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Cumplimiento legal

En virtud del compromiso que la empresa ICALIA Solutions SL. ha adquirido en materia

de fomentar la conciliacion laboral fiel reflejo de la consecucion de la certificacion EFR

y en cumplimiento de la ley actual, se presenta el siguiente “Protocolo de Desconexion

Digital”.

Articulo 88 de la LOPDGDD (Ley Orgdanica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de

Datos Personales y garantia de los derechos digitales):

Derecho a la desconexion digital en el ambito laboral.

1.

Los trabajadores y los empleados publicos tendrédn derecho a la desconexidn
digital a fin de garantizar, fuera del tiempo de trabajo legal o convencionalmente
establecido, el respeto de su tiempo de descanso, permisos y vacaciones, asi

como de su intimidad personal y familiar.

Las modalidades de ejercicio de este derecho atenderdn a la naturaleza y objeto
de la relacién laboral, potenciardn el derecho a la conciliacién de la actividad
laboral y la vida personal y familiar y se sujetardn a lo establecido en la
negociacién colectiva o, en su defecto, a lo acordado entre la empresa y los

representantes de los trabajadores.

El empleador, previa audiencia de los representantes de los trabajadores,
elaborard una politica interna dirigida a trabajadores, incluidos los que ocupen
puestos directivos, en la que definirdn las modalidades de ejercicio del derecho a
la desconexién y las acciones de formacién y de sensibilizacion del personal sobre
un uso razonable de las herramientas tecnolégicas que evite el riesgo de fatiga
informatica. En particular, se preservard el derecho a la desconexién digital en los
supuestos de realizacién total o parcial del trabajo a distancia asi como en el
domicilio del empleado vinculado al uso con fines laborales de herramientas

tecnolégicas
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Articulo 18 del Real Decreto-ley 28/2020, de 22 de septiembre, de trabajo a distancia:

Derecho a la desconexion digital:

1.

Las personas que trabajan a distancia, particularmente en teletrabajo, tienen
derecho a la desconexiéon digital fuera de su horario de trabajo en los términos
establecidos en el articulo 88 de la Ley Orgdnica 3/2018, de 5 de diciembre. El deber
empresarial de garantizar la desconexidon conlleva una limitacion del uso de los
medios tecnolégicos de comunicacién empresarial y de trabajo durante los
periodos de descanso, asi como el respeto a la duracidn maxima de la jornada y a
cualesquiera limites y precauciones en materia de jornada que dispongan la

normativa legal o convencional aplicables.

La empresa, previa audiencia de la representacion legal de las personas
trabajadoras, elaborard una politica interna dirigida a personas trabajadoras,
incluidas los que ocupen puestos directivos, en la que definirdn las modalidades
de ejercicio del derecho a la desconexidn y las acciones de formacién y de
sensibilizacién del personal sobre un uso razonable de las herramientas
tecnoldgicas que evite el riesgo de fatiga informatica. En particular, se preservard
el derecho a la desconexion digital en los supuestos de realizacién total o parcial
del trabajo a distancia, asi como en el domicilio de la persona empleada vinculado
al uso con fines laborales de herramientas tecnolégicas.

Los convenios o acuerdos colectivos de trabajo podrdn establecer los medios y
medidas adecuadas para garantizar el ejercicio efectivo del derecho a la
desconexién en el trabajo a distancia y la organizacion adecuada de la jornada de

forma que sea compatible con la garantia de tiempos de descanso.
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Alcance

Todas las personas que forman parte de la plantilla tanto de IL.C.A Informdatica y
Comunicaciones Avanzadas S.L.. como I.C.A Sistemas y Seguridad S.L. estdn sujetas a la
aplicacién del presente protocolo, con independencia de la sede en la que
desempenian su actividad laboral, modalidad de contratacion, horario, jornada laboral,

puesto laboral desarrollado o cualquier otro factor concerniente a la persona.

Medidas para llevar una gestion eficaz de la
desconexidn digital

1. Elaboracién de una guia sobre el uso adecuado de las herramientas digitales a

disposicion de toda la plantilla.

2. Revisidn con el Departamento de Prevencion de Riesgos Laborales posibles riesgos
y/o casos de tecnoestrés analizando el impacto de las politicas de desconexion
digital desde el punto de vista de los riesgos psicosociales, para minimizar y actuar

sobre los mismos.

3. Formacién y sensibilizaciéon de todas las personas responsables de las unidades
de negocio en planes de desconexion digital, la correcta utilizacion de las
herramientas tecnoldégicas y efectos perjudiciales del “tecnoestrés” para

concienciar de la importancia de la misma y garantizar su cumplimiento.

4. los responsables de equipo son referentes a la hora de aplicar las medidas de

desconexién digital, dando ejemplo a las personas que gestionan.

5. Formacién a todas las personas que forman parte del grupo empresarial en

materia de desconexion digital, la correcta utilizacién de las herramientas

pdg. 4




q

calia

Solutions

http
http
http
http

http

Protocolo de Desconexion digital

tecnoldgicas y efectos perjudiciales del “tecnoestrés” para alcanzar un correcto

funcionamiento.

s:/ [portalempleado.grupoica.com/-/122107-46/1.1?redirect=%2Fplan-formacion
s:/ [portalempleado.grupoica.com/-/122107-38/1.1?redirect=%2Fplan-formacion
s:/ [portalempleado.grupoica.com/-/122107-40/1.0?redirect=%2Fplan-formacion
s:/ [portalempleado.grupoica.com/-[122107-48/1.0?redirect=%2Fplan-formacion

s://portalempleado.grupoica.com/-/122107-45/1.0?redirect=%2Fplan-formacion

6.

Estudio llevado a cabo entre las empleadas y los empleados para conocer sus

opiniones en materia de desconexién digital.

Participacion en la elaboracién y revisién de las medidas, con colaboracién de

toda la plantilla asi como de la Direccién de la empresa.

Creacidén de un circuito interno de comunicacién y resolucién de incidencias, las
cuales se tratardn en el comité de cumplimiento debiendo prestar resolucién en

un plazo méximo de siete dias.

La plantilla tendrd derecho a no responder ninguna comunicacion fuera de su
horario laboral, garantizando que el ejercicio de este derecho no puede conllevar
sanciones ni puede influir negativamente en los procesos de promocion,

evaluacion y valoracion.

. Las medidas que garantizan el derecho a la desconexién digital no serén de

aplicacién en los supuestos de fuerza mayor o circunstancias excepcionales, como
por ejemplo urgencias temporales que necesiten de una respuesta inmediata.
Asimismo, aquellas personas cuyas funciones requieran un régimen especial de
disponibilidad, tendrdn que atender las comunicaciones y/o servicios de

conformidad con las normas que regulen el citado régimen.
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1. Se reconoce el derecho a la desconexidn digital durante las vacaciones, dias de
asuntos propios, libranzas, fines de semana, reducciones de jornada en semana
de fiesta mayor, asi como los permisos, incapacidades, reducciones de jornada y

excedencias.

12. Las reuniones se convocardn dentro de los limites del horario laboral de cada
persona. Si, por causas justificadas, se han de realizar fuera de la jornada ordinaria,
la asistencia y los desplazamientos se considerardn como tiempo efectivo de

trabajo en el registro de jornada.

Guia practica asociada al “Tecnoestrés”

Debido al sector en cual desarrollamos nuestra labor profesional y debido al auge que
el teletrabajo tiene en nuestro dia a dig, se considera oportuno facilitar a todas las
personas que forman parte de la plantilla la Guia Practica asociada al Techoestrés,

para fomentar una mejor adaptacién laboral.
- ¢En qué consiste el “Techoestrés”?

El término fue acufado por primera vez por el psiquiatra norteamericano Craig Brod en
1984, definiéndolo como: “una enfermedad de adaptacion causada por la falta de

habilidad para tratar con las nuevas tecnologias del ordenador de manera saludable’.

Posteriormente, Salanova (2003) lo describe como "un estado psicolégico negativo
relacionado con el uso de las TIC (Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién) o
amenaza de su uso en el futuro. Ese estado viene condicionado por la percepcion de
un desajuste entre las demandas y los recursos relacionados con el uso de las TIC, que
lleva a cabo un alto nivel de activacion psicofisiolégica no placentera y el desarrollo de

actitudes negativas hacia las TIC".

- Tipos de “Tecnoestrés”
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e Tecnoansiedad: Es estado psicolégico negativo frente a las nuevas
tecnologias, que nos genera esa ansiedad y que nos empuja a adoptar
actitudes escépticas respecto al uso de estas herramientas, asi como
pensamientos negativos sobre su capacidad y competencia.

» Tecnofatiga: Es un estado de cansancio y agotamiento mental y cognitivo
provocado por el uso de las tecnologias que se complementa con una aptitud
escéptica y creencia de ineficacia sobre el uso de las TICs. Un tipo especifico de
tecnofatiga es el denominado "sindrome de fatiga informativa”, derivado de una
sobrecarga informativa proveniente de los medios tecnolégicos. Es o que se
conoce como Infoxicacién, un término muy utilizado en la actualidad.

e Tecnoadicion: Se trata del estrés especifico causado por la incontrolable
compulsién a utilizar TICs en todo momento y lugar, durante largos periodos de
tiempo. La padecen aquellas personas a las que les gusta estar al dia de las
dltimas novedades tecnolégicas y terminan por ser completamente

dependientes de las mismas y convirtiéndolas en el eje de sus vidas.

- Consecuencias y efectos del “Tecnoestrés”
¢ Quejas psicosomdaticas
e Problemas en el suero
s Cefaleas
e Dolores musculares
e Posturas inadecuadas.
» Falta de concentracion y de atencion.
« Fatiga, cansancio mental y/o agotamiento cognitivo.
e Trastornos gastrointestinales
e Absentismo
¢ Reduccién del desemperio sobre todo debido al ho uso o mal uso de las TICs
en el puesto de trabajo.

¢ Burnout o sindrome de quemarse por el trabajo.

- Factores de riesgo de riesgo psicosocial asociados la utilizacion de las TIC
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1. Prolongacién de la jornada laboral (antes de su comienzo o al finalizar la
misma) y realizacién del trabajo en horarios inusuales (noche, fin de semana,
etc.) debido a la conectividad permanente y al uso inadecuado de las TIC.

2. Dificultad de conciliar la vida familiar y laboral, debido a la difuminacién de
las barreras entre el tiempo de trabajo, de ocio y de descanso que ocasiona el
uso inadecuado de las TIC una vez finalizada la jornada laboral.

3. Aumento de las interrupciones en el desarrollo del trabajo debido al uso de
TIC, en especial en el uso del correo electronico.

4. Tareas no previstas y multitarea facilitadas por el uso de las TIC, que pueden
prolongar la jornada laboral.

5. Realizacién de tareas en “periodos de espera” o “tiempos muertos” (entre
desplazamientos y/o viajes) que antes eran “inactivos” (ya que no se podia
realizar el trabajo sin estar presente en la oficina) y ahora son trabajados y
pueden suponer un anadido al tiempo de trabajo de la jornada laboral.

6. Asincronismo temporal para interactuar con otros trabajadores ubicados en
paises con diferentes franjas horarias, lo que incide en la jornada laboral,
prolongando o adelantando el comienzo de la misma.

7. Cultura de empresa sin una politica clara sobre promocion de trabajadores
remotos, o que hace aumentar la competitividad, pudiendo ocasionar un
aumento de las horas de trabajo usando las TIC fuera del horario laboral y del
centro de trabajo, ocasionando a su vez prdcticas laborales inadecuadas como
el leaveism (entendido en su acepcién de realizacién del trabajo en el hogar,
fuera de la jornada laboral, para adelantar trabajo sin dar parte de esta
prdctica ni a companeros ni a superiores jerarquicos).

8. Inestabilidad laboral y ausencia de cultura empresarial clara entorno al uso
inadecuado de las TIC fuera de la jornada laboral potenciando prdcticas como
el leaveism (entendido en su acepcién de llevar el trabajo “al dia” realizandolo
fuera de la jornada laboral para lograr consolidar el puesto de trabajo ante la
amenaza de una no renovacion o despido). 9. Cultura empresarial que no tenga
en cuenta la movilidad fisica constante para la realizacién del trabajo (a nivel

local, autonédmico, nacional o internacional en paises con o sin diferentes
pdg. 8
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franjas horarias) como tiempo de trabajo y/o la prolongacién de la jornada

laboral que esta pueda suponer.

. Autonomia:

1. Dificultad para planificar el trabajo y controlar el ritmo de trabajo, pausas,
etc. debido a la velocidad que imprimen las TIC en el desarrollo del mismo,
la inmediatez de respuesta y la intensificacién del mismo. Las TIC pueden

terminar marcando el ritmo de trabajo y la urgencia de las tareas a realizar.

. Carga de trabajo cuantitativa:

1. Sobrecarga de trabajo cognitiva potenciada por la sensacion de urgencia en
la inmediatez de respuesta al usar TIC (por ejemplo, en el uso y gestion
inadecuada de correos electrénicos).

2. Multitarea potenciada por el uso de las TIC y la gestidon de asuntos urgentes
que sobrevienen a otros en curso.

3. Aumento del nUmero de tareas imprevistas comunicadas haciendo uso de
las TIC. Tareas que se tornan prioritarias y se suman a las previstas y en curso.
4. Aumento de interrupciones en el desarrollo del trabajo debido al uso de TIC,
en especial el uso del correo electronico que genera retrasos, acumulacién de
tareas, etc.

5. Problemas técnicos en el uso de los dispositivos usados (lentitud, averia, etc.)
que sumado a la dependencia tecnoldgica para desarrollar el trabajo, pueden

provocar sobrecarga de trabajo.

. Carga de trabajo cualitativa:

1. Ausencia de un espacio fisico (donde realizar reuniones cara a cara) o virtual
(plataformas, chat, etc.) de interaccién para compartir conocimientos entre y
con trabajadores remotos, que puede ocasionar una pérdida del conocimiento
adquirido dia a dia en el desempefio de su trabajo, dificultando la realizacién
del mismo o la resolucién de incidencias por carecer del conocimiento

necesario.
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2. Inadecuada gestidén de la comunicacidn entre y con trabajadores remotos, lo
que puede dificultar el intercambio de conocimientos e informacion, el apoyo

informativo y/o el apoyo instrumental.

. Demandas psicolégicas:

1. Aumento de interrupciones externas por uso de TIC, correo electrénico, etc. y
dificultad para concentrarse de nuevo en la tarea desarrollada.

2. La inmediatez de respuesta que se asocia al uso de las TIC, en concreto el
correo electrénico, hace que no se dedique el tiempo necesario para reflexionar
y pensar adecuadamente, cometiendo errores, ocasionando malos entendidos,
etc.

3. La multitarea propiciada por el uso de TIC puede producir sobrecarga
cognitiva.

4. La exigencia de un aprendizaje continuo para usar las TIC, las APP, los
softwares, etc. asi como un aprendizaje de nuevos lenguajes informaticos.

5. Sobrecarga informativa (Ilamado también infobesidad o infoxicaciéon) por el
manejo y gestion (lectura, seleccion, andlisis, comprension, etc.) de grandes
cantidades de informacién proveniente de diversas fuentes (Internet, correo
electronico, plataformas web, etc.), lo que genera una sobrecarga de
informacién que provoca un uso inefectivo de la misma (ocasionando dificultad
o imposibilidad de seleccionarla, gestionarla, clasificarla, etc.).

6. Disminucion del tiempo de descanso mental y fisico necesarios para la
recuperacion del trabajador debido a la prolongacién del tiempo de trabajo
que propicia el uso de TIC y la conectividad permanente, solapdndose con el
tiempo de ocio y de descanso.

7.La movilidad fisica del trabajador puede ser elevada, tanto a nivel local, como
nacional o internacional. En este Ultimo caso, los requerimientos cognitivos
pueden ser elevados, se pueden producir ademds choques culturales o
lingUisticos con clientes o comparieros de trabajo, problemas de comunicacion

y malos entendidos.
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. Variedad/ contenido:

1. Pobre flujo de informacién y escasa retroalimentacién entre el superior
jerdrquico y el trabajador debido a la dificultad de la interaccién en espacios
virtuales de trabajo y/o a la ausencia de procedimientos y/o canales de
comunicacion con los trabajadores remotos. Esto puede afectar al
desconocimiento del sentido de su trabajo en el conjunto global de la empresa.
2. Ausencia de visibilidad del trabajador que genera sensacién de inexistencia,
ya que “si no me ven, no existo”. Esta “despersonalizacién” del trabajador remoto
es causada por la dificultad que implica la comunicacién mediatizada y el
trabajo a distancia fuera de las instalaciones del empresario y puede afectar a
la percepciéon del trabajador sobre el escaso reconocimiento del trabajo que

realiza.

. Participacién/ supervisién:

1. Ausencia de canales de informacion y comunicacién apropiados para que se
facilite la interaccion con y entre los teletrabajadores y teletrabajadores
moviles.

2. Monitorizaciéon inadecuada del trabajador remoto o del trabajo que ha
realizado, que puede afectar a su privacidad o derecho a la intimidad como
usuario de TIC.

3. Monitorizacién impersonal del trabajado realizado por trabajadores remotos
usuario de TIC, basada en el recuento numérico sobre el cumplimiento de
objetivos fijados y no en la calidad del trabajo realizado y/o en el control del
trabajador (monitorizando las interacciones con el teclado o ratén, uso del

correo electrénico, etc.) en vez del trabajo realizado.

o Desempefio de rol:

1. Sobrecarga de rol laboral. El rol laboral llega a ocupar el espacio temporal
previsto para el desempeno del rol familiar, incumpliendo asi las expectativas
previstas para este Ultimo, propiciando, en Gltima instancia, la apariciéon de un

conflicto trabajo-familia.
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2. AmbigUedad de rol propiciada por el tipo de comunicacién (mediatizada), la
dificultad de establecer interacciones con comparneros y superiores jerdrquicos
para informar o aclarar la asignacidn de tareas no previstas vy

responsabilidades que atafien, de manera mds o menos inmediata.

. Relaciones y apoyo social:

1. Nula o escasa posibilidad de interaccionar cara a cara con compafieros e
imposibilidad de obtener apoyo social (emocional y/o instrumental).

2. Sensacién de aislamiento al predominar la comunicacion mediatizada y las
relaciones virtuales.

3. Comunicacion mediatizada usada inadecuadamente para la comunicacion
de datos negativos (evaluaciones negativas del trabajador, incidencias,
despidos, etc.) y frialdad en comunicacién de emociones o sentimientos.

4. Malos entendidos y conflictos laborales debido al uso de espacios virtuales

de interaccién y comunicacion.

. Conciliacién vida laboral/ familiar:

1. Inadecuada gestién de la flexibilidad temporal que caracteriza la realizacion
del trabajo usando TIC, produciéndose una prolongacion de la jornada laboral
e interferencias y/o invasién en el tiempo de ocio y descanso.

2. Manejo inadecuado de los dispositivos portables, intranet, correo electrénico,
etc, en cualquier momento y lugar, interfiriendo con el tiempo de ocio y
descanso.

3. Ausencia de cultura preventiva o guia de buenas prdcticas relativas al uso
adecuado de las TIC. Existencia de expectativas de disponibilidad y respuesta
inmediata por parte de los superiores jerarquicos y/o sensacién de “deber de
contestar” fuera de la jornada laboral por parte de los trabajadores.

4. Ausencia de politicas empresariales especificas sobre promocién de
trabajadores remotos que puede aumentar prdacticas laborales inadecuadas
como el leaveism al aumentar la competitividad con objeto de promocionar,

usando las TIC fuera de la jornada laboral para llevar el trabajo “al dia” e
pdg. 12
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interfiriendo y/o invadiendo el tiempo de ocio y descanso, produciendo un

desequilibrio entre vida laboral, familiar y personal.

. Equipos de trabajo/ medio ambiente:

1. Problemas técnicos: pérdida de conexién, averias, lentitud de procesamiento,
pérdida de datos, etc.

2. Dependencia tecnoldgica para desarrollar el trabajo que puede generar
ansiedad en caso de problemas técnicos.

3. Problemas relacionados con la falta de infraestructura, conexiones, enchufes,
etc., del espacio fisico donde se trabaje con las TIC.

4. Realizacion del trabajo en el hogar, sin espacios previstos o adecuados para
ello.

5. Busqueda constante de un espacio de trabajo adecuado para trabajar, que
puede generar incertidumbre al trabajador.

6. Realizacion de parte del trabajo en lugares de paso, aprovechando los
tiempos muertos o de espera (en aeropuertos, cafeterias, etc.), en medios de
transporte en movimiento (como trenes, aviones etc,) o en espacios
“ocasionales” de realizacién del trabajo (espacios de “coworking”, telecentros
de trabajo, “techub” o espacios donde una red internacional de emprendedores
puede 8 trabajar, colaborar, relacionarse y aprender) que no son propiamente

espacios disefiados para la realizacion del trabajo.

- ¢Se pueden evitar las consecuencias del “Tecnhoestrés”? Contamos con dos niveles
de intervencion:
. A nivel individual:
Formarnos en el uso correcto de las techologias que tenemos a nuestro alcance
para mejorar nuestra eficacia profesional.

Gestionar adecuadamente el tiempo dedicado al uso de estas tecnologias.
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Llevar a cabo los cambios cognitivos y emocionales necesarios para
adaptarnos a las nuevas herramientas tecnolégicas sin que esto suponga una

frustracién (autoeficacia, empoderamiento tecnolégico...)

. A nivel Organizativo:

Comunicar con tiempo y de manera clara la llegada de nuevas tecnologias.
Planificar una adecuada y suficiente formacién de calidad sobre el uso de las
mismas. Permitir una participacion colectiva en la implantacion tecnoldgica,
con el fin de generar una mayor aceptacion.

Disefar o redisefnar el puesto de trabajo tras la llegada de las nuevas
tecnologias, en caso de que fuese necesario.

Crear grupos o equipos de trabajo para facilitar un buen clima y una adecuada

cultura tecnolégica en la empresa.

- ¢Qué podemos hacer para combatir el “Tecnoestrés”?
. Organizar la jornada laboral
1. Planificar el trabajo a realizar, la cantidad de trabajo previsible y el inesperado,
asi como el tiempo de dedicacion previsible y el plazo de finalizacién.
2. Establecer prioridades de actuacion en caso de recibir tareas no esperadas
para evitar prolongar el tiempo de trabajo y la multitarea.
3. Programar adecuadamente el tiempo de trabajo y/o la franja horaria
destinada a gestionar el uso del correo electronico, evitando la multitarea y las
interrupciones constantes en el desarrollo de la actividad.
4. Establecer prioridades de actuacién en caso de recibir tareas no esperadas
para evitar la sobrecarga de trabajo.

5. Realizar descansos a lo largo de la jornada laboral.

. Comunicacion:
1. Utilizar los canales (plataforma web, chat, foro, etc.) para interactuar con
compareros y superiores jer@rquicos en espacios virtuales, posibilitando las

consultas, resolucion de dudas y/o transmisién de conocimientos adquiridos.
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2. Promover la retroalimentacién en reuniones presenciales sobre los objetivos

alcanzados, no alcanzados, dificultades y/o calidad del trabajo.

. No llevarse el trabajo a casa

1. Desconectar en todos los sentidos. No mantenerse pendiente del movil o el
portatil.

2. Evitar que las conversaciones se centren en los asuntos pendientes o posibles
problemas. Tras la jornada laboral o durante el fin de semana, intentar cuidar y
disfrutar del ocio y de las relaciones personales y familiares.

3. Desconectar el teléfono o déjalo aparcado durante tu tiempo de ocio.

4. Establecer un horario y respetarlo.

. Separa tu vida laboral de la personal, también en las tecnologias

1. Emplear lineas de teléfono o, incluso, aparatos diferentes para ambas facetas
de la vida.

2. Evitar la sobreinformacién. Estar permanentemente conectado/a puede

aumentar innecesariamente la sensacién de riesgo y ansiedad.

. La inmediatez no siempre te afecta

1. Es importante distinguir lo urgente de lo importante: si ese correo puede o no
esperar a manana sin afectar tu trabajo.

2. Asegurarse de que existe una delegacioén clara para los asuntos urgentes cuando

se estd en las horas de ocio, vacaciones o fines de semana.

. Aprender técnicas de autocontrol
1. Practicar de manera regular actividades como relajacion, meditacion,
mindfulness o yoga te ayudaré a neutralizar la activacion fisiolégica del organismo
que produce el estrés, y proporciona un mayor control de los pensamientos y de las

emociones.

e Cuidar ladieta
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1. Seguir una dieta saludable, variada y equilibrada, que incluya frutas y verduras.

Mantén horarios regulares.

¢ Respetar las horas de suefio
1. Se afrontard mejor cualquier conflicto o situacion compleja en el dia a dia

laboral.

e Formacion:
1. Participar en acciones formativas especificas para el buen manejo de TIC en

funcién de las necesidades detectadas.
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