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| ntroduccioén

La mayor parte de nosotros toma como un hecho la facilidad con la cual
accedemos a los servicios de telecomunicaciones en € hogar y en € trabgjo,
asi como en nuestros teléfonos celulares. Sin embargo, para los mas de dos mil
millones de personas que subsisten con menos de dos dolares por dia, eso es
précticamente imposible. Sin la posbilidad de acceder a las
telecomunicaciones, las personas gue viven en la pobreza quedan aisladas de
recursos vitales y ello puede afectar severamente su desarrollo socia y
econdmico.

Habida cuenta de estas consideraciones, la Fundacion Grameen se esfuerza por combinar €l poder de las
microfinanzas, la tecnologia y las soluciones innovadoras, para derrotar a la pobreza mundia. A partir del
concepto de microfranquicias, concebido por Grameen Telecom en Bangladesh, la Fundacién Grameen ha
intentado duplicar el modelo sostenible y satisfactorio del Teléfono de Aldea en diversos lugares, incluidas
Uganday Rwanda.

Con su Teléfono de Aldea Directo, la Fundacién Grameen ha aprovechado las lecciones extraidas de las
experiencias actuales y pasadas con los Teléfonos de Aldeas para elaborar un modelo flexible y adaptable a
su entorno, y gque se puede modificar para atender alas necesidades de diversos mercados. Gracias al Manual
sobre Teléfono de Aldea Directo y su sitio web centrado en la comunidad (www.villagephonedirect.org),
actualmente las organizaciones disponen de |os instrumentos y recursos necesarios para lanzar iniciativas de
Teléfono de Aldea Directo en sus comunidades.

Creada con un espiritu de cooperacion e intercambio de fuente abierta, el Manua de Teléfono de Aldea
Directo es un documento organico que, con €l correr de los afios, se ira transformando y crecera a medida
gue otras organizaciones adopten iniciativas similares. A través del sitio web sobre Asistencia en materia de
Teléfono de Aldea Directo, la Fundacion Grameen también ayudara ala comunidad de Teléfonos de Aldea,
al capacitar a las organizaciones para compartir sus experiencias, ayudar a otros en sus esfuerzos y enterarse
acerca de medios de acceso a las telecomunicaciones nuevos e innovadores que estdn ayudando a hacer
frente alos problemas que tienen ante si |as personas que habitan en la pobreza.

A medida que trabgjamos para lograr que el acceso a las telecomunicaciones sea una realidad universal,
esperamos que este Manual sirva como una herramienta vital utilizada por muchos como una solucién en la
lucha contra la pobreza mundial. Le rogamos no dude en ponerse en contacto con nosotros en
vpd@grameenfoundation.org si tiene alguna pregunta o comentario que formular.

Alex Counts
Presidente, Fundacion Grameen


www.villagephonedirect.org
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Preambulo

Se reconoce ampliamente que las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) son un instrumento importante para potenciar el
desarrollo econémico y social. Numerosos ejemplos en todo el mundo
sirven para demostrar esa afirmacion, pero muy pocos de ellos son tan
destacados como el modelo de Teléfono de Aldea de Grameen.

El Profesor Muhammad Yunus, galardonado con el Premio Nobel, y su equipo, han demostrado el increible
potencial que supone fomentar y liberar el espiritu empresarial de los habitantes de aldeas pobres, en
particular las mujeres, al combinar la microfinanciacion y el acceso a las telecomunicaciones gracias a un
teléfono movil. En reconocimiento de su labor precursora, en 2006 la UIT le concedi6 al Profesor Yunus el
Premio Sociedad Mundial de la Informacion y le ofrecid el honor de actuar como Patréon Honorario de la
iniciativa Conectar el Mundo de la UIT.

La Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT) es el principal organismo de las Naciones Unidas en
cuestiones relacionadas con las tecnologias de la informacion y la comunicacion. En el marco de su mandato
de desarrollo, la UIT trabaja con numerosos asociados para lograr que los beneficios de las TIC lleguen a
todas las personas del mundo. Este mandato fue reforzado por los dirigentes de la Cumbre Mundial sobre la
Sociedad de la Informaciéon en 2003 y 2005, quienes hicieron hincapié en la funcion de las TIC como un
catalizador para contribuir al logro de los Objetivos de Desarrollo del Milenio de las Naciones Unidas hacia
2015. A nuestro juicio, el modelo de Teléfono de Aldea y otras iniciativas complementarias similares ofrecen
grandes posibilidades de ayudar a alcanzar esas metas convenidas a escala internacional, al ampliar el acceso
a las TIC para incluir a numerosas poblaciones actualmente carentes de servicios, sobre todo en las zonas
rurales y distantes.

En este contexto, a la Union Internacional de Telecomunicaciones le complace asociarse con la Fundacion
Grameen en la publicacion del Manual sobre Teléfono de Aldea Directo, y en traducir dicho Manual a los
seis idiomas oficiales de la UIT para que éste se pueda asimilar en diversas regiones. En aprovechamiento de
nuestra red de 191 Estados Miembros y mas de 600 Miembros de Sector, con inclusion de numerosas
empresas dirigentes del sector de las TIC, nuestra ambicion es ayudar a la Fundacion Grameen a propagar el
modelo de Teléfono de Aldea al mayor niimero posible de paises y comunidades en todo el mundo.

Le deseo a la Fundacion Grameen y a sus numerosos asociados el mejor de los éxitos en la aplicacion del
modelo de Teléfono de Aldea Directo.

Sami Al Basheer Al Morshid
Director, Oficina de Desarrollo de las Telecomunicaciones
Unioén Internacional de Telecomunicaciones
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Bienvenidos

Aprovechando la labor precursora del Banco Grameen en Bangladesh y en asociacion con instituciones de
microfinanciacion y operadores de telecomunicaciones, la Fundacion Grameen ha dirigido iniciativas
encaminadas a hacer llegar servicios de telecomunicaciones asequibles a la poblacién indigente de las zonas
rurales de Uganday Rwanda. El éxito de estos programas de “Teléfonos de Aldea’ ha despertado un enorme
interés aescala mundial en emprender iniciativas similares.

En este Manual la Fundacion Grameen presenta e modelo Teléfono de Aldea Directo, una variacion del
Programa de Teléfonos de Aldea. Utilizando este modelo, las organizaciones pueden llevar a la préctica un
Proyecto de Teléfonos de Aldea sin necesidad de establecer una relacion contractual oficial con los
operadores de telecomunicaciones. Este Manua ofrece una plantilla para crear programas sostenibles de
Teléfonos de Aldea Directos a escala local para hacer llegar simultaneamente los servicios de
telecomunicaciones y de informacion alos habitantes pobres de las zonas ruraes, crear nuevas oportunidades
viables de actividad econdmica para microempresarios, y ampliar la clientela de los operadores de
telecomunicaciones.

L as organizaciones interesadas en aplicar un enfogque nacional en gran escala que exigiria la creacion de una
nueva empresa, una alianza oficial con el/los operador/es de telecomunicaciones y el esfuerzo coordinado de
diversas ingtituciones de microfinanciacién en el pais, deben consultar el Manual sobre Duplicacién de
Teléfonos de Aldea (Manual Village Phone Replication)?.

La informacion presentada en el presente Manual se divulga en consonancia con un espiritu de cooperacion
internacional. La Fundacion Grameen seguird actuando como un centro para la divulgacion de informacion
sobre Teléfonos de Aldea 'y compartira sus conclusiones mediante actualizaciones de este Manual, asi como
através de su sitio web www.villagephonedirect.org.

ACERCA DE LA FUNDACION GRAMEEN

La Fundacion Grameen es una organizacion mundial sin fines lucrativos que combina la microfinanciacién,
latecnologiay lainnovacion con el fin de capacitar a las personas més pobres del mundo para que escapen
de la pobreza. Fundada en 1997 por un grupo de amigos que se inspiraron en la labor del Dr. Muhammad
Y unus, galardonado con el Premio Nobel de la Paz en 2006, y el Banco Grameen en Bangladesh, nuestra red
mundial de asociados en la esfera de la microfinanciacion ha afectado, seglin estimaciones, a la vida de
16 millones de personas en 22 paises de Asia, Africa, las Américas y el Oriente Medio. El Dr. Yunus
también es miembro fundador y actual de la Junta de Directores de la Fundacién Grameen. Para mayor
informacion sobre la Fundacion, tenga a bien consultar el sitio web www.grameenfoundation.org.

SOBRE LA UIT

LaUIT eslaorganizacion mas importante de las Naciones Unidas en |o que concierne a las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, y €l punto de convergencia mundial parala creacién de redesy servicios por
parte de los gobiernos y e sector privado. Durante més de 140 afios la UIT ha coordinado la comparticion
del espectro radioeléctrico a escala mundial, ha promovido la cooperacién internacional en la asignacion de
oOrbitas de satélite, ha procurado mejorar la infraestructura de telecomunicaciones en el mundo en desarrollo
y ha establecido las normas mundiales que garantizan la interconexién continua de una amplia gama de
sistemas de comunicaciones. La UIT organiza también exposiciones y foros mundialesy regionales donde se
relinen |los representantes mas influyentes de los gobiernos y de la industria de las telecomunicaciones con
objeto de intercambiar ideas, conocimientos y tecnologia en beneficio de la comunidad mundia y, en
particular, de los paises en desarrallo.

1 ISBN 92-1-104546-0. Puede consultarse en linea en www.gfusa.org/pubdownl oad/~pubid=1.
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Parte 1: El Modelo de Teléefonos de Aldea

“Si una mujer pobre consigue hacerse con un teléfono movil en la
aldea, seguro que en dos o tres anos toda su familia habra dejado atras
la pobreza.”
— Profesor Muhammad Yunus, laureado con el Premio Nobel de la
paz en 2006, y Fundador y Director Gerente del Banco Grameen

En muchos paises en desarrollo el acceso a los servicios de comunicaciones puede resultar extremadamente
dificil, especialmente para la poblacién rura indigente. Millones de personas viven sin la posibilidad de
ponerse en contacto con otras personas més allé de sus aldeas locales 0 estén obligadas a vigjar fisicamente a
otra aldea para tener acceso ateléfonos.

El hecho de no poder hacer esa llamada puede resultar costoso de diversas maneras. Sin un teléfono, un
agricultor puede no enterarse del precio justo de mercado para sus productos y, como resultado de €llo,
perder dinero al negociar los precios de venta con los intermediarios. Los miembros de la familia podrian no
enterarse de que algun pariente esta enfermo, y por consiguiente ser incapaces de ofrecer apoyo 0 recursos
para €l tratamiento antes de que empeore la condicion de su pariente enfermo. Podria resultar imposible
coordinar € envio del giro que tanto se necesita con un miembro de la familia que trabaje fuera de la
comunidad. Los estudios han demostrado que no hacer una llamada telefénica tiene un costo, que puede ser
hasta ocho veces superior a costo de lallamada telefénica real?.

Si bien a los proveedores de servicios de telecomunicaciones les resulta particularmente dificil poner a
disposicion sus servicios en zonas rurales’, dichos servicios existen. A menudo los reguladores estatales
imponen requisitos de “acceso universal” alas empresas de telecomunicaciones, 10 que tiene como resultado
una inversién en infraestructura que facilita el acceso hasta cierto grado. Por lo general estos servicios
funcionan con pérdida y € operador de telecomunicaciones los mantiene en cumplimiento de las
obligaciones consignadas en su licencia.

No obstante, aunque segln algunas estimaciones mas del 77% de la poblacién mundial habita actualmente al
alcance de unared movil, lagran mayoria de esas personas no se benefician de los avances de las tecnologias
de lainformacién y la comunicacion (TIC). Como resultado de un estudio efectuado por la London Business
School, se llegd ala conclusion de que un aumento de diez tel éfonos maéviles cada 100 habitantes en un pais
producia un aumento del PIB del 0,6%#. Actualmente se esta registrando este mismo fenémeno de aumento
del PIB en Africa, continente en el cua latelefonia mévil se ha transformado en el sistema de comunicacion
preferido. Una intensificacion del uso de teléfonos méviles no sélo ofrece la oportunidad de ampliar la
infraestructura de comunicaciones para abarcar a una nueva clientela, sino que también proporciona a las
personas indigentes, con la tecnologia adecuada, la posibilidad de redizar llamadas telefonicas y
comunicarse fuera de sus comunidades.

Grameen Telecom's Village Phone Programme in Rural Bangladesh: a Multi Media Case Sudy. Organismo Canadiense de Desarrollo
Internacional, marzo de 2000.

Elevado costo de la infraestructura inicial, volumen relativamente reducido de llamadas, alto costo de mantenimiento debido a las severas
condiciones ambientales, necesidad de cobro en efectivo, costos inherentes a la seguridad de los fondos en efectivo (para los teléfonos
monederos), escasa disponibilidad de tarjetas (para los sistemas inal&mbricos de previo pago), necesidad de ciertos conocimientos técnicos y de
numeracion, localidades distantes, elevados costos de transporte y carencia de microtel éfonos a bajo costo.

Moving the debate forward — The Vodafone Policy Paper Series — NUumero 3 — Marzo de 2005.
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El Programa de Teléfonos de Aldea resuelve el problema de acceso a las comunicaciones para la poblacion
rural pobre mediante la creacién de un “canal hacia € mercado” a través de las ingtituciones de
microfinanciacion. En su calidad de cliente de una institucién de microfinanciacién, un posible Operador de
Teléfono de Aldea utiliza un préstamo para adquirir € conjunto de herramientas (kit) necesarios a un coste
gue oscila entre 50 y 300 USD, y dicho kit contiene todo lo necesario parainiciar un negocio de Teléfono de
Aldea, con inclusién de un teléfono mévil. El operador del Teléfono de Aldea vende el uso del teléfono alos
habitantes de la comunidad, ganando asi suficiente dinero como para rembolsar €l préstamo y generar una
ganancia. Los representantes del Banco y de la Fundacion Grameen han podido observar que, gracias a esas
ganancias, los Operadores de Teléfonos de Aldea han logrado proporcionar a sus hijos educacion y alimentos
nutritivosy, en Ultimainstancia, arrancar a su familia de la pobreza.

El modelo comercial de Teléfono de Aldea hatenido éxito porque se trata de una empresa “sin perdedores’.

e El Operador de Teléfono de Aldea dispone de una nueva fuente de ingresos y mayor prestigio en
la comunidad.

e Las comunidades atendidas por Operadores de Teléfonos de Aldea pueden efectuar llamadas
telefonicas a un precio asequible, mientras que antes los miembros de esas comunidades se veian
obligados avigjar varios kildmetros para acceder a un teléfono.

e Laingtitucion de microfinanciacion obtiene un nuevo producto para ofrecer a sus clientes (y
atraer nuevos clientes), gana dinero con los préstamos y puede percibir un margen por la venta de
tiempo de comunicacién pagado previamente.

e El operador de telecomunicaciones gana dinero gracias a la venta de tiempo de comunicaciones
en lainfraestructura existente.

Las instituciones de microfinanciacion desempefian una funcion cardinal en esta alianza. Por su propia
naturaleza, a menudo estas instituciones se han enraizado profundamente en las comunidades rurales y
semirrurales. Se trata de instituciones fidedignas con profundo conocimiento de las comunidades locales y
con infraestructuras bien establecidas y procedimientos comerciales para visitar periddicamente a esas
comunidades y efectuar transacciones de servicios financieros con los clientes. Esos hondos vinculos con la
comunidad son indispensables para la introduccién de nuevos servicios. Aungue con frecuencia se subestima
la posible contribucién que puede aportar alas iniciativas comerciales que apuntan alas comunidades rurales
y semirrurales, éstas pueden ofrecer un importante “canal hacia €l mercado” y hacer llegar los servicios de
telecomunicaciones ala poblacion rural pobre.

Una historia ggemplar del Programa de Teléfonos de Aldea

En el historia del Programa de Te éfonos de Aldea de Bangladesh, mas
del 98% de los operadores reembolsaron sus préstamos en su totalidad,
lo que representa una tasa de éxito fenomena. En Uganda se han
registrado cifras similares. En Rwanda, los Operadores de Teléfonos de
Aldea estan reembolsando sus préstamos con antelacion a plazo y
comprando teléfonos adicional es para localidades secundarias.

Una de las historias mas g emplares en la esfera del desarrollo
internacional ha sido € Programa de Teléfonos de Aldea del Banco
Grameen en Bangladesh. En e marco de este programa se
proporcionan teléfonos moviles a las mujeres y los hombres muy
pobres de las aldeas rurales a las cuales nunca llegaron los servicios de
telecomunicaciones, quienes los utilizan para crear un pegquefio negocio
| que ofrece servicios de comunicaciones a su comunidad. Estos
microempresarios compran el teléfono con un préstamo del Banco
Grameen y venden la utilizacion del mismo sobre |la base de cada
[lamada. Los benef|C| 0s obtenidos, tanto por €l operador del Teléfono de Aldea como por la comunidad, han
sido enormes. La “sefiora del Teléfono de Aldea’ tipica en Bangladesh recibe un ingreso medio que es tres
veces superior a promedio nacional.
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El beneficio mas evidente del Programa es el efecto econdmico que tiene este instrumento de comunicacion
en toda la aldea. Existen claras evidencias de ese efecto en Bangladesh, con inclusién de los precios mas
elevados que se pagan a los usuarios de Teléfonos de Aldea por sus mercancias y los mejores tipos de
cambio obtenidos al repatriar fondos. Por €l costo de una llamada telefdnica una familia se puede evitar los
gastos que supone enviar a un miembro productivo para transmitir u obtener informacion y con ese fin
desplazarse personamente grandes distancias. Algunos usuarios de esta tecnologia, creativos vy
emprendedores, conciben nuevas oportunidades comerciales, por ggemplo la reventa de informacion a otros
en sus comunidades. La tecnologia también sirve para conectar a los empresarios regionales entre si y con
sus clientes, aumentando asi €l alcance de la actividad econdmica de las pequefias empresas. Los teléfonos
han sido utilizados en situaciones de emergencia, como por ejemplo para obtener asistencia médica durante
catéstrofes naturales.

L os Teléfonos de Aldea en la prensa
El éxito de los Teléfonos de Aldea ha despertado gran interés por todas partes.

“Los agricultores de las aldeas utilizan |os teléfonos para llamar a los mercados urbanos con
el fin de averiguar los precios de sus productos. Anteriormente sus intermediarios 10s
estafaban un poco, pues indicaban un precio inferior al precio del mercado real. Asi, ahora
ellos mismos Ilaman a mercado para averiguar cud es el precio real de los huevos o de
cualquier otro producto. Como resultado de un estudio independiente se llegé a la
conclusion de que la mitad de las personas que utilizan los teléfonos periddicamente, por

egjemplo los comerciantes de arroz 0 bananas, ganan més dinero con sus actividades y
ahorran 10 horas de tiempo de vigje.”
— NPR Marketplace, 25 de septiembre de 2002

“Los teléfonos han ayudado a ascender de categoria a las mujeres operadoras telefénicas en
las aldeas. Estudios realizados han demostrado que las operadoras de Teléfonos de Aldea
adquieren cierta jerarquia a nivel social, puesto que generan un ingreso, y comienzan a
participar en las decisiones familiares en las cuales, en la sociedad rural de Bangladesh, las
muj eres normal mente no tienen voz ni voto.”

— World Resources Institute, 2002

Dado que por lo general los operadores de telefonia son mujeres y los teléfonos se encuentran en su lugar de
trabgjo, las mujeres que de otro modo podrian tener un acceso muy limitado a un teléfono recurren sin
problemas a estos Teléfonos de Aldea. Ademas, a medida que estos tel éfonos empiezan a tomar importancia
paratodalaaldea, serealzalacondicién de las mujeres en las comunidades en las cual es trabajan.

Como resultado de un estudio encomendado por € Organismo de Desarrollo Internacional de Canada
(CIDA) se llegd a la conclusion de que el Programa de Teléfonos de Aldea Grameen tiene “importantes
efectos sociales y econdmicos positivos, con inclusion de un excedente del consumidor relativamente
voluminoso e inmensos beneficios en o tocante a la calidad de vida'. En dicho estudio se llegd a la
conclusion de que el excedente del consumidor correspondiente a una sola llamada telefénica varia entre el
2,64y el 9,8% delarentafamiliar media mensual. El costo de un vigie alaciudad es entre 2 y 8 veces mayor
gue €l costo de una sola llamada telefdnica, lo que significa que & ahorro real para los habitantes pobres de
zonas rurales oscila entre 2,70 y 10,00 USD en €l caso de las llamadas individuales. Los ingresos que los
operadores obtienen de un Teléfono de Aldea gira en torno a 24% de la renta familiar en promedio; en
algunos casos ascendi6 nada menos que a 40% de larenta familiar.



Manual sobre Teléfono de Aldea Directo « 5

350000 -
§ 300000 — El servicio llega a mas de 100 milliones de personas
5 T — Mas de 220 000 «damas de Teléfono de Aldeax:
© (cifra que aumenta a un ritmo de 8 000-10 000 por mes)
- 250000 1 —  Oportunidad de ahorrar costos de hasta 8 veces
§ — Los teléfonos de aldea representan el 3,3% del total de
© 200000 - los abonados telefonicos Grameen y sin embargo
e equivalen al 15,5% de los ingresos
3 150000 - — ARPU: 78 USD numero de Operadores de
2 Teléfonos de Aldeas
o 100000 -
©
o
g 50000 -
S
E 0 T L T T T T T T T T T T
g N ©® ® ® @ © © = = o o ® o ¥ % v b © © ~
S 2 2 2 2 9 © 2 2 2 2 9 2 9 2 9 2 9 © © 9
b oo} N <o) N oo} N <o} N oo} N oo} N <o) N oo} N <o} N oo} N
o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o

Figura 1: Operaciones de Teléfonos de Aldea en Bangladesh, agosto 1997-2007

El Programa de Teléfonos de Aldea Grameen en Bangladesh ha tenido un éxito increible, pues como
resultado del mismo 300 000 Operadores de Teléfonos de Aldea (cifra correspondiente a mayo de 2007) han
tomado decididamente el camino que aleja de la pobreza.

Aprovechando los resultados satisfactorios de Bangladesh, y para demostrar que el éxito de los Teléfonos de
Aldea no depende de los parametros exclusivos de Bangladesh, la Fundacién Grameen, junto con MTN
Uganda, iniciaron en noviembre de 2003 el Programa de Teléfonos de Aldea MTN de Uganda. En mayo de
2007 se contaban en todo el pais 7 000 operadores de teléfonos en aldeas rurales, cada uno de los cuales
ganaban suficiente dinero como para rembolsar su micropréstamo y cubrir las necesidades alimentarias,
educativas y sanitarias de su familia. Por lo general estos Operadores de Teléfonos de Aldea son
microempresarios rurales pobres gue ya poseen un negocio primario bien establecido, como por gemplo un
amacén a borde de la carretera. A menudo los Operadores de Teléfonos de Aldea rembolsan su préstamos
con antelacion a plazo y ofrecen ala institucion de microfinanciacion una corriente de ingresos continua, a
comprarles tarjetas de tiempo de comunicacion de previo pago.
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Figura 2: Ritmo de crecimiento delos Teléfonos de Aldea

Desde entonces |la Fundacion Grameen ha vuelto allevar ala practica el Programa de Teléfonos de Aldea en
Rwanday esta gjecutando proyectos experimentales en Filipinasy Camerun.

Tomando como base estas realizaciones, la Fundacion elabor6 el “Manual sobre Duplicacion de los
Teléfonos de Aldea’. Este Manua ha sido distribuido en todo el mundo y fue divulgado por primera vez en
noviembre de 2005 durante la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Informacién de las Naciones Unidas
por José Antonio Ocampo, Vicesecretario General de Asuntos Econdmicos y Sociales de las Naciones
Unidas. Este Manual sobre la Duplicacion de los Teléfonos de Aldea ha sido utilizado para catalizar nuevas
iniciativas en este ambito en Senegal, Nigeria, la Republica Democrética de Congo y Camboya.

Actualmente se reconoce que € Modelo de Teléfonos de Aldea es un modelo sdlido para llegar a las
poblaciones rurales. Asimismo, los gobiernos y los organismos de desarrollo tales como el Banco Mundial,
las Naciones Unidas, la Corporacion Financiera Internacional (CFl) y la Agencia de los Estados Unidos para
el Desarrollo Internacional (USAID) han reconocido que éste es un instrumento para el desarrollo sostenible.

“ El Programa de Teléfonos de Aldea estad muy avanzado para su época y muestra el
camino con su gemplo” — Sarluland Khan, Director de la Division de Apoyo y
Coordinacién de ECOSOC y Coordinador Ejecutivo de la Secretaria del Grupo
Especial sobre las TIC de las Naciones Unidas. “Este Manual sobre Duplicacién es
una fuente inapreciable de conocimientos basicos para €l establecimiento de un
Proyecto de Teléfonos de Aldea. Contiene una serie de instrucciones redlistas,
précticas y detalladas, asi como plantillas y una resefia de las lecciones extraidas, y
tiene un caracter suficientemente genérico como para poder ser aplicado en cualquier
contexto en € gue una iniciativa de Teléfonos de Aldea pueda ayudar a capacitar a
las personas y promover el desarrollo”.
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Beneficios del Modelo de Teléfonos de Aldea

En su calidad de miembro de una institucion de microfinanciacién, un posible Operador de Teléfono de
Aldea utiliza un préstamo para comprar todo lo que necesita con € fin deiniciar sus actividades. A partir de
entonces |os a deanos pueden visitar a su operador loca de Teléfono de Aldeay realizar llamadas a un precio
asequible. ElI Operador de Teléfono de Aldea percibe los ingresos generados por un margen en cada una de
las llamadas. En caso de que los particulares locales ya posean su propia tarjeta SIM, el operador puede
imponer unatasa de aquiler del microteléfono para efectuar la llamada.

Aunque uno tienda a pensar en gran escaa, hemos observado que algunas comunidades de
s6lo 100 viviendas pueden mantener a una microempresa de teléfono local. Los operadores de teléfono local
gue tienen mas éxito son los que ya cuentan con un negocio como un almacén o un restaurante.
Evidentemente, ello depende en gran medida del modelo comercial utilizado.

Con las ganancias de su actividad econdmica, €l operador de teléfono local rembolsa su préstamo y también
compra bonos o tarjetas de tiempo de comunicacion de previo pago. La institucion de microfinanciacion, a
su vez, gana dinero con los préstamos y también comisiones por €l tiempo de comunicacion, en caso de que
se transforme en distribuidor de tiempo de comunicacion. El operador de telecomunicaciones gana dinero
gracias a volumen de venta de tiempo de comunicacion y los distribuidores de equipos ganan dinero a su
vez de la venta a nuevos clientes.

La piedra angular de toda la operacion es la ingtitucién de microfinanciacion. Como minimo, ésta
proporcionard € equipo e impartird capacitacion a su personal y a los futuros Operadores de Teléfonos de
Aldea. En funcion del entorno, la institucion puede decidir ponerse en contacto con los operadores de
telecomunicaciones y los proveedores de equipos y hegociar tasas de reventa para sus clientes. Asimismo,
ésta puede decidir crear materiales publicitarios para ayudar a sus clientes a llevar adelante sus negocios, o
bien decidir el nivel al cua es necesario que participe con miras alograr que su oferta de Teléfono de Aldea
directo sea un éxito.

El Modelo de Teléfonos de Aldea funciona puesto que esté disefiado de modo que todas las partes “ ganen”,
segun seindicaen laFigura 3.

Asociado Servicio basico proporcionado Como “ ganan” |os asociados
I nstitucién de microfinanciacion Préstamos, kit paralamicroempresa | Ingresos generados por |os préstamos
de Teléfono de Aldeay capacitacion a | y laventade tiempo de
los operadores comunicacion, asi como un nuevo
producto para ofrecer alos clientes
Operador de Teléfono de Aldea Telecomunicaciones asequibles para | Microempresa rentable que genera un
los miembros de la comunidad ingreso estable
Miembros de la comunidad Clientela paralos Operadores de Acceso aservicios de
Teléfonos de Aldea telecomunicaciones a un precio
asequible
Operador de telecomunicaciones Cobertura de infraestructura de Nuevos ingresos generados por la
comunicaciones venta de tiempo de comunicacion a

partir de un nicho de mercado que
previamente erainaccesible

“Otros’ proveedores de equipos Bateriasy materiales publicitariosde | Nuevos ingresos generados por un
sefializacion mercado previamente sin explotar

Figura 3: Beneficios del asociado al Programa de Teléfonos de Aldea
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Beneficios para la institucion de microfinanciacién

Aumento de los ingresos. Los ingresos generados por las comisiones impuestas a tiempo de
comunicacion y los intereses devengados por los préstamos le servirdn para cubrir los costos
inherentes a la gestién del producto y €l apoyo a los Operadores de Teléfonos de Aldea
Asimismo, los beneficios econdmicos que aporta un Teléfono de Aldea a nivel comunitario
habilitaran a los otros miembros de la comunidad para tomar la iniciativa, quienes realizarén sus
actividades con mayor eficaciay por o tanto podran manejar mejor sus propios préstamos. Ello
tendra como resultado un mejor rendimiento del portafolio de préstamos de la institucion de
microfinanciacion.

Reduccion de los costos de explotacion: El Programa de Teléfonos de Aldea también le ofrece
un medio para reducir los costos de explotacion gracias a las comunicaciones, asi como la
posibilidad de aumentar € ingreso de sus clientes 0 ampliar el alcance de sus operaciones
actuales. Por gemplo, los encargados de los préstamos tendrédn la opcion de llamar a los
Operadores de Teléfonos de Aldeay a otros clientes de la comunidad en vez de tener que reunirse
con ellos fisicamente o depender de otros canal es de comunicacion.

Nuevos clientes: El Programa de Teléfonos de Aldea le ofrece la oportunidad de atraer nuevos
clientes para solicitar préstamos y de ese modo ampliar € alcance de sus actividades, generar
ingresos con |os préstamos y tener un efecto positivo en la comunidad en general a hacer que los
beneficios de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) lleguen a las zonas
rurales. El programa puede utilizarse como un instrumento de comercializacion y como una
manera de recompensar alos clientes leales a elegirlos como futuros Operadores de Teléfonos de
Aldea. Se puede utilizar € Programa de Teléfono de Aldea Directo para hacer una distincion
entre su ingtitucion y otras, y también como una herramienta para atraer a microempresarios. En
el marco de este programa se pueden forjar relaciones de lealtad, dado que los clientes ven que
sus homaologos son recompensados por su fidelidad y seriedad.

Distribuidor de tiempo de comunicacion: En su calidad de institucion de microfinanciacion,
usted también tendra la oportunidad de transformarse en distribuidor de tiempo de comunicacién,
es decir, podra revender tiempo de comunicacion pagado previamente, en asociacién con €l
operador loca de telecomunicaciones. Al transformarse en distribuidor, estar4 en condiciones de
garantizar que sus Operadores de Teléfono de Aldea dispongan de un suministro continuo de
tiempo de comunicacion pagado previamente, de modo que puedan hacer funcionar su negocio
con confianza. Las comisiones pagadas por e operador de telecomunicaciones por |os minutos de
comunicacion vendidos también pueden negociarse. Esta comision generara ingresos por cada
segundo de comunicacion vendido a lo largo de su red de Operadores de Teléfonos de Aldea, o
por todo tiempo de comunicacion vendido si el acuerdo de transaccion tiene un alcance més
amplio.

Beneficios para € Operador de Teléfono de Aldea

Ingresos. A nivel local, los empresarios que deciden desempefiar la funcion de Operador de
Teléfono de Aldea deben recibir una ganancia por su inversion para que €l negocio sea sostenible.
Los ingresos generados por las llamadas tel efénicas pueden destinarse directamente al reembolso
del préstamo para €l kit de conexion. Una vez que se reembolsa el préstamo, la microempresa de
Teléfono de Aldea sigue generando un beneficio y el operador puede percibir la totalidad de esos
ingresos. Asimismo, por lo general el Operador de Teléfono de Aldea se ocupa de otra actividad,
como por gemplo un pequefio almacén. El aumento del tréfico de usuarios generado por sus
clientes telefonicos también da lugar a ingresos adicionales para sus otras actividades
comerciales.
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e Categoria: La categoria de los Operadores de Teléfonos de Aldea en el seno de la comunidad
aumenta, puesto que también aumenta su apoyo, sus conocimientos y su contribucién a la
comunidad.

Beneficios para € cliente

e Aungue evidentemente la obtencion de informacién mercantil y la disponibilidad de servicios
comerciales son aspectos positivos, la mayor ventgja para los habitantes de aldeas rurales es €
hecho de que ya no se vean obligados a desplazarse varios kilémetros solamente para hacer una
[lamada.

Teléfono de Aldeay Teléfono de Aldea Directo

El Modelo de Teléfonos de Aldea que ha sido utilizado en Bangladesh, Uganda
y Rwanda, exige la creacion de una dianza con un operador de
telecomunicaciones que aplica una estrategia de acceso publico a escala
nacional. En esa asociacién participan mdltiples instituciones de
microfinanciacién para llegar al mayor nimero posible de localidades rurales.
Para que sea sostenible, esta iniciativa debe funcionar en un mercado de
dimensiones suficientes como para generar ingresos y sustentar a la empresa
que realizalas actividades pertinentes. Con el fin de asegurar su sustentabilidad,
el Modelo de Teléfonos de Aldea también debe tener cierta magnitud y un alto
grado de coordinacion, asi como consolidaciones, gestion e infraestructura
institucional .

Sin embargo, no todos los mercados pueden ofrecer 10s necesarios el ementos
fundacionales para la creacion de una empresa mixta y la aplicacion de un
enfoque en gran escala. Por ejemplo, e sector de la microfinanciacién podria no haber acanzado una
magnitud suficiente o la cobertura de la red de telecomunicaciones podria no haber Ilegado a suficientes
emplazamientos rurales. Por desgracia, a menudo |os paises que carecen de estos elementos fundacionales
son los que mas necesitan un producto como el Teléfono de Aldeay en los cuales el acceso a servicios de
telecomunicaciones a un precio accesible en zonas rurales puede aportar € mayor beneficio a sus
comunidades.

El Programa de Teléfono de Aldea Directo fue concebido para que las instituciones de microfinanciacién
puedan hacer llegar los beneficios de las telecomunicaciones a las comunidades locales, sin necesidad de
crear una infraestructura de empresa mixta para coordinar las operaciones. Este programa permite acceder
f&cilmente a los equipos de comunicaciones necesarios para iniciar una pequefia empresa de Teléfono de
Aldea; se utilizan los servicios disponibles de los operadores de telecomunicaciones y se proporcionan los
material es de capacitacion necesarios para crear una microempresa sostenible.

Gracias a la orientacién proporcionada en este Manual, cualquier institucién de microfinanciacion de
cualquier parte del mundo puede llevar a la préctica el Modelo de Teléfono de Aldea Directo. Este puede
servir a cualquier comunidad que se encuentre dentro de la cobertura de los operadores de
telecomunicaciones. Asimismo, pueden llevar ala practica este programa operadores de tel ecomunicaciones
gue ain no hayan elaborado una estrategia sobre acceso publico alas comunicaciones rurales y deseen hacer
un ensayo para sondear el mercado.

Funciones y responsabilidades en e marco del Programa de Teléfono de
Aldea Directo

Para que € Programa de Teléfonos de Aldea sea un éxito se necesita la participacion de tres a cinco agentes
esenciales, cuyas funciones o responsabilidades seilustran en laFigura 4.
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@

Operador de telecomunicaciones

- Proporciona y valida la cobertura de comunicaciones para las zonas rurales necesitadas

—  Vende tiempo de comunicacion pagado previamente

—  Administra el régimen de licencias y cumple con la reglamentacién

- Participa en acuerdos de distribucion de tiempo de comunicacién en respuesta a las solicitudes
de las instituciones de microfinanciacion

- Paga comisiones por la distribucion de tiempo de comunicacion

Distribuidor autorizado del kit de conexién para Teléfono de
Aldea (puede ser lainstitucién de microfinanciacion)

" — Suministra, almacena y vende los elementos basicos para la
rL’—I-I microempresa de Teléfono de Aldea
! [.'. — Ofrece servicios postventa y garantias
| ¥ 1 IIII| | il . . .z . . e . . .z
AN - Distribucion de tiempo de comunicacion (puede ser la institucion

T de microfinanciacion)

Institucién de microfinanciacion — Suministra y almacena tarjetas de tiempo de comunicacion

- Planifica, supervisa y evalla la iniciativa

—  Selecciona a los Operadores de Teléfonos de Aldea

- Proporciona préstamos a los Operadores de Teléfonos de Aldea para la compra del kit de
microempresa

—  Aporta el capital de explotacién para el Operador de Teléfono de Aldea

— Imparte capacitacion al personal de la institucion de microfinanciacion y a los Operadores de Teléfono
de Aldea

—  Suministra y/o identifica los elementos periféricos del kit de conexiéon para la microempresa de
Teléfono de Aldea (facultativo)

—  Actua como conducto para los equipos de los Operadores de Teléfono de Aldea (facultativo)

—  Actua como distribuidor de tiempo de comunicacién para los Operadores de Teléfonos de Aldea
(facultativo)

—  Comercializa o comparte la marca (facultativo)

Operador de Teléfono de Aldea

—  Proporciona servicios de comunicaciones a la comunidad

- Comparte sus conocimientos con la comunidad

- Factura y percibe los pagos de los usuarios telefénicos

- Compra tiempo de comunicacién por conducto de la institucion de microfinanciacién o de un canal de
distribucién local

- Comercializa los servicios de Teléfono de Aldea en la comunidad

—  Se encarga del mantenimiento de los equipos

—  Suministra y/o identifica los elementos periféricos del kit de conexiéon para la microempresa de
Teléfono de Aldea (facultativo)

Figura 4: Funcionesy responsabilidades en el marco del Programa de Teléfono de Aldea Directo
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Kit parala microempresa de Teléfono de Aldea

El equipo y los materiales necesarios para que un particular pueda poner en funcionamiento una pequefia
empresa de Teléfono de Aldea varian en funcién del entorno local.

El kit para la microempresa de Teléfono de Aldea que se proporciona a operador debe contener los
siguientes elementos: teléfono movil, auricular, tarjeta SIM o tarjeta de acceso a tel ecomunicaciones; tiempo
de comunicacion; antena, cables 'y acoplador; bateria telefénica; y marcacion y sefidizacion comercial. Para
mayores detalles, véase €l Paso 4: Seleccion de equiposy definicidn de fuentes de suministro.

El kit para microempresa de Teléfono de Aldea deberia costar entre 50 y 300 USD, dependiendo de los
elementos que éste contenga, asi como de la cantidad adquirida, los gastos de envio y los derechos de
impuestos locales.

En el Paso 4: Seleccion de equiposy definicion de fuentes de suministro se proporcionan detalles al respecto.

Tecnologia de telecomunicaciones de los Teléfonos de Aldea

El Modelo de Teléfono de Aldea Directo utiliza la infraestructura de telecomunicaciones existente para
proporcionar servicios. Dado que cuando |los operadores de tel ecomunicaciones invierten en infraestructura,
comienzan en primer lugar por las zonas con gran densidad de poblacion, las aldeas rurales quedan sin una
cobertura de red estable. En esas zonas puede resultar dificil o imposible recibir una sefial en un teléfono
movil, pese a hecho de que éste se encuentre técnicamente dentro del alcance de una estacion de base. Con
la ayuda de un amplificador de potencia de la sefial (antena Y agi), que forma parte de los componentes del
kit, esas comunidades pueden acceder por primera vez de manera segura alared de telecomunicaciones.

Una antena puede aumentar el acceso a la sefid conforme a dos modalidades, segin se describe en los
parrafos siguientes:

L a antena como un amplificador de potencia de la sefial

En e caso de las redes GSM es
tedricamente posible ampliar el alcance
funciona de una estacién de base hasta
35km, para adentrarse en las zonas
rurales. Los Teléfonos de Aldea dotados
de una antena externa con un alcance de
hasta 35 km a partir de la estacion de
base pueden funcionar en sitios donde
con otros resultaimposible. En las zonas
en las cuaes e operador de tele-
comunicaciones configura las estaciones
de base para un mayor alcance, a veces
resulta técnicamente posible ampliar
dicho alcance hasta 70 km.

Estacion de base

10-15 km
——

15-35 km

Servicio disponible
sin una antena

Servicio disponible con
una antena

En la Figura 5 se muestra cdmo se
amplia la cobertura de un microteléfono
del Proyecto de Teléfono de Aldea Servicio no disponible
Directo més ala del acance de un

microteléfono comun.

Figura 5: Ampliacién del alcance gracias a una antena externa
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Antena para establecer la visibilidad directa

Si la aldea no se encuentra dentro de la
visibilidad directa de una estacion de base,
e teléfono no obtendra una sefia y no se
podran efectuar llamadas. Si se instala una
antena a una atura de 10 metros, ésta
podria establecer la visibilidad directa de la
sefial de la estacion de base, y asi €
teléfono captara la sefial. En la Figura 6 se
demuestra la importancia que tiene la
ubicacion de la antena.

En generd, e terreno, las condiciones
meteorologicas y la calidad del aire, asi
como otros obstaculos, son factores que
Colina afectan la fuerza de la sefid.
Recomendamos que se visiten los posibles
emplazamientos y se hagan pruebas con
una antena antes de poner en funciona-
miento una microempresa de Teléfono de
Aldea

Estacion de base

Figura 6: Antena para establecer la visibilidad directa

Tecnologiasderecarga

La mayoria de los Teléfonos de Aldea funcionan en zonas en las cuales no se dispone de una fuente de
electricidad fiable. Es evidente que para dirigir una empresa en este entorno, dentro del conjunto de equipos
se debe considerar una solucion para la recarga. Se dispone de varias opciones, entre las que cabe citar las
baterias de plomo-&cido de automdvil, una solucién basada en la energia solar y un dispositivo que funciona
con pilas AA. Sin embargo, creemos que hay otras posibles soluciones e invitamos a otros a intercambiar con
nosotros ideas y experiencias sobre tecnologias de recarga.

Solucién con bateria de automovil

Hasta la fecha la solucion mas comun para recargar €l teléfono ha sido recurrir a una bateria de plomo-acido
de automdvil. En muchos paises en desarrollo las baterias de automovil son una fuente comun de energiay
estan disponibles de manera generalizada. Una bateria de automovil puede cargar un teléfono por un periodo
de hasta dos meses, momento en el cual el Operador del Teléfono de Aldea debe llevar arecargar |a bateriaa
una estacion de recarga, que abundan en zonas rurales.

La solucion con la bateria de automévil consta de tres piezas principales: la bateria, un conector de bateriay
un cargador movil normalizado (LCH-12). En el Paso 4, Solucion de recarga con bateria de automovil, se
proporcionan detalles.

Solucién basada en la energia solar

La mayor parte de las soluciones solares directas actualmente disponibles no permiten cargar un teléfono
movil de una manera tan fiable como se afirmay, de hecho, pueden causar dafios a la bateria del teléfono.
Puesto que un Teléfono de Aldea debe ser totalmente fiable (dado que es un negocio y una fuente de ingresos
familiares), las soluciones solares actuamente disponibles no son adecuadas. Estamos colaborando con
vendedores y disefiadores con el fin de crear una solucién éptima para los entornos en los cuales funcionan
las microempresas de Teléfonos de Aldea.
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Al considerar una solucién basada en la energia solar, hay que asegurarse que se consideran los siguientes
aspectos:

e ¢Cuantas horas por diade sol hay en su zona? (tenga en cuenta la estacion de lluvias)

o (El sistematiene un dispositivo de seguimiento del sol a medida que este se desplaza en €l cielo?
La eficiencia de los sistemas tipicos se degrada en un 15% cada hora que €l sol se desplaza a
partir del mediodia, de modo que s €l tablero solar esté4 fijo, la eficiencia Optima de recarga solo
se consigue durante unas pocas horas en torno a mediodia.

o (El sistema esresistente al agua? Los Operadores de Teléfonos de Aldea podrian decidir instalar
€l tablero en @ techo de su establecimiento, donde quedaria expuesto alalluvia

e COmMo se puede asegurar el dispositivo, y cémo se puede unir a teléfono con un cable de
extension?

e (Cud eslalongitud del cable de conexion; se puede utilizar €l teléfono si esta conectado?

e (Fl dispositivo solar tiene una bateria interna o sélo hay una conexion directa entre el tablero
solar y € teléfono? Por |o general 1os sistemas de conexion directa no funcionan con las baterias
NiMH gque cominmente se encuentran en los teléfonos moviles, o que exige amacenamiento
intermedio y unainterfaz de control de carga.

Solucién con pilasAA

Una solucion prometedora, que ain no ha sido sometida a prueba, es la utilizacion de un recargador de
teléfono celular con pilas AA. Esta solucion resulta muy atractiva cuando se utiliza con pilas recargables que
pueden irse rotando (el Operador de Teléfono de Aldea envia una serie de pilas AA arecargar, mientras que
utiliza otra serie para recargar € teléfono. Para fundamentar y validar esta solucion, serd necesario efectuar
una serie de investigaciones detalladas en relacion con |os siguientes aspectos:

e costedelaspilas

e duracion delaspilas

e tiempo necesario pararecargar €l teléfono

e tiempo necesario pararecargar las pilas AA

e posibilidad de recargar las pilas AA aproximidad de la vivienda del operador

e efectos ambientales

Para mayor informacion, véase la ficha de Energizer en: www.energizercanada.ca/english/pdf/FactSheet.pdf.

Recarga con manivela

En el mercado se ofrecen numerosas soluciones con un cargador de manivela. Segun la informacion que ha
recibido la Fundacion Grameen, esta solucién no es adecuada para los Teléfonos de Aldea, dado que es
necesario girar durante mucho tiempo la manivela para obtener una carga completa del teléfono, para no
hablar de la durabilidad de la manivela. No obstante, no tenemos mucha experiencia con estos dispositivos y
acogeriamos con agrado cualquier informacion adicional que nos pudieren suministrar.


www.energizercanada.ca/english/pdf/FactSheet.pdf
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Parte 2: Telefono de Aldea Directo, paso a paso

El Modelo de Teléfono de Aldea Directo es méas que una simple coleccion de equipos de comunicacién ya
gue también define un proceso mediante €l cual quienes se desempefian como agentes catalizadores en sus
comunidades y organizaciones pueden crear microempresas de Teléfono de Aldea prosperas. Los pasos
basicos que agui se describen no son exhaustivos ni definitivos y, aunque se presentan como aspectos
separados, exigen un elevado nimero de acciones paralelas y unaintensa coordinacion.

A medida que avanza de una fase a la siguiente, una institucion de microfinanciacion debe asumir un nivel
de compromiso cada vez mayor. Esas instituciones tienen que estar preparadas para afrontar el consiguiente
aumento de la demanda de recursos.

Paso 1: Compromiso institucional

Paso 2: Evaluacion de la demanday estudio del entorno

Paso 3: Creacion de un modelo comercial y financiero

Paso 4: Seleccion de equiposy definicion de fuentes de suministro

Paso 5: Seleccion de oper ador es

Paso 6: Elabor acion de una programa de capacitacion y un manual para el operador

Paso 7: Ejecucion de un programa piloto

Paso 8: Comer cializacion de Teléfonos de Aldea

Paso 9: Negociacion de un contrato de distribucién de tiempo de comunicacion (facultativo)

Paso 10: Gestion de la demanda

Paso 11: Despliegue

Paso 12: Actividad en curso
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Paso 1. Compromiso institucional

Trazar una perspectiva de este producto ayudard en gran medida a la institucion a planificar € curso de
desarrollo del mismo y lograr avances en ese sentido. También le servird para comprender €l alcance de las
tareas que tal vez sea necesario efectuar para evaluar las diversas cuestiones y posibilidades. En un plan de
este tipo convendria contemplar una evaluacion preliminar de 1os siguientes aspectos.

SO

0

0

¢Qué se espera a canzar/qué desafios se espera afrontar en |os ambitos siguientes?:

Diversificacién de productos o ingresos/beneficios

Incentivo paralaretencion de miembros

Desigualdad de informacion eincidencia social en comunidades rurales

Ampliacion del alcance

Acceso de los miembros a mercado

Acceso del personal de lainstitucion de microfinanciacion alos miembros en zonas rurales
Ventagjas en materia de competencia para la institucién de microfinanciacién
Sensibilizacion sobre las TIC en comunidades rurales

Plataforma para ofertas de otros productos como conexion a comercio moévil, sistemas de
informacion de gestion (M1S) y aplicaciones de salud/educaci 6n/comercio

¢Se quiere ofrecer el Modelo de Teléfono de Aldea Directo como:

una posibilidad de actividad comercial para miembros que deseen ofrecer servicios de
telecomunicaciones de acceso publico?

un medio para que los miembros posean un teléfono mévil personal ?

Ambas ofertas — (¢Acaso importa?)

¢Cudl es el mercado beneficiario del Modelo de Teléfono de Aldea Directo?
¢Qué obstacul os institucionales se deben tener en cuenta? Esos obstacul os, ¢pueden superarse?

¢Hay agun tipo de factores de carécter reglamentario u otros factores externos que podrian
incidir en la puesta en préactica de este producto?

¢De qué manera colabora con el operador de telecomunicaciones local ?

e ¢Ser un revendedor de tiempo de comunicacién de previo pago (diversificacion de
beneficios)?

e Comprar tiempo de comunicacién de previo pago a por menor y no entablar ningun
contacto con el operador de telecomunicaciones?

e ¢Entablar contacto con numerosos operadores de telecomunicaciones 'y comprobar cudl de
ellos hace lamegjor oferta?

¢Qué nivel y tipo de riesgo se estd en condiciones de afrontar? Ello determinard la concepcion del
producto financiero e influira en los recursos necesarios parallevarlo a cabo.

¢cTiene que ser Teléfono de Aldea Directo un producto rentable por derecho propio o es sélo un
modelo que respalda la viabilidad de otros productos en lainstitucion?

¢Se deben reforzar todas las esferas de la institucion para garantizar 1a prestacion satisfactoria
del producto?
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A continuacién habria que priorizar con suma claridad los indicadores fundamentales de resultados y
documentarlos. Esto revestir4 importancia a la hora de elaborar en detalle €l proyecto de presupuesto y la
asignacion de recursos. Sera también decisivo recurrir a ello cuando se evallen los resultados satisfactorios
del programa experimental y se examine periodicamente el producto y sus incidencias en lainstitucion y en
las comunidades atendidas por ella

Una vez efectuada esa evaluacion, el personal directivo debe comprometerse a aportar a programa los
recursos humanos y financieros necesarios (segun la evolucién deseada), que son, entre otros, la asignacion
de una persona o enlace a un punto especifico, la elaboracién de un proyecto de presupuesto y la
identificacién de fuentes de financiacidén accesibles y adecuadas. Generalmente, las ingtituciones de
microfinanciacion aplican su propio proceso particular de elaboracion de productos 'y € Programa Teléfono
de Aldea Directo puede evaluarse utilizando esos mismos procesos.
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Paso 2: Evaluacion de la demanday estudio del entorno

La evauacién de la demanda comprende tres tareas esenciales:
e Unaevauacion juridicay de laactividad comercial

e Una evaluacion de la compatibilidad geogréfica establece la correlacion entre la presencia
geogréfica de la ingtitucion de microfinanciacion y el alcance de la red del operador de
telecomunicaciones

e Una evaluacion de las necesidades y los intereses de los clientes en una microempresa de
Teléfonos de Aldea

Evaluacion juridicay dela actividad comercial

Debe hallarse una respuesta a las preguntas siguientes:
e (Senecesitan licencias especificas parainiciar este tipo de actividad comercia ?
e (Cuales son los procedimientos de la organizaci6n (aprobacion por lajunta, etc.)?
e (A quétipo deimpuestos debe estar sujeta esta actividad comercia ?

e (Sedebeestar a corriente de ciertas leyes y reglamentaciones?

El Ministerio de Telecomunicaciones responderd a cas todas ellas. También podra hacerlo la Unidon
Internacional de Telecomunicaciones (www.itu.int/home), en particular su Unidad de reglamentacion
(www.itu.int/ITU-D/ICTEY E/Regulators/Regul ators.aspx).

También se puede mantener un didogo abierto con los operadores de telecomunicacion con los que se
trabajara ya que, debido a la clara comprensién que han logrado del sector, pueden ofrecer un valioso
asesoramiento, sin olvidar el interés que para ellos reviste la creacion de nuevas microempresas telefonicas.
En numerosas ocasiones, la saturacion amenaza las zonas urbanas y las empresas de telecomunicaciones
apuntan a las zonas rurales con la intencion de ampliar su cartera de clientes. No es una tarea fécil y, en
muchos casos, estardn encantadas de prestar su ayuda y hasta posiblemente de concertar algun tipo de
alianza.

Evaluacién de la compatibilidad geogr afica

En la evaluacion geogréfica el primer paso es saber qué sistema 0 sistemas estén a disposicion en la zona de
cobertura (GSM, CDMA o TDMA). Se puede abtener esta informacion poniéndose en contacto con los
operadores de telecomunicacion locales o con el organismo regulador, y también consultando paginas web
como www.gsmworld.com o www.cdg.org. El sistema mas comUn es el GSM, utilizado en e 80% del
mundo.

El paso siguiente es establecer la correlacion entre dicha cobertura y la localizacion geografica de los
clientes. Para que un Proyecto de Teléfonos de Aldea sea coronado por el éxito, la cobertura de los
operadores de telecomunicacién y la correspondiente alainstitucion de microfinanciacién deben coincidir en
forma considerable. Conviene recordar que las zonas aledafias a |os perimetros exteriores de la cobertura de
los operadores de telecomunicaciones pueden seguir estando disponibles para una conexion, utilizando la
antena del kit para microempresa a fin de mejorar la recepcion. Los mapas de cobertura de la red de los
operadores de telecomuni caciones son generalmente conservadores y anticuados debido a la extrema rapidez
con que muchos de ellos estan instalando infraestructuras en los paises en desarrollo.

Una evaluacion geogréafica podria exigir la realizacion de pruebas in situ por un representante en el terreno
gue recorra las aldeas con un teléfono y una antena para verificar la recepcion de la sefial enviada por €l
operador de telecomunicaciones.


http://www.itu.int/home
www.itu.int/ITU-D/ICTEYE/Regulators/Regulators.aspx
../../../Documents and Settings/registr/Local Settings/Temporary Internet Files/OLKEA/www.gsmworld.com
../../../Documents and Settings/registr/Local Settings/Temporary Internet Files/OLKEA/www.cdg.org
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Evaluacién del interés del Operador de Teléfonos de Aldea

Dado que la microfinanciacion esta orientada a cliente, es esencial comprender la demanda del cliente (es
decir, €l Operador de Teléfonos de Aldea) de un producto como el descrito en este modelo. La necesidad de
servicios de telecomunicacion ya resulta evidente teniendo en cuenta las distancias que actualmente recorren
los clientes para acceder a ellos. Con un estudio de mercado oficial se puede proporcionar una informacion
mas detallada. Un estudio de caracter extraoficia sobre clientes de instituciones de microfinanciacion
también puede dar una buena idea de variables importantes y poner tal vez de relieve la necesidad de contar
con productos suplementarios.

Como garantia del éxito de este programa, los clientes deben participar activamente en cada etapa del
proceso. Habra que responder a las siguientes dos preguntas, que orientaran todo el proceso:

e ;Cudles son las necesidades de los clientes?
e (Dequé manerael Programa Teléfono de Aldea Directo puede responder a esas necesidades?

Metodologias

Disponer de informacién ayuda a comprender las aprensiones socioculturales que despierta el programa en
cuestion o latecnologia. Se puede solicitar informacién de los actuales clientes o de futuros clientes a través
de los encargados del préstamo, los representantes en el terreno y los grupos teméticos, o mediante
entrevistas personales y cuestionarios. Instituciones de microfinanciacion como BRI en Indonesia, han
utilizado otros canales sociales, como las iglesias, los grupos comunitarios y las asociaciones de empresarios
para obtener unainformacion més precisadel cliente.

La relacion entre € encargado del préstamo y € cliente es una fuente de interpretacion valiosa de las
necesidades del cliente. Capacitar alos encargados del préstamo para que comprendan las complgjidades del
Modelo Teléfono de Aldea Directo es indispensable para lograr buenos resultados. En el Paso 6 se ofrecen
detalles pormenorizados del proceso de capacitacion.

Pueden constituirse pequefios grupos teméticos integrados por |os actuales o posibles clientes con € fin de
analizar cuestiones concretas relativas a sus necesidades. De esta manera, sin embargo, se consume mas
tiempo y se corre €l riesgo de caer en € “pensamiento de grupo”, mecanismo por el cual unos miembros del
grupo conforman sus respuestas a las ya formuladas por otros miembraos.

Las encuestas, método que también insume tiempo, dependen de la capacidad para leer y comprender las
preguntas, aungue podrian ser administradas por los encargados del préstamo que se ocupan de clientes
analfabetos.

Elaboracion de las preguntas de la encuesta

L os temas importantes que no deben faltar en una encuesta son los siguientes:

e Asequibilidad: ¢Cuénto debe pagar hoy una llamada el habitante de una zona rura? Si los
servicios de telecomunicaciones estén disponibles, es muy probable que una persona venda la
utilizacién de un teléfono movil personal. Sin embargo, aungque se disponga de servicios, €
acceso a ellos puede no ser fiable y las tarifas, en general, extremadamente elevadas. En Uganda,
hemos observado que hay personas que triplican el precio a por menor de una llamada telefénica.
Aungue el concepto de asequibilidad es relativo (el precio de una llamada telefénica podria
significar el 20% del ingreso diario de una persona pobre), 1o que verdaderamente necesitamos
saber cuanto costaria otra posibilidad. En un estudio encargado por € Organismo Canadiense de

S Marguerite Robinson, “Savings Mobilization and Microenterprise Finance: The Indonesian Experience», en The New World of Microenterprise
Finance: Building Healthy Financial Institutions for the Poor, editado por Maria Otero e Elisabeth Rhyne (West Hartford, Conn.: Kumarian
Press, 1994), 31.
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Desarrollo Internacional (CIDA)8 se llegd a la conclusion de que € excedente del consumidor
para una llamada telefénica oscila entre 2,64 y 9,8% del ingreso familiar mensua medio. El
precio de un vigje a la ciudad cuesta entre 2 y 8 veces €l precio de una llamada telefénica. Las
telecomunicaciones, como la salud y la educacién, pueden incrementar la capacidad de una
persona para participar en la actividad econémicay, por consiguiente, aumentar sus ingresos’.

Accesibilidad: ¢Qué distancia debe recorrer una persona para encontrar un lugar donde pueda
hacer (y recibir) una llamada telefénica? Si se puede establecer una pequefa empresa del
Programa Teléfono de Aldea Directo en una localidad para evitar que numerosos habitantes
caminen 5 kilémetros, habra probablemente una fuerte demanda de esa actividad econémica.

Densidad telefonica actual: ¢Cuantas personas tienen servicios de telecomunicacién? Y mas
precisamente, ¢cuantas tienen ese servicio en la zona en que podria crearse una actividad
econdmica vinculada a Modelo Teléfono de Aldea Directo? Se suele citar estadisticas de
densidad telefénica (nmero de tel éfonos cada 100 personas) sin hacer una distincion entre zonas
urbanas y zonas rurales. Una baja densidad telefénica en una zona rural constituye un indicador
positivo de las posibilidades del Programa de Teléfonos de Aldea. Generalmente se pueden
obtener datos estadisticos concretos del Ministerio de Telecomunicaciones de cada pais. Un
sondeo extraoficial de los grupos de microfinanciacién también puede revelar datos interesantes
sobre |la propiedad de teléfonos moviles.

Naturaleza de los servicios en régimen de competencia: ¢Ofrecen otras organizaciones o
personas servicios de telecomunicacion rurales? ¢Qué servicios se ofrecen y a qué precio?
¢Cuantos posibles competidores existen? ¢Se encuentran obstacul os para entrar en €l mercado?

Otras posibilidades de comunicacién: ¢Como se comunican actualmente las personas? ¢Cudl es
el costo de oportunidad de estas posibilidades, que pueden comprender cabinas telefénicas de
acceso publico, transporte publico, mensgjeros, cartas, correo electrénico o muchos otros medios
tradicional es de comunicacion?

En general, las zonas urbanas no son las més apropiadas para el Programa de Teléfonos de Aldea. Se observa
en ellas la tendencia hacia una intensa competencia en e mercado de servicios telefénicos (basados a
menudo en una infragstructura de cables fijos), lo cua plantea dificultades a un Operador de Teléfonos de
Aldea para generar ingresos suficientes. Dicho esto, si no se dispone de servicios, este programa puede
constituir una posibilidad en los cascos urbanos y en el extrarradio.

Otros factores que pueden influir en las posibilidades y € éxito del Modelo Teléfono de Aldea Directo son
los siguientes:

Politica de telecomunicaciones, que puede dictaminar los precios de interconexion de la red, la
independencia del organismo regulador, las ventgjas competitivas residuales del operador del
monopolio antes de la privatizacion y las estructuras tarifarias (legalidad de las tasas de
terminacion y de origen de la [lamada, equidad en los precios reglamentados en zonas rurales 'y
urbanas, proceso de modificacion y aprobacion de tarifas).

Acceso al Fondo de Acceso Universal (cada vez mas, los poderes publicos consideran que los
servicios de telecomunicaciones en todo €l mundo son una necesidad bésica de los ciudadanos),
que puede impulsar la creacion de una iniciativa de Teléfonos de Aldea o aterar € entorno de la
competencia.

Factores sociales y culturales en conjunto, que pueden abarcar la cohesion social, el reembolso
en los plazos previstos, la confianza entre organizaciones, |0s model os de previo pago y postpago

6 Grameen Telecom's Village Phone Programme in Rural Bangladesh: a Multi Media Case Sudy. Organismo Canadiense de Desarrollo
Internacional, marzo de 2000.

7 32006 New Horizons, péagina 11.
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(en numerosos niveles), la experiencia colectiva previa con la microfinanciacion (practicas més
idoneas, intervencién estatal, condonacién del préstamo, etc.), espiritu empresarial,
conocimientos de escrituray aritmética.

e Expatriados. Por regla general, las llamadas internacionales tienen un margen més elevado y son
mas caras que las llamadas nacionales. Este tipo de comunicacion contribuye a la sostenibilidad
del programa en todos los niveles.

e Otrasinstituciones de microfinanciacion o empresas. Este producto esta a disposicion de todas
las instituciones de microfinanciacion, o cual aumenta las posibilidades de la competencia. Dado
que €l costo de los teléfonos moviles sigue disminuyendo, también empresarios emprendedores
podrian incorporarse al mercado.

Si bien no es completa ni exhaustiva, la lista enumerada trata de ofrecer un punto de partida para andizar la
conveniencia de ofrecer un producto del Programa de Teléfonos de Aldea.

Convendria que la encuesta se efectuara en diversas esferas para obtener resultados representativos. Tras
analizarlos, seria necesario determinar si se crea un producto del Programa Teléfono de Aldea Directo y se
pone a prueba con caracter experimental. Ver a respecto el Apéndice A: Ejemplos de encuestas.
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Paso 3: Creacion de un modelo comercial y financiero

Al considerar qué modelos comerciales y financieros adoptar, habria que comprender que es posible llevar a
la practica un Programa de Teléfono de Aldea Directo asumiendo diversos grados de compromiso que van
desde la simple concesién de un préstamo de Teléfono de Aldea a los clientes, quienes se ocuparan luego de
conseguir el equipo, hasta aportar toda la financiacion y todos |os equipos necesarios, asi como el material de
capacitacion y de comercializacion indispensables que constituyen una microempresa de ese tipo.

Algunas de estas opciones, como la antenay la fuente de potencia, son dictadas por €l entorno.

¢Esfécil el acceso a la fuente de potencia?
Si No
. Si Se necesita bateria
¢Esposible efectuar una - - -
llamada sin antena? No | Senecesita Se necesita bateriay
' antena/acoplador/cable antena/acoplador/cable

Figura 7: Permutaciones del kit para microempresa

Habra que determinar también el grado de compromiso que se desea asumir en las siguientes esferas.

Proveedor de material de comer cializacion. Aunque un Operador de Teléfonos de Aldea estaré
en condiciones de dirigir una microempresa telefénica sin tener a disposicion material de
comercializacion, recomendamos enféticamente facilitar dicho material a cliente. De esa forma
conocerd mejor la actividad y tendr4 mayor confianza en ella. En general, ello permitira una
mayor utilizacién del teléfono. En la seccion garantia de comercializacion del Paso 4 figura
informacion més detallada a respecto.

Distribuidor de tiempo de comunicacion. Puede ser un servicio Util para €l Operador de
Teléfonos de Aldea ya que podra recargar su tiempo de comunicacion utilizando un canal con €l
que ya esta familiarizado. Se pueden obtener ingresos cobrando una comision sobre el tiempo de
comunicacion vendido. Hay que tener en cuenta una cierta capacidad para negociar con €l
operador de telecomunicaciones, si ya hay otros distribuidores en las proximidades del Operador
de Teléfonos de Aldea, y con otros proveedores. Para més informacién al respecto, ver el Paso 9:
Negociacion de un contrato de distribucion de tiempo de comunicacion.

Adquisicién de los elementos del kit. Se puede optar entre adquirir €l kit por medios propios, a
través de lafuente, o encontrar un distribuidor en el pais que desee hacerlo en su lugar. Laventgja
de encargar directamente el kit reside en que se elimina la comisién del intermediario y, por
consiguiente, se obtiene una reduccién en el precio de los equipos. Si se gestiona correctamente €l
inventario, se reduciran las demoras y €l riesgo de no tener los componentes adecuados. El
inconveniente es la carga adicional de importar y almacenar equiposy de gestionar el inventario.
Para obtener més informacion al respecto, ver el Paso 10: Gestion de la demanda.

Inicialmente, antes de la fase piloto, habra que adoptar decisiones con respecto a estos diferentes modelos.
La fase experimental proporcionara cierto contexto y servira para aredefinir y afinar las opciones. Para crear
el modelo comercial, hay que tener en cuentalas variables enumeradas en la Figura 8. A partir de esos datos,
convendra crear planillas electrénicas en las que se incluiran los ingresos, los gastos y los beneficios netos
gue configuran los elementos de la microempresa para todas las partes que participan en el Programa de
Teléfonos de Aldea.
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Variablespara el andlisis de microempresas

Costo del kit para microempresa de
Teléfono de Aldea

Los precios varian entre 50 y 300 USD, segun los elementos del kit
seleccionados, y |os gastos de expedicién/aranceles/I VA. Pueden
consultarse méas detalles al respecto en €l

Paso 4: Seleccién de equiposy definicion de fuentes de suministro

Costos de financiacion

¢Se cubren todos los costos de la institucion?

Promedio de minutos por dia vendidos

Ladensidad de poblacién de la zona atendida contribuira a determinar el
nimero de posibles clientesy, por lo tanto, el promedio de minutos por
dia que un Operador de Teléfonos de Aldea puede vender. En
Bangladesh, pais con alta densidad de poblacion, el Operador de
Teléfonos de Aldea medio vende 50 minutos de llamadas entrantes y
salientes (consultar la pagina web www.grameen-info.org/grameen/
gtelecom). En Uganda, €l promedio es de 14 minutos por dia, y solo se
pagan las llamadas salientes.

NUmer o estimado de microempresas de
Teléfonos de Aldea que se han de crear

¢Ofrece el mercado beneficiario unaimportante posibilidad de
expansion? Convendria examinar el indice de expansion de la creacién
de nuevas microempresas de OTA asi como €l porcentgje de clientes
actuales que podrian desempefiar esafuncion. Ver el g emplo citado en
la Figura 10.

Tasa de creacién de microempresas de
Teléfonosde Aldea (nUmero de
micr oempresas establecidas por mes)

Esta tasa esté en funcion del nimero de clientes de instituciones de
microfinanciacion y del personal disponible parainstalar este tipo de
microempresas, asi como de laliquidez de las instituciones. (La gestion
del flujo de efectivo resulta decisiva para una actividad econémica de
estas caracteristicas ya que, aungue se haya pensado en configurar una
microempresa productiva, habra que librar mes ames unabatallasi no
se dispone de flujo de efectivo suficiente para pagar alos acreedores.)

Gastos operativos delaingtitucién de
microfinanciacién

L os gastos de personal y de apoyo marginal necesarios ademas de los
costos yaincurridos.

Tarifasal por mayor y al por menor y
mar genes de ganancia par a los socios

Estas cifras constituyen la base de |os beneficios y |as proyecciones de
sostenibilidad.

I mpuestos, como losimpuestos inter nos,
el Impuesto al Valor Afiadido (IVA), los
impuestos sobre e consumo u otros
desembolsos en efectivo para afrontar
gastos externos

Figura 8: Variables para el analisis de microempresas

Desde e punto de vista del modelo financiero, se deben tener en cuenta los siguientes aspectos que se
examinaran mas adelante en esta misma seccion:

e El modelo comercial parael Operador de Teléfonos de Aldea

e El interés, los derechosy las comisiones del préstamo paralainstitucion de microfinanciacion

e Losgastosy costos para lainstitucion de microfinanciacion asociados a Programa de Teléfonos

de Aldea

e Las comisiones sobre € tiempo de comunicacion si se elige la opcion de distribucién de tiempo

de comunicacion.

La peguefia empresa debe ser sostenible a nivel del Operador de Teléfonos de Aldea. La sostenibilidad a
largo plazo también deberia ser un objetivo para la institucion de microfinanciacién, como se indica en €

cuadro delaFigura 9.
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Asociado en €l proyecto

Modelo comercial

Institucién de microfinanciacion

Dado que su principal actividad es conceder préstamos a los Operadores de
Teléfonos de Aldea, 1os beneficios que obtiene provienen de estas actividades
financieras. Lainstitucion de microfinanciacion ya ha determinado €l producto
financiero ofrecido y las condiciones aplicadas a los acuerdos. Teléfonos de
Aldea es un producto suplementario en la cartera de activos de la institucion,
favoreciendo su diversificacion.

El programa también puede servir para atraer nuevos clientesy recompensar alos
gue yalo son. Aumenta la posibilidad de conservar alos actuales clientes y €l
costo gque supone hallar nuevos clientes disminuye.

Ademas, lainstitucién puede actuar como canal de distribucion en el mercadoy
recibe beneficios regulares debido a una participacion en las ventas de tiempo de
comunicacion (ver el Paso 9: Negaciacion de un contrato de distribucion de
tiempo de comunicacidn (opcional)).

Operador de Teléfonos de Aldea

Vende tiempo de comunicaci6n telefénica a las personas de su comunidad.
También genera beneficios de otras fuentes como, por gjemplo, entrega de
mensajes, utilizacion del cargador, etc.

Otras actividades econémicas realizadas por los pequefios empresarios también
se benefician de la microempresa de Teléfonos de Aldea. Empresarios
innovadores han creado actividades secundarias para aprovechar al maximo esta
sinergiainterna. Una bangladeshi abri6 unacasadeté al lado de su estacion
telefdnica, que poco después convirtié en un “lugar de descanso” (paralas
personas que esperaban hacer una llamada) hasta que finalmente pasd a ser un
pequefio hotel. Este sistema de actividades procura a Operador de Teléfonos de
Aldea un medio de vida estable.

Figura 9: Sostenibilidad alargo plazo

En laFigura 10 puede observarse el aumento de la cartera de clientes de lainstitucion de microfinanciacion y
el posible ritmo de crecimiento del nimero de Operadores de Teléfonos de Aldea. Cada vez que las lineas se
cruzan, se debe reconsiderar el modelo comercial.
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Proyeccién del crecimiento de teléfonos de aldea

— Posibles VPO (basado en el porcentaje de los
clientes de la MFI)

Crecimiento del nimero de VPO (basado en los
planes de expansion de teléfonos de aldea)

Crecimiento del nimero de VPO (basado en los
dos factores anteriores)

Numero de VPO

Tiempo

Figura 10: Proyeccion del crecimiento de Teléfonos de Aldea

Modelo comercial del Operador de Teléfonos de Aldea

L os Operadores de Teléfonos de Aldea constituyen la base de la pirdmide de las actividades econémicas del
programa. La estabilidad de su modo de subsistencia es decisiva para el éxito de cada organizacion que
participa en las actividades de este programa. La cuantiay las condiciones del préstamo que se concede alos
operadores en el marco de este programa deben ser apropiadas a la magnitud y actividad econémica de las
microempresas de los clientes. Para reducir a minimo los costos de transaccién, el kit para microempresa es
vendido al precio de costo sin ningun tipo de remarcado.

Resulta importante ayudar a los Operadores de Teléfonos de Aldea a que comprendan de qué manera
controlar la vitalidad de sus actividades con miras a la sostenibilidad. Convendria que cada operador supiera
cuantos minutos de comunicacion telefonica por dia necesita para amortizar sus actividades (incluido el
cumplimiento de sus obligaciones financieras). Esas cantidades se modificardn segin la cuantia del
préstamo, las modalidades de pago y, naturalmente, los margenes tarifarios. Una microempresa deja de ser
sostenible cuando el operador ya no puede afrontar sus obligaciones financieras con la ingtitucion de
microfinanciacién. Este andlisis se funda en los factores indicados a continuacion. Hay que tener en cuenta

gue cada parametro se puede modificar adaptandolo a las particularidades del producto financiero elaborado
por la organizacion.

El giemplo citado en la Figura 11l tiene solo carécter ilustrativo y tendra que adaptarse a las variantes del
model o apropiado para cada circunstancia.
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Beneficios diarios del VPO ANALISIS
uUsD uUsD
Margen medio de ganancia del VPO 0,10 Ingresos diarios medios del VPO 1,00
por minuto
Promedio de minutos vendidos por dia 10 Obligaciones financieras diarias 0,75
del VPO
Total de beneficios diarios netos 1,00 (Excedente tras el reembolso 0,25
del préstamo)

Ejemplo de financiacién de la MFI Umbral de rentabilidad
(durante el préstamo)
Precio del equipo (préstamo principal) 200,00 Minutos/dia de umbral de 7,47
rentabilidad del VPO
Plazos del préstamo (en semanas) 52
Periodicidad del préstamo (en semanas) 1
Tasa de interés (fija, mensual) 3%

TOTAL DE OBLIGACIONES DIARIAS 0,75

Figura 11: Modelo comercial de Teléfonos de Aldea

El modelo comercia se basa en e promedio de minutos vendidos por dia por cada Operador de Teléfonos de
Aldea: unos venderan horas; otros, apenas unos pocos minutos. EI modelo de sostenibilidad también
representa un promedio. En el giemplo de andlisis del umbral de rendimiento citado se observa que s un
Operador de Teléfonos de Aldea vende menos de 8 minutos por dia, este promedio estd generando un déficit
durante el periodo de reembolso del préstamo de 52 semanas. Dado que estamos hablando de cifras medias,
habra Operadores de Teléfonos de Aldea gue no llegan a ese promedio y otros que lo superan comodamente.
Naturamente, €l objetivo ideal es que las actividades de todas las microempresas de Teléfonos de Aldea
tengan un provecho econémico.

No necesariamente las microempresas de Teléfonos de Aldea cuyas actividades estan por debajo del umbral
de rentabilidad deben considerarse no sostenibles o un fracaso, ni tampoco una carga que empujara al
desafortunado empresario a la pobreza. La mayoria de las veces existe un vinculo sinérgico entre € servicio
telefonico que presta el Operador de Teléfonos de Aldea 'y su negocio principal. Por gemplo, un operador
gue tiene un pequefio bar, vendera bebidas a las personas que van a utilizar €l teléfono. Con este aumento de
beneficios de la actividad econdmica principal, se puede conseguir que, en conjunto, la microempresa tenga
un provecho econdmico aunque esté por debajo de su margen de rentabilidad. Estamos trabagjando con un
sistema que, holisticamente, proporciona un modo de subsistencia sostenible al Operador de Teléfonos de
Aldea y a su familia. Estos operadores son seleccionados por sus comunidades y por las instituciones de
microfinanciacion debido a que son ciudadanos integros y respetados, a que han dado prueba de sus aptitudes
como empresarios y a que han obtenido buenos resultados en sus actividades microempresariales. El vinculo
gue unos y otros siguen manteniendo se funda en un sdlido reconocimiento de las cualidades. La base del
éxito de las actividades econémicas de un Operador de Teléfonos de Aldea debe considerarse como parte de
un todo, un modo de subsistencia internamente sinérgico. En este contexto, es importante recordar que una
vez reembolsado el préstamo, los ingresos brutos que obtiene el Operador de Teléfonos de Aldea van
directamente a su bolsillo.

Puede tenerse ademas en cuenta la obtencion de beneficios suplementarios, segun las condiciones del lugar.
Un operador puede cobrar una tasa a sus clientes por las Ilamadas recibidas o aquilarles baterias para que
activen o carguen sus aparatos. Hemos observado también a clientes que se presentan con sus propias cartas
SIM v, tras aquilar al operador un teléfono mdvil, colocan la carta y hacen la llamada. En este caso, la
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ganancia del Operador de Teléfonos de Aldea reside en € alquiler del aparato y no en la conexion de una
[lamada ni en el tiempo de comunicacion utilizado.

M odalidades financier as

El Programa de Teléfonos de Aldea es imprescindible porque no todos pueden disponer de teléfono propio,
ni tener necesariamente acceso a la electricidad o a una sefial de red fiable y, ademés, porque la estructura
actual de teléfonos publicos fijos es insuficiente. El modelo de acceso compartido funciona porque gracias a
é una persona puede adquirir un conjunto de dispositivos que le habilitan para prestar servicios de
comunicacion a su comunidad. Lainstitucion de microfinanciacion aporta esos fondos.

En la seccién anterior se describian ciertos parametros esenciales asociados con € modelo de actividad
comercia del Operador de Teléfonos de Aldea. Este andlisis se basa en el modelo de utilizacion y en los
factores que influyen en los mérgenes de ese tipo de operador. Al concebir el préstamo financiero habréa que
tener en cuenta una serie de aspectos.
Aspectos del préstamo financiero que se han de considerar:

e  duracion del préstamo;

e  préstamo principal;

e tasadeinterés efectiva;

e reembolso semanal/quincenal/mensual;

e consecuenciade lainflacion;

e periodicidad del préstamo y plan de reembol so;

e  reservas para préstamos no reembol sados;

e metodologiarelativaalaconcesién del préstamo (grupo, individuo, otro);

e condiciones de ahorro obligatorio (puede no ser necesario si e kit para microempresa sirve de
garantia);

e diferentes cuantias de préstamo principal segin la composicion del kit y la configuracion del
equipo.

Como parte del proceso global para definir los objetivos comunes, debe concertarse un contrato entre la
organizacion y €l Operador de Teléfonos de Aldea. Por ejemplo, en un contrato de Operador de Teléfonos de
Aldea (ver el modelo del Apéndice B: Plan de la fase piloto y modelo de contrato) se podrian establecer las
responsabilidades del Operador de Teléfonos de Aldea con respecto a compromiso asumido para que las
actividades de la microempresa constituyan un recurso comunitario, si ello forma parte de los objetivos de la
organizacion para el Programa de Teléfono de Aldea Directo (tener en cuenta una vez mas los resultados del
Paso 1 del proceso).

A continuacion facilitamos un breve resumen de |os aportes de nuestra experiencia:
e Inicidmente, el tiempo de comunicacién es de 10 minutos por dia
e El kit paramicroempresa de Teléfono de Aldea es lagarantia, y no debe exigirse otra.

e En Uganda, las instituciones de microfinanciacion ofrecen préstamos a 4-12 meses, aunque
hemos observado que, a menudo, € plan de reembolso de un préstamo a cuatro meses es
demasiado agresivo.

e La férmula de préstamos participativos refuerza también la lealtad de los clientes de la
microempresa del operador ya que, de hecho, tienen un interés financiero en que esas actividades
sigan adelante.

e Lainstitucién de microfinanciacion no tendria que aumentar el precio del equipo, que el Operador
de Teléfonos de Aldea deberia pagar a precio de costo.
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Beneficios, tasas y comisiones de los préstamos

El Programa de Teléfonos de Aldea brinda a la institucion de microfinanciacién la posibilidad de utilizar la
cartera de préstamos con eficacia 'y, al mismo tiempo, ofrecer un servicio valioso a la comunidad. Por otra
parte, € riesgo financiero se reduce a minimo ya que € kit para microempresa sirve de garantia. La
institucion sigue siendo propietaria de todas las contrasefias telefénicas y, llegado € caso, puede lograr que
la empresa tel efonica bloquee el acceso alared de la carta SIM.

Histéricamente, el porcentaje de reembolso de los préstamos otorgados en el marco del Programa de
Teléfonos de Aldea es superior a 98%, |o que permite mantener o mejorar la cartera de valores de la
institucion. Un elevado porcentaje de reembol so supone que la institucion puede conceder nuevos préstamos
y garantizar asi un flujo de beneficios constantes. Estos clientes seguirén solicitando préstamos segin sus
necesidades en materia de capital de explotacion como, por eemplo, un aumento del tiempo de
comunicacion. La renovacion de préstamos disminuye los riesgos crediticios y reduce los costos relativos a
laevaluaciony latramitacion.

En paises que disponen de topes reglamentados de |os tipos de interés, 1os ingresos derivados de las tasas y
comisiones pueden ser decisivos. Como se indicd anteriormente, el Modelo de Teléfonos de Aldea esta
concebido para ofrecer el kit para microempresa a precio de costo. Este kit constituye el nlcleo de la
iniciativa de Teléfonos de Aldea. Sacar provecho de él no convenceria alos clientes, que tratarian de obtener
Su equipo en otra parte. Ademas, la institucion correria €l riesgo de perder su credibilidad ante los clientes.
Recomendamos por lo tanto que no se apliquen tasas ni comisiones a kit para empresa propiamente dicho.
Por otra parte, si lainstitucion decide ser un distribuidor de tiempo de comunicacion, obtendrd un porcentaje
sobre ese tiempo de comunicacion utilizado. Para obtener més informacion sobre la manera de desempefiar
esafuncién, ver e Paso 9: Negociacion de un contrato de distribucién de tiempo de comunicacion.

Utilizando la red de Teléfonos de Aldea, la institucion de microfinanciacién esta en condiciones de reducir
los costos de transaccion. En vez de trasladarse a un determinado lugar o que un cliente se desplace a una
filial solo para comprobar que su préstamo no esta alin disponible, se puede [lamar a Operador de Teléfonos
de Aldea para hacerle |as preguntas necesarias o modificar |afecha de unacita

Por otra parte, la institucién puede también impartir capacitacion y percibir un canon por formar a otras
instituciones, 0 a sus clientes, para que sean Operadores de Teléfonos de Aldea.

Otras opciones de financiacién

A nivel de lainstitucién de microfinanciacion, € arrendamiento puede constituir una variante del préstamo.
Si se aplica un modelo de arrendamiento, la institucién es propietaria del kit y puede negociar su entrega
durante un plazo determinado. L os arrendamientos independientes pueden ser de utilidad paralos clientes de
zonas agricolas durante € tiempo de cosecha, cuando necesitan consultar frecuentemente las cotizaciones y
negociar |0s mejores precios para sus productos, pero no necesitan un teléfono movil durante todo el afio.

A nivel del Operador de Teléfonos de Aldea, obtener beneficios con €l préstamo del teléfono es una variante
de la obtencién de ingresos por minutos de comunicacion utilizados. En Filipinas, por eemplo, un cliente
gue posee una cartaSIM acude a Operador de Teléfonos de Aldea para utilizar su teléfono. El cliente
arrienda el teléfono a un precio establecido, coloca su carta SIM y efectlia lallamada. Mediante este modelo,
los Operadores de Teléfonos de Aldea obtienen una ganancia por €l arrendamiento del equipo y no por €
tiempo de comunicacioén utilizado. Esta modalidad puede presentar algunos problemas como, por gjemplo,
gue la cartaSIM y el dispositivo SIM del teléfono no estén configurados para una utilizacion repetitiva. En
estos casos, es mucho mas probable que se produzcan fallos en el equipo.

Costosy flujo de caja

Convendria que la institucion de financiacion aplicara un proceso metédico que consiste en analizar su
capacidad con respecto alas finanzas, a personal, alos méodos de entrega, alos sistemas de informacion de
gestion (MIS) y a la capacitacion. Se pueden tener en cuenta otros aspectos como, por gemplo, las
consecuencias de la etapa actual de crecimiento, €l mercado, las metodologias en curso y la adaptacion en el
marco de la combinacion actual de productosy las aptitudes del personal.
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En las primeras etapas, € Programa de Teléfonos de Aldea puede ponerse en marcha teniendo en cuenta las
estructuras organicas de cada institucion. No se necesita un niUmero mayor de persona ni bienes de capital
adicionales. La carga de trabajo de |as personas que participan en el programa aumentara pero, como se trata

de personal de plantilla, los costos correspondientes podrian incluirse en los gastos de explotacion corrientes
de lainstitucion.

A medida que avanza €l programa, tal vez sea necesario asignar recursos a subprograma Teléfono de Aldea
Directo, considerado un producto independiente. Esos costos se compensaran con la obtencion de beneficios
descrita en la seccién anterior consagrada a las comisiones. Como ocurre con todos |os demas aspectos de la
institucion, todas las actividades vinculadas a subprograma Teléfono de Aldea Directo dan lugar aingresos
y desembolsos en efectivo que inciden en la situacién de liquidez.

L os movimientos de capital deben ser muy claros. En la Figura 12 se observa un modelo de flujo de caja que
podra adaptarse al modelo de funcionamiento propuesto por lainstitucion.

Programa de incentivos

En la mayoria de las instituciones de microfinanciacién, los beneficios generados por la venta del producto
Teléfonos de Aldea seran registrados en la oficina central y no circularan entre los individuos més aptos de la
institucion, como forma de garantizar los buenos resultados del programa. Esos individuos, es decir, €
persona de las filidles y representantes en el terreno constituyen la base de la institucion y para que €l
Programa de Teléfonos de Aldea sea coronado por € éxito, se debera crear un plan de incentivos que
recompense su rendimiento excepcional .

Flujo de Caja

Usuario de

teléfono Otro proveedor
de tiempo de
“~—_ Hacer una llamada Operador comunicacion
Te— de .
B —#|  Teléfonos Comprar tiempo de
Usuario de | Comprar tiempo de de Aldea Comynicaci()n de
tiempo de | comunicacion _  » previo pago
comunicacion | ————"""
(con teléfono
propio) Revendedor
. autorizado de
Comprar tiempo — Teléfono de
Empresa de = Reembolso del préstamo de comunicacion Aldea
telecomunicaciones | = T

| — (Kit para Teléfonos
| Compras de tiempo ™ de Aldea, servicio
| de comunicacion \\ y apoyo

| — Institucion de

| Comisiones — micro- [

| financiacion
[
Tarificacion |
I
I
!
_ “Otros»
Gobierno Suministro, servicio y apoyo de T equipos
Nacional equipos

Figura 12: Modelo deflujo decaja
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Muchas instituciones de microfinanciacion ya ofrecen incentivos basados en cierto nimero de parametros de
rendimiento operativos tales como:

e Numero de miembros gestionados
e Carterapendiente
e Carteraderiesgo

¢  Nuevos miembros incorporados a lainstitucion de microfinanciacion

Los incentivos del Programa de Teléfonos de Aldea pueden ser muy similares. Para los encargados del
préstamo o €l personal de las filiaes podrian inspirarse en los siguientes el ementos:

¢  Numero de Operadores de Teléfonos de Aldea gestionados
e Beneficios generados por la venta de tiempo de comunicacion
e Carteraderiesgo paralos Operadores de Teléfonos de Aldea

e  Promedio de minutos vendidos por los Operadores de Teléfonos de Aldea

Un plan de incentivos debe adecuarse a los principios y modalidades de una institucion de microfinanciacion
dado que éstas aplicaran normasy préacticas propias a los incentivos que ofrecen al personal delasfilialesy a
representantes en € terreno.

Tarifas de las |lamadas

Al crear un modelo de actividad econdmica en e marco del Programa de Teléfonos de Aldea, una de las
cuestiones mas dificiles de resolver es laformulacion de una estructura tarifaria, en caso de que no haya sido
ya fijada por e operador de telecomunicaciones. Aungque se puede optar por no intervenir en e
establecimiento de las tarifas a por menor para los Operadores de Teléfonos de Aldea, de cualquier manera
seré necesario comprender laférmula de sostenibilidad aplicada a esos operadores.

Son humerosas las facetas que intervienen en €l establecimiento de tarifas, entre ellaslas siguientes:

e El andlisis financiero correspondiente al Operador de Teléfonos de Aldea deberia proporcionar
una idea clara de los beneficios netos que necesita para continuar sus actividades. Se deben
formular hipétesis sobre la utilizacion del servicio para obtener un margen de ganancia por
minuto (o unidad). Este es el punto de partida ya que si el operador no logra que sus actividades
alcancen un umbral de rentabilidad, sera dificil aplicar e Modelo de Teléfonos de Aldea en su
totalidad. No obstante, como ya se ha indicado, hay otros elementos en el modelo financiero para
este tipo de operadores que favorecen la sostenibilidad de la microempresa como, por gemplo,
los ingresos provenientes de otra modalidad de servicios ademés del servicio telefonico (entrega
de mensgjes, recarga de baterias, comisiones por la venta de tiempo de comunicacién en gran
cantidad a otros propietarios de teléfonos y, 1o que es més importante, el aumento de tréfico de la
actividad econémica principal).

e Recomendamos que la estructura del plan tarifario sea la mas simple posible y que tenga pocas
variables. En Uganda se aplican seis tarifas y la Unica variable es el destino (de la red o
geogréfico). Los Operadores de Teléfonos de Aldea cobran e mismo precio a los clientes en
cualquier momento del dia. En Indonesia, antes de que el cliente efecte unallamada, €l operador
verifica el saldo del tiempo de comunicacion, y también lo hace una vez terminada la [lamada. El
cliente paga 1,5 veces la diferencia. Dicho esto, la simplicidad no es un requisito. El Programa de
Teléfonos de Aldea de Bangladesh distribuye a todos los Operadores de Teléfonos de Aldea un
manual que contiene cuatro paginas con informacion detallada sobre variaciones de tarifas.

e El modelo de actividad comercial debera tener en cuenta todas las variaciones de las tarifas y
podra utilizar una tarifa media ponderada (global) para simplificar la planificacién, la elaboracion
del presupuesto y €l andlisis. Esa tarifa (y su desglose en atribuciones y costos por componente)
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se basa generalmente en los hébitos tradicionales de utilizacion de los abonados. Es importante
sefidlar que esos habitos, cuando hacen referencia a los abonados de zonas predominantemente
urbanas, no representan necesariamente a los abonados a Teléfonos de Aldeay su comunidad de
clientes. Sin embargo, al principio, esos abonados “tipo” constituiran €l Unico punto de referencia
y alcanzarén para efectuar la planificacién hasta que la microempresa de Teléfonos de Aldea haya
establecido sus propios habitos. Por ejemplo, en Bangladesh hay una importante comunidad de
expatriados (ciudadanos de ese pais que trabajan en € extranjero) que provienen en su mayoria de
comunidades rurales. Los clientes de Operadores de Teléfonos de Aldea efectlan un porcentgje
mas elevado de llamadas internacionales que los abonados de Grameen Phone de Dhaka, una
ciudad importante.

e Quizéas el operador de telecomunicaciones no estime conveniente crear anomalias en cuanto a la
posicién y estructura de sus productos considerados desde € punto de vista de la red de
distribucion. Puede ocurrir que los productos existentes (aungue estén al servicio de diferentes
segmentos reducidos del mercado, distritos electorales o incluso zonas geogréficas) definan la
estructura tarifaria.

e En todo régimen en competencia, los planes tarifarios desempefiaran un papel importante en la
determinacion de una adecuada estructura de | as tarifas aplicadas en el Programa de Teléfonos de
Aldea.

e Reglamentaciony supervision estatal:
Tasas de interconexion reglamentadas entre redes locales y vias de acceso internacionales
Tarifas a por mayor reglamentadas

I mpuestos sobre el consumo

S O O O

Tasas/impuestos/recargos del Fondo de acceso universal

e Unitarizacién y la parte que se beneficia de ela. Por eemplo, si € operador de
telecomunicaciones vende al por mayor unidades de seis segundos y el Operador de Teléfonos de
Aldea vende a por menor unidades de un minuto, éste puede obtener beneficios mucho mas
importantes (en promedio, gana cinco unidades adicionales de costo a por menor para cada
Ilamada efectuada).

Dado que € Programa de Teléfono de Aldea Directo es un producto propiciado por la ingtitucion de
microfinanciacién y puede implantarse independientemente de los operadores de telecomunicacion, tal vez
no sea posible negociar con ellos para tener acceso atarifas a por mayor especiaes que aportarian mayores
ganancias alos Operadores de Teléfonos de Aldea. Por este motivo, las tarifas al por menor de estos Ultimos
pueden ser mas caras que las que consiguen los abonados a servicio de previo pago. EI Operador de
Teléfonos de Aldea puede tener que afladir su margen a las tasas de abonado a servicios de previo pago
habituales y vender tarifas al por menor. Esto puede dar lugar a que las tarifas de las llamadas sean
comparativamente caras. Si el costo de una llamada efectuada en la microempresa local de Teléfonos de
Aldea sigue siendo mas barato que el costo que entrafiara otra posibilidad, la viabilidad de la microempresa
est4 garantizada.

Tras haber pasado todos estos gjercicios, y una vez determinado € nivel de compromiso, es importante
reflexionar sobre |os objetivos institucionales iniciales del Programa de Teléfonos de Aldea.
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Abonado a Teléfonos de Aldea: minutos por

dia

Servicio periddico/tasa de conexion 1 0,00 USD
Asignacion de tarifas por unidad 2 1 min
Precio al por menor 3 0,20 USD
Precio al por mayor (incluido el IVA) 0,13 USD
IVA (impuesto al valor afiadido) 15% 0,02 USD
Comision de canal de distribuciéon (MFI) 4 5% 0,01 USD
Precio al por mayor (sin IVA) 0,11 USD
Margen del Operador de Teléfonos de Aldea 0,07 USD
Operador de telecomunicaciones 1,5 0,11 USD
Ingreso medio por usuario 60,00 USD

Nota 1: Puede solicitarse a todos los abonados una tasa de servicio periddico para mantener la conexién a la red y evitar el reciclaje
del numero cuando no se utiliza el teléfono durante un determinado periodo de tiempo. En Uganda, esta tasa no se aplica al Programa
de Teléfonos de Aldea.

Nota 2: En este ejemplo se supone que una unidad tiene 60 segundos.

Nota 3: Este plan tarifario se aplica a un tipo de llamada simple (o tarifa media ponderada/global). Entre las variantes pueden
mencionarse primas para horas puntas, horas de poco trafico, descuentos, otras redes, etc.

Nota 4: Se aplica si la MFI decide desempefiarse como subdistribuidor de minutos. Este porcentaje, que se paga a la MFI por su
funcion como canal de distribucion y se negocia con el operador de telecomunicaciones, debe estar en consonancia con las comisiones
de canal de distribucion habituales.

Nota 5: Los impuestos sobre el consumo, el Fondo de acceso universal, las tasas de interconexion, la amortizacién de la inversién en
infraestructura, los beneficios y otras “cargas externas” incidentales se pagan con esta cantidad.

Figura 13: Plan tarifario hipotético
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Paso 4. Seleccidn de equiposy definicidon de fuentes de suministro

de bateria telefénica

Elemento ¢Necesario u opcional? | Descripcion detallada

Teléfono movil Necesario

Auricular Necesario L os Operadores de Teléfono de Aldea suelen controlar sus
aparatos tel efnicos mientras | os clientes realizan llamadas,
por razones de seguridad, motivo por o cual les piden
utilizar un auricular conectado a teléfono. Al colocarse e
auricular, los usuarios no tienen necesidad de tocar o sujetar
el teléfono. El uso del auricular evita dafiar €l teléfono o los
cables, sobre todo cuando el teléfono esta conectado a una
antena.

Tarjeta SIM o tarjetade | Necesario Latarjeta SIM permite acceder alared (del GSM

acceso alas Unicamente).

telecomunicaciones

Tiempo de Necesario Una determinada cantidad de minutos (tarjeta de tiempo de

comunicacién comunicacion de pago previo o distribucién de bonos
electronicos (EVD)), que permita alos Operadores de
Teléfono de Aldea poner en marcha su microempresa
inmediatamente.

Antena, cablesy Opcional, segun la Una antena amplificadora externay sus cables de conexion,

acoplador localizacion necesarios en zonas donde | as |lamadas no pasan debido a
que lasefia esinsuficiente. Puede consultarse informacion
maés detallada sobre |a necesidad de antenas en la seccion
Tecnologia de las comunicaciones supra.

Alternativaalarecarga | Opciond Para cargar |as baterias de los tel éfonos, en zonas donde no

hay acceso fécil alared eléctrica.

Sefializacion y marcas
comerciaes

Opcional, pero muy
recomendado

Véase un gjemplo de progreso comercial basado en €l uso de
material de comercializacién en la seccion sobre garantia de

comercializacion (més adelante en el Paso 4).

Figura 14: Elementos del kit para microempresas

El kit para microempresas de Teléfono de Aldea que se suministra a los operadores debe contener todo lo
necesario para poner en marcha un negocio de este tipo.

En las telecomunicaciones moviles, dos tecnologias rivales, GSM y CDMA, pueden coexistir en una misma
region, aungue sean incompatibles. Es importante saber qué sistemas estan disponibles en su zona de
cobertura y qué frecuencia se utiliza. Los equipos que sean incompatibles con el sistema y la frecuencia
utilizados en la region no funcionaran. Esta informacién puede obtenerse solicitandola a operador local de
telecomunicaciones o a organismo regulador de las telecomunicaciones, 0 a través de sitios web como los
siguientes: www.gsmworld.com o www.cdg.org.

En e Apéndice K: Adquisicién de los elementos del kit, puede obtenerse informacion detallada sobre una
lista propuesta de elementos del kit y como adquirirlos.

Aparato telefénico con auricular

Este teléfono mdévil esta provisto de un auricular/microteléfono para poder utilizarlo en modo manos libres.
(Los Operadores de Teléfono de Aldea prefieren controlar el aparato, por |0 que piden a cliente que utilicen
el auricular.)

Aunque existen muchas imitaciones, como los teléfonos manipulados, recomendamos que todos los
operadores de un mismo centro de distribucién empleen el mismo tipo de teléfono para poder ofrecer un
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apoyo y un servicio 6ptimos. Es importante colaborar Gnicamente con distribuidores autorizados para evitar
el uso de imitaciones o teléfonos manipulados.

Seguin nuestra experiencia, 1os equipos disponibles en el mercado gris son muy inferiores, en los sentidos
mencionados a continuacion, alos que se adquieren através de un distribuidor autorizado:

e las baterias de los teléfonos suelen provenir del mercado de piezas de recambio, ser usadas 0
carecer de carga;

e losteclados no suelen ser los originales, por 1o que se estropean facilmente;

e se pone en peligro la integridad global del teléfono y la humedad suele provocar falos en la
pantallay el sistema electrénico interno;

e dichosteléfonos carecen de garantia.
Estos fallos en los equipos ponen en peligro el propio éxito del programa, ya que contribuyen a que los
Operadores de Teléfono de Aldeay los miembros de la comunidad pierdan confianza en la disponibilidad del
servicio y los clientes busquen otras maneras de realizar [lamadas. Los equipos que fallan también pueden

hacer peligrar e negocio del Operador de Teléfono de Aldea y su capacidad de reembolsarle las deudas
contraidas.

Antena exter na, acoplador y cables

Para que € funcionamiento de los Teléfonos de Aldea sea fiable a més de 15 km de la estacion de base
GSM8, es necesaria una antena externa, que permite a un aparato GSM funcionar a 35 km de la estacion de
base, en funcion de las caracteristicas del terreno.

Para saber si necesita una antena en una determinada zona, encienda un teléfono movil de pruebay cuente el
ndmero de barras de sefial que aparece en el teléfono, como se muestra a continuaci on:

0-2: Se necesita una antena.

3-4: Se puede necesitar una antena. Deberian realizarse llamadas reales a modo de
prueba.

4-5: No se necesita una antena.

Nota: Laindicacion de las barras puede variar en funcion de |os aparatos.

Figura 15: Indicador de barrasdelaintensidad de la sefial que recibe el teléfono mévil

En la medida en que otras personas no utilicen habituamente antenas en la comunidad, el Operador de
Teléfono de Aldea tendrd una ventgja técnicamente competitiva y podra prestar servicios de
telecomunicaciones en zonas que antes eran inaccesibles.

La antena, que ha de tener una linea de visibilidad directa respecto de la estacion de base para poder
funcionar correctamente, debe colocarse a suficiente altura para “ver” la estacién de base. Es frecuente ver
antenas en |o alto de postes de 10 metros de altura precisamente por ese motivo.

La antena amplificadora bidireccional se conecta a teléfono a través de un cable coaxial (habitualmente de
10 metros) y un adaptador de teléfono denominado acoplador. Para obtener més informacion detallada al
respecto, dirijase a Paso 4: Seleccidn de equipos y definicion de fuentes de suministro.

8 Aproximadamente, en funcién de la potencia, la orientacion del transmisor-receptor, € clima, €l terreno, la cobertura del follagje, la potencia del
aparato, lalinea de visibilidad directa, las reflexiones, etc. de la estacion de base.
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Solucion de recar ga con bateria de automovil

Existen muchas soluciones de recarga en las zonas donde €l suministro eléctrico no es fiable. Muchas de
estas opciones se han abordado en la Seccion sobre tecnologias de recarga, que figuraen la Parte 1. Hasta el
momento, |a solucidn mas habitual esla utilizacion de baterias de automévil de plomo-&cido.

Esta solucion esté formada por tres piezas:

e un cable cléasico de cargador para méviles (LCH-12), que se emplea habitualmente para recargar
teléfonos celulares desde el automdvil. Este adaptador esta disponible en todas las zonas urbanas
y semiurbanas, puede obtenerse del suministrador del teléfono celular y sirve para conectar el
teléfono al conector de bateria;

e un conector de bateria. Este cable permite conectar la bateria al cable clésico de cargador para
moviles (LCH-12). Cabe sefialar que recomendamos utilizar tornillos en lugar de pinzas para
conectar la bateria. La experiencia nos permite afirmar gque las pinzas se sueltan facilmente de la
bateria, lo que aumenta las posibilidades invertirlas (al conectar € polo “+” de la bateria del
automovil al polo “—" de la bateria del teléfono). Cuando se conecta en el sentido equivocado, la
bateria del teléfono se descarga en lugar de cargarse;

e unabateriade automovil.

Tiempo de comunicacion

El tiempo de comunicacion de pago previo que venden |os operadores de telecomunicaciones es un producto
genérico gque no se ha creado especificamente para los Operadores de Teléfono de Aldea. Recomendamos
gue suministre tarjeta de tiempo de comunicacién de pago previo o distribuya bonos electronicos (EVD), y
cargue € tiempo de comunicacion con el Operador de Teléfono de Aldea cuando reciba € kit. Dicho
operador necesitara tiempo de comunicacion para poder poner en marcha su negocio.

Deberia prever el modo en que los Operadores de Teléfono de Aldea cargaran sus cuentas de tiempo de
comunicacion de pago previo una vez que se haya agotado el tiempo de comunicacién inicial.
A continuacion se presentan varias 0pciones:

e El Operador de Teléfono de Aldea compra tiempo de comunicacion a un revendedor
independiente. Si decide no ser distribuidor de tiempo de comunicacién, deberia asegurarse de
que los Operadores de Teléfono de Aldea tienen acceso fécil alos revendedores y que sus precios
son aceptables/competitivos. Las redes de distribucién se estan extendiendo en algunas zonas, o
gue facilitala compra de tiempo de comunicacion adicional.

e Esun distribuidor de tiempo de comunicacion y compra tarjetas de previo pago que vende a los
Operadores de Teléfono de Aldea. Esta opcion es buena, y quizas indispensable, cuando €l
Operador de Teléfonos de Aldea no tiene acceso f&cil atiempo de comunicacion. Para ello, ha de
llegar a un acuerdo de distribucién con el operador de telecomunicaciones. Esta opcién se
examina exhaustivamente en e Paso 9: Negociacion de un contrato de distribucion de tiempo de
comunicacion (facultativo).

A medida que se difundan nuevas tecnologias como la distribucién de bonos electronicos (Electronic
Voucher Didgtribution, EVD), la distribucion de tiempo de comunicacién resultard més facil para los
operadores que se encuentran en zonas distantes. La EVD asegura la distribucién de tiempo de comunicacion
por medio de un sistema electrénico, como un terminal de punto de venta, un teléfono movil o Internet, con o
sin necesidad de PIN.

Dependiendo del operador de telecomunicaciones, los Operadores de Teléfono de Aldea pueden enviar SMS
para recargar sus teléfonos con importes reducidos. Una institucion de microfinanciacion en Uganda, por
gjemplo, inici6 un programa que permite a sus Operadores de Teléfono de Aldea comprar tiempo de
comunicacion a distancia. EI Operador de Teléfono de Aldea redliza una llamada a su responsable del
préstamo, quien le comunica el nimero de autorizacién que figura en la tarjeta de tiempo de comunicacion
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pagado previamente y deduce su importe del préstamo para el capital de explotacién del operador. Este
método ha permitido a la institucion de microfinanciacion reducir el costo de la distribucion de bonos de
tiempo de comunicacién pagado previamente entre sus Operadores de Teléfono de Aldea, y suprimir la
necesidad de que los responsables de los préstamos lleven consigo tarjetas de tiempo de comunicacién de
pago previo en el terreno.

Para comprender mejor |as opciones que existen para acceder al tiempo de comunicacion, véase el diagrama
guefiguraen el Apéndice F: Acceso al tiempo de comunicacion.

El tiempo de comunicacion podria convertirse también en una moneda de facto y los bienes y servicios
podrian transferirse entre cuentas virtuales, |0 que prepararia € terreno para instaurar un sistema de pago
distribuido.

Garantia de comercializacion

La comerciaizacion loca es un instrumento muy importante, del mismo modo que la publicidad
(sefializacion) es fundamental para dar a conocer el mercado de los Teléfonos de Aldea. El operador de
telecomunicaciones podria aportar ciertas garantias para contribuir a que se conozca mejor su marca. Nuestra
experiencia muestra que las seflales publicitarias permiten aumentar la actividad econdémica de los
Operadores de Teléfono de Aldea. En la Figura 16 se muestra la repercusion que tienen dichas sefiales en los
minutos de utilizacion de teléfonos.

Recomendamos encarecidamente que incorpore su propia sefidizacion publicitaria de Teléfono de Aldeay
forme alos Operadores de Teléfono de Aldea para que creen sus propios distintivos de comercializacién. Es
précticamente seguro que e aumento de la actividad comercial compensa el costo de la garantia de
comercializacion. La comercializacion también ayuda a asociar rpidamente alos Operadores de Teléfono de
Aldea con un recurso comunitario, desde € que se pueden redizar y recibir [lamadas y mensgjes. En €
Apéndice G: Opciones de avisos se formulan consejos al respecto.

Las tarjetas comerciales también pueden lograr que se reciban méas llamadas, ya que los usuarios pueden
emplearlas cuando abandonan la aldea parallamar a sus familiares o |os miembros de la comunidad.

Documentacion

Se puede crear una sencilla guia de referencia para e operador. En el Apéndice |: Guia de referencia del
teléfono figura un gemplo de guia en la que se explica brevemente cdmo realizar las tareas mas basicas
(hacer una llamada, comprobar € saldo de tiempo de comunicacién, cargar tiempo de comunicacion,
comprobar la duracion de las llamadas, leer y enviar mensagjes) y se resumen los aspectos importantes que
han de recordarse (consejos para recargar €l teléfono, cOmo ponerse en contacto con el servicio de ayuda al
cliente). Esta guia puede reestructurarse para mantener su vigencia.
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Utilizacién cabal del programa durante la fase piloto
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Figura 16: Incidencia de la gar antia de comer cializacién durante el programa piloto

Otros instrumentos del kit para microempresas, como el aparato telefénico y la antena, vienen acompafiados
de documentacion e instrucciones de instalacion. Esta informacion puede resumirse para ayudar a los
Operadores de Teléfono de Aldea, teniendo presente las barreras del idiomay los niveles de alfabetismo. Los
miembros alfabetizados de la comunidad suelen prestar asistencia a los Operadores de Teléfono de Aldea de
forma continua en las tareas de comprension y traduccion de la documentacion. Véase el Apéndice J:

Plantilla de manual de referencia, amodo de g emplo.

Garantiay reparacion de equipos
L os Operadores de Teléfono de Aldea se encargan de mantener y reparar 10s equipos.

Los equipos que se compran a los proveedores recomendados estan bajo garantia, por 10 que pueden
remplazarse | as piezas defectuosas de fabrica.

Estos productos estédn garantizados, pero usted mismo o el Operador de Teléfono de Aldea debe llevar €l
equipo a lugar donde lo compré para reemplazarlo.

Para obtener informacién mas detallada al respecto, véase el Apéndice K: Adquisicidn de los elementos del
kit.
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Paso 5: Seleccion de operadores

La seleccién del Operador de Teléfono de Aldea es fundamental

El rendimiento de las microempresas de los Operadores de Telé&fono de Aldea es un factor clave del éxito del
programa. La seleccién adecuada de estos operadores es importante en términos tanto de reduccién de
riesgos para usted como de éxito del programa, es decir, la capacidad del programa para prestar servicios de
comunicaciones a una amplia comunidad rural con pocos recursos.

Para la Fundacién Grameen, e Teléfono de Aldea tiene por objeto crear oportunidades empresariales para
los Operadores de Teléfono de Aldeay un servicio parala comunidad. Por consiguiente, resulta esencial que
el Operador de Teléfono de Aldea comparta sus servicios y €l teléfono no se emplee exclusivamente para
realizar llamadas personales. Por otra parte, s €l Operador de Teléfono de Aldea no comercidiza
activamente sus servicios, la microempresa puede llegar a ser insostenible. Si el Operador de Teléfono de
Aldea tampoco respeta adecuadamente | as obligaciones sociales que se le imponen en calidad de miembro de
una comunidad que otorga préstamos a homdlogos, la propia comunidad y la institucion de
microfinanciacion corren numerosos riesgos. Es por ello que la seleccion de los Operadores de Teléfono de
Aldea es fundamental.

Lalibertad y flexibilidad con que decida el modo en que funcionard el Modelo de Teléfono de Aldea Directo
es esencial: su tarea consiste en crear € producto objeto de préstamo y determinar la mejor forma de escoger
Operadores de Teléfono de Aldea. Cabe sefidar que cada institucion de microfinanciacion adopta métodos
distintos. En Uganda, por gemplo, una institucion utiliza el Teléfono de Aldea para atraer a nuevos
empresarios — se utiliza como un producto comercia para distinguirse de otras instituciones de
microfinanciacion y alternativas bancarias. Otras instituciones de microfinanciacion — de hecho, la mayoria—
utilizan el Teléfono de Aldea para “premiar” a los clientesymiembros destacados por su fidelidad. En este
contexto, los miembros mas veteranos de la institucién de microfinanciacion y mas rapidos a la hora de
reembolsar los préstamos escogen los Operadores de Teléfono de Aldea. Los propios Operadores de
Teléfonos de Aldea también pueden escogerse a si mismos, en cuyo caso un grupo de prestamistas da un
paso adelante y escoge uno de sus miembros como Operador de Teléfono de Aldea adecuado.

L ogro deun Operador de Teléfono de Aldea:

Josephine Namala es propietaria de una pequefia tienda de venta al por menor en la distante
aldea de Lukonda, en € distrito de Kayunga (Uganda). Antes de poner en marcha el negocio
de Teléfono de Aldea, los vecinos de su comunidad tenian que caminar mas de 5 km para
hacer unallamada. En las tardes, grandes grupos de personas se relinen frente a su tienda con
sus radios de MF para escuchar programas de radio en los que la gente participa por
teléfono. En latienda se ha colgado un gran cartel rosa con los nimeros de teléfono de todas
las estaciones de radio. Los aldeanos utilizan a menudo el Teléfono de Aldea de Josephine
parallamar alas estaciones deradio y dar a conocer su opinién a escala nacional.

Criterios de seleccion

Basadndonos en nuestra experiencia, proponemos que establezca un conjunto de criterios de seleccion de
Operadores de Teléfono de Aldeay defina un proceso de selecciéon. A continuacion se indican criterios que
pueden servir de orientacion:

e  participacion regular areuniones de prestamistas homologos;

e grado de apreciacion elevado en e seno del grupo;

e miembro de unainstitucion de microfinanciacion durante al menos un afio;
e 100% de reembolso;
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miembro respetado de la comunidad,;

e ubicacion central paracrear una microempresa;

e establecimiento de un negocio “primario”;

e capacidad de recibir sefial es de telecomunicaciones con una antena externa;

e representacion de género global en consonancia con la base de clientes de la institucién de
microfinanciacion;

e grandes aptitudes parala gestion empresarial;

e capacidad parallevar activamente un negocio;

e capacidades linglisticas que representen a la comunidad en que pretenden implantar la
microempresa;

e seralfabeto 0 a menos ser capaz de redlizar célculos basicos;

e capacidad para entender mensajes en el menu del teléfono, ya que la mayoria no figura en €

idiomalocal. (Este problema también puede resolverse con la utilizacion de tarjetas recordatorias

en las que figuren los mensgjes del teléfono y la traduccion a idioma local, como parte del
material de capacitacion. Esta traduccion también podria representarse con imagenes.)

El proceso de identificacion de Operadores de Teléfono de Aldea, que puede comenzar a escala comunitaria,
deberia realizarse en funcién de la demanda. Podria incluir un elemento educativo, en € gque se dé a conocer
la existencia de dicha oportunidad empresarial, se expongan los criterios de seleccion y se inicien los debates
para las nominaciones en e marco de la comunidad. Su institucion se encargaria de aprobar las
nominaciones en € ambito que corresponda. Otra solucidn consistiria en iniciar €l proceso de seleccién
proponiendo una persona adecuada a la comunidad prestamista homologa. En todo caso, los criterios de
seleccion deben comprenderse claramente y ha de granjearse el apoyo de la comunidad homéloga.

Logro de un Operador de Teléfono de Aldea: Philomene “Miracle” Mukarusanga,
casaday con cinco hijos, es una clienta de Vision Finance que regenta una microempresa
de Teléfono de Aldea en € distrito de Rilawgoro, en la provincia de Gikongoro. El
primer préstamo que recibié de Vision Finance lo invirtié en una tienda en la que vende

harina, bebidas y polluelos de pocos dias de vida. El segundo ciclo de préstamos de
Vision Finance lo emple6 para comprar € kit de Teléfono de Aldea, negocio que explota
en lamismatienda. Desde que puso en marcha la microempresa de Teléfono de Aldea, su
rendimiento ha superado sin cesar € de la mayoria de los Operadores de Teléfono de
Aldea de Rwanda, con la venta de un promedio de 22,52 minutos de comunicacion al dia.

Distribucion geogr &fica

Laviabilidad empresaria de cada Operador de Teléfono de Aldea es un elemento clave del éxito del Modelo
de Teléfonos de Aldea. Usted desempefia una funcion esencial en dicho modelo a colaborar con futuros
Operadores de Teléfono de Aldea para definir la ubicacion de su microempresa con respecto a la
competenciay €l tréfico de posibles clientes:

o (Existen otros Operadores de Teléfono de Aldea o servicios de acceso publico en las
proximidades?

o (Existen opciones de linea fija? (Las lineas fijas suelen ser mucho mas baratas que las
inaldmbricas, de modo que la posicién de un futuro Operador de Teléfono de Aldea, desde €l
punto de vista de la competencia, puede resultar vulnerable.)
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e ¢lLa*“zona de captacion” es suficientemente extensa para que se justifique la creacion de una
microempresa de Teléfono de Aldea?

o (Existe suficiente poblacién en los arededores del lugar propuesto parainstalar la microempresa?

o (Hay suficiente actividad econdmica en la zona para que se justifique la creacién de una
microempresa de Teléfono de Aldea?

Los Teléfonos de Aldea resultan sumamente rentables cuando €l operador es capaz de prestar servicios de
comunicaciones donde no existen alternativas viables, asequibles ni accesibles. Esto suele suceder en las
zonas rurales donde e aldeano medio se desplaza muchos kilémetros para realizar una llamada y paga
muchas veces la tarifa habitual minorista por minuto. Las microempresas de Teléfono de Aldea suelen ser
complementarias de otras empresas para los empresarios. En general, deberian estar ubicadas de forma que la
comunidad local pueda encontrarlas previsiblemente para utilizar el teléfono. Esto permite infundir confianza
en las personas que han de desplazarse distancias largas para hacer una llamada, en € sentido de que estan
realmente seguras de encontrar un Operador de Teléfono de Aldea para poder redizar la llamada. Si se
pierde la confianza, € cliente no vuelve. Si bien la mayoria de las microempresas de Operadores de Teléfono
de Aldea funcionan desde un lugar fijo, algunos operadores se desplazan con los mercados para atender alas
personasy comunidades en el dia de mercado.

Los Teléfonos de Aldea podrian instalarse en zonas urbanas o periféricas. En algunas zonas periféricas de
Filipinas, donde existen varios proveedores, algunos Operadores de Teléfono de Aldea llevan un teléfono
para cada operador de tel ecomunicaciones méviles. Este sistema permite prestar servicios baratos, en funcién
de quién sea el destinatario de las llamadas de los clientes. La puesta en servicio de Teléfonos de Aldea en
zonas urbanas y periféricas deberia estudiarse con mucho detenimiento, ya que en esas zonas estén
disponibles distintos operadores y opciones, como las cabinas telefonicas. En ese caso, |as microempresas de
Teléfono de Aldea pueden resultar econdmicamente inviables.

No puede haber microempresas de Teléfono de Aldea donde no se reciben sefiales de teléfono mdvil. Las
antenas externas para los teléfonos moviles pueden utilizarse para adquirir (a saber, amplificar) una sefia
existente en zonas mas distantes. Para comprobar que una zona tiene cobertura, es preciso realizar una
Ilamada con un teléfono movil. El hecho de que € teléfono indigue que tiene cobertura (por gemplo, con
una o dos barras de intensidad de sefial) no significa que €l teléfono funcione desde su ubicacion. El teléfono
debeindicar a menos dos barras (de un total de seis) para que |a sefial sea eficaz y fiable, y encontrarse auna
distancia méxima de 35 km de linea de visibilidad directa de la torre/estacion de base del operador de
telecomunicaciones.
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Paso 6: Elaboracion de un programa de capacitacion y un manual para €
operador

Antes de comenzar € programa piloto, es preciso elaborar un programa de capacitacion para poder brindar
asistencia a los Operadores de Teléfono de Aldea que desean crear una microempresa fuerte y viable. Los
responsables de los préstamos de microfinanciacion, que tienen una relacion estrecha con los prestatarios y
recibiran capacitacion antes de comenzar e programa piloto, deberian encargarse de impartir cursos de
capacitacion individuales o en grupo. Animamos encarecidamente a que se aprovechen a maximo los
recursos de personal en |os cursos de capacitacion en grupo.

Recomendamos que, cuando un operador reciba €l kit para microempresas de Teléfono de Aldea, se organice
un curso de capacitacion exhaustivo en € que se aborden los elementos comerciales que figuran en el
siguiente model o de programa de capacitacion.

Esquema de capacitacion para Operadores de Teléfono de Aldea
Creacion y puesta en marcha de una empresa de Teléfono de Aldea

Introduccion
e Bienveniday feicidades
e Motivo por el que hasido seleccionado para ser Operador de Teléfono de Aldea
e Quésignificaser Operador de Teléfono de Aldea (importante recurso comunitario)
e Obligaciones del Operador de Teléfono de Aldea (funciones 'y responsabilidades)

e Manual del Operador de Teléfono de Aldea (acuerdo comercial y material de capacitacion para €l
Operador de Teléfono de Aldea)

Comprender €l préstamo
e Importe, duracién, capital, periodicidad y plan de reembolso del préstamo
e Periodo de gracia (en caso de que dicha estructura convenga a la ingtitucién de
microfinanciacion)
e Tasadeinterésen vigor
e Metodologiarelativa alaconcesion del préstamo (grupo, individual, otro)
e Seguro
e Equiposen calidad de garantia
e TarjetaSIM, propiedad del operador de telecomunicaciones

Equipos
e Teléfono (operaciones bésicas, cuidado, carga, garantia)
e TajetaSIM
e Recargadelas baterias (bateria solar o de automavil)
e Antena (posicion, orientacion)

Operaciones comerciales
e Basefinancierade laempresa de Teléfono de Aldea
e Tarifasy servicios
e Mérgenes para el Operador de Teléfono de Aldea
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Umbral de rentabilidad (de conformidad con € producto prestado)

Compras de tiempo de comunicacion

Fuentes de compras

Procedimiento para cargar tiempo de comunicacion en una cuenta de Teléfono de Aldea
Control y mantenimiento del saldo del tiempo de comunicacién

Gestion del flujo de caja

Registro (diario de teléfono)

Comercializacion

Creacion de sefializaciones

Garantiadel operador de tel ecomunicaciones (en caso de crear una aianza)
Tarjetas comerciales

Carteles

Recomendacion de palabra

Nicho del mercado de Teléfonos de Aldea

Radio

Creacion de una clientela de base

Competencia

Quéocurres...

El teléfono o los equipos se estropean

El operador vende €l negocio

Consgjos de utilizacion

Tiempo de comunicacion de reserva
Uso del teléfono

Contrasefias

Control de laduracion de las llamadas
Célculo del precio de las llamadas

Utilizacion de las llamadas
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Paso 7: Ejecucion de un programa piloto

La gecucion de un programa piloto es una manera excelente de poner a prueba las hipétesis y juzgar las
posibilidades de éxito. Los resultados que se obtienen pueden evaluarse comparandolos con los valores del
programa definidos por la direccién. El programa piloto también puede utilizarse para saber si su personal es
capaz de comercializar y gestionar € producto, si los sistemas funcionan como previsto y si hay suficiente
demanda de Teléfono de Aldea directo. Dado que los resultados del programa piloto se emplean para
determinar si le conviene prestar servicios de Teléfono de Aldea directo, es importante aclarar desde €l
principio el &mbito de aplicacion, la duracion, los objetivosy los criterios paralograr €l éxito del programa.

La introduccion del Teléfono de Aldea a una escala limitada (10 a 50 Operadores de Teléfono de Aldead)
permitird poner a prueba el estudio de mercado y pulir e producto. El programa piloto deberia durar al
menos tres meses para poder resolver todos los problemas operacionales que surjan y considerarse un
laboratorio de aprendizaje donde pueden realizarse los gjustes necesarios en e modelo operaciona y
financiero propuesto. La abtencién de resultados poco satisfactorios no significa necesariamente que la
iniciativano funcionaria. Tal vez sdlo sea preciso realizar gjustes o modificar las hipétesis.

El programa piloto permite colocar adecuadamente todas las piezas necesarias para poner en marcha
programas de Teléfonos de Aldea de forma permanente y, gracias a los datos “reales’ recopilados,
comprobar la validez de las hipétesis financieras y operacionales sobre las que se basa € programa, afin de
determinar si podria aplicarse a mayor escala.

En la fase piloto, se someten a prueba los elementos de todo el proceso de desarrollo del producto de
Teléfono de Aldea, que se corroboran con la documentacion correspondiente en |os pasos que figuran en €l
presente Manual. Antesdeiniciar el programa piloto, por ejemplo, han de abordarse |os siguientes temas:

e compras,
e modelo financiero;

e establecimiento de tarifas/precios,

e creacion de marcas,

e logisticaoperacional;

e  creacion de capacidadesinternasy sensibilizacion;

e  cursos de capacitacion para Operadores de Teléfono de Aldes;

e comercializacion (que han de realizar 1os propios Operadores de Teléfono de Aldea).

Ademés, antes de iniciar el programa piloto, también deberian examinarse con detenimiento los siguientes
aspectos:

e modalidades del plan piloto;

e  presupuesto para el programa piloto;

e funcionesy responsabilidades de las personas implicadas;
e estrategiade recursosy nombramiento de personal;

e “realismo” del programa piloto;

e  estrategiageogréfica;

e edtrategia para elegir grupos beneficiarios y seleccionar a los Operadores de Teléfono de Aldea
parallevar acabo el programa piloto;

e  estrategia de comunicaciones para ofrecer €l nuevo producto;

e evaluacion numéricay del éxito.
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En genera, € programa piloto deberia reflgjar los parametros operacionales y del entorno previstos en €l
caso de explotar el producto a gran escala, que es la Unica manera de obtener resultados representativos y
valiosos.

Si bien el programa piloto es experimental por naturaleza y puede suponer un riesgo para los clientes de
instituciones de microfinanciacién, no recomendamos otorgar a los Operadores de Teléfono de Aldea
préstamos en condiciones favorables ni entregarles equipos para participar en dicho programa piloto, ya que
dicha intervencion alteraria los resultados del programa. Se podrian reducir los riesgos de otras formas para
no incidir en los elementos que son objeto de estudio, por ejemplo, consignando fondos aparte para volver a
comprar los equipos vendidos a los Operadores de Teléfono de Aldea que no han podido mantener a flote su
microempresa. Los Operadores de Teléfono de Aldea no deberian saber que existe esa “red de seguridad”, a
fin de asegurarnos de que invierten los recursos y esfuerzos necesarios paralograr €l éxito del negocio.

En el Apéndice B: Plan de la fase piloto y modelo de contrato figuran un plan de programa piloto de gjemplo
y un modelo de acuerdo. No cabe duda de que dicho plan ha de adaptarse considerablemente en funcion de
cada entorno y estructura de alianza.

A ser posible, se aconseja poner en marcha el programa piloto en varias localidades con miras a poder
controlar los efectos insignificantes en las operaciones y los resultados econdmicos, asi como estudiar un
grupo mas divergente de Operadores de Teléfono de Aldea. Los atos directivos deberian visitar las
localidades piloto y €l terreno, afin de que todos los niveles de la organizacion comprendan la complejidad
de la actividad econdmicay puedan tomarse medidas correctivas, en su caso. Este proceso también permitira
obtener conocimientos de primera mano en lo que se refiere a la evaluacion de los resultados del programa
piloto.

En Uganda, las pruebas en €l terreno se dividieron en dos fases. En la primera, denominada “fase de prueba’,
se instald un nimero muy reducido de teléfonos (20). Las microempresas se utilizaron para identificar y
resolver problemas relacionados con los equipos telefonicos, y definir los primeros procesos operacionales
del programa. En la segunda, denominada “fase piloto”, la atencidn se centré en maximizar el rendimiento de
los Operadores de Teléfono de Aldea con miras a evaluar los posibles resultados econémicos. No es
necesario comenzar lafase de prueba antes de la fase piloto.

El seguimiento del uso de los teléfonos puede realizarse preguntando al operador cuantos aldeanos los
utilizan o cud es el tiempo de comunicacion restante, o pidiéndole que lleve un registro de las llamadas por
escrito. Esta tarea de registro detalado de las llamadas deberia formar parte de la capacitacion de los
Operadores de Teléfono de Aldea, ya que les permitiria conocer mejor su negocio.

En la seccion de registro de llamadas que figura en e Apéndice H: Manual de instrucciones para |los
operadores, figura un modelo que pueden utilizar los Operadores de Teléfono de Aldea para llevar un
registro de las [lamadas que se realizan.

Los posibles resultados que se obtengan de la fase de prueba piloto permitiran tomar una de las siguientes
decisiones:

1. Adedante: los resultados de las pruebas son satisfactorios. La direccion considera que el
producto es competitivo y los Operadores de Teléfono de Aldea pueden reembolsar los
préstamos y obtener beneficios con sus microempresas. Han de introducirse modificaciones
minimas en el modelo. Existe la infraestructura necesaria para respaldar una divulgacion a gran
escala, y la organizacién comenzardainstalar y comerciaizar el producto plenamente.

2. En espera: los resultados muestran que el proyecto es viable globalmente, aunque han de
modificarse algunos aspectos fundamentales. Puede ser necesario realizar otro programa piloto
(o0 mas de uno) unavez introducidos |os cambios.

3. Noesviable: losresultados no son satisfactorios, por 1o que se decide no proseguir.
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Paso 8: Comercializacion de Teléfonos de Aldea

Una vez que los resultados del proyecto piloto se consideran satisfactorios, se afina e modelo y se pone a
disposicién un servicio detallado y de eficacia probada, la comerciaizacion del Teléfono de Aldea es
fundamental para atraer alos clientes que desean convertirse en operadores de este tipo de negocio. Antes de
comenzar la campafia de comercializacion, han de definirse sus objetivos, entre los que podrian encontrarse
los siguientes:

e atraer nuevos clientes para convertirlos en Operadores de Teléfono de Aldea (fomentar
actividades de este tipo);

e dar a conocer los beneficios del acceso a las telecomunicaciones y a la informacién en su
comunidad local (resultado social);

e premiar y realzar alos miembros destacados, y mostrarlos como ejemplo paralos miembros;

e animar a mas miembros de la comunidad a utilizar los servicios que prestan los Operadores de
Teléfono de Aldea (subrayando la sostenibilidad y rentabilidad para los Operadores de Teléfono
de Aldeay paraimpulsar losingresos de lainstitucion de microfinanciacion);

e poner derelieve laventaja competitiva de su institucion.

El presupuesto, e mercado fijado y € método escogido para comunicar los mensgjes fundamentales son
también aspectos i mportantes en la definicion de la estrategia comercial.

La campafia promocional requiere adoptar un enfoque diferente en cada fase del ciclo de vida del Teléfono
de Aldea. En las primeras fases, es importante educar a los posibles clientes e informarles de las
caracteristicas y las ventajas que representa para € Operador de Teléfono de Aldea. Durante la fase de auge,
la atencion se centra en aumentar el nimero de operadores y extender € programa en otras zonas. Si €l
entorno es competitivo, las promociones pueden generar lealtad hacia su institucién.

La comercializacion general en torno a uso del Teléfono de Aldea tiene la ventagja doble de que permite
impulsar la busqueda de nuevos operadores y promueve €l crecimiento econdmico de los negocios
implantados. Esta comercializacion deberia ser educativa por naturaleza, de forma que la poblacion conozca
el producto, como lo utilizarian y qué beneficios les aportaria.

Los esfuerzos de comercializacién pueden dividirse en cuatro categorias principales que se describen a
continuacion.

Contacto personal

Este método de comercializacidn requiere a los responsables del préstamo interactuar directamente con los
posibles clientes de Teléfono de Aldea. Este es e método de blsqueda de clientes més eficaz, en la medida
en que se entabla una relacién de confianza y profesional. El responsable del préstamo conoce en cierta
medida a cliente y puede decidir si seria apto para explotar una microempresa de Teléfono de Aldea.
También es capaz de responder a preguntas relativas a Teléfono de Aldea, hacer una demostracion del
producto y explicar los beneficios que tiene para los Operadores de Teléfono de Aldea. Los posibles clientes
se interesan en el producto mucho mas de esta forma que si sencillamente ven un cartel publicitario. Entre
otras formas de contacto persona que pueden entablarse, cabe sefidar |os siguientes:

e los encargados de capacitacion en €l terreno pueden hablar con sus clientes de Teléfono de Aldea
Podrian tomar un teléfono y un kit para microempresas con €l fin de mostrar las ventgjas que
entrafia ser Operador de Teléfono de Aldea o dar unaidea Util de las necesidades de |os clientes;

e ¢ persona puede aprovechar las ceremonias religiosas, los eventos deportivos, las escuelas, los
centros de salud, las cooperativas agricolas, los cuarteles militares, las estaciones de policia, los
mercados, |as plazas publicas, etc. para hablar del producto.



Manual sobre Teléfono de Aldea Directo » 45

Publicidad

Este método de comercializacion consiste en utilizar soportes visuales o sonoros, como folletos o publicidad
por radio, para promover € Teléfono de Aldea. Suele ser el método mas econdmico, ya que requiere
relativamente poco tiempo de trabgo. La publicidad puede tener por objeto desde llegar a una gran cantidad
de publico hasta divulgar informacién detallada a través de folletos. A continuacion se indican algunos
gjemplos de publicidad:

e publicidad através de estaciones de radio populares;

e carteles 0 pancartas en zonas destacadas, por gjemplo, junto a carreteras o en muros;

e folletos en ventanas de crédito en oficinas de otras instituciones;

e sefidizacionesy carteles en sus oficinas filiales, las nuevas localizaciones u oficinas satélite;
e anuncios publicitarios en periodicos locales;

e dtavoces desde el vehiculo del responsable en € terreno;

e tarjetas comerciaes,

e camisetasy sombreros;

e creacion y utilizacion de marcas en colaboracion con los distribuidores, suministradores u
operadores de telecomunicaciones de sus instituciones;

e  camparias conjuntas con el agente vendedor de auriculares;
e comunicados divulgados en lainstitucién de microfinanciacién o en reuniones de grupo;
e  pequefios desfiles.

Promociones especiales

Este método de comercializacion consiste en ofrecer incentivos a corto plazo que alienten a distintas partes a
promover, comprar o utilizar el producto que representa el Teléfono de Aldea. Dichos incentivos incluyen,
entre otras cosas, premios para los responsables que otorgan un determinado nimero de préstamos para
Teléfonos de Aldea o premios especiales para los clientes que solicitan un préstamo para un Teléfono de
Aldea.

Las promociones especiales son una manera muy eficaz de impulsar una campafia de comercializacion de
Teléfonos de Aldea, revigorizar un mercado y atraer nuevos clientes a su institucién. A continuacién se
indican algunos g emplos de promociones de ventas, a saber:

e ofrecer premios por solicitar un préstamo destinado a comprar un kit para microempresas de
Teléfono de Aldea;

e ofrecer premios alos operadores existentes que remiten un nuevo cliente alainstitucion;
e ofrecer incentivos promocionales a personal y los clientes;

e ofrecer tiempo de comunicacion gratuita a los Operadores de Teléfono de Aldea que venden un
determinado niimero de minutos al dia, la semana o el mes;

e otorgar obsequios a los responsables de préstamos u Operadores de Teléfono de Aldea que
alcanzan determinados objetivos.

Patrocinios

Este método de comercializacion consiste en patrocinar eventos o actividades populares en las comunidades
donde desea distribuir Teléfonos de Aldea como, por gemplo, partidos de fatbol o becas. Si bien este
método podria resultar oneroso y exigir mucho personal, presenta la ventgja de permitir granjearse la
admiracion de una comunidad para su institucién y lograr € reconocimiento del nombre y la leatad de los
clientes. A continuacion se indican algunos ejemplos de métodos de este tipo:
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patrocinar eventos deportivos populares;

patrocinar becas en comunidades locales, por € emplo, los hijos de los Operadores de Teléfono de
Aldea que logran determinados objetivos obtienen una cierta cantidad de dinero en forma de
becas;

patrocinar eventos culturales como festivales,

A lahorade comercializar el Teléfono de Aldea, deberiatomar en consideracion lo siguiente:

¢Cuantas personas tienen acceso ala publicidad en comparacion con €l costo que representa?
¢Qué porcentaje de alfabetismo tiene la poblacion objetivo?

¢Qué métodos de publicidad han funcionado en su institucion?

¢Qué lugares permiten una mayor visibilidad de |a publicidad?

¢Qué factores culturales importantes han de tenerse en cuenta?

La utilizacion de la marca de un producto ya existente para el Teléfono de Aldea junto con € agente
vendedor de auriculares o el operador de telecomunicaciones puede ser una manera provechosa de explotar
el reconocimiento de la marca de otra empresa para beneficiarse de una base de clientes ya creada. En
Uganda, la utilizacion de la famosa marca MTN para el Teléfono de Aldea ayudd considerablemente a
reconocer el nombre del Teléfono de Aldea.

La comercializacion de la empresa en el ambito del Operador de Teléfono de Aldea se explica en detalle en
e apartado Garantia de comerciaizacién (Paso 4: Seleccién de equipos y definicién de fuentes de

suministro).
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Paso 9: Negociaciéon de un contrato de distribucién de tiempo de comunicacion
(facultativo)

Pese a que se trata de un paso facultativo, €l pasar a ser distribuidor ofrece muchas ventajas, no solo parala
institucion sino también para € Operador de Teléfonos de Aldea (VPO). En primer lugar, supone otro flujo
de ingresos; en segundo lugar, asegura €l suministro constante de tiempo de comunicacién para los
operadores, 10 que tiene unaimportancia particular en las zonas distantes; y en tercer lugar, si logra negociar
un acuerdo con € operador de telecomunicaciones, podra ofrecer tarifas mayoristas a los Operadores de
Teléfonos de Aldea, 1o que se traducira en un tiempo de comunicacién mas asequible para esos operadores y
su comunidad.

Para |a planificacién de un contrato de distribucién de tiempo de comunicacion es necesario tener en cuenta
varios factores, entre otros:

e Vendera usted tarjetas de tiempo de comunicacion? Las tarjetas equivalen a dinero en efectivo,
es decir, se requiere considerar un lugar seguro para almacenarlasy un medio paratransportarlas.

e (CoOmo sedistribuird el tiempo de comunicacion desde la oficina principal y las filiales? Algunas
opciones:

¢ A través de reuniones de grupo.

¢ Conservando las tarjetas en lafilial, de modo que |os Operadores de Teléfonos de Aldea llamen
a ésta para solicitar una recarga de tiempo de comunicacion. Lafilial se encargara de transmitir
a operador € nimero de autorizacion de la tarjeta de previo pago (por transmision vocal o
SMS). El coste se debitara del saldo de la cuenta del préstamo para el fondo de operaciones del
operador. Esta opcidn tiene dos ventajas principales: se reduce el coste de entrega de las tarjetas
de previo pago y € riesgo del responsable de los préstamos que transporta €l dinero virtual (la
tarjeta de previo pago).

0 El responsable de los préstamos recibe el pago del cliente por la tarjetay llama a lafilia para
obtener el nimero correspondiente. La filial envia el nimero por SMS o bien llama a VPO
paradarle el nimero.

e También se debe conocer e entorno reglamentario en €l cua se va a prestar servicios. ¢Laventa
de tiempo de comunicacion afecta el régimen reglamentario o impositivo de su institucién? Es
posible ponerse en contacto con € ministerio responsable de las telecomunicaciones, el operador
de telecomunicaciones y otros revendedores de tiempo de comunicacion para obtener la
informacién necesaria. Seguramente que el consegjo de administracién de su institucion participara
en las decisiones a respecto.

Opciones de venta del tiempo de comunicacion

El operador del servicio movil vende tiempo de comunicacion en grandes blogues a los distribuidores,
guienes a su vez lo venden a sus subdistribuidores, los que pueden encargarse de las ventas al usuario fina y
pueden tener otra red de agentes “por debajo” de ellos. Existen muchos métodos, desde tarjetas para rascar y
bonos hasta programas de recarga virtual y bonos electronicos (ciberbonos). Las comisiones por ventas
pueden negociarse con los distribuidores y por 1o general se calculan como un porcentgje del valor nominal
de lacompra del tiempo de comunicacion.

Los bonos fisicos de tiempo de comunicacion se venden con un valor nomina predeterminado. Las tarjetas
son equivalentes al dinero en efectivo, pero con un nivel minimo de inventario que debe mantenerse y ser
objeto de seguimiento. Existe un riesgo de fraude o robo. En algunos casos se exige la compra por
adelantado de un nimero determinado de tarjetas.

Los programas de recarga de tiempo de comunicacion virtuales son mas rentables y ofrecen mayor
flexibilidad, ademas de eliminar los riesgos de seguridad. Asimismo, disminuyen el costo global, ya que no
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se requiere inventario. Se puede solicitar cualquier cantidad de tiempo de comunicacion y recibirla unos
minutos més tarde.

Los bonos electrénicos también se han vuelto habituales, y podrian estar disponibles en su region. Con la
distribucion de ciberbonos a través de canales de Distribucion de bonos electronicos (Electronic Voucher
Distribution, EVD), los Operadores de Teléfonos de Aldea pagan exactamente la cantidad que necesitan, la
cual se carga electronicamente en su cuenta en tiempo real. Para recargar una cuenta, €l agente (puede
tratarse de una institucion de microfinanciacién) selecciona la opcion “Recharge” (recarga) en el ment SIM
y elige la cantidad. A continuacion, el operador introduce su nimero telefénico y su codigo PIN. El tiempo
de comunicacién solicitado se transmite electrénicamente a nimero del cliente y se envia un SMS para
confirmar la recarga satisfactoria e indicar €l nuevo crédito.

Distribuidor o subdistribuidor

Hay a menos dos posibilidades para vender tiempo de comunicacion a los Operadores de Teléfonos de
Aldea: como distribuidor, mediante un contrato directo con e operador de telecomunicaciones, y como
subdistribuidor, a través de un contrato con el distribuidor existente. Por supuesto que las comisiones serén
mas altas s e contrato se firma directamente con el operador de telecomunicaciones, ya que habra menos
intermediarios con los que se tendré que compartir la comision ofrecida por dicho operador.

Asimismo, usted podra vender tiempo de comunicacion en la comunidad, fuera de la zona de los Operadores
de Teléfonos de Aldea. Es posible que los operadores de telecomunicaciones consideren esa situacién como
una ventgja importante, ya que a menudo es dificil crear canales de distribucion en las zonas rurales mas
algjadas, y por consecuencia este tipo de asociacion puede resultarles atractiva. El contrato como distribuidor
puede verse restringido por acuerdos de franquicias existentes con los distribuidores activos, situacién que
podr4 renegociarse para autorizarle a vender en zonas donde es dificil hacer llegar e tiempo de
comunicacion.

Usted también puede convertirse en un distribuidor de bonos electrénicos, y ello puede suponer un ingreso
apreciable para su ingtitucién, con pocos gastos indirectos. Los margenes pueden ser significativamente méas
elevados, y los costos de explotacion se reducen considerablemente.

Para la negociacion con el operador de tel ecomunicaciones le recomendamos solicitar un plazo de pago a 30
dias, aunque por o general el pago en efectivo es laforma de pago més comun en el canal de distribucion. Si
logra comprar a crédito, se seguira cargando su cuenta de facturacion, pero la fecha efectiva (es decir, la
fecha de cobro) se gjustara al niUmero de dias negociado, y es probable que se apliquen tasas financieras a
menos que en la negociacion se indique de otra manera. En algunas ocasiones se establecen limites
mensuales para las ventas de tiempo de comunicacion con financiacion. Los limites y las opciones de
financiacion habrén de acordarse con el distribuidor por adelantado.

A continuacion se indican algunos puntos de negociacion esenciales que facilitardn las relaciones con los
operadores de telecomunicaciones a concluir un contrato de distribuidor de alto nivel:

e Hay que considerar que se les estd permitiendo acceder a un nuevo mercado, puesto que las zonas
rurales no han sido explotadas.

e Los ingresos de los Teléfonos de Aldea suponen un flujo de ingresos totalmente nuevo y no
canibalizado por otros segmentos de mercado.

e No seafecta, 0 muy poco, a otros distribuidores, ya que la competencia en el mercado rural por 1o
general es escasa.

e El ingreso medio por usuario (ARPU) del Teléfono de Aldea es normalmente seis veces € de un
abonado regular, y las tasas de mayorista/revendedor son adecuadas. Por lo general es aceptable
una base de reventa de 300 a 400 minutos por mesy por Operador de Teléfono de Aldea, ya que
las ventas de este tipo de operador se sitlian en promedio en torno a ese umbral.

e El Teléfono de Aldea est4 creando una nueva conciencia en un nuevo segmento del mercado.
Cuando los usuarios del Teléfono de Aldea “se gradlan” para ser propietarios de su propio
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teléfono, es bastante probable que se conviertan en abonados del operador de telecomunicaciones
con el que yaestan familiarizados através del Programa de Teléfonos de Aldea.

e El operador de telecomunicaciones obtiene acceso a un nuevo canal para comercializar tarjetas de
tiempo de comunicacién o distribuir bonos el ectrénicos (EVD) en las zonas rurales més al gjadas.

Como una opcién a la negociacion directa con el operador de telecomunicaciones, se puede establecer
contacto con un distribuidor de tiempo de comunicacion para firmar un contrato como subdistribuidor. Esto
puede facilitar el proceso, dado que el distribuidor ya paso por e proceso de negociacién con dicho operador.
No obstante, este camino seguramente disminuird los ingresos que podra generar con la venta de tiempo de
comunicacion alos Operadores de Teléfonos de Aldea (y posiblemente ala comunidad en general).

L os Operadores de Teléfonos de Aldea también pueden desempefiar funciones de subdistribuidor y vender el
tiempo de comunicacién a por mayor alos usuarios de |os tel éfonos moviles en su aldea, |0 que les permitira
generar un flujo de ingresos adicional para ellos y para la institucion a la que compran su tiempo de
comunicacion.

Como distribuidor o subdistribuidor, se puede vender tiempo de comunicacion no solo para cumplir con €l
proposito principal, es decir las llamadas, sino como una forma alternativa de dinero en efectivo (divisa
representativa). Los Operadores de Teléfonos de Aldea y los clientes locales pueden transmitir sus
reembolsos de préstamos a lafilia sin necesidad de vigjar o correr riesgos transportando dinero.

Financiacion dela compra de tiempo de comunicacion

Por regla general, los bonos de venta de tiempo de comunicacién solo se pueden comprar a proveedor
(operador de telecomunicaciones o distribuidor/subdistribuidor) a titulo de pago por adelantado o bien
estableciendo una cuenta. En algunas ocasiones la compra del tiempo de comunicacién tiene que ser en
grandes cantidades, suponiendo que se dispone del capital para adquirir los bonos. Ello exige ademas la
gestion de un inventario. Si esta disponible la opcion de distribucién de bonos electronicos (EVD), usted
podra comprar cualquier cantidad en todo momento sin estar obligado a una compra minima.

Comisiones

Nivel delaMFI (con €l operador de tel ecomunicaciones)

Cuando se establece un contrato de tiempo de comunicacion con €l operador de telecomunicaciones, se debe
tener en cuenta el porcentaje de ingreso indicativo que recibira su institucion por las ventas de tiempo de
comunicacion, asi como las condiciones comerciaes. Véase el recuadro que figura a continuacién, en el cua
se consigna el posible ingreso indicativo para su institucion.

Los limites normales de las comisiones por la venta de tiempo de comunicacion para todo € canal de
distribucion son del 5-12%. La comision real negociada dependera de su posicion en € canal de distribucion,
el méodo de distribucion (tarjetas de tiempo de comunicacion de previo pago, EVD) y € contrato
establecido con el operador de telecomunicaciones.

Al negociar, se tienen que comprender las repercusiones del posible impuesto a valor afiadido (IVA) (de
dénde provieney quién lo paga), y cualquier impuesto de consumo.
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Nudmero de
teléfonos

Numero de minutos diarios
10 15 30 50
50 152 228 456 760
100 304 456 913 1521
500 1521 2281 4 563 7 604

Ndmero de
teléfonos

Ndmero de minutos diarios

10 15 30 50
50 1825 2738 6390 10 650
100 3650 5475 10 950 18 250
500 18 250 27 375 54 750 91 250

**Nota — Sdlo el ingreso por concepto de tiempo de comunicacion. El
ingreso por concepto del préstamo es adicional.

**Nota — Se supone una comision de 5% sobre el precio minorista de
0,20/min.

Figura 17: Ingreso indicativo parala MFlI
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Paso 10: Gestion de la demanda

Para garantizar €l éxito continuo del Programa de Teléfonos de Aldea, es esencial entender las exigencias de
los clientes y establecer procesos afin de prever el ritmo de crecimiento, tramitar con eficacia los pedidos y
racionalizar la entrega de los equipos. Las preguntas que cabe considerar de antemano son:

e (;Cuénto tiempo se requiere normalmente paralaadquisicion del equipo?

e  (Qué cantidad de mercancia deseamos tener almacenada? (por lo general es adecuado disponer de
mercancia suficiente para tres meses, dependiendo del tiempo necesario para e ciclo de
adquisicion)

e (Cud es e umbral del proveedor; tiene sentido comprar una mayor cantidad para reducir €l
precio?

e (Sedispondrade suficiente dinero en efectivo para hacer la compra?

Previsiones

El proceso de previsidn consiste en determinar cuantos kits de microempresa se necesitan y cuando tienen
gue entregarse. Toda organizacion efectlia previsiones para organizar y planificar sus actividades, ya que
éstas son una funcién esencial en las decisiones operacionales, la planificacién del mercado, la preparacion
del presupuesto y el andlisis financiero. En el caso particular de los Teléfonos de Aldea, se necesita prevision
para asegurar que cuando un cliente obtiene un préstamo se dispone de un inventario de kits de
microempresa.

La prevision exacta de la necesidad de cada elemento del kit posibilita la puesta en marcha de un negocio de
Teléfonos de Aldea tan pronto como el operador esté preparado, y permite reducir la inversiéon en un
inventario innecesario. En Ultima instancia, la previsién adecuada asegura una utilizacién eficaz del capital.

La planificacion del crecimiento es esencial parala adquisicion y la gestion de existencias, y para garantizar
un flujo sistemético de productos a los clientes de las instituciones de microfinanciacién que desean
convertirse en Operadores de Teléfonos de Aldea. Cuando los suministros no son continuos o son
imprevisibles se puede crear una situacion en la que dichos operadores se sienten frustrados y pierden la
perspectiva. Gracias a la planificacion se puede elaborar un plan bien definido del nimero de kits que se
deben comprar, con qué intervalosy las necesidades de liquidez resultantes.

Al principio, cuando su institucion aln no tiene experiencia en la venta de kits de microempresa de
Teléfonos de Aldea, sera necesario estimar € nimero de kits necesarios. La precisién de sus previsiones
mejorara con el tiempo, a medida que la demanda se vuelve més previsible. Por 1o general, deberia tener
presente la posible demanda de kits ciclica 'y estacional (por ejemplo, algunas empresas inician operaciones
durante las vacaciones mas importantes, 0 puede ser que la cresta de ventas de kits se alcance tras la
temporada de cultivo y cosecha, debido a una mayor disponibilidad de dinero en las aldeas). Asimismo, tiene
gue observar las tendencias de crecimiento o disminucion de la clientelay de otros factores externos. Otras
consideraciones pueden ser las acciones o0 reacciones de las instituciones de microfinanciacion rivales.
Algunas sugerencias para lograr mayor exactitud en la previsidén son: aprovechar experiencias previas en su
institucion con otros productos basados en préstamos o Ilevando a cabo una encuesta entre sus clientes a fin
de comprender su interés en los Teléfonos de Aldea, lo cual posiblemente no sea fiable si los clientes no
comprenden toda la informacion. La metodologia podra perfeccionarse con el tiempo gracias a la
comparacion y comprobacién de la prevision con lademandareal.

El Apéndice C: Previsiones de existencias contiene una plantilla parala prevision de existencias.

El Apéndice D: Previsiones geogréficas contiene una plantilla parala previsién geogréfica.
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Importancia delaliquidez

La gestion de inventarios debe ser vanguardista, ya que desempefia un papel importante en la situacién de
liquidez. Al proyectar las necesidades de efectivo se reducen los fondos ociosos o |a escasez de fondos. Si se
dispone de muy poco efectivo, se retrasarén los préstamos a los clientes de los Teléfonos de Aldea, asi como
los pedidos y la entrega de los kits de microempresa.

Obstaculos/restricciones

Es importante comprender todos los eventos que se deben llevar a cabo antes de la instalacion del kit de
empresa de Teléfonos de Aldea, asi como la dependencia que tienen algunos eventos de otros. Por g emplo,
usted tiene que pedir las antenas, los cables y los acopladores; el envio de esos elementos toma tiempo, vy €l
Operador de Teléfonos de Aldea no podrainiciar su negocio hasta que reciba €l kit y los accesorios. Podria
ser muy Util elaborar un proyecto pormenorizado con todos los factores interdependientes, para comprender
los detalles de la logistica de la distribucidn y evitar € retraso del proyecto. Los obstaculos y retrasos mas
comunes se producen por no asignar suficiente tiempo para el envio de los equipos o debido a la incapacidad
para colocar los pedidos correspondientes por problemas de flujo de efectivo. Otros eventos, como retrasos
de fabricacion o demoras aduaneras, quedan fuera del control de la institucion. La prevision de cierta
flexibilidad en € calendario para contemplar los riesgos que estén fuera del control de la institucion es una
buena manera de hacer frente alo imprevisible. En € Apéendice K: Adguisicion de |os elementos del kit se
presentan ejemplos de diagramas de flujo.

Proceso de pedido y compra de equipos par a las instituciones de microfinanciacion

Tras la presentacion de la propuesta para un negocio de Operador de Teléfonos de Aldeay después de haber
iniciado el proceso para€l establecimiento de esa microempresa, habra que pedir 1os equipos.

Usted tendra que decidir si almacenard |os kits de Teléfonos de Aldea, y de ser asi, dénde y como se haran
Ilegar a Operador de Teléfonos de Aldea:

e ¢Loskitsseamacenaran en laoficinaprincipa y se enviaradn alasfiliales segin las necesidades?

e Cadaunadelasfiliaesdispondra de unareserva de kits?

o ¢Loskits serdn amacenados solo en el emplazamiento de un distribuidor asociado?

e (Cudl esel lafacilidad de acceso y el nivel de seguridad de las zonas de al macenamiento?

o (El representante en el terreno se encargard de entregar el kit a cliente?

e (El Operador de Teléfonos de Aldea pasara arecoger € kit en un lugar determinado?
La elaboracion de un diagrama de flujo en e gque se muestre como encajan los diferentes componentes del
proyecto le sera muy Util para reflexionar acerca de todos los detalles necesarios para un plan y proyecto

comercial robustos. Para un gemplo de un diagrama de flujo, véase e Apéndice K: Cémo adquirir |os
elementos de los kits.

Puede resultar Gtil crear un sistema de seguimiento dd inventario, para saber cuando y donde se necesitaran mas
kits. Ademas, éste también servira para cuestiones como pedidos perdidos, érdenes pendientesy otros problemas.

Para ver una pégina de seguimiento de pedidos véase el Apéndice C: Prevision de suministros.

Gestion dela demanda de los Operador es de Teléfonos de Aldea

Puesto que el Operador de Teléfonos de Aldea utiliza tiempo de comunicacion pagado previamente, es
necesario capacitarlo para que gestione su liquidez, de manera que disponga de fondos suficientes para
comprar més tiempo de comunicacion antes de que se agoten sus existencias. Se hara hincapié sobre este
punto durante el proceso de formacion, porque sin tiempo de comunicacién no puede funcionar la empresa.

Facultativamente, se podra ofrecer a Operador de Teléfonos de Aldea préstamos operacionales para que la
empresa disponga del dinero que necesita para comprar suficiente tiempo de comunicacion y fomentar €
crecimiento del negocio. Si su ingtitucién funciona como distribuidor de tiempo de comunicacion, la venta
puede incorporarse a préstamo. Ademés, usted puede tomar la decisién de ponerse en contacto
proactivamente con los operadores en situacion de riesgo, a fin de verificar su saldo de tiempo de
comunicacion.
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Paso 11: Despliegue

Al concluir la investigacion del potencial de la iniciativa de Teléfonos de Aldea y tras haber realizado un
proyecto piloto con resultados satisfactorios, sera el momento de instalar y poner en marcha los Teléfonos de
Aldea. Es la etapa de “poner manos a la obray lograr el objetivo”, durante la cual se presentara esta nueva
oportunidad a una mayor audiencia, aumentando el porcentaje de adopcion de los Teléfonos de Aldea. Tal
Vez sea necesario contratar y capacitar mas personal. Los procesos continlian y se mejoran; las previsiones se
comparan con los resultados en €l terreno y se actualizan.

Contratacion de personal

El equipo de gestion, con el apoyo de los representantes en el terreno, podra encargarse de las actividades
correspondientes a los primeros dos o tres pasos del proceso (incluyendo el compromiso institucional, la
evaluacion delademanday lafaseinicia de lacreacion de un modelo comercia y financiero).

Sugerimos que durante los preparativos de su ingtitucion para €l proyecto piloto, se designe un
coordinador/administrador de Teléfonos de Aldea para que se encargue de las adquisiciones y colabore
directamente con los representantes en el terreno.

Una vez revisado €l plan empresarial e instalados los Teléfonos de Aldea en gran escala, debe contratarse
mas personal (representantes en el terreno y posiblemente un ayudante para el administrador de los
Teléfonos de Aldea). El plan empresarial indicard el momento en que se deben llevar a cabo las
contrataciones.

Planificacion del crecimiento

Se debe concebir un mecanismo adecuado de planificacion del crecimiento de la red de Operadores de
Teléfonos de Aldea. Los diagramas de cobertura de la sefial del operador de tel ecomunicaciones pueden ser
muy Utiles para elaborar |as estrategias de despliegue.

La puesta en funcionamiento de los Teléfonos de Aldea es un proceso iterativo. Como sucede con cuaquier
producto, se requiere un refinamiento continuo para responder a los diversos factores que pueden afectar ala
empresa, como la demanda del consumidor, la gestion de la cadena de suministros y |os requisitos de equipo
y personal. Tras la etapa inicial de despliegue de los Teléfonos de Aldea, € proyecto pasa a la etapa de
“actividades en curso”. Usted puede ofrecer también a sus clientes formacién adicional sobre diversificacion
de productos y técnicas empresariales, para que puedan considerar futuras aplicaciones o nuevos modos de
utilizacion de los productos disponibles.
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Paso 12: Actividades en curso

Modelo operacional

La institucion de
microfinanciacion
ofrece una
microempresa de
Teléfonos de Aldea
a clientes/posibles
clientes

Un miembro de la
institucion de
microfinanciacion
desea ser un

Formacién

Proceso de >
grupal

aprobacion
(conforme a
las practicas
habituales de ¥ v
la instituciéon
de microfinan- Establecimiento de
ciacion) una microempresa
+ independiente de

Operador de
Teléfonos de Aldea

Campana
comercial
(facultativa)

La institucién de
microfinanciacién
consolida la demanda

¥ v ¥ ¥

Percepcion $uministro de Comerciali-

del tlempolde ” zacion local
" comunicacion en red

préstamo (facultativo) y

r Supervision

Pedido de
los equipos

Figura 18: Modelo operacional

Se deben realizar todos los esfuerzos posibles para mejorar continuamente e funcionamiento del Programa
de Teléfono de Aldea Directo. Las mejoras pueden aplicarse a una amplia gama de procesos, desde la
adquisicion de los kits de empresa hasta la distribucion de teléfonos, y desde la elaboraciéon del plan del
préstamo hasta la metodologia para conceder |os préstamos.

I dentificacion y solucién de problemas

Se requiere un esfuerzo continuo para identificar y resolver cualquier problema que afecte a los Operadores
de Teléfonos de Aldea. Los encargados de los préstamos son los que mejor conocen los desafios y por
consiguiente podran hacer una correspondencia entre los problemas y las soluciones, y dejar constancia de
ello en el manual de operacionesy el programa de capacitacion. El mercado propiciara la entrada de nuevos
competidores que mejoraran las practicas vigentes, y por consiguiente es esencial seguir mejorando €
producto y €l proceso.

Proceso de planificacion estratégica continua

Probablemente la planificacién comercial inicial sea e proceso de planificacion estratégica méas completo
gue aplique su organizacion a los Teléfonos de Aldea. No obstante, es importante que la planificacién sea
continua para que la empresa mantenga su pertinenciay siga siendo rentable con €l correr del tiempo, en un
entorno que cambia continuamente en materia de competencia, reglamentacion, madurez, actualizacion de
infraestructura, tecnologia y muchas otras esferas. Es preciso efectuar evaluaciones periddicas y una
planificacién vanguardista. Esas actividades se deben planificar y evaluar de una manera proactiva y
reflexiva, y las medidas correctivas deben formar parte de la cultura de la organizacion.
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Actualizacién de los documentos de la empresa

A medida que contintia el programa de Teléfono de Aldea Directo y evolucionan las précticas comerciales,
se tiene que actualizar regularmente el manual de operaciones elaborado durante la fase piloto, a fin de
reflgjar las nuevas practicas comerciales y aquellas que se han modificado. En algin momento habra
movimientos de personal, y la documentacién actualizada constituira una herramienta esencial para la
formacion de nuevos empleados.

En e Apéndice H: Manual de instrucciones para |os operadores se presenta una plantilla de un manual de
instrucciones para el operador que usted podra modificar paraincluir especificamente su mercado.

Laevaluacion del producto puede ser parte del proceso encaminado ala consecucion de |os objetivos fijados
originalmente para ese producto. La evaluacion puede incluir el impacto socia en el Operador de Teléfono
de Aldea y posiblemente a nivel comunitario, o puede tratarse simplemente de un andlisis financiero de la
rentabilidad del producto.

Cuando € programa madure y se acumulen conocimientos sobre las “précticas idoneas’ de los Operadores
de Teléfonos de Aldea, se debe organizar una serie de talleres en forma de foros para el aprendizaje continuo
en un entorno cambiante. Los foros permiten reunir al mayor nimero posible de Operadores de Teléfonos de
Aldea en un solo lugar. La preparacion consiste en recolectar datos sobre utilizaciéon de los Operadores de
Teléfonos de Aldea que participaran, solicitdndoles que ellos mismos se encarguen de compartir esos datos
con el foro y describir sus actividades (como funcionan sus empresas, caracteristicas de los clientes, tipo de
publicidad que llevan a cabo), y otros aspectos conexos en relacion con el negocio de los Teléfonos de
Aldea. Ese intercambio de informacion permitira a otros Operadores de Teléfonos de Aldea enterarse de qué
es lo que funciona y lo que no funciona en las otras empresas. El personal de la institucion de
microfinanciacion y los representantes en el terreno aprenden junto con los Operadores de Teléfonos de
Aldeay se lleva a cabo una divulgacion activa de las précticas idoneas mediante la capacitacion de nuevos
Operadores de Teléfonos de Aldea y la celebracién de reuniones con otros operadores. En Uganda se ha
comprobado que esos foros son extremadamente (tiles. La asignacion de fondos para esos foros supone un
desafio y debe considerarse dentro del presupuesto de su institucién como un gasto operacional.
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Conclusion

El objetivo del presente manual es difundir informacion y proponer modelos para poner en marcha el
programa de Teléfono de Aldea Directo sobre la base de nuestra experiencia en la Fundacion Grameen.
Confiamos en que este documento les aportara, en su calidad de instituciones de microfinanciacién, la
informacion y mecanismos necesarios para iniciar € programa de una manera apropiada para usted y sus
clientes.

Esencialmente, este manual ofrece “directrices’ para crear y comercializar un producto de microfranquicia.
Aungue se describen |0s pasos necesarios parainiciar un programa de Teléfono de Aldea Directo, este marco
podria aplicarse a muchos productos de microfranquicia, y no solo alos Teléfonos de Aldea o a programa de
Teléfono de Aldea Directo.

Conforme se adquieran mayores conocimientos y se realicen méas descubrimientos en este campo, la
Fundacion Grameen estard deseosa de compartir esos conocimientos con la comunidad. Alentamos a las
organizaciones y a los particulares que participan en esas iniciativas, a sumarse a este intercambio de
informacion. Sirvase informarnos acerca de los problemas que han enfrentado y de las soluciones
encontradas. Visite nuestro sitio web www.villagephoendirect.org y escribanos a vpd@gfusa.org.

Les deseamos el mayor éxito con lainiciativa de Teléfono de Aldea Directo. El Dr. Mohammad Y unus nos
desafia a reducir a la mitad €l nivel de pobreza para € afio 2015. jAportemos nuestra contribucion a
programa de Teléfono de Aldea Directo!


www.villagephoendirect.org
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Apendices

En los siguientes apéndices hemos reunido material para distribucion que puede ser Gtil para llevar a cabo
proyectos de Teléfonos de Aldea.

Estos documentos se pueden descargar en formato modificable en |a siguiente direccién:
www.villagephonedirect.org.

Apéndice A: Ejemplos de encuestas

ApéndiceB:  Plan delafase piloto y modelo de contrato

Apéndice C:  Previsiones de existencias

Apéndice D:  Previsiones geogréficas

ApéndiceE:  Especificaciones de las antenas Skymasts

Apéndice:  Acceso a tiempo de comunicacion

Apéndice G:  Opciones de avisos

ApéndiceH: Manual de instrucciones paralos Operadores de Teléfonos de Aldea
Apéndicel: Guiadereferencia del teléfono

Apéndice J. Plantilla del Manual de referencia destinado a los representantes en e terreno de
instituciones de microfinanciacion

ApéndiceK:  Adquisicién delos elementos del kit


../../../Documents and Settings/registr/Local Settings/Temporary Internet Files/OLKEA/www.villagephonedirect.org
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Apéndice A: Ejemplos de encuestas
Ejemplo de encuesta®

Nombre del encuestado:

Responsabl e de la encuesta:

Lugar:

Informaciones generales sobre € encuestado:

¢Esta casado? SI/NO
¢Cuantos hijos tiene?

¢Ganamenos de 2 USD ddlares por dia? SI/NO
¢Sabe leer y escribir? Si/NO
¢Es propietario de su propio negocio y lo lleva usted mismo? SI/NO
Si esasi, ¢qué tipo de empresa tiene?

cTiene familiares trabajando en el extranjero? SI/NO
¢Recibe dinero de familiares que trabajan en la ciudad o en el extranjero? SI/NO
¢Tiene un receptor de radio en casa? SI/NO
¢Tiene un televisor en casa? Si/NO
Informacién de microfinanciacion:

¢Es usted miembro de unainstitucién de microfinanciacion? Si/NO

¢Qué institucion de microfinanciacion?

¢Cuéntos préstamos ha tomado en los Ultimos 12 meses?

¢Cudl es el importe del préstamo més importante que hatomado en estos 12 meses?

¢En cuéanto tiempo reembolsa un préstamo, en promedio?

9 Adaptacion de un documento de: www.tel ecommons.com/.



www.telecommons.com/
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Informacién de tel ecomunicaciones:

¢Hauutilizado ya un teléfono? (Si no es asi pase a la siguiente seccion)

Si/NO

cTiene acceso a un teléfono?

SI/NO

¢Cuanto le cuesta hacer unallamada tel ef énica?

¢A qué distancia debe desplazarse para hacer una llamada tel ef6nica?

¢Hay algun teléfono mas cerca que €l que utiliza normalmente? Si es asi ¢Por qué?

¢Quién utilizamés el teléfono en su casa?

¢Cuanto tiempo duran, en promedio, las llamadas que usted hace y paga?

¢A quién llama? (Encierre todas | as respuestas pertinentes)

Amigos

Familiares

Contactos de trabajo
Servicios de emergencia
Otros:

¢Cuénto gasta, en promedio, en Ilamadas tel ef 6nicas mensual mente?

¢Qué deberiamejorarse, en su opinidn, en los tel éfonos que utiliza actualmente?

¢Por qué no utiliza el teléfono? (Encierre todas las respuestas pertinentes)

No hay teléfonos disponibles

El teléfono esta demasiado Igjos

El teléfono es demasiado costoso

No tengo aquién llamar

No sé utilizarlo

¢Algunaotra persona de su familia utiliza el teléfono?

SI/NO

Si tuvieraque pedir dinero aun familiar que no vive en su aldea, ¢aqué distancia estaria
dispuesto a desplazarse para hacer una llamada telef énica?

km

¢De tilizar € teléfono, con quéfin lo haria principa mente?

JPrefiere utilizar un servicio de teléfono administrado por un hombre o por una mujer?

¢Leinteresaria tener un negocio de llamadas por teléfono movil ?

Si/NO
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Apéndice B: Plan delafase piloto y modelo de contrato
PLAN DE LA FASE PILOTO

PREPARACION
e Determinar el tamafio, € lugar y laclientela prevista
o  Establecer referencias paraandlisisy gjustes
e  Determinar la duracion idedl
e Evauar los resultados
L as principales acciones parala preparacién de la prueba son:
e Elegir uno o dos lugares de prueba en un subconjunto del mercado previsto

e Determinar € tamafio de la muestra, que permita una exactitud suficiente y no sea demasiado
costosa

e Establecer un lugar que sea apropiado, donde € personal de la institucién tenga fécil acceso para
supervisar, corregir |os problemasy adaptar €l producto

INTERVENCION

El objetivo de la prueba piloto es recopilar informacién para determinar la viabilidad comercial de un
proyecto de Teléfono de Aldea Directo en e mercado previsto. ES necesario determinar las metas y los
objetivos paralafase piloto.
El trabajo de supervisién podriaincluir los siguientes aspectos:

e  Reunir informacion y hacer una evaluacion para adaptar €l producto

e Extender aagunas otras zonas

e  Reunir informacion paraandlisis

DURACION DE LA PRUEBA

La prueba sera méas o0 menos larga segun los objetivos de costos y fiabilidad de |os resultados. Bésicamente,
la duracion de la prueba piloto esta determinada por las condicionesy el plan de reembolso del préstamo. Es
cierto que una prueba piloto més larga ofrece mayores garantias sobre la viabilidad comercial del producto,
pero hay que tener en cuenta los costos financieros y la pérdida de capacidad competitiva.

EVALUACION
Lainformacion reunida en la prueba piloto permitira determinar si es rentable invertir en la comercializacion
de un sistema de Teléfono de Aldea Directo. Los principal es el ementos que deben considerarse son:

e Laviabilidad financiera, por gjemplo, larentabilidad de lainversion o el importe del préstamo

e  Aspectos de competitividad, como son la cuota de mercado o la oferta de productos

e Losfactores institucionales, como son lainfraestructura, los sistemas de informacién de gestion y
los recursos humanos

El desarrollo de nuevos productos exige determinadas capacidades y las instituciones de microfinanciacion
tienen que implantar |os siguientes sistemas:
e Canales de distribucion — Una infraestructura fisica (por gemplo, sucursales) y canales de
comunicacion para comerciaizar el producto a una determinada clientela
e Sistemas de informacion de gestion — Contabilidad, supervision de préstamos y otros sistemas
administrativos para controlar 10s pagosy los cobros, y supervisar los indices de la cartera

e Recursos humanos — Instalaciones de formacion y sistemas de incentivos para lanzar nuevos
productos.

10 Adaptacién del documento: “New Product Development for Microfinance: Design, Testing, and Launch». Nota técnica nimero 2 de Devel opment
Alternatives, Inc. (DAI).
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CONTRATO DE OPERADOR DE TELEFONO DE ALDEA

NOTA PARA LOS REPRESENTANTES DE LA INSTITUCION DE
MICROFINANCIACION EN EL TERRENO

EL OPERADOR DE TELEFONO DE ALDEA DEBE RELLENAR Y FIRMAR ESTE COMPROMISO Y UN
REPRESENTANTE AUTORIZADO DE LA INSTITUCION DE MICROFINANCIACION DEBE
ACEPTARLO Y FIRMARLO TAMBIEN ANTES DE QUE SE ENTREGUEN LOS EQUIPOS DE
COMUNICACION Y CONEXION AL CANDIDATO A OPERADOR.

EL REPRESENTANTE DE LA INSTITUCION DE MICROFINANCIACION DEBE:

1) EXPLICAR EL CONTENIDO AL CANDIDATO A OPERADOR DE TELEFONO DE ALDEA.

2) ASEGURARSE DE QUE SE RELLENAN CORRECTAMENTE TODOS LOS CAMPOS LA
OLICITUD SERA RECHAZADA S NO SE RELLENA CORRECTAMENTE.

3) ENVIAR UNA COPIA DE ESTA SOLICITUD CUMPLIMENTADA A: <INSTITUCION DE

MICROFINANCIACION>

establecido entre

(“lalnstitucion de Microfinanciacion™)

de

(indicar la direccion)

y

NOMBRE Y APELLIDOS (“EL OPERADOR DE
TELEFONO DE ALDEA”)

DOCUMENTO DE IDENTIDAD

DIRECCION DEL DOMICILIO

DIRECCION POSTAL

LUGAR PREVISTO PARA EL NEGOCIO

LOCALIDAD MAS CERCANA
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INTRODUCCION

La participacion del Operador de Teléfono de Aldea en este proyecto esta sometida a cumplimiento de las
condiciones que aqui se especifican. El Operador de Teléfono de Aldeafirmael siguiente compromiso con la
institucion de microfinanciacion y aceptalas siguientes condiciones.

DEFINICIONES

2.1

2.2

2.3

24

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

El “negocio” es la actividad de explotacion comercia de un teléfono conforme a Manua del
Operador de Teléfono de Aldea.

El “contrato de préstamo” es el convenio suscrito entre el Operador de Teléfono de Aldeay la
institucion de microfinanciacion, en e que se especifican las condiciones del préstamo concedido a
operador por lainstitucién parafinanciar la adquisicién del teléfono.

“Operador de telecomunicaciones’ es la entidad de telecomunicaciones que establece la
comunicacion.

La “red del operador de telecomunicaciones’ es la red de telefonia que €l operador de
telecomuni caciones explota con licencia en laregion.

El “distribuidor de tiempo de comunicacion” es la empresa del operador de telecomunicaciones
que vende tiempo de comunicacion.

El “teléfono” y e “equipo” son el teléfono mévil (GSM) y los accesorios correspondientes, que
pueden incluir un cargador de 12 voltios y una antena externa, asi como los cables y |os conectores
gue se utilizan con ellos.

El “SIM” es e modulo de identidad del abonado que se incluye en el equipo del Teléfono de Aldea
y que permite establecer una conexién con lared del operador de telecomunicaciones.

El “equipo de Teléfono de Aldea” es el material que necesita el Operador de Teléfono de Aldea
para poner en servicio su negocio de telefonia.

El “Manual del Operador de Teléfono de Aldea” es un manual preparado por el distribuidor de
tiempo de comunicacion. El distribuidor lo publica cuando lo considera oportuno y lainstitucién de
microfinanciacién lo distribuye de vez en cuando a los Operadores de Teléfono de Aldea. Contiene
los métodos de funcionamiento, los procedimientos, las condiciones contractuales y otras
precisiones sobre esta actividad.

CONTRATO

31

32

3.3

34

El Operador de Teléfono de Aldea tiene derecho a permanecer conectado a la red del operador de
telecomunicaciones con los médulos SIM si observa siempre todas las disposiciones del Manual del
Operador de Teléfono de Aldeay de este contrato.

La institucién de microfinanciacion se reserva € derecho de desconectar el modulo SIM en
cualquier momento de lared del operador de telecomunicaciones, de formatemporal o permanente,
si establece, segun sus propios criterios de apreciacion, que el operador utiliza posiblemente la
conexion para otros fines que no son la oferta de tiempo de comunicacion, o no cumple las
condiciones de este contrato, las condiciones del Manual del Operador de Teléfono de Aldea o las
condiciones del contrato de préstamo.

Si el Operador de Teléfono de Aldea no cumple las condiciones de este contrato o del Manual del
Operador de Teléfono de Aldea, la institucion de microfinanciacién podra rescindir inmediatamente
este contrato, sin previo aviso.

Si este contrato no se anula en aplicacién de la cldusula 3.3, se mantendra indefinidamente hasta
gue lo anule una de las partes mediante el envio de una notificacion escrita a la otra parte con un
plazo minimo de treinta (30) dias.
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3.6

3.7

3.8

39

3.10
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En caso de anulacion del contrato, la institucion de microfinanciacion podra desconectar € médulo
SIM de la red del operador de telecomunicaciones. EI Operador de Teléfono de Aldea también
debera devolver alainstitucion de microfinanciacion cualquier aviso o material de comercializacion
en el que aparezcan las marcas del operador de telecomunicaciones o del distribuidor de tiempo de
comunicacion. Esta obligacion se mantiene en caso de rescision del contrato.

El Operador de Teléfono de Aldea no podra ceder ni traspasar a terceros e derecho de utilizacion
del médulo SIM, € derecho de explotacion de negocio o cualquier otro derecho establecido
mediante este contrato.

El Operador de Teléfono de Aldea acepta asumir todos los riesgos de pérdida, deterioracion,
desgaste o0 destruccion del equipo que se utiliza para el negocio de Teléfonos de Aldea, excluyendo
lo que pueda ser objeto de una reclamacion de garantia al fabricante. En estos casos, el Operador de
Teléfono de Aldea sera e Unico responsable de presentar una reclamacion directamente al
fabricante refiriéndose a la garantia 0 de reemplazar por su cuenta los equipos deteriorados,
destruidos o gastados, y la institucion de microfinanciacién tiene facultad de apreciacion para
decidir si se conceden otros préstamos al Operador de Teléfono de Aldea con este fin. EI Operador
de Teléfono de Aldea tiene la responsabilidad de utilizar, mantener y reparar correctamente el
teléfono y e médulo SIM en todo momento.

El Operador de Teléfono de Aldea se compromete a acatar en todo las indicaciones de la institucién
de microfinanciacién en cuanto ala explotacion de su actividad y la utilizacion del médulo SIM.

El Operador de Teléfono de Aldea acepta las condiciones de servicio del distribuidor de tiempo de
comunicacion, que se especifican en e equipo de Teléfono de Aldea. El distribuidor de tiempo de
comunicacion ha solicitado que la ingtitucion de microfinanciacion informe al Operador de
Teléfono de Aldea, como lo hace en e presente documento, que los precios especiales que se le
ofrecen en virtud de este contrato le seran comunicados de vez en cuando mediante una
comunicacion del distribuidor de tiempo de comunicacion a la institucion de microfinanciacion, y
que el distribuidor de tiempo de comunicacion podra modificar de vez en cuando estos precios
como seindica en las condiciones contractuales de servicio.

Todas las notificaciones gque tengan relacién con este contrato deberan enviarse a las direcciones
respectivas de las partes indicadas arriba.

FIRMADO EN EL 20

El Operador de Teléfono de Aldea

FIRMADO EN EL 20
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Apéndice C: Previsiones de existencias

Este formulario muy sencillo permite hacer un seguimiento del inventario y las previsiones, y facilita los
pedidos de nuevos equipos.

Previsiones de existencias

Existencias

Total

Media
mensual
de ventas

Nimero de
meses

Renovacién de
existencias

Siguiente
pedido

MATERIAL

Disponibles

Pedidos

Cantidad
(“existencias
disponibles
mas las
existencias
en pedido”)

Cantidad

Cantidad
(“total/media
de ventas
mensual”)

Cantidad

Fechas

Tablero de
precios por
ambos lados

Soporte de
tableros de
precios

Cargadores
para conectar
el automovil

Auriculares

Cables

Baterias

Antenas

Microteléfonos

Gorras

Camisetas
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Apéndice D: Previsiones geogr aficas

Este formulario puede facilitar las previsiones de incorporacion de nuevos Operadores de Teléfonos de
Aldea.

PROVINCIA
3 o & = g
8 S = g S © D ) S =1 =
(4 =) 2 = = c = 5 <
S5 B B2 | 2|88 5 22 2|8 g5
2B | @ | 3| 6| 6| 2|2 S| || 0| % |6 e

TOTAL GENERAL:
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Apéndice E: Especificaciones de las antenas Skymasts

Antenas de Teléfonos de Aldea
» Skymasts

Zending the nght signals wondhwios

Catalogo de equipos

Equipo Skymasts Tipo 1 Antena de ganancia media de 10 dBd + cable de 10 m para GSM900

Antena de ganancia media Skymasts 7161.3 para GSM900

Ganancia 10 dBd
Frecuencia 870-960 MHz

e Cable de 10 m con conectores de origen (RG58)

e Soportes incluidos

Tamarnfo 675 x 160 x 30 mm
Peso 0,9 kg (incluido el cable)
Equipo Skymasts Tipo 2 Antena de ganancia media de 10 dBd + cable de 10 m para GSM1800

Antena de ganancia media Skymasts 7161.4 para GSM1800

Ganancia 10 dBd
Frecuencia 1710-1 880 MHz

e Cable de 10 m con conectores de origen (RG58)

e Soportes incluidos

Tamarfio 390 x 80 x 30 mm
Peso 0,7 kg (incluido el cable)

Equipo Skymasts Tipo 3 Antena de ganancia alta de 13 dBd + cable de 10 m para GSM900

Antena de ganancia alta Skymasts 7161.31 para GSM900

Ganancia 13 dBd

iﬂj Frecuencia 870-960 MHz

e Cable de 10 m con conectores de origen (RG58)

e Soportes incluidos

Tamafio 1085 x 160 x 30 mm

Peso 1,0 kg (incluido el cable)

Equipo Skymasts Tipo 4 Antena de ganancia alta de 13 dBd + cable de 10 m para GSM1800

Antena de ganancia alta Skymasts 7161.41 para GSM1800

Ganancia 13 dBd
Frecuencia 1710-1 880 MHz

« Cable de 10 m con conectores de origen (RG58)

e Soportes incluidos

Tamafio 616 x 85 x 30 mm
Peso 0,8 kg (incluido el cable)

2007 Tryrasts Artenras |

s mﬂs Symazm Andennas L Eouiioswe Mouze ifanste Sioae Mouloe Far nousiva: Exlale Wodhamgron A3 BAL' Englara
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o, Antenas de Teléfonos de Aldea
(5 Skymasts

Catalogo de equipos

Zending the nght aignaizs wordwide

Adaptador de antena Skymasts para GSM900 Adaptador de antena Skymasts para GSM1800
Adaptador de antena Skymasts Adaptador de antena Skymasts
NOK/110ADP/900 para Nokia 1110 NOK/110ADP/1800 para Nokia 1110
Pérdida de acoplamiento <5 dBd Pérdida de acoplamiento <5 dBd
Frecuencia 870-960 MHz - Frecuencia 1710-1 880 MHz
.
+_Cable de 150 mm con conectores de origen » Cable de 150 mm con conectores de origen
Instrucciones de instalacion
: — |
1 | 3
Instale la antena sobre un poste vertical y aseglrese de Haga pasar el adaptador
que los elementos de la antena queden en posicion vertical sobre el telefono por detras
como se indica en la figura. Oriente la antena hacia el con la presion necesaria para
mastil de la base de teléfono mévil mas cercana. Tenga en que encaje correctamente.

cuenta que la antena debe colocarse a una distancia
apropiada para que el cable suministrado pueda llegar al
teléfono.

4
Haga girar lentamente la
antena al tiempo que otra
persona comprueba la
intensidad de la sefal, para
colocarla en la posiciobn mas
apropiada.

de antena al cable adaptador como se indica en la figura y

7 |
Lleve el cable de antena hasta el teléfono. Conecte el cable
tenga cuidado de asegurar correctamente los conectores. Q

e il

d |

L0007 Sxymrasts Anfennas L)

( o S masts Sipmazt Aeennas g, Eouiioium House, Mansion Cose, Mootor Famsindusioal Estgle Kedthomarn MNE 6AL Enalera.
Telezeone ~LACOTE04 S04TED Fas —24T[NE0S J0135  mmal MSmeomEsiicom wED www.slkmasts cemr
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Apéndice F: Acceso al tiempo de comunicacion

Opciones de tiempo de comunicacion

Usua'rio del Otro proveedor
teléfono de tiempo de
comunicacion
k\\-h-..____Hacer una llamada Operador de
c 7‘(' p Teléfono de
- - omprar tiempo de Aldea . N
Usuario de tiempo | comunicacion Comprar tiempo de comunicacion
de comunicacién j—

(tiene su propio  f—""
teléfono)
Comprar tiempo de comunicacion
Empresa de Reembolso del !
telecomunicaciones Nﬁamo

Compra de tiempo:\
de comunicacién
Institucion de

TT——— micro-

Comisiones financiacién

Podria considerarse que el valor de una actividad de Teléfono de Aldea esta en los equipos que se utilicen,
pero hay més. Lo que permite que la actividad de Operador de Teléfono de Aldea sea viable esla solucidn de
alimentacion eléctrica 'y conexion a la red, y posiblemente también la posibilidad de adquirir tiempo de
comunicacion a precios mayoristas, porque esto permite al operador revender el tiempo de comunicacion en
su poblacién por precios competitivos. De otraforma, el Operador de Teléfono de Aldea solo podria comprar
tiempo de comunicacion a precios minoristas y cobrarlo después con un recargo, perdiendo toda ventaja
competitiva sobre otros que han creado negocios independientes fuera del contexto del Teléfono de Aldea.

El tiempo de comunicacién es un producto genérico que no ha sido creado especificamente para los
Operadores de Teléfonos de Aldea. La ventaja del operador de un Teléfono de Aldea esta en su tarjeta de
maodulo SIM, que permite aplicar precios diferentes por unidad (minutos) en la plataforma administrativa de
facturacion para sistemas de pago previo. La cuenta de pago previo de un Operador de Teléfono de Aldea se
carga tomando como base los precios de mayoristay no de minorista. El margen de beneficio del Operador
de Teléfono de Aldea esla diferencia entre esos dos precios.
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Apéndice G: Opciones de avisos

Es importante adaptar los servicios a las condiciones locales. se reproduce un gjemplo de aviso en la
carretera gue no incluye el soporte. Generalmente se utilizan avisos que no se fijan y se pueden guardar
dentro del local durante la noche para evitar que los roben. Un soporte como éste del gjemplo garantiza la
estabilidad contra € viento y también permite desplazar € aviso para que se vea mejor. En Uganda, este
material, incluido el marco costaba inicialmente 40 USD a Operador de Teléfono de Aldea. Estos avisos de

carreteralos produce ahora otra empresay cuestan unos 20 USD.

Caracteristicasdel aviso de carretera (excluido el soporte)

Color ¢Cuantos colores son necesarios? El aviso sera mas
costoso cuantos mas colores tenga. Nota: La politica
de imagen de marca exige utilizar exclusivamente los
colores de la empresa en muchos casos. Es
conveniente presentar una muestra para aprobacion
por la empresa.
Tamario del Debe ser bastante grande para que se pueda ver desde
aviso lgjos. Un aviso de 45 x 60 cm es apropiado.
Tipo de — ¢Como se va a fijar € aviso? ¢Sobre un marco? MTN
soporte ¢Sobre un poste en €l suelo? ¢Clavado ala pared? UTL

Caracteristicas
del material

Entregay
expedicion

[lustraciones

Control de
calidad

— Orificios de sujecion en e aviso: las dimensiones
de este gjemplo de avisos son 35 cm entre orificios;
distancia de 10 mm entre el borde superior del aviso
y € borde superior del orificio; orificios a una
distancia de 45 mm de los lados del aviso; orificios
de 6 mm (en los bordes superior e inferior). Es
necesario garantizar laresistencia de los orificios con
ojales metdlicos anticorrosion.

Material resistente a ultravioletas (labasey el

material gréfico)

Resistente ala decoloracion

Impermeable

Posiblemente plastico ondulado

Protegido contra el moho

Duracion prevista (al exterior, ambiente tropical):

5 afios

Puede utilizarse material producido en € pais en
otros paises. En € caso de Uganda era més barato
imprimir los avisos en loway enviarlos a Uganda.

Fecha de entrega
La oferta debe incluir los gastos de expedicion

¢Quién proporcionara imagenes electronicas (seria
Mas costoso crear ilustraciones originales)?

Proceso de prueba y aprobacion: especificar s se
prefiere ver primero una prueba de las ilustraciones
antes de aprobar la impresion definitiva Se
recomienda obtener primero una prueba, que ha de
ser gratuita.

¢Cudl es e espacio minimo permitido para la
combinacion de colores? Es necesario determinarlo
para garantizar que los avisos en varios colores tienen
todos los elementos impresos en el lugar apropiado.

Mango
Celtel
East Africa

International e
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Apéndice H: Manual deinstrucciones para los Operadores de Teléfonos de
Aldea

MANUAL DEL OPERADOR DE TELEFONO DE ALDEA
(Teléfono de Aldea Directo)

[Cada institucion de microfinanciaciéon debe adaptar este manual a su propio entorno y al Programa de
Teléfonos de Aldea. El presente manual es complementario del convenio de préstamo estandar que firmara
la institucion de microfinanciacion con el Operador de Teléfono de Aldea]

1.0 BIENVENIDO

iEnhorabuenal Se ha convertido en un Operador de Teléfono de Aldea. Esta es una excelente oportunidad
para usted y su comunidad.

Ha sido seleccionado como Operador de Teléfono de Aldea gracias a la recomendacién de su institucion de
microfinanciacién en virtud de su relacién y experiencias con la misma.

El presente documento le ayudard a comprender como regentar su microempresa de teléfono y algunas de las
obligaciones y responsabilidades mas importantes que ello entrafia.

2.0 OBLIGACIONESDEL OPERADOR DE TELEFONO DE ALDEA

2.1 Obligaciones profesionales

En su calidad de Operador de Teléfono de Aldea, usted se ha convertido en un recurso vital de su comunidad
dado que presta un servicio a los miembros de la misma. Ser propietario de esta microempresa conlleva
responsabilidades y obligaciones:

1) Debe regentar su microempresa telefénica de modo que los miembros de su comunidad
siempre tengan acceso al servicio telefénico. Aunque puede abrir el negocio donde considere
gue tendr4 mayores oportunidades comerciales, € lugar debe ser predecible y las personas
deben poder confiar en su servicio.

2) El teléfono debe estar disponible 24 horas al diay 7 dias por semana. Los miembros de su
comunidad dependeran cada vez més de sus servicios para acceder a informacion y
comunicarse. En caso de emergencia, cualquiera debe poder utilizar €l teléfono sea cual seala
horadel diao lanoche.

3) En su comunidad, todo el mundo debe tener acceso al teléfono. No puede negarle a nadie
utilizar del teléfono, salvo a quien no desee pagar por 1os servicios.

4) Debe colocar un cartel publicitario que indique la disponibilidad de un Teléfono de Aldea. El
kit para microempresa incluye un cartel publicitario. No debe pagar ningun tipo de tasas por
colocar el mismo. En caso de que las autoridades locales se |o exijan, pdngase en contacto con
la institucion de microfinanciacion. [Evidentemente, esto sélo se aplica si la institucion de
microfinanciacion ha optado por facilitar un cartel publicitario en €l kit.]

5) No est4 autorizado a llevarse € teléfono fuera de su aldea para uso personal. Si tiene que
desplazarse por asuntos personales, no debe llevarse el teléfono; si vigja a otra aldea, debe dejar
el teléfono en la suya.
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La microempresa y el teléfono no son transferibles. Si ya no le interesa continuar con la
microempresa de Teléfono de Aldea, debe devolver a su institucion de microfinanciacion €l
teléfono, el material publicitario (por ejemplo, €l cartel publicitario y las tarjetas publicitarias)
ylo lastarjeta SIM.

S6lo usted, en calidad de Operador de Teléfono de Aldea, o un miembro de su familia
podré& explotar comercialmente €l teléfono. El representante en € terreno de lainstitucion de
microfinanciacién tomard los nombres de los miembros de su familia que lo ayudardn a llevar
adelante el negocio. [A menudo trabaja en las empresas de operador de teléfono un empleado
del propietario; cada institucion de microfinanciacion debe determinar su politica a este
respecto.]

Debe aplicar las tarifas indicadas en la hoja de tarifas para la utilizacion del teléfono. Puede
ofrecer otros serviciosy facturarlos segiin considere oportuno.

Debe mantener un registro de llamadas, que debe mostrar a la persona de enlace con su
institucién de microfinanciacion. El presente manual del programa contiene méas adelante una
plantilla de registro de llamadas.

Hasta tanto no se hayan cumplido todas las condiciones del convenio de préstamo, la entidad
de microfinanciacién serd la propietaria de todo € equipo suministrado en virtud de dicho
convenio.

Latarjeta SIM siempre sera propiedad de la institucion de microfinanciacion y, a peticion
de ésta, el operador de telecomunicaciones podra anularla. [ La institucion de microfinanciacion
tendra que concertar un acuerdo especial con el operador de telecomunicaciones sobre este
particular.]

Usted, en calidad de Operador de Teléfono de Aldea, es responsable del cuidado, €
mantenimiento y la reparacién del equipo en todo momento.

Usted, en calidad de Operador de Teléfono de Aldea, esresponsable en caso de pérdida o €
robo del equipo. Ental caso, debera seguir cumpliendo sus obligaciones financieras.

Si leroban el equipo, usted, en calidad de Operador de Teléfono de Aldea, tendra que hacer una
denuncia a la policia y pedir una copia de la misma con €l fin de que € operador de
telecomuni caciones pueda adoptar las medidas necesarias para bloguear € teléfono.

En caso de defuncion, un miembro de su familia podra afiliarse a la institucion de
microfinanciacién y hacerse cargo del negocio en su lugar. Si no se gjerce este derecho, la
tarjeta SIM y e equipo debera devolverse a lainstitucién de microfinanciacion. En caso de que
usted se haya convertido en propietario del equipo, una vez concluida la obligacion financiera,
su familia puede quedarse con el equipo (salvo la conexién de latarjeta SIM).

Mientras siga explotando €l negocio, usted, en calidad de Operador de Teléfono de Aldea
deber & permanecer miembro de la institucion de microfinanciacion (mantener un préstamo
0 ahorros) y asistir a las reuniones periddicas. Si deja de ser miembro, perderd el derecho a
continuar con la microempresa de Teléfono de Aldeay se desactivara su tarjeta SIM.

Cada Operador de Teléfono de Aldea solo puede poseer un Teléfono de Aldea. [Esta politica
puede variar, en la medida en que e cometido de la institucion de microfinanciacion consta de
dos objetivos complementarios: 1) la creacion de microempresas de Operador de Teléfono de
Aldea propiedad de un particular y regentada por € mismo, y 2) dar servicio al mayor nimero
de personas posible.]

El tiempo de comunicacion debe comprarlo exclusvamente a la institucion de
microfinanciacion. [Cada institucion de microfinanciacion determinara su propia politica a
este respecto.]
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2.2 Comprender € préstamo

El representante en el terreno de la institucion de microfinanciacion le explicara en detalle los términos del
préstamo cuando firme el convenio de préstamo. En particular, asegurese de que ha comprendido los
elementos siguientes:

e El periodo de gracia del préstamo (si |o hubiere)

e |mporte total del préstamo y costo de todo el equipo del kit para microempresa de Teléfono de
Aldea

e  Duracion del préstamo

e Importe abonable en cada plazo

e Plazos

e  Frecuencia de reembolsos

En e documento de registro de puesta en servicio de Teléfonos de Aldea que firmé a recibir el kit para
microempresa encontrard un resumen de esta informacion.

La garantia de su préstamo es € teléfono y el resto del equipo. Si pierde o le roban € teléfono, es su
responsabilidad reemplazarlo por otro. Todas |as reparaciones no incluidas en la garantia corren a cargo del
operador del Teléfono de Aldea.

El préstamo comprende solo €l equipo, pero no latarjeta SIM del teléfono, que seguira siendo propiedad del
operador de telecomunicaciones.

Para cualquier duda o aclaracion sobre estos asuntos, no dude en consultar al representante en el terreno de la
institucion de microfinanciacion.

3.0 EQUIPO

3.1 Contenido del kit de conexion del Teléfono de Aldea

El kit de conexiéon del Teléfono de Aldea contiene todo 10 necesario para poner en funcionamiento la
microempresa de Teléfono de Aldea. El contenido es el siguiente:

e Unteléfono moévil Nokia con bateria.

e El manual de usuario del teléfono. En este manual se describe en detalle |las instrucciones de uso
del teléfono movil.

e Latarjeta SIM y & bono de tiempo de comunicacion (o tiempo de comunicacion precargado).
Normalmente, la tarjeta SIM ya viene instalada (se coloca en € interior del teléfono y lo hace
funcionar). Los bonos de tiempo de comunicacién son equivalentes a dinero. Al marcar sus
nimeros en el teléfono movil, se aumenta el saldo de la cuenta de su teléfono. Siempre que la
cuenta de su teléfono tenga un saldo positivo, podré efectuar y recibir llamadas.

e Cartel publicitario de Teléfono de Aldea. Puede instalar este cartel publicitario para que todo €l
mundo vea que dispone de un teléfono movil con € que se pueden efectuar llamadas. [ Este cartel
publicitario es optativo y es el operador quien decide incluirlo o no. Ahora bien, es conveniente
gue las instituciones de microfinanciacion participen en esta decision.]

e Tarjetas de comerciaizacion. Estas tarjetas deben tener su nombre, €l lugar y e nimero de
teléfono y se han de distribuir a amigos y familiares para que puedan Ilamarle y compartirlas con
otros para distribuir alin més su nimero de teléfono. [Esta es una opcion que queda a juicio del
operador. Ahora hien, es conveniente que las instituciones de microfinanciacién participen en
esta decision.]
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e Como opcidn, una antena con un cable y un acoplador para conectarla a teléfono. La antena
mejoralacalidad de las llamadas y permite oir mejor lavoz del interlocutor.

e  Como opcion, un cargador de la bateria del teléfono.
e El Manual ddl Operador de Teléfono de Aldea (el presente documento).

Si alguno de estos elementos falta 0 esta estropeado, dirijase al representante en € terreno de lainstitucion de
microfinanciacion.

3.2 Conexion del equipo

Conexion dela antena

Lo primero que ha de hacer es conectar la antena a teléfono movil para megjorar la calidad de las llamadas
telefdénicas. Sigalos siguientes pasos:

1) Conectealaantenael cablelargoy pesado (si ho esta conectado).
2)  Conecte el pequefio cable del acoplador al cable pesado.

3) Cologue el acoplador en la parte trasera del teléfono movil. Importante: S necesita desconectar el
teléfono, retire el teléfono del acoplador y deje conectado el cable al acoplador.

Orientacion y montaje de la antena
Es importante orientar la antena en la direccion donde se obtenga la mayor intensidad de la sefid. Para ello
proceda del modo siguiente:

1) Pulsed botdn rojo paraencender el teléfono.

2) Observe € indicador de intensidad de la sefial que aparece en la esquina superior izquierda de la
pantalla. Este indicador consta de un total de seis barras.

3) Pida a alguien que sostenga la antena en posicion vertical (con los extremos cortos apuntando al
suelo).

4)  Oriente la antena en la direccién de la estacion de base o repetidor mas cercano del operador de
telecomunicaciones. Por |o general, estan situados en ciudades o centros comerciales.

5) Observe e indicador deintensidad de |a sefial para determinar la direccién en la que laintensidad es
mayor (mayor nimero de barras).

6) Sujete la antena en la parte superior de un aobjeto alto, por eemplo un poste. Lo ideal es que la
antena esté lo més alto posible, como minimo a 10 metros sobre €l nivel del suelo y que no haya
objeto alguno que impida la “visibilidad directa’ en la direccién de la estacion de base mas
proxima.

7) Orientelaantenaen ladireccion que se recibalamayor intensidad de la sefial.

8) Asegure la antena en diversas partes (por gemplo, en el suelo, en la mitad a un edificio, o en un
poste de apoyo).

En & Apéndice E “Especificaciones de las antenas Skymasts’ figuran instrucciones especificas para la
conexion del sistema antena/cable/acoplador Skymastsy € teléfono Nokia.

3.3 Cargadelasbaterias

Fuentes de alimentacion fiables

El teléfono Nokia viene con una bateria de ién de litio BL-5C. Cuando est4 completamente cargada, la
bateria tiene una duracién que varia entre 3 horas 10 minutos y 5 horas 20 minutos en modo conversacion, y
entre 245y 310 horas en modo inactivo.
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Conviene gque nada maés abrir €l kit de conexién ponga a cargar la bateria del teléfono. Para comprobar el
nivel de carga de la bateria, observe € indicador de bateria que se encuentraen el lado derecho de la pantalla
del teléfono.

Al cargar e teléfono, es importante que utilice Unicamente una fuente de alimentacion fiable. Los
generadores alimentados con gasolina son una fuente de energia inestable que pueden estropear la bateria o
e teléfono. En algunas aldeas, existen fluctuaciones de energia sistematicas que pueden estropear los
aparatos eléctricos. Si no esta seguro de que su aldea tenga este problema, para cargar € teléfono debe
utilizar siempre la fuente de alimentacién incluida en el kit para microempresa de Teléfono de Aldea. Si no
atiende a estas recomendaciones, podria estropear €l teléfono o la bateriay se verd obligado a comprar uno
nuevo a su cargo.

Utilizacion de una bater ia de automovil

Es posible recargar la bateria del teléfono mévil mediante una bateria de automaévil. Conecte las pinzas de
cable adaptador a la bateria y €l cargador del coche a adaptador. Si los cables estan correctamente
conectados (“+” a rojo, “—" a negro), observard que se enciende la luz roja del cable adaptador. Cuando €l
teléfono se esta cargando observara que se mueve el pequefio simbolo de la bateria que aparece en la esquina
superior derecha de la pantalla. Cuando € indicador deja de moverse, significa que € teléfono esta
completamente cargado y deber& desconectarlo de la bateria. Tendra que cargar |a bateria de automdévil cada
dos meses para que no se estropee.

IMPORTANTE: Asegurese de que los simbolos de los conectores coincidan con los simbolos de la bateria.
El conector “ +” (ROJO) debe conectarse al terminal “ +” y el conector “—" (NEGRO) al terminal “—" .

Al final del presente manual de funcionamiento se incluye un registro de carga de bateria. Conviene
registrar la fecha de carga de su bateria para no olvidar recargarla antes de que se descargue del todo.

34 Informacion relativa a la garantia

Teléfono Nokiay bateria

Su teléfono moévil Nokia dispone de garantia [Habra que llegar a un acuerdo con el distribuidor Nokia
acerca de la duracion de la garantia, que puede ser negociable, y al adquirir una cantidad elevada, quiza
pueda prolongar la garantia sin coste adicional]. En la documentacion de Nokia incluida en el kit de
conexion figurainformacién mas detallada sobre la garantia, que el Operador de Teléfono de Aldea debe leer
detenidamente. En general la garantia cubrira los problemas de fabricacion del teléfono, pero no los dafios
causados a mismo. Por gjemplo, si se le cae € teléfono y se rompe, la garantia no cubre la reparacion.
Ademas, la garantia no cubre la bateria.

Si cree que el teléfono presenta un defecto de fabricacion, para devolver el teléfono y hacer valer la garantia
es indispensable que conserve la cgja y todos los elementos originales que venian con €l teléfono. Por esa
razon, asegurese de guardar lacajapor si necesita devolver € teléfono durante el periodo de garantia.

Toda reparacion bajo garantia del teléfono debe efectuarse en un servicio técnico autorizado y debe ser €
propietario del teléfono quien lo lleve al dicho servicio. Toda reparacion no autorizada anulala garantia. Para
reparar € teléfono dirijase a

Servicio técnico local autorizado

Nombre

Direccion

Teléfono

Correo-e
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Paneles solares

El panel solar tiene una garantia de un afio en cuanto a defectos de fabricacion. En caso de que tenga
problemas con su panel solar, dirijase a:

Servicio técnico local autorizado
Nombre

Direccién

Teléfono

Correo-e

Baterias
En caso de problemas, dirijase a servicio técnico autorizado més proximo con latarjeta de garantia.
Servicio técnico local autorizado
Nombre
Direccion
Teléfono

Correo-e

Antenasy cables de conexion

Si € problema se debe a un defecto de fabricacion, € producto se sustituira por otro. Si el problema se debe
a negligencia (el equipo se ha roto por fata de cuidado), el Operador de Teléfono de Aldea tendra que
comprar uno nuevo.

35 Utilizacion del teléfono

El teléfono Nokia es un teléfono movil de caracteristicas muy completas. En esta seccion figura informacion
basica que puede servirle de ayuda para empezar a utilizar el teléfono en su microempresa de Teléfono de
Aldea. En la documentacion de Nokia suministrada junto con el teléfono se describen las diferentes
funciones del mismo.

L lamadas nacionales

Marcar el nimero local es muy sencillo. Basta con introducir €l nimero y pulsar el botén verde de Ilamada.
Unavez haterminado, pulse el botdn rojo paraterminar lallamada.

Las primeras tres cifras del nimero de teléfono indican a qué sistema esta llamando [Esto puede variar en
cada paig|. Las tarifas de las llamadas son distintas para cada sistema. Consulte la hoja de tarifas que le
facilito la entidad de microfinanciacion o el operador de telecomunicaciones.

Llamadas inter nacionales

Antes de marcar el nimero, introduzca € simbolo “+”. Para ello mantenga presionada la tecla“0” hasta que
aparezca el simbolo “+".

A continuacién, marque el “indicativo internacional” del pais a que Ilama, seguido del nimero de teléfono.
Por giemplo +1 12 345678 (1 es el indicativo internacional de Estados Unidos).

Al final del presente manual se incluye una lista detalada de los indicativos internacionales. Las
correspondientes tarifas figuran en la hoja de tarifas.
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Duracioén delallamada

[Personalizar: consulte al operador de telecomunicaciones o € manual]

Compray comprobacién del tiempo de comunicacion
[Personalizar]

Hasta tanto no haya cargado tiempo de comunicacion en su teléfono, no podra efectuar [lamadas con €l
mismo. El kit para microempresa de Teléfono de Aldea contiene su primera tarjeta de tiempo de
comunicacion. Para cargar €l tiempo en € teléfono, sigalasinstrucciones de latarjeta.

Debe comprar el tiempo de comunicacién exclusivamente a su instituciéon de microfinanciacion. Asegurese
de que en todo momento dispone de tiempo suficiente para llevar adelante su actividad econémica durante al
menos dos semanas. Para comprobar cuénto tiempo restante le queda en su tel éfono pulse * X XX#.

4.0 REGENTAR SU MICROEMPRESA DE TELEFONO DE ALDEA

La actividad econdmica del Operador de Teléfono de Aldea consiste en degjar utilizar el teléfono a los
miembros de su comunidad y cobrar por dicho servicio. El precio que cobra el Operador de Teléfono de
Aldea por este servicio es mayor que €l que paga por €l tiempo de comunicacion.

Los ingresos que percibe el Operador de Teléfono de Aldea provienen de dos fuentes:

1) El margen basico de beneficios a precio minorista es de [margen] por minuto [0 unidad] para
todas las Ilamadas nacionales. Asi pues, por una llamada de cinco minutos a un nimero de
teléfono de operador de telecomunicaciones, € Operador de Teléfono de Aldea percibe como
minimo [calcular].

2) El Operador de Teléfono de Aldea también puede obtener ingresos por servicios adicionales,
por gemplo, por desplazarse a avisar a una persona que ha recibido una llamada. Los servicios
adicionales que desea prestar el Operador de Teléfono de Aldea, asi como el correspondiente
precio, debe definirlos @ mismo.

41 Cobro delasllamadas

El Operador de Teléfono de Aldea debe cobrar a usuario del teléfono segin la duracién de la llamada y
redondear por exceso al minuto mas préximo. Por ejemplo:

e  Por unallamada de 0:12 de duracion a[operador 1] se cobrard 1 minuto [ €emplo].
e  Por unallamada de 1:53 de duracién a[operador 2] se cobrara 2 minutos [gemplo].

e  Por unallamada de 2:07 de duracion a[operador 3] se cobrard 3 minutos [gjemplo].

El Operador de Teléfono de Aldea cobrara [XYZ] por las llamadas que reciba [La institucion de
microfinanciacion tendra que determinar si se cobran las llamadas entrantes, en funcién de la legislacion
local].

Lafuncion beep se ha desactivado en todos los Teléfonos de Aldea para evitar [lamadas sin ingresos paralos
operadores de teléfono rural. El destinatario de la llamada no vera su nimero de teléfono [La configuracion
local puede ser diferente].

Todos los clientes deben pagar sus llamadas en efectivo. No conceda crédito a ninguno de sus clientes.
Siempre puede contestar lo siguiente: “Si, eres amigo mio, pero para mi hegocio eres un cliente”.
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4.2 Mensajes SM Sy servicios adicionales

Ademas de utilizar su teléfono parallamadas vocales, también puede utilizarlo para enviar y recibir mensajes
de texto, que pueden resultar una forma de comunicacion muy eficaz para obtener informacion importante,
por ejemplo, el precio de articulos y las tasas de cambio de moneda extranjera. En el manual del propietario
seindican las instrucciones de cdmo enviar mensajes SMS para obtener informacion.

Su teléfono también permite enviar mensgjes de correo electronico. Su direccion de correo electronico es:
[personalizar] [Es posible que su red no disponga de esta funcion|

4.3 Andlisis financier o: obtencion de beneficios

La tasa que percibe el operador de telecomunicaciones por minuto de comunicacion varia segin € niimero
de teléfono de destino, la horay el dia. Ahora bien, el precio que usted cobra a sus clientes no debe variar
seglin lahora o €l diade lasemana.

4.4 Registro de llamadas

Debe registrar toda su actividad econdmica. La fechay la duracion de la llamada, el sistema destinatario, el
tipo de llamada saliente/entrante/servicio, y e importe cobrado son datos importantes. Resulta igualmente
importante lainformacion a cliente.

Consigase un diario y cree las columnas necesarias para mantener un registro como € que figura al final del
presente manual. El responsable del préstamo de la institucién de microfinanciacién visitara su negocio de
manera periodicay le pedird examinar su diario.

45 Publicidad de su microempresa

Es muy importante que los miembros de su comunidad conozcan su negocio. El kit para microempresa
incluye un cartel publicitario [optativo]. Coloque este cartel en un lugar muy a la vista para anunciar su
microempresa de Teléfono de Aldea.

5.0 PREGUNTASY PROBLEMASMASFRECUENTES

51 Quédebo hacer s...

...pierdo o me roban € teléfono: Informe a la policia y al representante en el terreno de la
institucion de microfinanciacion para que pueda bloquear el teléfono. Haga una copia del informe
de lapoliciay remitala a su institucion de microfinanciacion.

e ...me mudo a otra aldea: Consulte a representante en € terreno de la institucion de
microfinanciacién para preguntarle si puede seguir regentando su microempresa de teléfono de
lanuevaaldea

e ...el teléfono deja de funcionar: En primer lugar, siga las instrucciones de la seccion “solucion

de problemas’” del manual del usuario de Nokia. Si no consigue solucionar € problema, pregunte
a sus amigos o al representante en el terreno de la institucion de microfinanciacion. La dltima
opcion es llevar el teléfono a servicio técnico. NO trate de reparar el teléfono usted mismo. Si
abre el teléfono perderatoda la garantia.

e ...quierovender otraspasar el negocio: El negocio no puede venderse ni traspasarse. Si desea
degjarlo, notifiquelo a representante en el terreno de lainstitucidn de microfinanciacion.
e ...el Operador de Teléfono de Aldea fallece: La primera opcion es traspasar €l negocio a otro

miembro de la familia, quien debera afiliarse a grupo de microfinanciacion y convertirse en un
miembro activo. De lo contrario se perdera € derecho a negocio y debera devolverse a la
institucion de microfinanciacion la tarjeta SIM y todo e material publicitario de la marca (el
cartel y las tarjetas publicitarias).
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52

Consgos

A continuacion se dan algunos consejos para regentar su microempresa de Teléfono de Aldea:

5.3

Mantenga siempre un tiempo de comunicacion de reserva, al menos [dos semanas segun las
previsiones, expresado en dinero]. Si se queda sin saldo, no podra desempefiar su actividad
empresarial. Asegurese de controlar regularmente el saldo restante y, antes de que se le acabe,
compre tiempo de comunicaciones a su representante en el terreno de la institucion de
microfinanciacion. Para comprobar el saldo restante marque [ nimero de tel éfono/codigo corto] .

No deje que otras per sonas manipulen el teléfono. Resulta facil cambiar la configuracion de su
teléfono (deliberada o involuntariamente). Como el teléfono es suyo, insista en que los clientes
solo pueden utilizarlo para hablar.

Si d nivel de la bateria esta bajo, deje conectado el cargador mientras habla. Mientras €
teléfono esté conectado a la fuente de alimentacion, se sigue cargando aunque se esté utilizando.

Utilice el contador de la duracién de las llamadas integrado en el teléfono. El teléfono Nokia
cuenta autométicamente la duracién de cada llamada. Para consultar la duracion de la dltima
[lamada proceda del modo siguiente:

VayaaMenl > registro de llamadas > duracion de la llamada y observe la duracion aproximada
de la Ultima llamada, todas las llamadas recibidas, todas las llamadas marcadas, o la duracion
aproximada de todas €llas.

Nunca desvie las llamadas, pues de lo contrario alguien podrarecibir sus Ilamadas.

El contestador es una opcion. S recibe una Ilamada mientras esta utilizando el teléfono, el
[lamante tiene la posibilidad de dejar un mensaje en e contestador. Para escuchar 1os mensajes
del contestador marque [nimero de teléfono]. Observe que esta llamada para consultar €l
contestador quiza no sea gratuita, asi que utilice esta funcidn con moderacion.

Otras preguntasy respuestas

¢Como se carga tiempo de comunicacion?

[Personalizar]

Por gemplo, “ Rasque la barra plateada de su tarjeta “ Pay as you Go” para ver €l nimero de
acceso secreto. Acto seguido marque [nimero de teléfono] en su teléfono. Tras escuchar el mensaje
de bienvenida de este servicio, pulse [nimero]. A continuacion introduzca su nimero de acceso
seguido de #. El sistema repetird el nimero de acceso. S dicho ndimero es correcto, pulse [nimero] .
i Ya esta conectado!

¢COmo puedo comprobar el saldo de tiempo de comunicacion restante?

Basta con marcar [nimero de codigo] en su teléfono y luego pulse e botdn de llamada. El saldo restante
aparecera en su pantalla.

¢Dénde puedo encontrar € nimero de serie de mi teléfono?

Escriba [ niimero de codigo] con el teclado de su teléfono.
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Acabo derecibir un SMS, ¢como puedo leerlo?

Cuando reciba mensajes de texto, apareceran en la pantalla el niUmero de 1os mensajes nuevasy un icono con
el teléfono en modo inactivo.

Vaya a Menu > Mensajes > bandga de enirada 'y luego a Mosirar para ver 10s mensagjes
inmediatamente 0 a Sa//r s desea consultarlos luego

REGISTRO DE LLAMADAS

Nombre del Operador de Teléfono de Aldea

Numero de teléfono del Operador de Teléfono de Aldea

Ingresos

Importellamada | Importellamada | Importe | Importetotal
Fecha Duracion Red efectuada (A) recibida (B) SMS(C) | (A+B+C+D)

17 defebrero 2:43 Ejemplo 1200 0 0 1200
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EJEMPLO DE MARGENES DE BENEFICIO A PRECIO MINORISTA

Margenes de beneficio para el Operador de Teléfono de Aldea en funcion del destino:

[ Escriba aqui los margenes del Operador de Teléfono de Aldea. Estos margenes pueden variar en funcion de
la hora del dia, €l lugar de destino, la red de destino, etc. Escriba también un margen de beneficios medio
ponderado del Operador de Teléfono de Aldea (mixto) con arreglo al historial de llamadas de usuarios
rurales.)

NUMEROS DE TELEFONO IMPORTANTES

Nombre NUmero




REGISTRO DE CARGA DE LA BATERIA
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Fecha de recepcion del teléfono:

Fecha de carga

Ubicacion de la estacién de carga

Observaciones
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INDICATIVOS DE MARCACION INTERNACIONAL

Pais Indicativo Pais Indicativo

Albania 355 Congo 242
Alemania 49 Coreadel Norte 850
Andorra 376 Coreadel Sur 82
Angola 244 Costade Marfil 225
Anguila 264 CostaRica 506
Antiguay Barbuda 268 Croacia 385
Antillas Neerlandesas 599 Cuba 53
Arabia Saudita 966 Chad 235
Argdlia 213 Chile 56
Argentina 54 China 86
Armenia 674 Chipre 357
Aruba 297 Diego Garcia 246
Australia 61 Dinamarca 45
Austria 43 Djibouti 253
Azerbaiyan 994 Ecuador 593
Bahamas 242 Egipto 20
Bahrein 973 El Salvador 503
Bangladesh 880 Emiratos Arabes Unidos 971
Barbados 246 Eritrea 291
Bélgica 32 Eslovenia 386
Belice 501 Espafia 34
Benin 229 Estados Unidos de América 1

Bermudas 441 Estonia 372
Bhutan 975 Etiopia 251
Bielorrusia 375 Federacion de Rusia 7

Bolivia 501 Filipinas 63
Bosnia 387 Finlandia 358
Botswana 267 Francia 33
Brasil 55 Gabdn 241
Brunei 673 Gambia 220
Bulgaria 359 Georgia 995
Burkina Faso 226 Ghana 233
Burundi 257 Gibraltar 350
Camboya 855 Granada 473
Cameran 237 Grecia 30
Canada 1 Groenlandia 299
Colombia 57 Guadalupe 590
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Pais Indicativo Pais Indicativo
Guam 671 Kazagjstan 7
Guatemala 502 Kenya 254
Guinea Bissau 245 Kirguistan 996
Guinea Ecuatorial 240 Kiribati 686
Guyana 592 Kuwait 965
Guyana Francesa 594 Laos 856
Haiti 509 Lesoto 266
Honduras 503 Letonia 371
Hong Kong 852 Libano 961
Hungria 36 Liberia 231
India 91 Libia 218
Indonesia 62 Liechtenstein 423
Irén 98 Lituania 370
Iraq 964 Luxemburgo 352
Irlanda 353 Macao 853
Isla Ascension 247 Macedonia (laex Republica 389
ISiaNive 683 Y ugoslava de Macedonia)
ISaNorfolk 672 Madagascar 261
|a Reunion 262 Malasia 60
dandia 354 Malawi 265
Islas Caimén 345 Mali 223
Islas Comoras 269 Malta 3%
|slas Cook 682 Marruecos 212
|sias de Cabo Verde 238 Martinica 59%
Islas de Dominica 767 Mauricio 230
|slas Feroe 298 México 52
ISias Fiyi 679 Micronesia 691
Isias Malvinas 500 Moldova 373
Islas Mariana 670 Monaco 87
|as Marshall 692 Mongolia 976
|slas Mayotte 269 Montserrat 664
|slas Salomon 677 Mozambique 258
Islas Turquesas y Caicos 649 Myanmar (Birmania) %
IdasWallisy Futuna 681 Namibia 264
|srael 972 Nauru 674
Italia 39 Nepal o
Jamaica 576 Nicaragua 505
Japon 81 Niger 227
Jordania 962 Nigeria 234
Noruega 47
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Pais Indicativo Pais Indicativo

Nueva Caledonia 687 Siria 963
Nueva Zelandia 64 Somalia 252
Omén 968 Sri Lanka 9
Paises Bajos 31 Sudéfrica 27
Pakistan 92 Sudan 249
Palau 680 Suecia 46
Palestina 970 Suiza 41
Panama 507 Suriname 597
Papla Nueva Guinea 675 Swazilandia 268
Paraguay 595 Tailandia 66
Perti 51 Taiwan 886
Polinesia Francesa 689 Tanzania 255
Polonia 48 Tayikistan 992
Portugal 351 Togo 228
Puerto Rico 787 Tonga 676
Qatar 974 Trinidad y Tabago 868
Reino Unido 44 Tlnez 216
Rep. Dem. del Congo (Zaire) 243 Turkmenistan 993
Republica Arabe de Yemen 967 Turquia 90
Republica Centroafricana 236 Tuvalu 688
Republica Checa 420 Ucrania 380
Republica de Guinea 224 Uganda 256
Republica de las Maldivas 960 Uruguay 598
Republica Dominicana 809 Uzbekistan 998
Republica Eslovaca 421 Vanuatu 678
Ruanda 250 Venezuela 58
Rumania 40 Viet Nam 84
Samoa (Americana) 684 Zambia 260
Samoa (Occidental) 685 Zimbabwe 263
San Cristobal y Nieves 869

San Marino 378

Santa Elena 290

Santa Lucia 758

Santo Toméy Principe 239

Senegal 221

Serbia 381

Seychelles 248

SierraLeona 232

Singapur 65
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COMO UTILIZAR LASFUNCIONES ADICIONALESDEL MENU
[ Descripcion de todas las funciones adicionales de |a tarjeta SIM especificas de la red]
PUNTOS QUE DEBE RECORDAR

[ Resumen de una péagina con los principales puntos]
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Apéndicel: Guia dereferencia del teléfono

Es posible crear una guia de referencia de dos péginas y muy sencilla en la que se resuma cémo readlizar las
tareas mas habitual es (efectuar una llamada, comprobar € saldo restante de tiempo de comunicacion, cargar
tiempo de comunicacién, comprobar la duracion de las llamadas, leer y enviar mensgjes) asi como las cosas
importantes que se han de recordar (como recargar el teléfono o contactar a servicio técnico). Esta guia
puede imprimirse a doble cara en una sola hoja de papel y luego plastificarla para que dure méas. A
continuacion figura un g emplo:

GUIA DE REFERENCIA (gjemplo para Rwanda):
[Personalizar]

EFECTUAR LLAMADAS

L lamadas nacionales
1. Marque e nimero deteléfono

2. Pulse el boton verde de llamada. Al finalizar, pulse el boton rojo paraterminar lallamada.

L lamadas inter nacionales
1. Marqued prefijo del pais de destino
2. Marque el nimero de teléfono

3. Pulsed boton verde de llamada. Al finalizar, pulse € boton rojo paraterminar lallamada.

Por e emplo, parallamar a nimero 8312345678 de Kenya, se ha de marcar “0718312345678" en € teléfono
y luego pulsar latecla verde.
Llamadas a otr os nimer os inter nacionales

1. Mantenga pulsadalatecla“0” hasta que aparezca el simbolo “+”

2. Marqued indicativo internacional del pais al que se llama (véase la otra cara de esta hoja)

3. Marque el nimero de teléfono.

4. Pulse el boton verde de llamada. Al finalizar, pulse € botén rojo paraterminar lallamada.
Comprabar € saldo restante de tiempo de comunicacién

VayaaMenu > Configuracion> Configuracion de costosy saldo de prepago (servicio de red)

CARGAR TIEMPO DE COMUNICACION
1. Pulse*111*

2. Introduzca el nimero de latarjeta de tiempo de comunicacion
3. Pulse#
4. Pulse e botén verde de llamada

COMPROBAR LA DURACION DE LA ULTIMA LLAMADA

Vayaa Menu > Configuracion > Configuracion de costos y seleccione la opcion Temporizador de llamada
para activar 0 desactivar que aparezca la duracion de la llamada; vaya a Resumen de |lamada para activar o
desactivar que se registre laduracion de la Ultima llamada.
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LEER MENSAJES

Cuando reciba mensajes de texto, apareceran en la pantalla el niUmero de los mensajes nuevasy un icono con
el teléfono en modo inactivo.

Seleccione Mostrar para ver los mensgjes inmediatamente, o Salir para leerlos més tarde en Menut >
Mensajes > Bandegja de entrada

ENVIAR UN MENSAJE

1) En modo inactivo, vayaaMenu > Mensajes> Nuevo mensaje
2) Escriba el mensgje.
3) Envie & mensaje, para lo cual vaya a Opciones > Enviar, introduzca € nimero de teléfono del

destinatario y pulse OK.
VER UNA LLAMADA PERDIDA

GUARDAR UN NUEVO NUMERO

Escriba el nimero, por eemplo 039 123456, luego pulse Guardar y acto seguido escriba € nombre, por
gjemplo John, y luego pulse de nuevo Guardar.

BUSCAR UN NUMERO DE TELEFONO EN EL DIRECTORIO

En modo inactivo, pulse la flecha hacia abajo, y luego escriba las primeras letras del nombre. Recorralalista
hasta encontrar el hombre que desea.

Tarifasdelas|lamadas

Destino (servicio o pais) Precio unitario*
MTN 20
RwandaTel 25
AfricaOriental (Kenya, Tanzania, Uganda, Burundi, R.D. del Congo) 50
Otras llamadas internacional es 70
SMS 55
ServiciosMTN 65

* La unidad es de 8 segundos de duracion. Véase € cuadro de tarifas para determinar el importe en
funcion de lalongitud de lallamada.

Indicativos de llamada para Africa Oriental

Pais Indicativo de llamada
Kenya 071
Tanzania 074
Uganda 070
Burundi 072
R.D. del Congo 073
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jRecuerde!

Para cargar su teléfono utilice Unicamente la bateria 'y los cables suministrados con € mismo.
Nunca conecte su teléfono a un generador, porque |o estropeara.

El teléfono siempre DEBE permanecer en un lugar fijo.

El teléfono DEBE estar disponible a publico las 24 horas al dia, 7 dias por semana.

DEBE aplicar lastarifasindicadas en el cartel publicitario.

L as tarjetas de tiempo de comunicacién DEBE comprarlas a su institucion de microfinanciacion.

Con €l fin de mantener la tarjeta SIM para su teléfono usted DEBE seguir siendo miembro de la
institucion de microfinanciacion.

Usted es el responsable en caso de pérdida o robo del tel éfono.
Mantenga en todo momento un registro de |las llamadas efectuadas con su teléfono.
El cartel publicitario DEBE estar situado en el exterior del lugar de operaciones.

Haga publicidad de su negocio: reparta tarjetas publicitarias a sus amigos, familia y colegas,
distriblyalas en iglesias, mezquitas, centros comercialesy otros lugares publicos.

Mantenga siempre un tiempo de comunicacion de reserva de al menos 3 500 RWF
No deje que otras personas marquen |os nimeros en el teléfono.

Si la bateria se esta descargando, mantenga conectado €l teléfono a cargador mientras habla.
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Apéndice J: Plantilla del Manual dereferencia destinado a losrepresentantes en
el terreno deinstituciones de microfinanciacion

[ Este Manual de referencia sdlo es un giemplo y se ha de adaptar a la utilizacion local.]

MANUAL DE REFERENCIA
pararepresentantes deinstituciones
de microfinanciacion en el terreno

MANUAL DE REFERENCIA DE LA LINEA DE AYUDA

El presente Manual es un instrumento de formacion y referencia para representantes de instituciones de
microfinanciacion en €l terreno que se ocuparan de la red de Operadores de Teléfonos de Aldea, y les
permitird ayudar a esos operadores a resolver sus problemas. El presente documento no se distribuira con el
Programa de Teléfonos de Aldeay no esta destinado a los operadores de esos teléfonos.

Tipos de dificultades

Problemas técnicos con los equipos

Durante la formacion es importante familiarizar alos futuros operadores con los equipos y tratar los
numerosos problemas que puede plantear su utilizacion en zonas rurales.

Equipos estropeados

Como € entorno en las zonas rurales puede ser muy agresivo para los equipos tel efénicos y muchos
Operadores de Teléfonos de Aldea no estdn acostumbrados a cuidar este tipo de equipos, pueden
producirse averias. Puede ocurrir cualquier cosa, una vaca puede pisar un panel solar, o una
sobretension eléctrica en la aldea puede quemar las baterias. Es importante que los Operadores de
Teléfonos de Aldea sepan ponerse en contacto con €l centro de garantias y reparaciones porque la
institucion de microfinanciacion no es responsable de |as reparaciones.

Problemas de carga de tiempo de llamada

Muchos Operadores de Teléfonos de Aldea que desconocen los teléfonos moviles tendran
problemas para cargar sus tarjetas de llamada. Una parte importante de la formacion consistira en
ensefiar a esos operadores a utilizar su equipo. De este modo podran resolver sus propios problemas
y limitar las llamadas para hacer las mismas preguntas. Debe contemplarse también la posibilidad
de formar a los empleados de las instituciones financieras, ya que un operador podria adquirir
tiempo de llamada [lamando a la institucion de microfinanciacion y pidiendo a empleado que lea el
ndmero.

Preguntas sobrelatarificacion

Si los Operadores de Teléfonos de Aldea no entienden bien € inglés, pueden tener dificultades para
comprender el Manual de operador que reciben durante su formacion. Esto puede plantearles dudas,
en particular con respecto alos precios que deben facturar por sus servicios.
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Problemas derecarga de baterias

Los Operadores de Teléfonos de Aldea pueden tener problemas para cargar sus teléfonos o las
baterias pueden fallar s se carga €l teléfono de manera inapropiada. Es importante consultar la
informacion siguiente sobre garantias y soluciones de problemas habituales que se plantean a
cargar €l teléfono.

Preguntas més frecuentes, problemas comunes y soluciones

Tiempo de llamada

He tratado de cargar una tarjeta de llamada y no pude

e Anotar € nimero de veces que el Operador de Teléfono de Aldea ha tratado de cargar tiempo
de llamada. Cargar tiempo de |lamada para el operador y asegurarse de que comprende cOmo
hacerlo é mismo

¢Puedo adquirir tarjetas con menos tiempo de llamada?
o Diversas opciones de tiempo de |lamada.

¢Como compruebo € tiempo de llamada que me queda?
e Codeindicarael tiempo de llamadarestante y la situacion del teléfono.

Teléfono

El teléfono se calienta cuando se carga la bateria

¢ Esto puede significar que el teléfono esta estropeado o que ha sido sometido a una utilizacién
indebida. Consultar la garantia.

El teléfono no se enciende

o Debe pulsarse € boton rojo del teléfono durante varios segundos. Si no funciona, puede ser un
problema de bateria o un teléfono defectuoso. Estos problemas se abordan en las secciones
siguientes.

¢Por qué no aparece el nimero de mi teléfono en el teléfono al cual [lamo? [ Optativo - debe
activarlo el operador de telecomunicaciones)

o Laidentificacion del llamante se ha inutilizado en los Teléfonos de Aldea para aventgjar alos
operadores. Si €l cliente utiliza €l teléfono para avisar a sus amigos 'y pedirles que le llamen,
operador pierde beneficios. Explicar a Operador de Teléfono de Aldea que es beneficioso para
SuU negocio.

Mi teléfono dice que esta blogueado. ¢Como lo desblogqueo?

¢ Puede que se haya activado accidentalmente la funcion de contrasefia/lbloqueo del teléfono. En
ese caso, s no se ha cambiado la contrasefia, para activarlo de nuevo marcar 0000 y pulsar OK,
y €l teléfono se activa.

He estropeado mi teléfono. ¢Qué hago?
e Cuando se entrega un teléfono a un Operador de Teléfono de Aldea, se le indica que es
responsable del equipo. Si rompe algo por negligencia, es su responsabilidad.

Me han robado el tel éfono.
o Debe sefidarlo alapolicia. Véase la explicacion anterior.
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¢COmo puedo obtener un Teléfono de Aldea para mi hermana o mi vecino?

¢ Digale que se ponga en contacto con la institucién de microfinanciacion y solicite un Teléfono
de Aldea.

No puedo efectuar Ilamadas internacionales.

e Véanse en el Manua del Operador de Teléfono de Aldea las instrucciones sobre como efectuar
[lamadas internacionalesy utilizar los indicativos de pais.

¢Como escribo un SMS?
e Véase en el Manual del teléfono Nokia una explicacion sobre como escribir mensajes.

Bateria de automovil

La bateria de mi automovil ya no carga el teléfono.

¢ Quiza debe llevar la bateria de automovil ala ciudad para cargarla en un centro especializado.
Es importante que los Operadores de Teléfonos de Aldea carguen la bateria de automdvil antes
de que esté compl etamente descargada ya que, en caso contrario, puede dejar de funcionar o ser
ineficaz. Recomendamos recargar la bateria cada dos meses para evitar ese problema. Si hay
alguna duda sobre cuando se carg6 la bateria por Ultimavez, conviene llevarlaa cargar.

Se ha salido acido de la bateria

¢ El Operador de Teléfono de Aldea debe llevar la bateria al centro local para asegurarse de que
todavia funciona correctamente y rellenarla con &cido.

Antena aérea

¢Cémo ajusto mi antena?
e Véanse en e Manual del Operador de Teléfono de Aldea las instrucciones de instalacién y
gjuste de antena.

Mi antena se ha caido y se haroto

e Cuando se entrega un teléfono a un Operador de Teléfono de Aldea, se le indica que es
responsable del cuidado del equipo. Si rompe algo por negligencia, es su responsabilidad.

El negocio de Teléfono de Aldea

¢Debo facturar lasllamadas si se cortalared?

¢ Si. Ellos deciden lo que cobran, pero deben comprender que pagan la llamada del cliente y que
si no lafacturan pierden dinero.

Me han robado €l cartel

e S se pierde o roba cualquier equipo del Teléfono de Aldea es responsabilidad del operador.
Tomar notay comunicar estainformacion.

¢Cuanto debo cobrar por las llamadas internacionales, los SMS, ...?

¢ Remitase a la seccion Tarifas del Manual de instrucciones para el Operador de Teléfono de
Aldea
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Apéndice K: Adquisicién delos elementos del kit
Los elementos del kit se pueden adquirir de distintas maneras.

A continuacion se da un gjemplo, suponiendo que se necesita una antena y una solucién para recargar la
bateria.

Con respecto a la antena, la Grameen Foundation, Nokia y Skymasts han colaborado para proporcionar un
microteléfono, un acoplador (conexién del microteléfono a la antena) y una antena. Se ha probado

exhaustivamente y creemos que |os precios de todos estos elementos son competitivos.

Flujograma de la adquisicién de los elementos del kit.

Ejemplo de adquisicion del kit para la microempresa

Distribuidor
Skymests  l4— __—+{ Nokia local
MFI compra el teléfono

—
MFI compra la antena en linea .

™

Condiciones MFI/Skymasts Transeorte
Pago inicial de 100% para el primer S, I
pedido (pago inicial del 50% para
los pedidos siguientes)
Descuentos para pedidos >250 y
>500

Opciones de transporte

Envia kits. | h

: ) ] v N
\ Operador local de
ili Filial 3 del MFI telecomunicaciones
kil Y o distribuidor de
tiempo de
comunicacion

Filial 1 del MFI

El representante en el terreno
lleva los kits a los clientes

Pros/contras paralos MFI

Pros: mas barato, mayor control del proceso
Contras: tramitacion de pedidos
internacionales/aduanas

~ . & : r
Negocio de Negocio de |
teléfono de h
_—— aldea teléfono de
=3 : aldea
Operador de teléfono de aldea compra bateria
i
14 Operador de teléfono de aldea
'/ recarga bateria cada dos meses
: Vendedor
Negocio de
recarga de

baterias
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A continuacion se indican las condiciones de adquisicién de los distintos elementos:

Kit Opcidn propuesta Proveedor propuesto | I magen
Microteléfono Microtel éfono Distribuidor Nokia. —
con auricular Nokia 1100 pararedes | Paraencontrar el distribuidor Nokia méas — |
GSM que funcionan préximo, vayaalalistade paises en lineaen la ‘-
a900/1800 MHz direccion: www.nokia.com/countries. . |
V éanse en www.gsmarena.com/nokia 1110- ISL IS
1187.php | as especificaciones detalladas del e =]
Nokia 1110 o e
TarjetaSIM o Latarjeta SIM, colocada | Distribuidor Nokia u operador de I
tarjetade acceso | en €l teléfono, permite telecomunicaciones it
ared de acceder alared (sdlo E]F

comunicaciones

GSM)

Tiempo de Un nimero determinado | Operador de telecomunicaciones o distribuidor
comunicacion de minutos (tarjetade de tiempo de comunicacion
minutos de pago previo
o distribucién
electronica de bonos
(EVD))
Antena, cabley AntenaYagi GSM Skymasts. Pueden hacerse pedidos en lineaen la
acoplador 13 dBd + cable RG58 de | direccion www.skymasts.com o contactando a
10m + adaptador portétil | karen.bailey@skymasts.com, tel.; +44 1604
paraNokia 1110 494132.
L os precios se han negociado especificamente
parainstituciones de microfinanciacion y
dependen de las cantidades (<250, <500, >500).
Solucién de Cable para conectar la Skymasts. Pueden hacerse pedidos en lineaen la
recargadela bateriaal cargador del direccién www.skymasts.com o contactando a
bateria del movil karen.bailey @skymasts.com, tel.: +44 1604
teléfono 494132.
L os precios se han negociado especificamente
parainstituciones de microfinanciacion y
dependen de las cantidades (<250, <500, >500).
Cable esténdar de Localmente
recarga de mévil
(LCH-12) que conecta
el cable delabateriaa
teléfono
Bateria de automovil Locamente
Manual de L ocalmente
usuario
Cartelesy L ocalmente

sefializacion
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El coste del kit depende de diversas variables tales como el entorno y el modelo de actividad comercial, y
puedeir de 50 USD a 300 USD.

Puede encontrar proveedores y distribuidores locales de antenas, cables y acopladores. Tenga cuidado al
elegir esos kits, porque es indispensable que hayan sido probados exhaustivamente, y tenga en cuenta
factores tales como fiabilidad, robustez, garantias de entregay apoyo.

En cuanto a la importacion de kits debe planificar cuidadosamente el transporte, ya que puede resultar
oneroso y tomar cierto tiempo. También debera comprobar |os tramites y aranceles aduaneros, €l IVA y otras
tasas aplicables a esos productos.

Si lainstalacion representa cierto volumen (instalacion de méas de 1 000 Operadores de Teléfonos de Aldea al
ano), quiza le interese asociarse con un distribuidor que se encargue de obtener y distribuir los kits. Si varias
instituciones de microfinanciacion proyectan lanzar Teléfonos de Aldea en la misma zona geogréafica, quiza
lesinterese unir sus esfuerzos para obtener y distribuir estos kits.
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