas partes nao tém acesso a computadores com conexao a
internet. Duzias de companhias instalaram portais a partir da internet para a PSTN, para que um
PC conectado a Internet possa ‘dar uma escapada’ e fazer um telefonema a qualquer um que
tenha uma linha. Com uma rede de portais organizada, as chamadas podem ser entregues
através da Internet para o portal mais proximo antes de escapar para a rede de telecomunicagdes
de alto-custo minimizando assim, o custo do servigo. Chamadas para paises com um setor de
telecomunicagdes competitivo podem ser oferecidas gratuitamente ou a um preco irrisério,
normalmente como um plano de marketing para encorajar pessoas a usarem seus Servigos
pagos para outros paises — ironicamente, aqueles com o setor de telecomunicagdes desregulado.
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Esses sistemas também permitem que pessoas sem PCs liguem de um telefone normal, publico
ou particular, usando um cartdo para escapar para a rede publica para alcangar alguém que
tenha uma linha telefénica em um lugar remoto. Além dos servigos real time voice (“voz em
tempo real”), muitos dos provedores normalmente vendem um mix de servigos de Fax sobre IP
e correio de voz sobre IP que operam da mesma forma para cortar custos. Empresas de Call
back também estdo usando a Internet para permitir que usuarios em paises sem servigcos locais
solicitem a chamada usando a Internet e ter o retorno no nimero de telefone especificado.

VOIP ndo é somente uma forma de cortar custos de ligagbes irregulares e fax para a familia,
amigos ou colegas de alguém no exterior. Mais importante € o advento de novos meios de
comunicagdo. — chamadas de longa distancia sdo mais freqlientes, duram mais e acontecem
numa rede de pessoas muito maior que de outra forma ndo poderiam ser contatadas. Em razao
desses beneficios, o usuario esta provavelmente gastando muito mais tempo no ‘telefone’ e de
maneira alguma poupando dinheiro. E mais provavel que se gaste quantias similares, se ndo
maiores, mas nos ISPs locais e na infraestrutura local de telecomunicacgdes.

Egypt Telecom é a Unica operadora na Africa a ter comegado a oferecer o servico VOIP ao
publico; é tecnicamente ilegal na maioria dos paises africanos ja que eles ainda nao adotaram
as mudancgas em diregado a mercados abertos como ja aconteceu na América do Norte e Europa.
Algumas operadoras de telecomunicagdes tentaram bloquear os sites mais populares de telefonia
na internet, mas isso é virtualmente impossivel de se fazer eficientemente e telecentros e cyber
cafés em centros urbanos ja estdo vendo um aumento no uso desses sistemas em seus . Em
Ultima inst6ancia, VOIP é a forma em que todas as ligagdes funcionario. Entao, é esperado que
operadoras africanas de telecomunicacdes adotem rapidamente o sistema, para cortar seus
proprios custos e atrair mais clientes, especialmente a medida que o ambiente competitivo se
espalha pelo continente.

Alguns servicos notaveis de VOIP & FOIP:
Net2phone www.net2phone.com
Hottelephone www.hottelephone.com
Iconnecthere www.iconnecthere.com
Dialpad www.dialpad.com

Efax www.efax.com

The Phone Company TPC IWwWwW.Ipc it


http://www.tpc.ing
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Glossario de Termos

286, 386, 486, 586

Sinal analdgico

ASCII

Largura de Banda

Binario

Bit

Bug

Byte

Telefone celular

Clock Speed

Sistema de comunicagao

Virus de computador

Transferéncia de dados

Séries de microprocessadores originalmente produzidas pela
Intel. O 586 também é chamado de Pentium.

Transmissao de informagbes por meio de variagdes num
impulso, geralmente um sinal elétrico.

American Standard Code for Informationinterchange (Cédigo
Padrao Americano para troca de informagdes), método padrao
de representar um caractere alfanumérico através de cédigos
de computador.

O tamanho ou capacidade de um canal de comunicagoes,
normalmente medido em bits por segundo (bps).

Um tipo de cdédigo digital que normalmente usa uma
combinacdo de dois digitos, Os e 1s, para representar
comandos e caracteres num computador. A maioria dos
computadores digitais s&9 binarios, usando uma seqiéncia
de oito Os e 1s para representar cada caractere ASCII (8 bits
sdo 1 byte). Um sinal binario € normalmente expresso pela
presenca ou auséncia de uma corrente elétrica ou campo
magnético. O codigo Morse é outro exemplo de cédigo binario.

Um digito binario, a menor quantidade de informagao que um
computador pode guardar. Um unico bit normalmente
representa um valor de 0 ou 1. Bits podem ser agrupados
para formar valores maiores.

Um erro em um programa. Um famoso e recente bug € o
chamado Y2K bug, que refere - se a falta de capacidade de
computadores discernirem o ano 1900 do ano 2000. Ele tem
o potencial de criar sérios problemas para varios negdcios e
organizagdes que dependem de computadores.

Uma seqiéncia de 8 bits consecutivos que codificam uma
unidade de informagao num computador. Um byte carrega o
equivalente a um caractere. Portanto, um CD com 650
Megabytes pode armazenar 650 milhdes de caracteres de
texto. Um Gigabyte = 1 bilhdo de bytes.

Um telefone mével que usa varias estagdes de radio de curto-
alcance interligadas para cobrir a area a que serve. O sinal é
trocado de uma estacdo a outra enquanto o usuario se
locomove entre dois pontos.

Uma medida, em milhdes de ciclos por segundo (megahertz
ou MHz), que indica a velocidade com que um computador
processa informagdes. Clock speed é a funcao da facilidade
com a qual eletricidade passa pelo processador.
Processadores comerciais atuais operam num alcance de até
1 GHz.

Qualquer combinagao de tecnologia que permita a transmissao
de audio, imagens, video e/ou texto.

Um software que se auto-duplica e pode infectar um sistema
de computadores e até destruir as informagdes ou causar
outras falhas no sistema.

A transmissao de imagens, audio, video, texto e até mesmo
telefonia de voz, entre dois pontos.
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Digital

Comeércio eletronico

Correio eletronico (e-mail)

Criptografia

Fibra o6tica

Gigabyte
Hardware
IBM

Informacao

Sistema de informacao

Tecnologia de informagéao

Internet

Telefonia pela Internet

ISP

T

ITU

Uso de numeros. Um tipo de computador que aceita e processa
informagdes que tenham sido convertidas em numeros
binarios. O oposto de analdgico.

Compra e venda de bens através da internet. Atualmente, os
itens mais comercializados sao livros, CDs, roupas, agoes e
produtos de informatica.

Um tipo de software que permite que usuarios enviem e
recebam, facilmente e de forma barata, mensagens via
computador.

Métodos de codificar a informagao de forma a torna-la mais
segura.

Uma tecnologia que usa fibra de vidro, substituindo fios de
cobre, para redes telefonicas e de computadores. Usa sinais
rapidos de luz (binario) para a transmissao de dados.

Um bilhdo de bytes.
As partes fisicas de um computador.

International Business Machines, a maior fabrica
estadunidense de computadores.

Dados que tenham sido processados ou manipulados.
Pagamento bruto (calculado com a multiplicagao das horas
trabalhadas pelo pagamento horario) € um exemplo de
informacao.

Um sistema que consiste num banco de dados, aplicativos,
procedimentos manuais € com maquinas e programas de
computador que realizam o processamento.

Tecnologia que lida com a armazenagem, processamento e
disseminacao de informagdes, especialmente através do uso
de computadores.

Uma grande rede de computadores formada por redes
menores. Osborn: ‘Internet’ € o nome para um grupo de
recursos mundiais de informagao. Esses recursos sao tao
vastos a ponto de estar além da compreensao de um Unico
ser humano. Nao somente nao ha ninguém que entenda toda
a Internet, ndo ha ninguém que entenda a maior parte da
Internet. A primeira rede experimenta a usar tecnologia como
a da internet envolveu quatro computadores e foi criada em
1969, 13 anos depois da invencao do primeiro computador
IBM.A Internet é a primeira biblioteca global e o primeiro forum
global. AInternet ndo tem regras, leis, lideres, policia, ninguém
encarregado dela e nenhuma organizagao paga seus custos.

The use of the Internet for telephone services. Main advantage
is the low cost since all calls are made via a local ISP regardless
of where the call is going.

Internet Service Provider (Provedor de servigos de Internet)—
um termo genérico para organizagdes que fornecem servigos
de internet, como o alojamento de um site e acesso dial - up.

Tecnologia da informagao — tecnologia que lida com o
armazenamento, processamento e disseminagao de
informacdes especialmente com o uso de computadores.

International Telecommunication Union — o corpo da ONU
responsavel pelo setor de telecomunicacgoes.
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Kilobyte
Kbps

Computador principal
(Mainframe computer)

Microprocessador

Minicomputador

Modem

Multimidia

Rede

PABX
PC

Pentium

Protocolos

PSDN
PTO

Real-time voice-translation
software

Imagens por satélite

Smart cards

Software

TCP/IP

Teleconferéncia

The web, www

Unix

VSAT

Mil bytes.

Kilobytes por segundo - uma medigado de quéao rapido dados
podem ser enviados ou recebidos.

Um sistema de computador grande e rapido, capaz de atender
muitas centenas de dispositivos de entrada e saida, como
teclados e monitores.

Um circuito integrado que “entende” e executa linguagens de
programas, como um software. A série de micro -
processadores x86 formam as unidades centrais de
processamento da maioria dos PCs compativeis com o IBM.

Um tipo de computador que € menor, mais barato e mais facil
de manter e instalar que um computador mainframe, mas é
maior que um PC.

MO(dulador)DEM(ulador): um dispositivo que pode converter
sinais analdgicos de computador (sons audiveis que podem
ser enviados através de linhas telefénicas) e que reverte os
procedimentos ao outro lado da linha.

Uma forma de exibir aplicativos de texto, audio e graficos.

Um conjunto de computadores, periféricos e terminais
interligados que visa tornar possivel acessar cada computador
de qualquer outro terminal.

sistema de troca de telefones (Public Exchange-PBX)

Personal Computer (Computador Pessoal)- um tipo de
computador que é apropriado ao uso em casas, escolas ou
escritorios.

O mais recente microprocessador da Intel. Sua velocidade de
trabalho (=clock speed) é indicada por um numero.

Um conjunto de regras que governa o fluxo de informagodes
num sistema de comunicagao.

Packet Switched Data Network
Public Telecom Operator (operador de telefonia publica)

Um aplicativo que imediatamente traduz uma mensagem de
voz de uma lingual a outra.

Fotos tiradas a partir de satélites.

Cartdes do tamanho de cartdes de crédito com um micro -
processador embutido que guarda dados e executa comandos
simples quando conectados a um computador.

Conjunto de instru¢gbes que computadores usam para
manipular e processar dados. As aplicagbes mais comuns so:
e-mail, editor de texto, banco de dados e planilhas.

Transmission Control Protocol/Internet Protocol — um conjunto
de protocolos de comunicagéo nos quais a internet é baseada.

Criar uma reunido através da transmisséo de voz e imagens
visuais em duas vias entre locais fisicamente remotos.

A Rede Mundial

Um sistema operacional de computador multi - tarefas e multi
- usuario.

Very Small Aperture Terminal. Um tipo de estag¢éo no solo para
a comunicacgao de satélites.
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Virtual...

Operador de voz sobre IP
hub VSAT

Artificial, normalmente uma simulagdo da realidade
representada por um aplicativo de computador.

Telefébnicas que usam a internet para transmitir ligacoes.

Um ponto de troca para comunicagéo VSAT.



