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Consultor de Marketing
Fundador y presidente de Key-Stone

POSIBLES FASES DE
RECUPERACION DEL SECTOR

odos nos estamos pre-
guntando «cuando»
volveremos a una con-
dicién de normalidad
tras la pandemia. Aunque quiza
esta sea la pregunta mas urgen-
te, el interrogante méas inquietan-
te es «cOmo» serd esta hipotética
fase de normalidad.
Probablemente es este el moti-
vo que conduce a hablar cada vez
con mayor frecuencia, y usando
un anglicismo, de «new normal».
Se alude auna fase que probable-
mente durara varios afios y en la
cual entraran en juego al menos
tres variables fundamentales:
« la gestién de la fase endémi-
ca del virus
+ las nuevas légicas de socia-
lizacién
+ la gran crisis econémica que
nos espera
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La naturaleza de estos fené-
menos parece bastante evidente.
Enlo que respecta a la gestién de
la fase endémica es bastante ob-
vio que los plazos para alcanzar
la inmunidad de grupo o la efi-
cacia real de las vacunas fren-
te a otras variantes del virus, la
modalidad y la programacién de
posteriores dosis, son factores
que condicionaran los comporta-
mientos y la organizacién social.

En el A&mbitolaboral, el teletra-
bajo sera cada vez mas frecuen-
te y los viajes de negocios estaran
mas restringidos, pues, segin va-
rios estudios, no se prevé en Euro-
pa una vuelta al trafico aéreo de
2019 antes del afio 2025.

Algunos segmentos econdémi-
cos sufriran el impacto de la pan-
demia atn por més tiempo, co-
mo por ejemplo aquellos que se

encuentren condicionados por el
trabajo a distancia, que en algu-
nos sectores se convertira en la
ténica habitual, aunque sea s6-
lo algunos dias de la semana. To-
do ello tendra un impacto en los
servicios vinculados a los despla-
zamientos o la restauracion, pero
también sobre el comercio de ne-
gocios minoristas considerando el
posible impacto del negocio digi-
tal y su inevitable adquisicién de
cuota de mercado. Al mismo tiem-
po, algunos sectores tendran un
mayor desarrollo, como por ejem-
ploeldelainformatica, las farma-
céuticas, los servicios de mensaje-
ria y envio a domicilio, etc.
Habrd, ademas, sectores fuer-
temente sostenidos por las ayudas
europeas y sus Fondos de Recupe-
racién, aunque dichas ayudas es-
taranrestringidas a areas especifi-
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Quienes en estos afos trabajen adecuadamente e inviertan en competencias clinicas, estructuras, tecnologias, formacion y gestién
empresarial podran encontrarse en una situaciéon mejor incluso que la que tenfan antes de la pandemia.

cassegun el plan establecido porel
gobierno y cuyas directrices se ba-
san en potenciar la transicién eco-
légica, la transformacién digital, el
empleo y el crecimiento inteligen-
te, sostenible e integrador o las po-
liticas para la préxima generacién,
incluidas la educacién y el desa-
rrollo de capacidades.

Como ya se anticipaba, no to-
doslos sectores tendran el mismo
apoyo, lo que unido a la drama-
tica caida del Producto Interior
Bruto, de la produccién indus-
trial y de las exportaciones, ade-
mas del aumento de la deuda pt-
blica, requerira de algunos afios
para volver a los niveles de 2019.

Elnico aspecto del que esta-
mos seguros es la incertidumbre
con respecto a estos factores. Sin
embargo, como se vera mas ade-
lante, el sector dental puede ser

considerado como una dimen-
sién central e imprescindible en
la salud de la poblacién.
Veamos, por tanto, en este ar-
ticulo algunas reflexiones sobre

&4 LA PROPENSION
A POSPONER

LOS TRATAMIENTOS
ES MAS ELEVADA
ENTRE

LOS SERVICIOS

QUE SE PERCIBEN
MAS COSTOSOS

el impacto de la pandemia en Es-
pafia y las probables dindmicas
de recuperacion del sector dental.

Mi trabajo a cargo del insti-
tuto de investigaciéon Key-Sto-
ne implica recoger, procesar y
analizar datos, aunque con una
cierta frecuencia también tene-
mos que resolver la exigencia de
elaborar algunas previsiones y
conclusiones estratégicas. Pues
bien, en el curso del dltimo afio
hemos elaborado numerosos es-
critos, intervenciones o semina-
rios en los que siempre he tratado
de explicar el gran vacio frente al
que nos encontramos. Me refiero
a la incertidumbre que provoca
la ausencia total de datos relati-
vos al pasado. Este aspecto im-
pide elaborar modelos matemati-
cos, ademas de que no contamos
con precedentes similares, pues

N2 335 [ MAY0 20211 GD
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de las interconexiones. Durante
los tres meses de confinamiento
se impidi6 nuestra movilidad y
nuestro consumo, a pesar de que
tedricamente dispusiéramos de
condiciones econdémicas. Tam-
bién en la actualidad son mu-
chas las ocasiones en las que si
renunciamos a comprar o con-
sumir determinados productos o
servicios, no suele ser por la falta
de dinero, sino por la imposibili-
dad objetiva y vinculada alas po-
liticas de distanciamiento social.
A ello se afiade la incertidumbre
laboral, otra palabra dominante
en estos ultimos meses. Esta in-
certidumbre afecta ya a millones
de familias espafiolas, especial-
mente a aquellas que trabajan en
sectores fuertemente golpeados
por la pandemia (viajes, turismo,
restauracion, comercio minorista
no alimentario, etc.).

Pero, jqué sucede con el con-
sumo cuando se enfrenta a una
fase de incertidumbre, o inclu-
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Los motivos sefialaban ciertos te-
mores al contagio, pero especial-
mente, razones econdémicas. Se
trata de 12 millones de espafioles
que, a las enraizadas problemaéti-
cas econémicas y culturales, ven
sumarse las incertidumbres de-
bidas a la pandemia. El porcen-
taje se eleva hasta el 54% para
quienes han tenido o piensan te-
ner una situacién de incertidum-
bre laboral y econémica causada
porla pandemia. La orientacién a
posponer los tratamientos se re-
duce drasticamente en caso de
necesidad de intervenciones pa-
ra los menores de la familia.
Key-Stone ha profundizado
en estas cuestiones tratando de
comprender cudles son las areas
percibidas como mas necesarias

k& NOS
ENCONTRAMOS
FRENTE A UN
SECTOR Y UN
MERCADO CON
CIMIENTOS SOLIDOS,
PARA LOS QUE NO
SE PREVEN CRISIS
ESTRUCTURALES

DE LARGA DURACION

por parte dela poblacién y cuéles
son los plazos previstos de apla-
zamiento de las terapias.

En primer lugar, merece la
pena recordar que la ciudadania
entrevistada no siempre dispone
de las competencias clinicas pa-
ra valorar las propias necesida-
des en términos de prestaciones
odontolédgicas y que el clima de
confianza en estos meses podria
cambiar repentinamente en fun-
cién de la percepcioén personal y
de la situacioén general relativa a
la pandemia.

El estudio desarrollado habia
confirmado cémo un cierto te-
mor al contagio, pero especial-
mente la incertidumbre laboral,
habian impulsado a una parte de
la poblacién a posponer las tera-

No hay previsiones claras sobre la situacion sanitaria 'y el peso econémico de los
diferentes sectores durante el periodo endémico.

SO a un empeoramiento real de

AL 3 FORMACIO

PRESENTA

las condiciones econémicas de la

familia? En primer lugar, se pos- Dental 3, imparte cursos sobre el Gnico laser con nano-tecnologia
para tejido blando, Ldser Nano-Yag, de la mano del Dr. Rodriguez
Escudero, uno de los mejores periodoncistas y profesor universitario,
que utiliza y trabaja con el laser Nano-Yag, para explicar

detalladamente y con casos reales todas las posibilidades que ofrece

el contexto sociosanitario de las rosos estudios y observaciones ponen todas aquellas decisiones
ultimas pandemias era comple-

tamente distinto.

de gasto consideradas superfluas
o no indispensables. Entre ellas,

realizadas en este afio, sobre to-
do gracias al apoyo de la Fede-

A pesar de todo, en este afio
catastréfico los Estados, las or-

. . . . les. 1 la ind . 1 incipal . d 160i VIERMES 21 de Mayo de 2021.
ganizaciones internacionales, las a industria y a los principales servicios odontoldgicos. e s
grandes consultorias estratégicas distribuidores del sector, por lo EnLOOM €/ Eucalipto 33, Madrid 25016
internacionales, los institutos de que con esta aportacién querria ANALISIS DEL IMPACTO A Plazas limitadas. 100 €
investigacién (también Key-Sto- compartir algunos puntos de re- CORTO PLAZO SOBRE LAS
ne), empresas y asociaciones, han flexién y aquellas que en nuestra TERAPIAS DENTALES

comenzado a recoger y catalogar
informacién cualitativa y datos
cuantitativos, elaborando proyec-
ciones econdémicasy teorias sobre
la recuperacién post Covid-19.
También en lo relativo al sec-
tor dental contamos con nume-

racién Espafiola de Empresas de
Tecnologia Sanitaria (FENIN), a

opinién seran las fases de recu-
peracién del sector dental en tér-
minos de demanda de prestacio-
nes odontologicas.

Como ya he escrito en oca-
siones anteriores, la actual crisis
se origina en una interrupcién

desgraciadamente, se encuentra
también el gasto para algunos

En noviembre de 2020 Key-Stone
entrevistd a 1.000 familias espa-
fiolas. Los resultados mostraron
que el 33% de la muestra habria
renunciado al dentista en caso de
ser necesario durante los tltimos
meses del afioy alolargo de 2021.

B scripciunes: dentald@arditribusion.cem ¢
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Servicios de higieme oral
Obfuraciones/reconstrucciones varirs
Intervencidm de implantologla

Pariodoncia (tratamisnto di ancias)
Extracciones dentales

Protesks (mivil o fija)

Ortodoncia [tradicional)

Intervendion estética (por ejempho, carillas)

Ortndoncia invisihle con alincadores

Posibles necesidades futuras
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Entervanchin de mmplantologia

Préitesis [méwil o fija)

Perigdoncis (tratamiento de erdias)
Oedancia [tradicional)

Dirbodoncia invisilile con alinkadanes
Intervensicn esteébica {par efemplo, i)
Obtwraciones/reconstruccionss varias
Servicios de higlene pead

Extragciones dentales

Intencién de aplazar el tratamiento lo maximo posible

[=XLF T ..\...._..-_'.;'-

pias dentales no urgentes. Esta
situacién es bastante usual en los
periodos de carestia, durante las
crisis y cuando la confianza ha-
cia el futuro va reduciéndose. De
hecho, suele ser normal que las
personas prefieran resolver las
necesidades primarias, en nues-
tro caso el dolor o los problemas
funcionales mas severos, descui-
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dando otros gastos que posible-
mente seran aplazados.

Al reprocesar los datos de la
investigacién hemos extrapolado
el porcentaje de poblacién adulta
que declara poder necesitar de-
terminadas terapiasy tratamien-
tos dentales, también en un futu-
rono necesariamente inmediato.
El grafico 1 muestra una clasifi-

cacién de los principales trata-
mientos. La higiene oral aparece
mencionada por casi la mitad de
entrevistados, seguida por las ob-
turaciones, implantes y sus con-
siguientes prétesis y problemas
periodontales. Pierden inciden-
cialas exigencias de tipo estético
como, por ejemplo, las carillas o
los tratamientos con alineadores.

A estas mismas personas que
declaran una posible necesidad
futura les hemos preguntado si
pensaban efectuar estos trata-
mientos o si hubieran preferido
posponerlos lo maximo posible o
renunciar a ellos.

En el Grafico 2 es posible evi-
denciar cémo la propensién a
posponer los tratamientos es mas
elevada entre los servicios que se
perciben més costosos. Sorpren-
de el hecho de que algunos tra-
tamientos méas vinculados a exi-
gencias estéticas, y normalmente
mas costosos, presenten tasas de
aplazamiento inferiores. Este he-
cho responde a que son deman-
dados por pacientes generalmen-
te caracterizados por un nivel de
escolarizacién y renta media alta.

Al cruzarlosresultados de las
posibles demandas con las prio-
ridades de intervencién (es decir,
el caso opuesto a la intencién de
posponer) es posible disponer de
una representacién mas clara de
las areas terapéuticas que po-
drian resentirse en mayor medi-
daen el corto plazo (drea derecha
en el Grafico 3), un periodo pro-
bablemente podriamos encua-
drar alo largo de todo 2021.

Los ambitos de la implanto-
gia y de la prétesis tendran pro-
bablemente mayores dificultades
para alcanzar una recuperacién
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plena e inmediata. Otras disci-
plinas, mas vinculadas al ambi-
to de la odontologia restaurado-
ra, podrian dirigirse con mayor
velocidad hacia una situacién de
normalidad. La situacién de la
ortodoncia es bastante diferen-
te, pues si para los adultos pre-
senta una cierta ralentizacién en
la recuperacién, para los nifios
se prevé una crisis mucho mas
contenida. En cualquier caso, to-
do depende de la tipologia de pa-
cientes dela clinica y sunivel so-
cioeconémico, el sector laboral de
las familias y las areas geogra-
ficas de residencia si la econo-
mia local se encuentra particu-
larmente afectada.

No obstante, esta misma in-
vestigacién revela una informa-
cién muy importante que también
ha sido recogida y ampliamente
enfatizada por los medios de co-
municacién: el 30% de quienes
durante la fase de confinamien-
to total (marzo-mayo 2020) tuvie-
ron problemas en los dientes o en
la boca sin haber podido o queri-
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do asistir al dentista, han sefiala-
doun empeoramiento de su situa-
cién. Resulta indiscutible que los
tratamientos dentales deben con-
siderarse indispensables.

Con respecto a esta cuestion,
quiero recordar que también SE-
PA habia sefialado en 2019 que el
50% de los espafioles de 40 afios
sufre la pérdida de piezas den-
tales, junto a un 40% que a sus
mas de 60 afios ha perdido toda
la dentadura. Por otra parte, los
resultados de la Encuesta Nacio-
nal de Salud (ENSE) mostraron
en 2017 cudl era el estado de la
dentadura en la poblacién adul-
ta. Seglin estos datos, al 73,3% le
habian extraido alguna pieza, al
57,2% le faltan piezas no sustitui-
das por prétesis, el 21,9% tenia ca-
ries, al 16,5% le sangran las en-
clas espontaneamente o durante
el cepillado y, finalmente, al 5,1%
se le mueven los dientes. Segin
esta misma encuesta, tan sélo el
26,7% de la poblacién espafiola
conserva toda la dentadura con
sus piezas naturales.

Nos encontramos, por tanto,
frente a un sector y un merca-
do cuyos cimientos son sélidos y
para los que no es posible prever
crisis estructurales de larga du-
racién, sino més bien la progresi-
va reduccién del gasto medio por
habitante, una cuestién que ya he
afrontado en sucesivas publica-
ciones de Gaceta Dental antes de
la pandemia, concretamente, en
enero de 2020. Este mercado es
susceptible de contraerse o ex-
pandirse de manera coyuntural
y sobre la base de fenémenos ex-
ternos de naturaleza econémica
y social, que conducen a pospo-
ner ciertos tratamientos en pe-
riodos concretos.

DINAMICA DE
RECUPERACION

A MEDIO Y LARGO PLAZO
Seguin las principales teorias sobre
la recuperacién posterior ala pan-
demia, deberiamos considerar que
tras una primera fase de renuncia
de una parte de la poblacién a de-
terminados bienes y servicios, se
producird un efecto rebote. Estos
servicios generalmente se pospo-
nen siguiendo un proceso de jerar-
quizacién de los gastos personales
y familiares, ddndose posterior-
mente ese rebote fisioldgico de
larga duracién, quiza de al me-
nos un afio, en el que la poblacién
abandona gradualmente la situa-
cién de incertidumbre econémica
y retoma progresivamente los tra-
tamientos, incluso aquellos més
costosos. Entre tanto, conviene
no olvidar que, desgraciadamen-
te, una parte de quienes han apla-
zado excesivamente las interven-
ciones tendran una situacién oral
mas comprometida.
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Fases de recuperacion de la demanda de prestaciones
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Tras estarecuperacion, lade-
manda de prestaciones deberia
representar niveles levemente
inferiores, tal y como mostra-
ba la tendencia registrada en el
trienio 2017-2019. En este ana-
lisis resulta de utilidad la obser-
vacién de lo sucedido durante
la gran recesién de 2007-2013,
con una recuperacién excepcio-
nal en el bienio 2014-2015 y una
posterior ralentizacién del cre-
cimiento hasta alcanzar la si-
tuacién de estancamiento o leve
descenso que INE sigue sefia-
lando. Sin embargo, en lo refe-
rente a tratamientos odontologi-
cos, también la primera fase de
pandemia ha marcado una fuer-
te recuperacién durante el vera-
no de 2020. No obstante, se tratd
deun periodo intenso y de breve
duracién ampliamente condi-
cionado por numerosos trabajos
que habian quedado interrum-
pidos entre marzo y mayo.

LAS SEIS FASES

DE LA RECUPERACION
Veamos entonces en el Grafico 4
cuéles seran probablemente las
fases que caracterizaran la recu-
peracién del sector dental.
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A continuacién, delimitare-
mosy analizaremos las seis fases
descritas en el modelo, elaboran-
do ademas algunas reflexiones.

«PRE COVID-19»

No conviene pasar por alto los re-
sultados obtenidos por la investi-
gacién en los afios previos ala Co-
vid, pues conforman un indicador
clave sobre los fundamentos del
negocio ylaactividad. Claramen-
te, si la clinica se hallaba en fa-

& & PARA LAS
CLINICAS QUE

YA AFRONTABAN
SITUACIONES
COMPLEJAS,

EL SHOCK DE

ESTA CRISIS
PODRIA SER LETAL

se de desarrollo y se encontraba
en una posicién floreciente desde
el punto de vista financiero, hay
muchas posibilidades de que pue-
da recuperarse a gran velocidad.
Quiza esta recuperacién se pro-
duzca incrementando sus cuo-
tas de mercado en detrimento de
quienes ya tenian problemas con
sunegocio y una situacién marca-
da por resultados en disminucién,
dificultad para generar beneficios
o debilidad financiera. Para las
clinicas que ya afrontaban situa-
ciones complejas, el shock de esta
crisis podria ser letal y una parte
de ellas quizé optara por reducir
la actividad o clausurarla.

«LOCKDOWN>»

Elbloqueo casi total de las visitas
ha tenido un impacto devastador
sobre la situacién financiera de
una parte de las clinicas, ademas
de un impacto de amplio calado
sobre su sistema organizativo. A
pesar de que las posibilidades de
recurrir al ERTE estuvieron al al-
cance delamayoriadelasclinicas
y facilitaron la reduccién de sus
costes de personal (80% - fuente
estudio FENIN en abril de 2020),
durante los tres meses de confi-
namiento, las clinicas debieron fi-
nanciar sus costes fijos, muchas
de ellas recurriendo a sus propios
medios y sirviéndose del patrimo-
nio personal (43%). Por otra parte,
algunos dentistas decidieron op-
tar por préstamos bancarios (31%).
Sin embargo, los recursos emplea-
dos deberan o bien devolverse o
bien recuperarse, con lo cual, se-
ria oportuno planificar los bene-
ficios de los préximos afios para
calcular los tiempos de recupera-
ci6n de la inversién.
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«TECHNICAL REBOUND»
Las maés de 10 semanas de con-
finamiento total han bloqueado
casi 1 billén de euros de trabajo,
que retorné en las clinicas duran-
te el periodo de mayo-septiembre
de 2020 al retomar las interven-
ciones suspendidas y aquellas ya
decididas previamente por los pa-
cientes. Para profundizar en esta
cuestién puede consultarse un ar-
ticulo publicado en Gaceta Dental
en el mes de mayo de 2020, en el
cual se explicaba cémo cada cli-
nica habia suspendido tratamien-
tos por un valor medio de 40.000
€ (impacto global de un billén de
euros). Sin embargo, ha sido una
recuperacién de corta duracién.
Conviene tener en cuenta que du-
rante casi tres meses no se recibie-
ron nuevos pacientes y el inicio de
nuevos tratamientos en otono se
ha visto parcialmente comprome-
tido por la falta de nuevas visitas
durante el periodo anterior.

«PRIORITIZATION NEEDS»
Desde octubre se asiste a una
nueva reduccién de los accesos
y nuevos pacientes con respecto
a los mismos meses de 2019. Las
causas se vinculan nuevamente
con las sucesivas restricciones a
la movilidad y el aumento de la
incertidumbre econémica.
Como ya se explicé en el Glti-
mo articulo de Gaceta Dental, en
este periodo, que durara probable-
mente hasta finales de la prima-
vera, las prestaciones generales se
han situado algin punto por de-
bajo delos resultados de 2019, una
reduccién que en laimplantologia
adopta un caracter consistente.
Con la salida de la fase de
emergencia, notablemente con-
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& & NO CONVIENE
CAER EN EL ERROR
DE CONSIDERAR
QUE LA «NEW
NORMAL» SUPONGA
UNA VUELTA A

LAS CONDICIONES
PREVIAS AL
COVID-19

dicionada por la campafia de va-
cunacion, el trabajo aumentara de
un modo gradual. No obstante, en
el caso de aquellas familias parti-
cularmente afectadas en su situa-
cién laboral y patrimonial, sera
frecuente el mecanismo de jerar-
quizacién del gasto al que ya me
referi anteriormente y que marca-
raladificultad de recuperar algu-
nos tratamientos.

Se trata de una fase cuya dura-
cién se desconoce, pero, observan-
do las previsiones macroeconémi-
casindicadas por lasinstituciones,
es posible que los sintomas positi-
vos més evidentes se presenten ya
en 2022. Quien gestiona la clinica
dental deberia considerar que esta
podria sufrir una ralentizacién de
la recuperacién durante este afio.
Es una fase que se superard, pero
es fundamental que el sistema fi-
nanciero permita una resistencia
prolongada.

«PHYSIOLOGICAL REBOUND»
El aplazamiento de los servicios
dentales por mas de un afio gene-

ra un enorme «pulmén» de tra-
tamientos que vienen desarrolla-
dos durante un arco temporal de
larga duracién y a medida que las
familias recuperan una situacién
econémica aceptable, confianza
en el futuro y siempre y cuando
su salud oral no empeore o pre-
sente alguna urgencia.

Como ya apunté anteriormen-
te, este fenémeno fue documen-
tado durante el bienio 2014-2015.
Por tanto, es muy probable que se
asista a un ciclo expansivo que, al
igual que el que se dio trasla Gran
Recesidn, podria ser de al menos
un par de afios, con indudables
ventajas para las clinicas que en
estos momentos seran capaces de
planificar su propia actividad se-
gun logicas empresariales. Esta
planificacién, unida a la confian-
za —como un ingrediente funda-
mental para la superacién de esta
crisis—, alaplanificacién y al con-
trol financiero, permitiré elaborar
una propuesta de valor exitosa.

«NEW NORMAL»
No hay previsiones claras sobre la
que sera la situacién sanitaria, las
dinamicas sociales y el peso eco-
némico de los diferentes sectores
durante el periodo endémico.
Seguramente no conviene caer
enel error de considerar quela «<new
normal» suponga una vuelta a las
condiciones previas al Covid-19, los
expertos indican un posible «pre-
juicio optimista» que podria lle-
var a evaluaciones incorrectas de
las dindmicas de recuperacién del
negocio. Nos encontramos frente a
un cambio de época en el que cier-
tosfundamentos dela organizacién
social y del sistema econémico su-
frirdn profundas transformaciones,
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una evolucién que todos esperamos
puedasuponer el transitohaciauna
mejora en la calidad de vida de una
proporcién cada vez mas amplia de
la poblacion.

En esta nueva situacién de nor-
malidad, la demanda de tratamien-
tos odontolégicos podria ralentizar
eldesarrollotras el rebote fisiol6gico
posterior al periodo de aplazamien-

to de los tratamientos, tal y como ya
sucedi6 en el trienio 2017-2019.

Podria producirse un retorno a
lo que en el grafico indicamos co-
mo «baseline» y que representa el
nivel dela demanda que probable-
mente se hubiera alcanzado sin la
pandemia.

No obstante, quienes en estos
afios trabajen adecuadamente e in-

viertan en competencias clinicas,
estructuras, tecnologias, forma-
ciény gestién empresarial, podran
encontrarse en una situacién me-
jor incluso que la que tenian an-
tes de esta impresionante catastro-
fe sanitaria. M

Para mas informacién escribir
a: pressoffice@key-stone.it
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una serie de noticias e informacion sobre la tendencia del
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Estos estudios de mercado son desarrollados por Key-
Stone, una sociedad especializada en proyectos y servicios
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investigaciones de mercado para el sector dental en Europa.
Las investigaciones se desarrollan segun las técnicas esta-
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significativos a nivel estadistico y en concepto de fiabilidad.
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