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Resumen

Debido a la actual pandemia del COVID-19, muchos patronos en Costa Rica
optaron por facilitar o ampliar el teletrabajo a sus colaboradores como forma de
mitigacion al contagio del virus. Por lo cual, en esta investigacion, se definié como
objetivo principal explorar los recursos tecnolégicos mas eficientes y robustos que
permitan optimizar el teletrabajo en los Shared Services o Centros de Servicios
Compartidos en espaniol.

Los objetivos especificos son explorar la satisfaccion actual de los colaboradores
en la modalidad de teletrabajo, evaluar el impacto del uso adecuado de las TIC en el
rendimiento laboral o su productividad, las cuales permitan proponer los recursos
tecnolégicos idoneos para tener un equipo de trabajo mas rentable, eficiente y con mejor
calidad de vida e indagar sobre la oferta de recursos tecnoldgicos existentes que faciliten
el teletrabajo en los Shared Services.

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo y cualitativo, pues los datos son
recolectados de fuentes primarias y secundarias. Se realiza un cuestionario estructurado
por medio de una aplicacion web para obtener informacién de importancia sobre las
personas de 18 afios 0 mas, que se encuentran ocupadas y que, principalmente, realizan
sus tareas por teletrabajo o internet. De esta poblacién meta, participaron 188 personas
que proporcionaron elementos claves sobre el teletrabajo y el uso de los recursos
tecnoldgicos. Asi mismo, se emplea como fuentes secundarias libros y sitios de internet
con contenido econdmico, politico, social y demogréfico.

Palabras claves: Centros de Servicios Compartidos, teletrabajo, recursos
tecnolégicos, tecnologias exponenciales, productividad, balance vida-trabajo, calidad de
vida.
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Abstract
Due to the difficult situation caused by the current global pandemic of the COVID-
19, many Costa Rican employers chose to facilitate or expand the remote working to their
collaborators as a way of mitigating the spread of the virus. In this research, the main
objective defined was to explore the most efficient and robust technological resources
that allow optimizing the remote working in the Shared Services.

The specific objectives are to explore the current collaborators’ satisfaction in the
remote working modality, evaluate the impact of the ICTs’ appropriate use on work
performance and/or their productivity that allows proposing the ideal technological
resources to have a more profitable work, efficient and with a better work-life balance and
inquire about the offer of existing technological resources that facilitate remote working in
the Shared Services.

This research has a quantitative and qualitative approach since the data is
collected from primary and secondary sources. A structured questionnaire is carried out
through a web application to obtain important information about people aged 18 years or
older, who are working and who mainly perform their tasks by working remotely or online.
Out of this target population, 188 people participated and provided key elements on
remote working and the use of technological resources. Likewise, books and internet sites
with economic, political, social, and demographic content are used as secondary sources.

Keywords: Shared Services, remote working, technological resources, exponential
technologies, productivity, work-life balance, life quality.



Introduccion

De acuerdo con las Naciones Unidas (ONU, s.f.), dentro del Objetivo para el
Desarrollo Sostenible (ODS) nro. 9, la industrializacion inclusiva y sostenible, junto con
la innovacion vy la infraestructura, pueden dar rienda suelta a las fuerzas econdmicas
dinamicas y competitivas que generan el empleo y los ingresos. Estas desempeian un
papel clave a la hora de introducir y promover nuevas tecnologias, facilitar el comercio y
permitir el uso eficiente de los recursos.

Segun un estudio realizado por Deloitte (2016), Costa Rica ha sido uno de los
principales candidatos para las multinacionales que buscan establecer un Centro de
Servicios Compartidos en Latinoamérica. Elementos como una fuerza de trabajo eficiente
en costos y los beneficios tributarios que ofrecen las zonas de libre intercambio han sido
los atractivos principales para empresas que buscan crear Centros de Servicios
Compartidos de gran tamafio y con multiples funciones. Muchas multinacionales que se
establecen en Costa Rica han descubierto que los beneficios se extienden mas alla del
ahorro de costos. Una excelente calidad de vida, con una economia estable, altos
estandares de educacion y seguridad, ademas de la proximidad con EE.UU. y un
importante numero de trabajadores que dominan el idioma inglés consolidan el atractivo
general de Costa Rica. Ademas, los Centros de Servicios Compartidos en Costa Rica
tienen una larga historia ofreciendo servicios transaccionales desde el 2000 y su
capacidad sostenible de proveer estos servicios ha llevado a las compafias, 21 afios
después, a explorar de forma creciente servicios de mayor valor, comunmente asociados
con Centros de Excelencia (CE).

No obstante, lo ocurrido por la actual pandemia del COVID-19 alter6é las
operaciones de las empresas, la forma de trabajar y también los beneficios que estaban
brindando a sus colaboradores. Una de las principales modificaciones, como respuesta
acelerada a las circunstancias por mitigar la expansion del contagio del virus, fue la de
ampliar o facilitar el teletrabajo a sus colaboradores, como parte de una tendencia que
ya se venia produciendo en los Shared Services.

Segun Barquero (2020), con base en la encuesta Respuesta de las Empresas
ante el Covid-19 - El nuevo mundo del trabajo, de la firma PricewaterhouseCoopers
Costa Rica (PwC), de 126 empresas nacionales y multinacionales, el 97% implementd la
modalidad del teletrabajo y el 48% de estas aun no ha estimado un tiempo para el regreso
de un primer grupo de colaboradores a su lugar de trabajo, lo que demuestra que el
teletrabajo se va a mantener un tiempo mas y que inclusive esta siendo evaluado por las
empresas para dejar de ser solo un beneficio y llegar a ser la nueva modalidad de
operacion.

Ciertamente, algunos de estos Shared Services no estaban 100% preparados
para enviar a todos o la mayoria de sus colaboradores a realizar teletrabajo,
principalmente, por los recursos tecnoloégicos que esto requiere y que, a su vez, impactan



la satisfaccion del trabajador, su productividad o eficiencia, la optimizacion de sus tareas
y su vida social-psicologica.

Debido a este cambio en el modelo de operacion del teletrabajo en los Shared
Services, surge la necesidad de que estas empresas cuenten con los recursos
tecnolégicos mas eficientes y robustos con el fin de optimizar el teletrabajo para sus
colaboradores.

Pregunta de investigacion
¢, Como dotar de recursos tecnologicos eficientes y robustos a los colaboradores
para optimizar el teletrabajo en los Centros de Servicio?

Objetivo general
Explorar los recursos tecnolégicos mas eficientes y robustos que permitan
optimizar el teletrabajo en los Shared Services.

Objetivos especificos

Del objetivo general, se desprenden los siguientes objetivos especificos:

1. Explorar la satisfaccién actual de los colaboradores en la modalidad de
teletrabajo.

2. Evaluar el impacto del uso adecuado de las TIC en el rendimiento laboral o su
productividad. Proponer los recursos tecnologicos idoneos que permitan tener
un equipo de trabajo mas rentable, eficiente y con mejor calidad de vida.

3. Indagar sobre la oferta de recursos tecnoldgicos existentes que faciliten el
teletrabajo en los Shared Services.

Para obtener la respuesta a la pregunta de investigacién, en los siguientes
apartados, se indagara sobre los recursos tecnolégicos en tendencia que sean eficientes
y robustos, y permitan optimizar el teletrabajo, por consiguiente, la satisfaccion del
trabajador, su productividad, que sea mas rentable y que tenga una mejor calidad de vida.
Asi mismo, se aplicara una encuesta utilizando las herramientas tecnoldgicas con el fin
de recolectar informacion para entender su situacion actual. Con base en esta
informacion, se podran concluir y proponer los recursos tecnolégicos idoneos, eficientes
y robustos.



Marco teérico
A través del desarrollo de este apartado, se pretende explorar, indagar y conocer
sobre el impacto que tienen los recursos tecnoldgicos y coémo utilizar aquellos que sean
mas eficientes y robustos permitiria optimizar el teletrabajo en los Shared Services.

El teletrabajo
Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2020):

Las investigaciones sobre el teletrabajo han demostrado repetidamente que los
empleados que trabajan desde el hogar tienden a trabajar mas horas que cuando
estan trabajando en los locales del empleador, en parte porque el tiempo para
desplazarse al lugar de trabajo es sustituido por actividades laborales y también
debido a los cambios en las rutinas de trabajo y a la desaparicién de los limites
entre el trabajo remunerado y la vida personal. El teletrabajo, en general, puede
dar lugar a un horario de trabajo mas prolongado y a un aumento de la carga de
trabajo durante las noches y los fines de semana. (p. 5)

Los recursos tecnoldgicos con los que contaban algunas empresas, antes de la
pandemia, eran los necesarios para desarrollar las funciones desde el punto de trabajo
fijo (la oficina), pero, al moverse los funcionarios a teletrabajar, estas herramientas
comenzaron a presentar problemas de desempefio, a volverse mas lentas por la
saturacién de usuarios e inclusive a no responder. En otras palabras, la tecnologia
comenzo a presentar problemas en temas como redes, conexiones, sistemas, entre otros.
Un ejemplo de esto es la saturaciéon del ancho de banda en los cierres de mes,
ocasionando que, al tener que ir a los sistemas a extraer la informacién financiera, se
lleve mas del doble de tiempo que se invertia desde la oficina.

Segun la Encuesta Continua de Empleo (ECE) del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos de Costa Rica (INEC, 2020), 250 881 personas se sumaron a la
modalidad de teletrabajo. Esta medicion, que ofrece datos para el cuarto trimestre natural
del 2020 (octubre, noviembre y diciembre), detalla que, para ese periodo un afio atras,
la cantidad de empleados que realizaban sus labores desde la casa era de 15 051, pero
crecié a 265 932 por consecuencia de la pandemia, lo que representa un crecimiento de
1767%.



Figura 1

Costa Rica: poblacion ocupada y asalariada segun lugar donde realiza sus tareas e incidencia

laboral por el COVID-19

Octubre - Noviembre - Diciembre 2020

. OND 2020
Indicadores generales :
Oct — Dic
1. Poblacién ocupada 1953151
1.1 Poblaciéon ocupada donde principalmente realiza sus tareas Personas
Poblacién ocupada que principalmente realiza sus tareas por teletrabajo o
exclusivamente por internet 265 932
Aumento con respecto al mismo trimestre del afio anterior 250 881
2. Poblacién ocupada asalariada del trimestre 1418 065
2.1 Asalariados con aumentos en teletrabajo o actividades exclusivamente por
internet debido al COVID-19 Porcentaje
Aumento en dias o inicia teletrabajo por la pandemia 16.7
Poblacién que sigue trabajando la misma cantidad de dias a la semana o tuvo
reduccién de dias 0.7
No realiza teletrabajo 82.6
2.2 Asalariados con reduccién o suspensién de jornada de trabajo Porcentaje
Reduccién a la mitad o més la jornada de trabajo 11.2
Se mantuvo en la misma jornada de trabajo 88.1
Suspension de contrato 0.6
2.3 Tiempo de suspension de los asalariados Porcentaje
Menos de un mes 8.9
Un mes 0 mas 78.7
Indefinidamente 12.5
2.4 Asalariados con reduccién en sus salario 0 ingreso Porcentaje
En menos o0 mas el 50 % del salario o ingreso 10.7
No tuvo reduccién del salario o ingreso 87.6
No recibié salario o ingreso 1.7

Nota: adaptado de Encuesta Continua de Empleo por Instituto Nacional de Estadistica y
Censos de Costa Rica (INEC), 2020 (https://www.inec.cr/encuestas/encuesta-continua-de-

empleo). En dominio publico.




Adicional a estos datos, segun Garza (2021), Costa Rica aspira a posicionarse
como un destino mundial para los teletrabajadores, tomando ventaja del cardumen que
se ha generado por la pandemia de la COVID-19, la consolidacién del trabajo remoto y
digital provocado por las restricciones sanitarias y el aislamiento implementado en todo
el mundo. Garza (2021) indica que:

El plan es lograrlo a través de un proyecto de ley que cree una condicidn migratoria
especial que permita a los extranjeros que cumplan ciertos requisitos permanecer
hasta afio y medio trabajando en el pais. Esta condicion también aplicaria para el
nucleo familiar del interesado.

Asi lo explicé Carlos Ricardo Benavides, diputado de Liberacion Nacional
y padre de la iniciativa, quien defini6 a estos trabajadores como «némadas
digitales».

«Trabajan desde Costa Rica para compafiias de Nueva York o de Toronto,
reciben sus ingresos en el extranjero, pero lo gastan aqui, alquilando hospedaje y
vehiculos, consumiendo en restaurantes, comprando en tiendas y paseando»,
detall6 el legislador.

El proyecto estima que, en una estancia de seis meses, un ndmada digital
con su grupo familiar puede invertir cerca de ¢15 millones. (parr. 2-5)

Como lo menciona Ruben Acén, presidente de la Camara de Turismo de Costa
Rica, citado por Garza (2021):

El sector turistico ve como una importante oportunidad apuntar a extranjeros que
buscan establecerse en residencias remotas para laborar, ya que, son personas
que perciben ingresos altos, que requieren de atenciones y que consumen
productos y servicios de todo tipo durante su estadia (seccion: trabajadores
apetecidos, parr. 1)

Recursos tecnolégicos

Costa Rica se ha transformado en un destino de negocios multifuncional, que ha
tratado de consolidar su tendencia en centros de excelencia. El pais se ha convertido en
un punto de referencia dinamico para los servicios corporativos y de negocios que, segun
datos de CINDE (s.f.b.): “al hoy ofrece 100 tipos de procesos diferentes en mas de 12
idiomas diferentes, tales como los Shared Services, outsourcing, soporte técnico, oficinas
regionales, entre muchos otros” (parr. 1).

Es precisamente por la transformacion de la digitalizacion y la necesidad surgida
desde la pandemia de mejorar y robustecer las tecnologias existentes en los Shared
Services, para que se alineen a un nuevo modelo de operacién de teletrabajo, que se
debe hacer uso de tecnologias exponenciales (ver figura 2).



Figura 2
Tecnologias exponenciales
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Nota. Recuperado de Servicios intensivos de conocimiento por CINDE, 2021
(https://lwww.cinde.org/es/sectores/servicios-intensivos-conocimiento/corporativo). En dominio

publico.

Segun CINDE (s.f.a), algunas de las tecnologias exponenciales son:

e Automatizacion/RPA: tecnologias como la automatizacion robdtica de
procesos (RPA, por sus siglas en inglés) que viene a sustituir los trabajos
realizados por las personas a ser transferidos a los robots y algoritmos.

¢ |A (Inteligencia Artificial)/Machine Learning: la IA no solo ofrece oportunidades

sin precedentes para la creacidén de valor, sino que impactara a todos los

niveles de gestion, desde la primera linea de contacto hasta la alta gerencia
redefiniendo los principios

transformando sus propias funciones vy
fundamentales de funcionamiento y estructura de las organizaciones.



e Ciberseguridad: la evolucion en los ataques cibernéticos, el trabajo a distancia
y el aumento de la interdependencia de la tecnologia de la informacion, hace
de este un tema trascendental para las empresas.

e La Nube: la omnipresencia que provee para generar ventaja competitiva no se
puede dejar de lado. La nube permite una serie de beneficios necesarios para
la empresa modera: mayor flexibilidad, agilidad y nuevas oportunidades para
la innovacion.

e Analitica de datos: La necesidad de convertir grandes volumenes de
informacion en conocimiento accionable y analitico para los clientes es muy
necesario en la actualidad. Esto permite integrar mas facilmente la informacion,
analizarla y tomar decisiones mas agilmente.

Como lo menciona Lisa Nied, directora general de Citi Shared Service Center
Costa Rica citada por CINDE (s.f.b):

Vemos la tecnologia como motor para proporcionar un mejor servicio a nuestros
clientes. Nuestro personal aprende acerca de las nuevas herramientas
tecnoldgicas y sus aplicaciones, lo que les permite crear soluciones que aportan
eficiencia y valor anadido. El Centro de Soluciones de Citi de Costa Rica (CSC)
ha sido un lugar destacado desde su creacion en 2008, principalmente por su
pasion por la innovacion y el compromiso constante de mejorar el estado actual
de las cosas. (parr. 3)

Algunos casos de éxito del uso de los recursos tecnologicos durante el teletrabajo
han sido los siguientes:

Western Union esta revolucionando la industria de transferencias de dinero
transfronterizo mediante el desarrollo de nuevas tecnologias. Por ello, la compafiia esta
implementando soluciones de RPA desde Costa Rica para transformar la prestacion de
servicios, mejorar la experiencia del cliente con procesos simplificados y ahorrar costos.

La aplicacion Zoom, con el aislamiento social, es una de las aplicaciones que mas
ha dado de qué hablar. Su uso no solo se limita al entorno empresarial, ya que varios
centros educativos también utilizan esta herramienta para ofrecer clases virtuales. De
acuerdo con algunos de sus usuarios, la simplicidad y rapidez de Zoom para organizar
reuniones es uno de sus puntos fuertes. Ademas, sefialan el gran numero de funciones
que permite su version gratuita, pudiendo aglutinar hasta 100 personas al mismo tiempo.
De hecho, ni siquiera es necesario registrarse para ingresar en una reunion previamente
creada. Segun Infobae (2020):

El confinamiento por la pandemia dio un impulso sin precedentes a las ventas
online. Con cientos de millones de personas encerradas, Amazon se convirtié
practicamente en un servicio publico en medio de un Black Friday (dia de ofertas
especiales) permanente donde mas prospera la empresa, convertida en un Arca
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de Noé al rescate de las necesidades de humanos encerrados en medio del
diluvio ... Hoy, Amazon controla cerca del 40% del e-commerce de EEUU. En
busqueda de productos en su sitio web, mas de 600 millones de bienes y 3
millones de proveedores, supera a Google. Amazon Web Services, uno de sus
servicios, controla casi la mitad del negocio del almacenamiento en la nube en
EEUU: sus servidores almacenan la documentacion de firmas como General
Electric, Unilever e incluso de la CIA, la agencia de inteligencia norteamericana.
(parr. 2-11)

Finalmente, se incluye la entrevista realizada a Kendall Ruiz Jiménez, abogado y
socio director de profesion en Aselecom, asi como experto en la aplicacion del recurso
tecnolégico para el desarrollo de las asambleas virtuales de las asociaciones solidaristas
en el ambiente de teletrabajo y la virtualidad. Ha fungido como asesor legal en 14
sesiones de junta directiva con mas de 14 mil personas.

K. Ruiz (comunicacién personal, 2021) comenta que las asambleas virtuales en
Costa Rica tienen su origen en el 2007 por parte de la Procuraduria de la Republica, sin
embargo, hasta el 2018, el Registro Nacional de Costa Rica comenzd a girar los
lineamientos de como se debian regular. Fue hasta el 2020 que, aceleradamente, por la
llegada de la pandemia, el Ministerio de Trabajo, el Registro Nacional y otros distintos
entes publicos generaron y crearon con mas furor politicas de teletrabajo y sus
regulaciones asociadas a la virtualidad. En cuanto a los principales desafios o retos
enfrentados, K. Ruiz (comunicacion personal, 2021) senala que:

e La brecha tecnolégica ha hecho dificil que las personas se puedan adaptar a

la velocidad de la situacion que se afronta por la pandemia.

e Laaccesibilidad a las herramientas tecnoldgicas no la tienen todos. Costa Rica
tiene mucho acceso a internet y a la comunicacion, pero no existe la
capacitacion suficiente para utilizar estas TIC adecuadamente.

e La adquisicion de los dispositivos tecnoldgicos aptos para poder utilizar los
sistemas y que eventualmente estos puedan correr las aplicaciones, podria ser
un inconveniente por temas econdmicos.

e Falta de lectura de los usuarios. La tecnologia implica que las personas lean
los documentos o instrucciones para que puedan saber cdmo guiarse y se
corroboré que esto no esta sucediendo cuando se celebran las asambleas.
Implementar la lectura y su comprension es clave en temas relacionados con
las TIC.
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En cuanto a oportunidades y ventajas, K. Ruiz (comunicacion personal, 2021)

indica que:

e Economia: es mas econdmico celebrar asambleas virtuales que presenciales.
Presencialmente se debe incluir alimentacion, alquileres de local y equipos,
entre otros, lo cual eleva los costos significativamente.

e Se puede celebrar en cualquier hora y lugar sin restricciones que impliquen
transporte y movilizacion.

e El sistema de votacion digital es mas fiable, mas transparente, mas preciso y
se le puede asignar un peso al voto. Se puede obtener la fecha, hora y lugar
en el que se emite el voto. Se puede establecer el nombre de la persona que
emite el voto también.

e Conservacion: al ser digital, se puede conservar la grabacion del evento, los
votos y la interaccion de las personas mediante el chat o llamadas.

e Se cumple con los requisitos interactividad, integralidad y simultaneidad. Este
tipo de asambleas virtuales deben ser tratadas igual como si se estuviera
fisicamente en la reunion, por ende, estos mecanismos facilitan estos procesos.

e Mas personas se conectaron y de hecho opinaron mas activamente. Cuando
se esta detras de una computadora, se pierde el temor a decir las cosas y se
da una comunicacion mas directa.

K. Ruiz (comunicacién personal, 2021) considera oportuno o innovador utilizar el
uso de la tecnologia en los Shared Services:

Si claro, es necesario totalmente para que puedan ser aun mas eficientes y
eficaces. De hecho, Costa Rica es lider en este tema y esta es una de las razones
por las cuales varias compafias se han focalizado en Costa Rica para
implementar sus Shared Services. Ahora bien, se tiene que mejorar en algunos
aspectos de los servicios de telecomunicacion en el pais, mas que todo enfocado
en la velocidad del internet (de subida y bajada de datos) ademas de sus costos
asociados. Costa Rica, a diferencia de otros paises, tiene que implementar
mejores costos y mayor variedad de servicios para el acceso al internet de las
compaiiias, tanto en pequenas como en grandes. (K. Ruiz, comunicacién personal,
2021)

Metodologia de la investigacion
En este apartado, se describe el tipo de investigacién que se esta desarrollando,
el alcance, las fuentes utilizadas para obtener la informacion y los instrumentos para la
obtencion de los datos. Se definen también los procedimientos metodoldgicos y la
instrumentalizacion de las variables que se identificaron en el presente proyecto de
investigacion.
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Tipo de investigaciéon

Esta investigacion presenta un enfoque cuantitativo y cualitativo, pues se realizo
de manera estructurada en la recopilacion y el analisis de datos extraidos de distintas
fuentes. También se emplean técnicas de recopilacion y analisis de datos estadisticos,
asi como elementos cualitativos relacionados con fuentes primarias de informacién sobre
el tema central del estudio. Con el enfoque cualitativo se hace énfasis en datos inductivos
e interpretativos con mayor flexibilidad, avanzando de lo especifico a lo general; mientras
que, con el enfoque cuantitativo, se dirige su foco a estudiar lo particular, con el objetivo
de generalizar y generar conclusiones de forma deductiva (Creswell, 2013, p. 4).

El enfoque cuantitativo permitid obtener informacion requerida sobre el publico
meta para determinar su apreciacién al teletrabajo y los recursos tecnolégicos, y, por
medio de esto, saber qué acciones se pueden aplicar para facilitar el cumplimento de sus
labores en esta modalidad. El rigor de la recoleccién de datos cuantitativos, a su vez,
reduce el sesgo de investigacion y posibilita hacer comparaciones confiables entre las
respuestas del publico meta seleccionado.

Poblacién de interés

La poblacion de interés en el mercado costarricense esta dirigida a las personas
de 18 afos o mas, que se encuentren ocupadas y que, principalmente, realicen sus
tareas por teletrabajo o por internet. Segun datos del INEC (2020), el numero de
personas clasificadas en este rango es de 265 932 para el cuarto trimestre natural del
2020 (octubre, noviembre y diciembre).

Muestra

Para la muestra de esta investigacion, se utilizé un margen de errorde un 5 % y
un nivel de confianza de 90 %, lo cual da como resultado un total de 172 personas. Para
obtener este numero, se utilizé la formula 1 que se muestra a continuacion:

N*Z%pxq

n= (1)

e?x(N—1)+Z2xpxq

n: tamarno de la muestra.

N: tamafo de la poblacion 265,932.

Z: nivel de confianza 90 %.

p: proporcién esperada o de éxito 5 %.

g: probabilidad de fracaso 1-p (5 %).

e: precision (de 5 %) = Margen de error maximo 0,050.
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La muestra tomada de la poblacion cuenta con las siguientes caracteristicas:

e Hombres y mujeres: 18 afos o mas.

e Hombres y mujeres: no existe distincion, soltero o casado.

e Hombres y mujeres: empleadas.

e Hombres y mujeres: que principalmente realicen sus tareas por teletrabajo o
por internet.

Tipo de muestreo

El tipo de muestreo para esta investigacion es dirigido o no probabilistico, dado
que depende del proceso de toma de decisiones de un investigador y las muestras
seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion. Scharager (2001) sefala que
este tipo de muestreo, también llamado muestreo dirigido o intencional, considera que la
eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de las condiciones que
permiten hacer el muestreo (acceso o disponibilidad, conveniencia, entre otros).

Instrumentos y técnicas de recoleccién de datos
En este punto, se describen los instrumentos y las técnicas que fueron utilizadas
para realizar la investigacion.

Encuesta de recoleccion de datos (via web)

Se disend un cuestionario estructurado con 20 preguntas cerradas de caracter
cuantitativo y una abierta de caracter cualitativo, con la finalidad de determinar su
apreciacion con respecto al teletrabajo y los recursos tecnologicos, bajo una herramienta
para encuestas via web llamada Google Forms. Esta herramienta es una aplicacion que
permite realizar encuestas personalizadas para recopilar datos de forma sencilla,
analizar y tomar decisiones sobre cualquier tema.

Analisis de resultados y discusion

En el ejercicio de esta investigacion, se envié un total de 200 encuestas a
personas del mercado costarricense que se encuentren ocupadas, de 18 aflos o mas y
que, principalmente, realicen sus tareas por teletrabajo o por internet. El formulario se
compartié a través de LinkedIn, WhatsApp, correo electronico y Facebook; y se logrd
obtener un total de 188 respuestas que, inclusive, sobrepasan el tamano de la muestra
inicial definida. De estas 188 encuestas, el 55,9 % fueron realizadas por mujeres vy el
restante 44,1 % por hombres.

De estos 188 formularios, relacionados con personas que se encuentran
activamente laborando, es importante destacar que la mayoria, el 54,8 %, son adultos
jovenes ubicados entre los 18 y 35 afios, el 35,1 % son adultos de mediana edad entre
los 36 y 50 afos y el restante 10,1 % son adultos mayores entre 51 y 65 afios. No hay
adultos, en edad avanzada, que se encuentren laborando segun los datos recolectados.
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Una caracteristica relevante de los encuestados es que, previo a la pandemia por
COVID-19, el 61,2 % ya trabajaba desde su casa, mientras que el 38,8 % no lo hacia.
Esto viene a reforzar lo planteado en el fundamento tedrico, en cuanto al crecimiento en
el teletrabajo por consecuencia de la pandemia, ya que este 38,8 % ahora si se encuentra
teletrabajando.

Al consultar sobre la cantidad de dias laborados desde la casa, tal como se indica
en el grafico de la figura 3, se pudo observar que un 44,7 % de la muestra realizaba
teletrabajo previo a la pandemia con una frecuencia de 1 o 2 dias, seguido por un 13,8 %
con 3 0 4 dias. Solo un 8 % trabajaba mas de 4 dias desde la casa, lo que permitiria
inferir que la modalidad predominante de trabajo, en las empresas, era el enfoque mixto
(una parte desde la casa y una parte en la oficina).

Figura 3
Cantidad de dias que trabajaba desde la casa, previo a la pandemia por COVID-19

@ Ninguno
® 102dias
3 0 4 dias

Nota. Elaboracion propia basada en los datos de la pregunta 4 de la encuesta aplicada
(anexo A).
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Segun los datos obtenidos, la mayoria de encuestados se inclina por trabajar
desde la casa o inclusive mantener una jornada mixta. Dentro de las razones principales,
por las cuales las personas prefieren hacer parte de su jornada desde la casa, estan las
siguientes como se muestran en el grafico de la figura 4.

Figura 4
Razones principales para preferir trabajar desde casa

Evitar el trafico

Evitar tiempos de traslado
Facilidad para ejercitarse
Comparir iempo con |a familia
Mayar concaniracion

Mo necasilo ir a la oficina
Mepor internat &n mi casa

Mo prefiero desdea la casa

143 (V6,1 %)
148 (78,7 ™

83 (44,1 %)
104 (55,3 %)
58 (30,9 %)
46 (24,5 %)

Evitar el riesgo a contagio, ya
que e ...

Evitar la situacién de
pandemia,

Comer mas saludable

Evitar contagios de covid
Gastos de comida reducicos
Dormir mids

Q 50 100 150

Nota. Elaboracion propia basada en los datos de la pregunta 6 de la encuesta aplicada
(anexo A).
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Dentro de este estudio, se le consulté también a los encuestados sobre su
productividad en la modalidad de teletrabajo y como se muestra en el grafico de la
figura 5, el 46,8 % respondié que ha mejorado, el 44,1 % percibe que se ha mantenido
igual y tan solo el 9 % manifestdé que ha desmejorado.

Figura 5
Productividad percibida durante la modalidad de teletrabajo

@ Se mantiene igual
® Ha mejorado
Ha desmejorado

Nota. Elaboracién propia basada en los datos de la pregunta 8 de la encuesta aplicada
(anexo A).

Estos resultados van muy de la mano con lo que sefala Gelles (2020) en relaciéon
con la productividad, ya que:

Cuando los oficinistas de todo el mundo empezaron a trabajar a distancia hace
cuatro meses, muchos directivos temian que la productividad se desplomara.
Pensaban que las distracciones de la casa, desde el cuidado de los nifios hasta
la television, generarian estragos en los dias laborales. Algunas personas han
tenido mas dificultades que otras para trabajar desde casa, pero muchas
empresas afirman que la productividad se ha mantenido en los mismos niveles
anteriores a la pandemia o que incluso ha aumentado. Sin los largos traslados,
las charlas con los companeros y los cafés para relajarse en la sala de descanso,
muchos empleados, sobre todo los que no tienen que preocuparse por cuidar
nifos, estan trabajando mas. (parr. 6)

Esto es bastante alentador, pues, al no desmejorar la productividad, las empresas
pueden evaluar seguir utilizando este modelo de operacién que resulta ser atractivo para
los trabajadores, segun los resultados obtenidos en esta investigacion.
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Es importante destacar que, asi como en algunos casos se ha mantenido igual o
en otros ha aumentado la productividad; las personas también afirman que en un 56,9 %
su jornada diaria ha incrementado, mientras que un 41 % afirma que se mantiene igual,
como se muestra en el grafico de la figura 6. Esto deja entrever que, en la mayoria de
los casos, se esta sustituyendo el tiempo que se invertia anteriormente en otras
actividades, a mayor tiempo en la jornada diaria de trabajo. A pesar de esto, el 87.2 %
asegura sentirse motivado trabajando desde la casa, por encima del 12,8 % que afirman
lo contrario.

Figura 6
Cambios en la duracién de la jornada laboral en modo de teletrabajo

@ Su jornada de trabajo diaria ha
aumentado

@ Su jornada de trabajo diaria ha
disminuido
Su jornada de trabajo diaria se mantiene

igual

Nota. Elaboracién propia basada en los datos de la pregunta 13 de la encuesta
aplicada (anexo A).
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De acuerdo con la informacién obtenida, la mayoria de los encuestados, el 60.6 %,
se comunica con su equipo de trabajo desde casa dos veces al dia 0 mas. Como se
muestra en el grafico de la figura 7, los medios institucionales que mas utilizan para
mantener esta comunicacion son el chat y el correo electronico, por lo que, si bien es
cierto, la comunicacion es constante, pareciera haberse tornado mas impersonal.

Figura 7
Tres medios institucionales que mas utiliza, para comunicarse con su equipo de trabajo desde
casa

Correo electrénico

Chat

Llamadas

Video-llamadas

Teams

Slack

Conferencias en Teams

Mensajes de texto por WhatsApp
0 50 100 150 200

Nota. Elaboracién propia basada en los datos de la pregunta 9 de la encuesta
aplicada (anexo A).

En relacion con las condiciones fisicas 6ptimas en el modo de teletrabajo, el
85,1 % de encuestados afirma contar con un espacio adecuado en sus casas, mientras
que el 14,9 % niega tenerlo. El 96,8 % afirma también que cuenta con una conexion de
internet adecuada para cumplir con su trabajo desde casa. A pesar de tener un espacio
y capacidad de internet adecuados, la jornada diaria de trabajo, como se menciond
anteriormente, en la mayoria de la muestra ha aumentado (56,9 %), por lo que pareciera
ser que estos dos rubros no son suficientes para mantener, al menos, la misma cantidad
de horas laborales que se tenian anteriormente.
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Como lo muestra el grafico de la figura 8, las principales facilidades que han
proporcionado las compafiias durante el teletrabajo han sido los equipos tecnolégicos
(computadora, celular, monitor, mouse, teclado, tablet, etc.) con un 69,1 %, silla
ergonémica con un 11,7 % y la colaboracién para el pago del internet con un 9 %. El
25 % asegura no haber recibido ningun tipo de colaboracion.

Figura 8
Facilidades proporcionadas por la compariia durante el teletrabajo para cumplir con sus
funciones

Equipos tecnolégicos | 69,1%
Ninguna [N 5%
Silla ergonémica [ 11,7%
Colaboracidn para el pago del internet - 9%
Descansa pies . 2,1%
VPN | 0,5%

Colaboracidén para el pago de electricidad | 0,5%
0 20 40 60 80 100 120 140

Nota. Elaboracion propia basada en los datos de la pregunta 16 de la encuesta
aplicada (anexo A).
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En cuanto a las tecnologias exponenciales, se consultd sobre la inversién que han
hecho las compaiiias en capacitaciones y como lo muestra el grafico de la figura 9, el
51,6 % respondio si haber recibido, mientras que el 48,4 % manifestd no haber tenido.

Figura 9
Inversién de la compafia en capacitaciones sobre tecnologias exponenciales o emergentes

@ si
® No

Nota. Elaboracion propia basada en los datos de la pregunta 19 de la encuesta
aplicada (anexo A).
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Por otro lado, se pudo corroborar que las empresas si cuentan con tecnologias
para agilizar y automatizar el teletrabajo, siendo las principales los aplicativos de
comunicacion a distancia (Zoom, Skype, Webex, Jabber, etc.), las aplicaciones de
ciberseguridad (firewalls, software antivirus, proxy, etc.), acceso a la nube (One Drive,
Google Drive, etc.) y analitica de datos (Power Bl, Tableu, Python, etc.), como se muestra
en el grafico de la figura 10.

Figura 10
Tecnologias con las que cuenta la compafiia que permiten agilizar y automatizar su teletrabajo

Aplicativos de comunicacién a distancia [ NNl 71.3%
ciberseguidad [N s2.7%
Accesoalanube [N s2.7%
Analitica de Datos [N 0%
Automatizacién robética de procesos (RPA)  [INEGEGGEEEEEEEN 27.7%

Inteligencia Artificial (IA) o Machine Learning [N 13,3%

Ninguna [ 10,6%

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Nota. Elaboracion propia basada en los datos de la pregunta 18 de la encuesta
aplicada (anexo A).
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De todos estos tipos de tecnologias exponenciales, los encuestados tienden a
dominar mas los aplicativos de comunicacién a distancia en un 70,7 %, los de acceso a
la nube en un 48,9 % y los de analitica de datos en un 43,6 %, como se muestra en el
grafico de la figura 11.

Figura 11
Tecnologias exponenciales o emergentes dominadas

Aplicativos de comunicacion a distancia _ 70,7%
Acceso a la nube _ 48,9%
Analitica de Datos _ 43,6
Ninguna _ 14,4%

Automatizacién robodtica de procesos (RPA) - 11,2%

Inteligencia Artificial (IA) o Machine Learning - 8%

0 20 40 60 80 100 120 140

Nota. Elaboracién propia basada en los datos de la pregunta 20 de la encuesta
aplicada (anexo A).

Resulta positivo saber que ya existen tecnologias exponenciales siendo utilizadas
en las empresas, pues, tal como lo menciona CINDE (s.f.a): “las tecnologias
exponenciales son los avances que transformaran la vida, los negocios y la economia
mundial” (parr. 1). Sin embargo, aun hay espacio en algunas de ellas, como la Inteligencia
Artificial (IA) o Machine Learning y la Automatizacién Robdtica de Procesos (RPA) para
aportar a este desarrollo tecnoldgico, con el fin de operar de una forma aun mas eficiente
y competitiva.

El Shared Service de Amazon, segun Barquero (2021), es una de las companias
que contratara profesionales altamente calificados en Costa Rica para brindar servicios
de computacion en la nube, apoyando la rapida adopcidén de computacion en la nube en
el pais. El seguir desarrollando el capital humano costarricense en estas nuevas
tecnologias permitiria continuar posicionando a Costa Rica como un clima de negocios
Optimo para que estas companias sigan creando oportunidades en el pais.
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Finalmente, al explorar mediante una pregunta abierta sobre la opinién de los
encuestados acerca del uso de la tecnologia en los Shared Services (unidad de la
corporacion que se encarga de llevar adelante determinados procesos y actividades
comunes que estaban anteriormente siendo realizadas de manera descentralizada en
varias unidades de negocio / locacion / regién, etc.), muchos afirman que, al incorporar
la tecnologia, se pueden crear ventajas competitivas con respecto a los demas paises,
entre ellas, ser mas eficientes, mas competitivos, automatizar los procesos, reducir
costos y tiempo, estandarizar procesos, mejorar la comunicacion, agilizar el manejo de
datos, aumentar la productividad e inclusive generar mas empleo. Lo anterior evidencia
que los Shared Services cumplen una funcion en la dinamizacion de la economia y que
la inversion en nuevas tecnologias constituira una valiosa oportunidad para mejorar las
condiciones del sector.

Conclusiones y recomendaciones

De acuerdo con los resultados obtenidos en la investigacion, se puede corroborar
que el teletrabajo, que se venia aplicando como un beneficio en algunos casos, se
convirtié actualmente en la modalidad de operacion en los puestos de trabajo donde era
posible. Esto implicd acelerar la habilitacién de equipos, accesos virtuales, contratos y
algunas otras comodidades, segun la legislacién. Afadido a esto, muchas de estas
empresas que enviaron una parte o todos sus colaboradores a realizar el teletrabajo no
estan en proceso de regresarlos a las oficinas aun.

Segun lo indagado, a pesar de que el teletrabajo en muchos casos provoca que
se extienda la jornada diaria de trabajo, también ha permitido que los trabajadores
puedan gozar de mayor autonomia en sus funciones y que esto tenga un impacto muy
favorable en su productividad. Pareciera ser que la flexibilidad laboral tiene generalmente
efectos positivos en el desempefio de los trabajos que se relacionan con las TIC, sin
dejar de considerar que las TIC en si mismas representan un cambio tecnolégico que
proporciona una mejora en el desempefio individual y organizacional.

El teletrabajo también puede tener un efecto positivo en el balance familia-trabajo,
justamente por la reduccién en los tiempos de traslado, pero, a su vez, puede existir el
riesgo de no tener el control adecuado para definir claramente los limites entre el trabajo
y la vida personal, que pueden causar altos niveles de estrés.

Justamente, el aumento de empresas que han adoptado el teletrabajo,
evidenciado mediante la encuesta, demuestra que el pais ha venido realizando los
esfuerzos correctos con el fin de proporcionar la infraestructura de TIC adecuada para
hacerle frente a la creciente demanda generada por la pandemia. Cabe destacar que las
empresas también han tratado de proporcionar algunas facilidades, mayoritariamente
equipo tecnoldgico, para que sus trabajadores puedan cumplir con sus funciones de
forma 6ptima y asi garantizar la continuidad del negocio.

A raiz de la investigacion, se determiné que las empresas permiten que sus
colaboradores realicen el teletrabajo con algunos equipos propios, como lo son
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computadoras portatiles, de escritorio e inclusive mediante aplicaciones desde el celular
o la tableta. En este punto, se vuelve critica la implementacion de estrategias de
prevencion de fraudes y eventos de riesgo de ciberseguridad o ciber ataques.

En relacion con las tecnologias exponenciales, la investigacion permite concluir
que las empresas han hecho esfuerzos por capacitar a su personal, pero aun hay
oportunidades de mejora, pues casi la mitad de la muestra afirma no haber recibido algun
tipo de preparacion.

A la luz de los resultados, se evidencia que las empresas han comenzado a
incorporar las tecnologias exponenciales en su agenda. Lo que anteriormente se
consideraba un valor agregado en cuanto a mejora de procesos e innovacion, ahora se
ha vuelto una necesidad para los negocios, ya que, presionados por la pandemia y /a
nueva normalidad, la tecnologia se ha vuelto indispensable para generar valor en la
operacion. Tecnologias como los aplicativos de comunicacion a distancia para mantener
la interaccion social, el consumo/analisis de datos y el apoyo de la nube han llegado a
agilizar y automatizar algunas de las funciones.

Asi mismo, tecnologias como la automatizacién robdtica de procesos y la
inteligencia artificial forman parte de la cuarta revolucién industrial. Si bien es cierto, ya
se han dado los primeros pasos para la incorporacion de estas en las tareas cotidianas
de las empresas, aun queda mucho camino por recorrer para lograr utilizarlas a su
maximo potencial. Un ejemplo de esto son los resultados obtenidos en la encuesta que
evidencian el poco conocimiento y dominio sobre estas.

Con el objetivo de que los Shared Services puedan hacer uso de los recursos
tecnolégicos de un modo mas eficiente y robusto, y que esto, a su vez, permita optimizar
el teletrabajo en sus colaboradores, se recomienda que:

e La comunicacion se ha tornado mas impersonal por la falta de interaccion
social, por lo que incentivar el uso de canales mas “cercanos” como las
llamadas o videollamadas ayudara a retomar el contacto con el equipo de
trabajo. No es saludable aislarse por completo.

e Es normal que, durante el teletrabajo, las horas pasen sin darse cuenta, por lo
que crear horarios para trabajar y alarmas para recordar los momentos de
descanso o pausa es necesario.

e Mantener rutinas de la vida cotidiana, como ducharse y arreglarse por las
mafanas o no pasar todo el dia en pijamas, ayudara a tener mejor disposicion
para trabajar. Las rutinas ayudaran a mantener el aqui y el ahora y a no perder
contacto con las personas con las que se convive. Tampoco se perdera la
propia regulacion, es decir, el equilibrio fisico y mental.

e Invertir en seguridad para las estaciones de trabajo remotas, con el fin de evitar
ciber ataques mediante la actualizacién constante de programas como
firewalls o antivirus. Asi mismo, restringir el uso del correo de trabajo para fines
personales o la navegacion en paginas web no autorizadas.
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e Capacitar al personal acerca de los métodos de fraude cibernético existentes
como phishing o malware, al menos cada seis meses.

e Crear equipos de trabajo dentro de las organizaciones, que sean
especializados en el conocimiento de las tecnologias exponenciales,
especialmente en la automatizacion robotica de procesos y la inteligencia
artificial, ademas, que estos se encarguen de capacitar a los trabajadores y
dar acompafamiento en la creacion e implementacion de los proyectos.

e Promover la utilizacién de las tecnologias exponenciales en las organizaciones
por medio del uso de incentivos que reconozcan aquellos proyectos que
generen los mayores ahorros de dinero y tiempo.

¢ Incluir la automatizacion y mejora de procesos como un parametro de medicidn
dentro de los Scorecard (cuadro de mando integral utilizado para definir y
hacer seguimiento a la estrategia de una organizacion con sus métricas
principales) de las organizaciones, alineados con los objetivos individuales de
cada colaborador.

Para concluir, es esencial que las personas aprendan y se reinventen todo el
tiempo. Si se quiere aprovechar el potencial de esta nueva revolucion industrial, se debe
ser adaptable, proactivo y estar anuente a actualizar continuamente los conocimientos.
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Anexo A. Encuesta sobre el teletrabajo y el uso de los recursos tecnolégicos
El siguiente estudio, con fines académicos, se realiza como parte de la
metodologia de recoleccion de datos para la Investigacion Empresarial Aplicada de la
Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia (ULACIT). La encuesta no le
tomara mas de 5 minutos en ser completada. Muchas gracias de antemano por su
respuesta.

Maestria en Administracion de Negocios con énfasis en Finanzas.
Henry Badilla Medina

1. Género:
a. Femenino.
b. Masculino.
c. Prefiero no decirlo.

2. ¢Dentro de cual de los siguientes rangos de edad se encuentra?
a. Entre 18 y 35 anos.
b. Entre 36 y 50 afios.
c. Entre 51y 65 afnos.
d. Mayor de 65 afos.

3. ¢ Previo a la pandemia por COVID-19, trabajaba desde su casa?
a. Si.
b. No.

4. ;Cuantos dias trabajaba desde la casa, previo a la pandemia por COVID-19?
a. Ninguno.
b. 102dias.
c. 3o04dias.
d. Mas de 4 dias.

5. ¢Como prefiere trabajar?
a. Trabajar desde casa.
b. Trabajar en la oficina.
c. Mixto (una parte en casa y una parte en la oficina).
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6. Si prefiere trabajar desde casa, jcuales serian sus razones principales?
Seleccione solo 3.

@ ~0ao0op

Evitar el trafico.

Evitar tiempos de traslado.
Facilidad para ejercitarse.

Pasar tiempo con la familia.

Mayor concentracion en las tareas.
No necesito ir a la oficina.

Otro

7. ¢Sabe usted cual es la diferencia entre el teletrabajo y el trabajo remoto?

a.
b.

Si.
No.

8. Con la modalidad de teletrabajo considera que su productividad:

a.
b.
c.

Se mantiene igual.
Ha mejorado.
Ha desmejorado.

9. ¢ Cuales son los tres medios, institucionales, que mas utiliza en orden de prioridad,
para comunicarse con su equipo de trabajo desde casa?

a.
. Chat.

b
C.
d.
e. Otro

Correo electrénico.

Llamadas.
Videollamadas.

10. ; Cuales son los medios de comunicacion personales, que la compainiia le permite
utilizar de forma adicional, a los canales institucionales? Puede marcar varias
opciones.

a.

S@~eoooT

WhatsApp.
Messenger.
Telegram.

Signal.

Microsoft Teams.
Zoom.

Google Meet.
Google Hangouts.
Otro
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11.,;Con qué frecuencia se comunica con su equipo de trabajo desde casa?
Una vez al dia.

Dos veces o0 mas al dia.

Una vez cada dos dias.

Una vez a la semana.

Una vez cada dos semanas.

Una vez al mes.

Otro

@ ~oao0op

12.;Cuenta con un espacio adecuado en su casa para realizar el teletrabajo de
manera eficiente?
a. Si.
b. No.

13.En relacién con su jornada laboral en modo de teletrabajo, considera que:
a. Su jornada de trabajo diaria ha aumentado.
b. Su jornada de trabajo diaria ha disminuido.
c. Su jornada de trabajo diaria se mantiene igual.

14.; Se siente motivado trabajando desde la casa?
a. Si.
b. No.

15. ; Cuenta con conexion de internet adecuada para cumplir con su trabajo desde la
casa?
a. Si.
b. No.

16.Le ha proporcionado su compafiia algunas de estas facilidades durante el
teletrabajo para cumplir con sus funciones:
a. Silla ergonémica.
b. Descansa pies.
c. Colaboracion para el internet.
d. Colaboracién para el pago de la electricidad.
e. Equipo tecnoldgico (computadora, celular, monitor, mouse, teclado, Tablet,
etc.).
Otro

—h
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17. ¢ Si debe utilizar un equipo propio, qué dispositivos le permite su compania utilizar
para realizar sus funciones de teletrabajo?

a.
b.
C.
d.

Computadora de escritorio.
Computadora portatil.

Aplicaciones desde el celular o tableta.
Otro

18.;Cuenta su compafia con alguna de las siguientes tecnologias que permiten
agilizar y automatizar su teletrabajo?

a.
b. Inteligencia Artificial (IA) o Machine Learning.

c. Analitica de Datos (Power Bl, Tableu, Python, etc.).

d.

e. Aplicativos de comunicacion a distancia (Zoom, Skype, Webex, Jabber,

f.

g.
h. Otro

Automatizacion roboética de procesos (RPA).

Acceso a la nube (One Drive, Google Drive, etc.).

etc.).
Ciberseguridad (firewalls, software antivirus, proxy, etc.).
Ninguna.

19. ;Ha invertido su compafia en capacitaciones sobre tecnologias exponenciales o
emergentes?

a.
b.

Si.
No.

20. 4 Cuales de las siguientes tecnologias exponenciales o emergentes domina?

a.
b. Inteligencia Artificial (IA) o Machine Learning.

c. Analitica de Datos (Power Bl, Tableu, Python).
d.
e
f.

Automatizacion roboética de procesos (RPA).

Acceso a la nube (One Drive, Google Drive, etc.).

. Ninguna.

Otro

21.Comente su opinion sobre el uso de la tecnologia en los Shared Services (Centros
de Servicios Compartidos), los cuales son una unidad de la corporacién que se
encarga de llevar adelante determinados procesos y actividades comunes que
estaban anteriormente siendo realizadas de manera descentralizada en varias
unidades de negocio / locacion / regidn, etc.
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