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Resumen

El trabajo describe un proyecto desarrollado por la FaCENA y la Municipalidad de
Yatay Ti Calle en la provincia de Corrientes, Argentina. El proyecto tuvo como objetivo
crear un Punto Digital Rural para mejorar la alfabetizacion digital en comunidades
rurales con escaso acceso a plataformas digitales. El proyecto se estructur6 en tres
fases: el disefio de un manual de calidad y operativo, la construccion de una aplicacion
web y la puesta en marcha del Punto Digital Rural en Yatay Ti Calle como prueba piloto.
Se adoptaron practicas basadas en la normativa ISO 9001 para asegurar la calidad del
servicio y como mecanismo de replicacion y mejora de otros posibles Puntos Digitales
Ruralesen el resto dela provincia. Elmanual operativo incluy6 procedimientos generales
y especificos para garantizar un sistema de gestion de calidad eficaz tal y como lo indica
la normativa. El proyecto también planificd un plan anual de calidad y realiz6 auditorias
internas y externas para la mejora continua. El principal resultado fue la creacion de un
sistema documental y tecnolégico replicable para otras localidades rurales, mejorando
la comunicacién y transparencia entre ciudadanos y administracion puablica.

Palabras clave: Punto Digital Rural, Alfabetizacion Digital, Gestion de Calidad,
ISO 9001, Mejora Continua.

Abstract

This work describes a project developed by FaCENA and the Municipality of Yatay
Ti Calle in the province of Corrientes, Argentina. The project aimed to create a Rural
Digital Point to improve digital literacy in rural communities with little access to
digital platforms. The project was structured in three phases: the design of a quality
and operational manual, the construction of a web application and the launch of
the Rural Digital Point in Yatay Ti Calle as a pilot test. Practices based on the ISO
9001 standard were adopted to ensure the quality of the service and as a mechanism
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for replication and improvement of other possible Rural Digital Points in the rest of
the province. The operational manual included general and specific procedures to
guarantee an effective quality management system as indicated by regulations. The
project also planned an annual quality plan and conducted internal and external audits
Jor continuous improvement. The main result was the creation of a documentary and
technological system replicable for other rural locations, improving communication
and transparency between citizens and public administration.

Keywords: Rural Digital Point, Digital Literacy, Quality Management, ISO
9001, Continuous Improvement.

Introduccion

La convocatoria a Proyectos Federales de Innovacion del afio 2022, promovida por
el Consejo Federal de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (COFECyT) tuvo como objetivo
dar solucion a problemas sociales, productivos y ambientales concretos, de alcance
municipal, provincial y regional en la Republica Argentina, a través del financiamiento
de proyectos de generacion y transferencia del conocimiento cientifico-tecnologico.

En este marco la FAaCENA presentd, junto con la Municipalidad de Yatay Ti Calle,
un proyecto para el disefio y desarrollo de un centro digital rural. El mismo tuvo
como objetivo analizar y construir un manual operativo para llevar adelante un punto
de ayuda a la alfabetizacion digital, siendo los destinatarios aquellos municipios de
pocos habitantes que abarquen un entorno rural amplio y cuyo acceso a plataformas o
servicios digitales sea escaso.

En este sentido, la iniciativa de Puntos Digitales que en la actualidad se da en grandes
centros urbanos logra mejorar la alfabetizacion digital de los ciudadanos, pero en parte
por su éxito, refleja la carencia de iniciativas similares en parajes rurales y localidades
pequenas que no cuentan con la infraestructura necesaria para mantener un canal de
comunicacion digital con los ciudadanos o un punto de apoyo fisico para el trabajo
ciudadano-municipio que mejore el conocimiento y las oportunidades de los vecinos.

Por ello el Grupo de Investigacion en Calidad de Software de FACENA comenzo
un trabajo diagnostico junto con el Municipio para lograr una solucién avalada por
la convocatoria. A continuacion, se describe el manual de calidad y manual operativo
obtenidos, la aplicaciéon web genérica construida para la guia de tramites y su uso
posterior en Yatai Ti Calle.

Diseino de la propuesta

El proyecto consisti6 en tres fases descritas a continuacion:

Fase 1: Diseno del manual de calidad y el manual operativo. Para la base de los
procedimientos generales del manual de calidad se utilizaron las buenas practicas
de la normativa ISO 9001. Esta primera fase es el corazon del desarrollo y sera
presentado en la siguiente seccién. Consistié en la construccién de un mapa de
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procesos, procedimientos generales, especificos y plantillas con las cuales era posible
proyectar un nuevo Punto Digital Rural en cada Municipio que asi lo requiriese.

Fase 2: Construccion de la aplicacion web. Se realizé un estudio previo analizando
sitios web facilitadores de tramites en diferentes areas gubernamentales de
Argentina y el exterior. Como resultado de ello se obtuvo un material escrito, el
disefio de la estructura de los datos y se construy6 un sistema web replicable con
la posibilidad de incluir una guia de tramites, guia de transparencia, la gestion en
linea de turnos para los tramites y el analisis de datos relacionados a su uso.

En la figura 1 se esquematizan los pasos del disefio del manual con iteraciones
para elaborar los procedimientos asociados al mapa de procesos. Teniendo esto en
cuenta se analizaron otros sitios web y se elabor6 la aplicaciéon web general a ser
personalizada en el caso de estudio.

identificaciin de La necesidad [Comunidad)

Mﬁ'ﬁN U.'ﬁ'i]_ D E Evaluacion de infraeitructurs (Ingenkers de SHlema)
CALIDAD |
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ELABORACION |
DEL PUENTE - Insuguraciin y promeciin del punto digital [Marketieg)
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Fig. 1. Elaboracién de artefactos de las fases 1y 2 del proyecto.
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Fase 3. Uso del manual y desarrollo del primer Punto Digital Rural. Se
siguieron los procedimientos a partir de los cuales se consiguié disefiar el Punto
Digital Rural del Municipio de Yatai Ti Calle, adquirir el equipamiento necesario
y ponerlo en funcionamiento.

Asi, por ejemplo, en la figura 2 se presenta el logo y slogan seleccionado para el
Punto Digital, que tuvo en cuenta las caracteristicas geograficas del Municipio.

CONEXION COMUNITARIR

JUNTRE EW LA ERA DIRITAL

|
N CUMEWITRAN |
|

==

Fig. 2. Logo y slogan del Punto Digital Rural Yatai Ti Calle.

Para el caso de estudio se adquirieron mobiliarios, computadoras, equipos de
sonido e impresoras, tal y como puede verse en la figura 3.

Fig. 3. Puesta en funcionamiento del Punto Digital Yatai Ti Calle.
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El manual de calidad

El manual de calidad propuesto para el Punto Digital Rural est4 conformado por
la piramide documental que se indica en la figura 4. Una descripcién detallada de
cada elemento se encuentra a continuacion:

Manual

politicas de
calidad

P asdhmenios. e Fro isdmesnios

Soporte Generales

Procedimientos Especificos

/ Registros de Calidad

Fig. 4. Piramide Documenta del Sistema de Gestién de Calidad del Punto Digital Rural.

Primer Nivel: lo conforman los documentos base donde se indican los principios
y la filosofia del Punto Digital Rural con respecto a la calidad. Este es el documento
que se denomina Manual de Calidad y se utiliza como carta de presentacion. Este
documento es de caracter publico y esta disponible en las areas involucradas en el
proceso de calidad en el servicio, para que todo el personal pueda tener acceso a él.

En el Manual se incluy6:

« El campo de aplicacion del sistema incluyendo y justificando las exclusiones
permitidas. Es decir, a qué areas de servicio se aplica el sistema de calidad.

« DPolitica de calidad: aunque puede ser un documento aparte, ésta se incluye
dentro del manual de gestion de la calidad.

« Descripcion del Punto Digital Rural, responsabilidades y autoridades.
Siempre a nivel basico, que sera ampliado posteriormente y en los siguientes
niveles de la documentacion.

« Descripcion de la secuencia e interaccion de los procesos que se incluyen en
el sistema de gestion de la calidad. Se indican los procesos que se realizan en
Punto Digital Rural, las relaciones entre ellos y en qué documentos se describen
de una manera mas detallada.
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« Elementos del sistema de calidad. Se definen los objetivos y las estrategias de
una manera genérica para cada requisito del sistema de calidad.

+ Los procedimientos documentados o referencia a ellos. Por separado,
se elaboran los procedimientos documentados. Estos son tnicamente
referenciados dentro del Manual de Gestion de la Calidad.

Segundo Nivel: los documentos del segundo nivel son los Procedimientos
Generales (PG). Son los documentos que describen los métodos de trabajo del
Punto Digital Rural, ampliando lo descrito en el Manual de Calidad.

Un procedimiento general describe como se llevan a cabo las actividades. Si
dentro de estas actividades se realizan tareas muy concretas y definidas, en el
procedimiento general s6lo se indicara la tarea, que se describiran con detalle en el
siguiente nivel de documentacion.

Los procedimientos pueden ser generales si seran utilizados para realizar la
actividad principal del Punto Digital Rural o de soporte si sirven como apoyo para
otros procedimientos. Asi, por ejemplo, los procedimientos relacionados con la
gestion de la calidad son procedimientos de soporte.

Tercer Nivel: 1o forman los Procedimientos Especificos (PE) olas Instrucciones de
Trabajo. Esta documentacion desarrolla en profundidad una actividad que se indica
en el procedimiento general. En muchos casos los PE seran mejoras posteriores que
se tendran en cuenta a lo largo de la vida util del Punto Digital Rural

Se establecen los procedimientos especificos o instrucciones de trabajo necesarios
para que los procesos se realicen de una forma controlada. Una vez desarrollados
los documentos, éstos se distribuyen en las areas correspondientes; asi mismo, se
proporciona la capacitacion y asesoria adecuada al personal de dichas areas.

Evidencias y Registros: una vez que hemos definido los métodos de trabajo del
Punto Digital Rural (estructurados en los tres niveles de documentacién), debemos
de trabajar basandonos en estos métodos (ejecucién de un método de trabajo). La
documentacion que se genera son los registros de calidad. Un registro de calidad es
una evidencia objetiva de que se estan realizando las actividades segiin estan definidas
en la documentacion del sistema. En otras palabras, son los comprobantes que
certifican que se realiza lo que se dice en el Manual de Calidad y los procedimientos.

Por ejemplo, si definimos en un procedimiento para la inclusién de un nuevo
Agente en el Punto Digital Rural, el documento con la entrevista realizada seria el
registro de calidad (la evidencia objetiva) de que estamos trabajando segin indica
el procedimiento. Estos registros de calidad pueden ser utilizados ante terceros
para asegurar que realizamos las actividades tal y como las hemos definido en la
documentacion del sistema de calidad.

Enfoque basado en Procesos: este documento promueve la adopcion de un enfoque
basado en procesos, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad,
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para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto
de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestidon para producir
el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos".

Plan anual de calidad del Punto Digital Rural

El Municipio, a través de su Intendencia estad comprometida en la implantacion,
mantenimiento y mejora del Sistema de Gestiébn a partir de las reuniones
desarrolladas en el Plan de Calidad anual de la organizacién. El procedimiento
denominado “Gestion del Plan de Calidad” indica las reuniones que se realizaran y
hace referencia a otros procedimientos de soporte para asegurar la mejora continua
del Sistema de Gestion de Calidad. La Intendencia, por tanto:

« Se implica en comunicar a la organizacién la importancia de satisfacer los

requisitos de los clientes, asi como los legales y reglamentarios.

« Establece las Politicas de Gestion.

« Establece los Objetivos del sistema, asi como la planificacion, tal como se
describe en el Manual.

« Asegura la disponibilidad de los recursos.

Las politicas de calidad son establecidas por el Municipio, asegurando que:

« Sonadecuadas al propositoyalanaturaleza, magnitud e impactos ambientales
de las actividades, productos o servicios.

« Incluyen de manera expresa el compromiso de satisfacer los requisitos
para los que el Punto Digital Rural fue creado, de la mejora continua, de la
proteccion de la informacion y de la entrega de servicios.

« Incluyen de manera expresa un compromiso de cumplimiento con lalegislacion,
la reglamentacion aplicable y con otros requisitos que se estimen apropiados.

« Proporcionan un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos
del Sistema de Gestion.

+ Son comunicadas y entendidas.

« Son revisadas para conseguir una continua adecuacion.

La revision de las Politicas se realizara anualmente al final del afno y de forma

extraordinaria, siempre que el Municipio lo considere necesario.

Las Politicas estaran documentadas y a disposicion del ptblico que la solicite y el
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Municipio se asegura que estas Politicas son entendidas, implantadas y mantenidas
al dia en la organizacion.

Planificacion

Durante la elaboraciéon del Plan de Calidad anual para gestionar el proyecto de
mejora continua del Sistema de Gestion del Punto Digital Rural se tienen en cuenta
los siguientes aspectos:

« Evaluacion de los riesgos del Sistema de Gestion de Calidad mediante el

procedimiento de “Gestion de Riesgos”.

« Desarrollo de los Objetivos e Indicadores de Calidad para el siguiente afio
y evaluacién de los Indicadores de Calidad del afno que finaliza. Para ello se
utiliza los procedimientos de “Gestion de Objetivos e Indicadores de Calidad”
y “Gestion de Acciones Preventivas y Correctivas”.

« Evaluacion delos hallazgos de auditoria. Para ello se utiliza los procedimientos
de “Auditoria Interna”.

« Gestion de acciones preventivas y correctivas de acuerdo con las necesidades
detectadas en los indicadores y auditorias. Para ello se utiliza el procedimiento
de “Gestion de Acciones Preventivas y Correctivas”.

Durante la elaboracion del Plan de Calidad anual también se planifican los

cambios en el Sistema de Gestion de Calidad. Se tienen en cuenta:

« La evaluacion de los Objetivos e Indicadores de Calidad del afio que finaliza.
Para ello se utiliza los procedimientos de “Gestion de Objetivos e Indicadores
de Calidad”.

- Evaluacion de los hallazgos de auditoria y las encuestas con los clientes. Para
ello se utiliza los procedimientos de “Auditoria Interna”.

En base a esto se analizan, planifican, ejecutan y evaltian las acciones preventivas
(orientadas a las oportunidades de mejora detectadas) y las acciones correctivas
(orientadas a disminuir el origen de las No Conformidades encontradas). Para ello
se utiliza el procedimiento de “Acciones Preventivas y Correctivas”.

El responsable de Calidad del Punto Digital Rural planifica anualmente el
Proyecto de Mejora Continua. En este proyecto se incorporan los planes de accion
correctiva del afio anterior, las acciones preventivas y los puntos de mejora. El Plan
empieza el 1 de enero de cada afio hasta el 31 de diciembre.

El plan incorporaré los diferentes pedidos de recurso necesarios para el correcto
funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad. A finales del afio anterior,
conforme el Municipio lo designe, se desarrollara la reunion de aprobacion del Plan
de Mejora Continua para el proyecto que iniciara el siguiente afio. Un resumen
de como se elabora este plan en base a los procedimientos de soporte (PS) antes
mencionados se puede ver en la figura 5.
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Fig. 5. Relaciones entre procedimientos para la elaboracion del Plan de Calidad anual.

Informacion documentada, auditoria interna y mejora del Punto Digital Rural

La documentacién sera materializada en forma digital de acuerdo con las
indicaciones detalladas en la dltima version del procedimiento “Gestién de la
documentacion”. Los formularios y registros son documentos p ara tener una
evidencia de las actividades efectuadas, de sus controles y de sus resultados, el
Responsable de Proyecto en cada proyecto y el Responsable de Gestién de Calidad
seran los responsables por el debido cumplimiento de este procedimiento.

Como se ha indicado anteriormente, se planifican, desarrollan y evaltan las
auditorias internas del Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo con el procedimiento
de “Auditoria interna”. También es necesario realizar una auditoria externa anual que
sera planificada en el Plan de Calidad anual. Los informes obtenidos se analizaran a
partir del procedimiento de “Gestion de Objetivos e Indicadores de Calidad”.

Asimismo, el proyecto de mejora continua que se lleva a cabo de manera anual
contempla las actividades de mejora del Sistema de Gestion de Calidad. Los
procedimientos llevados adelante por la organizacion participan de la mejora continua
del Sistema de Gestion de Calidad a partir de la definicion de los indicadores de calidad,
el desarrollo de auditorias internas y la gestion de acciones preventiva y correctivas.

Las fuentes para el registro de Oportunidades de Mejora o No Conformidades son:

« Las auditorias internas

« Los tratamientos de los riesgos

« La evaluacién de los objetivos e indicadores de calidad

« Las reuniones de seguimiento con la Direccion
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Para lograr la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad y de los
procedimientos definidos para la actividad principal del Punto Digital Rural se
sigue el procedimiento de “Gestion del Plan de Calidad”.

El aseguramiento de la mejora continua se realiza a partir de las actividades con el
Municipio en el marco del proyecto de mejora continua anual. Estas actividades son:

Una Reunién Inicial para identificar y evaluar los riesgos, la construccion de
los objetivos e indicadores de calidad para el ano y obtener el compromiso del
Municipio con las actividades anuales que se planificaron.

Reuniones periddicas para la Comunicaciéon y Seguimiento de las acciones de
calidad llevadas adelante por la organizacion y el tratamiento de los riesgos.

Una reunioén final con la Intervencion para comprobar los resultados del Plan de
Calidad, el monitoreo final de los riesgos, las evaluaciones finales de auditoria, los
objetivos e indicadores de calidad.

Conclusion

El resultado principal de este proyecto fue lograr un instrumento documental
y tecnologico para mejorar la alfabetizacion digital de las localidades y parajes de
la provincia de Corrientes, trasladable a otros lugares con caracteristicas similares
del interior del pais. Esto a partir del desarrollo de un manual operativo de Punto
Digital Rural que buscé ser un puente entre los ciudadanos, sus necesidades
digitales percibidas en este tipo de lugares, y la administraciéon publica local. Este
manual operativo fue puesto a punto mediante una prueba piloto en un municipio
del interior de la provincia de Corrientes que cuenta con menos de 2000 habitantes,
a méas de 200 km. de la capital de la provincia y con baja conectividad. Como apoyo
a esto se construy6 un sitio web portable y personalizable capaz de dotar a este tipo
de administraciones locales de la capacidad para comunicar los tramites digitales,
mejorar la transparencia y favorecer los datos abiertos.

Como consecuencia de ello, los beneficiarios finales son la comunidad general,
especialmente las de las zonas suburbanas o de los parajes lindantes al ejido
municipal, el personal docente y los alumnos de escuelas rurales de la localidad, el
personal de salud, el personal del municipio, y el personal administrativo provincial
o de otras localidades. Como integrantes de FaCENA y grupo participante del
proyecto creemos que sera un canal adecuado entre la administracién publica y
los vecinos de una localidad junto con los habitantes de los parajes cercanos y que
impactara favorablemente en la calidad de vida de los vecinos.
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