


USUARIOS

Los usuarios del mercado de la tecnologia de la rehabilitacion son las

AYUDAS personas con discapacidad. En este grupo se pueden diferenciar tres ca-
TECNICAS tegorias:

Y
DISCAPACI

1. Personas con discapacidad permanente.

2. Personas con discapacidad temporal.

Personas que presentan una deficiencia o enfermedad de caracter tem-
poral que requiere la utilizacion de Ayudas Técnicas.

3. Personas mayores.

Personas sin discapacidad que con la edad empiezan a tener defi-
ciencias que desembocan en discapacidades y personas mayores que
ven en las Ayudas Técnicas herramientas que les confieren seguridad
y autonomia a la hora de realizar sus quehaceres diarios.

Respecto de las personas mayores de 65 anos habria que indicar que
en Espana sumaban 3.316.243 personas en 1999. De éstas, el 62,5%
presentaba alguna discapacidad, con lo que éste supone el 58% del
total de personas con discapacidad; 2.072.652 personas con disca-
pacidad tienen 65 anos o mas.

La pertenencia a cada uno de los grupos de consumidores anteriores,
0 a varios a la vez, no afecta a la interactuacion que tienen los usuarios
con el mercado de las Ayudas Técnicas, tan sélo tiene relevancia res-
pecto a la necesidad (transitoria 0 permanente) de las Ayudas Técni-
cas demandadas y al nimero de veces que deberan recurrir al mer-
cado de las Ayudas Técnicas en funcion de la necesidad de adquirir
nuevos productos o reponer los poseidos.
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Usuarios y Clientes

Es conveniente, a la hora de analizar el sector de las Ayudas Técni-
cas, realizar una clara diferenciacién entre usuarios y clientes. En muchas
ocasiones los proveedores de Ayudas Técnicas estan mas centrados en
satisfacer las necesidades del cliente, en lugar de medir el grado de sa-
tisfaccion de los usuarios. Esto es debido a que actualmente, la capaci-
dad de influencia de los usuarios en el mercado de las Ayudas Técnicas
es muy limitada y los proveedores de Ayudas Técnicas, al ser conscien-
tes de esta situacion, centran sus esfuerzos empresariales en acciones
comerciales orientadas hacia los clientes.

Usuarios

Usuarios finales de las Ayudas Técnicas: personas que presentan
una deficiencia, permanente o temporal, y recurren a una Ayuda Téc-
nica.

Dentro de la categoria de usuarios de Ayudas Técnicas puede incluir-
se a un numero marginal de personas que sin manifestar una deficiencia
reconocen las facilidades que aporta una Ayuda Técnica y optan por uti-
lizarlas. En este ultimo caso podemos encontrar a las personas consu-
midoras de Ayudas Técnicas para el hogar, los teclados de ordenador
adaptados para zurdos, etc.

Clientes

Los clientes son los compradores de los productos. Pueden coincidir
con el consumidor final, pero en la mayoria de las ocasiones el cliente
suele ser un intermediario, como clinicas, companias aseguradoras, ser-
vicios publicos de salud, residencias de ancianos, etc., que facilitan la
Ayuda Técnica al consumidor final.
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Usuarios Potenciales

Aunque no existe una medida real de los usuarios potenciales del mer-
cado de las Ayudas Técnicas, es habitual utilizar de forma recurrente la
cifra aportada por V. Garcia (CEAPAT') en el Articulo “Consumo de Ayu-
das Técnicas” publicado por la revista Minusval en junio de 1999. En este
articulo se realiza una aproximacion al numero de usuarios mediante des-
cartes basados en el grado de la discapacidad de las personas y se es-
tablece un mercado potencial de 1,5 millones de personas.

Tras los resultados obtenidos por la “Encuesta sobre Discapacidades, De-
ficiencias y Estado de la Salud, 1999” (INE, enero de 2001), el numero de
usuarios potenciales de Ayudas Técnicas habria que situarlo en al menos
3.528.220 personas, todas las personas espaiolas con discapacidad.
En este mercado no estarian incluidas las personas que recurren a las Ayu-
das Técnicas de forma temporal, ni las personas pertenecientes a la terce-
ra edad o a la poblacion general que, aun sin presentar una discapacidad,
recurren a la utilizacion de Ayudas Técnicas en busca de los beneficios que
éstas aportan para desarrollar ciertas actividades de la vida diaria.

Frente a los datos presentados por el CEAPAT, parece mas logico es-
tablecer el mercado potencial de las Ayudas Técnicas en el 100% de las
personas con discapacidad. Que las personas tengan un grado de dis-
capacidad determinado no quiere decir que su deficiencia no les haya obli-
gado a desarrollar metodologias o ingenios para realizar actividades en
las que se ven limitadas por su deficiencia. Estas metodologias pueden
ser movimientos poco ortodoxos para realizar ciertas actividades o inge-
nios mecanicos de construccion doméstica.

14 Centro Estatal de Autonomia Personal y Ayudas Técnicas.
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El actual desarrollo de la tecnologia permitiria disenar gran variedad

de Ayudas Técnicas que hace unos anos eran impensables; que un de-
terminado porcentaje de personas con discapacidad, por su grado de dis-

capacidad no sea susceptible de demandar Ayudas Técnicas no quiere

decir que no las necesite, aunque sea para conservarlas como mecanis-

mo de seguridad, para cuando no puedan aplicar o utilizar los sistemas
por ellos desarrollados para vencer su deficiencia.

Son muy pocas las Ayudas Técnicas proporcionadas de forma gratui-
ta a los usuarios. Dado el nivel de renta de estas personas y las dificul-

tades que tienen muchas de ellas para adquirir las Ayudas Técnicas ne-
cesarias para realizar las mas basicas acciones de la vida: caminar, oir,
coger un objeto, etc., parece logico pues que muchas personas con dis-
capacidad, para las que las Ayudas Técnicas sin ser un bien basico para
su vida continuan siendo un bien de primera necesidad, no son tenidas
en cuenta como potenciales demandantes de Ayudas Técnicas, ante su
imposibilidad para hacer frente al coste de éstas.

De igual forma parece logico que, dados los altos margenes del sec-
tor, la demanda asegurada que existe y la escasa inversion en |+D, los
fabricantes y disenadores se hayan centrado en la generacion de las Ayu-
das Técnicas para las que esta la demanda asegurada, dejando de lado
el diseno de nuevas Ayudas Técnicas para las cuales no esta claro que
el posible mercado potencial tenga capacidad de compra.

Como muestra de lo imprevisible que puede ser un mercado
bastaria estudiar el de la telefonia movil. El dia 20 de agos-
to de 2002 el periddico “El Mundo” publicaba la siguiente no-
ticia: “El 79% de los espanoles tienen un movil frente al 62%
de EEUU". Cuando fue realizado el primer estudio sobre los
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potenciales usuarios de moviles nadie se habia planteado que
podria estar compuesto por el total de la poblacion espano-
la con edad para comunicarse. Y mas aun que ese mercado
potencial seria superior (en porcentaje) al de un pais lider en
el consumo de nuevas tecnologias como son los Estados Uni-
dos de América.

Demanda Real

La Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de la Salud
1999, ha venido a proporcionar una medida del nimero de personas con
discapacidad demandantes de Ayudas Técnicas: 1.122.707. De estas
personas, el 88% (991.260 personas) han recibido la Ayuda Técnica de-
mandada y el 22% restante no han visto satisfecha su demanda, inde-
pendientemente del sistema financiador y del régimen econémico de ad-
quisicion de la Ayuda Técnica.

El 32% de la poblacion con discapacidad es demandante real de Ayu-
das Técnicas, de acuerdo con esta encuesta, y en funcion de la satis-
faccion de su demanda el 28% es usuario real de Ayudas Técnicas.

Analisis de la demanda

Para obtener un adecuado conocimiento de la demanda real de Ayu-
das Técnicas, ésta ha de ser estudiada atendiendo a diferentes caracte-
risticas de la misma:

Sistema proveedor y forma de financiacion de la Ayuda Técnica:

Respecto del sistema proveedor de las Ayudas Técnicas al usuario, es-
tas pueden haber sido suministradas por el sistema:
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e Publico: Sistema Nacional de Salud, (INSALUD, Servicios de Salud
de las Comunidades Autonomas y resto de entidades publicas), en-
tidades de asistencia sanitaria concertadas por mutualidades publi-
cas y mutualidades de afiliacion colectiva de caracter obligatorio y
entidades publicas de servicios sociales (IMSERSO, Comunidades
Auténomas, etc.).

e Privado:

— Con fines de lucro: Establecimientos suministradores finales de
Ayudas Técnicas

— Sin fines de lucro: Ayudas Técnicas suministradas por organiza-
ciones no gubernamentales, principalmente ONCE, Fundacion
ONCE y Cruz Roja.

El 43% son recibidas por los usuarios de forma gratuita, o financiadas
en su mayor parte al haber sido suministradas por el sector publico u otro
sistema privado (INSALUD, IMSERSO, Servicios de salud de las CC.AA.,
ONG, etc.), y el 53% han sido recibidas a cambio del pago de éstas, ya
sea por haber pagado el usuario el coste total de la Ayuda Técnica o por
haber contribuido al pago de las primas de una entidad aseguradora que
se hace cargo del coste de la Ayuda Técnica (otro sistema privado).

Pese a la dependencia de las personas con discapacidad de la pres-
tacion de Ayudas Técnicas por parte de los Sistemas de Salud, el peso
de las prestaciones publicas -31%- se situa muy por debajo del volumen
de prestaciones de las entidades privadas -53%-.

Estos resultados vienen a demostrar que el nivel de renta de las per-
sonas con discapacidad y el de sus familiares o las condiciones en las
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Grafico 11 — Peso de cada sistema financiador de Ayudas Técnicas

B

] Pablico B Privado con fines de lucro
[] Otros sistemas privados [] No consta

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de INE Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de
Salud, 1999.

que se generd su deficiencia favorecen al nimero de personas que tie-
nen acceso a las prestaciones privadas, en el caso de disponer de un se-
guro privado o de un nivel de renta elevado, frente a las personas con
discapacidad que unicamente pueden acceder a las Ayudas Técnicas su-
ministradas por el Sistema Nacional de Salud.

Como vemos, el nimero de personas que obtienen la prestacion de
una entidad privada (en la que la prestacion suele venir determinada por
un acuerdo entre las partes o un proceso judicial, en lugar de por un Ca-
talogo), pese a ser grupo mas reducido respecto del total de personas
con discapacidad, es mas elevado en cuanto a las personas con disca-
pacidad que perciben la Ayuda Técnica respecto del numero de las que
la obtienen de una entidad publica.
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En cuanto al régimen econémico, los usuarios pueden haber adquirido
sus Ayudas Técnicas de tres formas diferentes:

Grafico 12 — Régimen econdmico de adquisicion de las Ayudas Técnicas

[ Gratuito  [] Pagodirecto [ Pago mixto  [] No consta

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de INE Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de
Salud, 1999.

e De forma gratuita: suministradas por el Sistema Nacional de Salud,
un seguro o sistema proveedor privado o alguna ONG.

e De forma onerosa: ya sea por el pago directo del usuario o por el
pago indirecto a través de la poliza de una compania de seguros.

¢ (Con financiacion parcial: cuando se obtiene financiacién para pagar
un porcentaje del coste de la Ayuda Técnica.

Diferencias de género

Hay que resenar que, pese a existir desigualdades de género entre
las personas con discapacidad, no existe una diferenciacion respecto
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Grafico 13 — Régimen economico y Sistema proveedor
de las Ayudas Técnicas
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100.000 - |

Gratuito Pago directo Pago mixto No consta

[J Pablico [ Privado con fines de lucro ] Otro sistema privado [l No consta
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de INE Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de

Salud, 1999.

de los porcentajes de género, en cuanto a la utilizacion de Ayudas Téc-
nicas.

De entre los demandantes, el 58% son mujeres y el 42% hombres, por-
centajes que se corresponden con los de hombres y mujeres de la po-
blacion con discapacidad.

Diferencia de edades

La distribucion de la demanda de Ayudas Técnicas por rango de edad
no sigue la misma distribucién que el nimero de personas con discapa-
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cidad. El porcentaje de demandantes con edades de 65 anos 0 mas se
sitia en el 71% frente al 58% que supone ese grupo de personas entre
el total de personas con discapacidad.

Grafico 14 — Personas con discapacidad que reciben Ayudas Técnicas

[[] Poblacién de 6 a 64 afos [ Poblacion de 65 a 79 afios

[] Poblacién de 80 y mas afios

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de INE Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de
Salud, 1999.

La explicacion a este hecho la podriamos encontrar en la pérdida de
facultades de las personas con discapacidad. Esta pérdida de facultades
les impediria aplicar habilidades fisicas para superar sus deficiencias y les
llevaria a la necesidad de recurrir a Ayudas Técnicas para contrarrestar
esa pérdida de facultades.

Demanda de Ayudas Técnicas por tipo de discapacidad

El origen de la demanda de Ayudas Técnicas lo encontramos en la ne-
cesidad que tienen las personas que presentan deficiencias de paliar los
efectos de las discapacidades provocadas por dichas deficiencias.
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Grafico 15 — Sistema proveedor de las Ayudas Técnicas por rango de edad

AYUDAS
TECNICAS 250.000
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oiscarec T | R e
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wooood [E— A | |l [
50.000 |
A

Poblacién de 6 a 64 afios Poblacién de 65 a 79 afos Poblacién de 80 y mas afnos

[] Pablico  [] Privado con fines de lucro [ Otro sistema privado [l No consta

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de INE Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de
Salud, 1999.

Como puede observarse en el siguiente grafico, las discapacidades re-
lacionadas con el desplazamiento acumulan por si solas el 59% de la de-
manda satisfecha, seguidas muy de lejos por la demanda de Ayudas Téc-
nicas para discapacidades como Oir (21%) y Ver (11%).

Demanda no satisfecha

En cuanto a la demanda de Ayudas Técnicas no satisfecha observa-
mos que la mayor parte de ésta, el 47% del total, se encuentra en la po-
blacion que tiene entre 6 y 64 anos, rango de poblacién que mas utilidad
puede obtener de la Ayuda Técnica como herramienta de integracion,
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Gréfico 16 - Distribucion de la demanda por discapacidades

33% 2%

] ver ] oir
[ Comunicarse [ Aprender, aplicar conocimientos
[] Desplazarse y desarrollar tareas

[] Desplazarse fuera del hogar [] Utiizar brazos y manos

[] Realizar las tareas del hogar | Cmdar de si mismo
[ Relacionarse con otras personas

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de INE Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de
Salud, 1999.

dada su esperanza de vida, su capacidad de aprendizaje y sus posibili-
dades de desarrollo personal.

La distribucion de demanda no satisfecha observada en el grafico no
mantiene un reparto similar a la distribucion de la demanda satisfecha por
rango de edad, ya que en dicha distribucion, por rango de edad, obser-
vabamos que de la demanda real correspondia el 29% a la poblacion con
edades comprendidas entre los 6 y los 64 anos.

Como cabria esperar, la mayor parte de la demanda no satisfecha
(73%) corresponde a la solicitada al sistema proveedor publico, ya que
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Gréfico 17 — Demanda no satisfecha por edades
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[C] Poblacion de 6 a 64 afos [ Poblacion de 65 a 79 afos

[] Poblacién de 80 y mas afios

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de INE Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de
Salud, 1999.

Grafico 18 — Demanda no satisfecha por sistema proveedor

2% 2%

[ Publico [ Privado con fines de lucro
[] otro sistema privado [] No consta

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de INE Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y Estado de
Salud, 1999.
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este sistema proveedor esta ligado a la financiacion gratuita o mixta de
la Ayuda Técnica y es al que tienen oportunidad de acceder el mayor por-
centaje de personas con discapacidad.

Principales problemas de los usuarios

Las caracteristicas de las Ayudas Técnicas y del sector proveedor de
éstas y la necesidad que tienen las personas con discapacidad de ellas,
determinan los problemas que se generan entre los usuarios de Ayudas
Técnicas.

Para acometer el analisis de los problemas que afectan a los usua-
rios de Ayudas Técnicas se ha dividido su estudio de acuerdo con dos
aspectos:

1. Aspectos referentes a la relacion de la persona con la de-
manda de la Ayuda Técnica: usuario real y usuario potencial.

El campo de andlisis no se debe limitar a los problemas que afectan
a los usuarios reales de Ayudas Técnicas. El analisis debe alcanzar el
estudio de todos los problemas que afectan a las personas que son
potenciales usuarios de las Ayudas Técnicas. De esta forma, podre-
mos averiguar por qué una persona con discapacidad pasa de ser po-
tencial usuaria, a convertirse en usuaria real de Ayudas Técnicas, y po-
dremos hallar la causa de algunos de los problemas a los que se
enfrentan los usuarios reales.

Para ello se ha diferenciado entre usuarios reales y usuarios poten-
ciales de Ayudas Técnicas:
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e USUARIOS REALES:

AYUDAS

TECNICAS Personas Usuarias de Ayudas Técnicas, independientemente del
Y medio por el que hayan llegado a la posibilidad de utilizaciéon de
DIEOAAC este bien: demanda real, discapacidad permanente, discapaci-
dad temporal, inexistencia de discapacidad,...

¢ USUARIOS POTENCIALES:

Personas que son potenciales demandantes de Ayudas Técnicas.
Personas que presentan una deficiencia que les genera una o va-
rias discapacidades susceptibles de ser superadas, total o par-
cialmente, con Ayudas Técnicas, ya sean éstas existentes en el
mercado o potencialmente desarrollables.

2. Aspectos referentes a las Ayudas Técnicas:
Estos abarcan un conjunto multiple de variables:

e FEcondmicas: coste de la ayuda técnica, posibilidad de financiacion
de la misma, etc.

e Técnicas: procedimiento de fabricacion de las Ayudas Técnicas, su-
ministro y adiestramiento al usuario, garantia y reparacion de las
Ayudas Técnicas.

e Procedimiento: procedimiento de prescripcion de las Ayudas técni-
cas, diferencias interterritoriales generadas por los sistemas de
prestaciones ortoprotésicas de cada una de las Comunidades Au-
ténomas, etc.
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¢ Informacion: variedad de Ayudas Técnicas existentes, prestaciones
ortoprotésicas del sistema de salud, servicios prestados por cada
uno de los establecimientos expendedores, etc.

Para acometer este analisis de los problemas de los usuarios de Ayu-
das Técnicas, se han estudiado los aspectos referentes a las Ayudas Téc-

nicas de acuerdo con cinco categorias de problemas:
. Respecto del conocimiento de las Ayudas Técnicas.
Il. Respecto del precio de las Ayudas Técnicas.
lll. Respecto de la Financiacion de las Ayudas Técnicas.
IV.Respecto de la compra o adquisicion de la Ayuda Técnica.

V. Respecto de la garantia, mantenimiento y seguro de las Ayu-
das Técnicas.

En cada una de estas categorias de problemas, para atender a los as-
pectos referentes a la relacion de la persona con la demanda de la Ayu-
da Técnica, se ha diferenciado dentro de cada uno de ellos entre usua-

rios reales y usuarios potenciales.

Problemas respecto del conocimiento de las Ayudas Técnicas

Esta categoria recoge los problemas de las personas usuarias respec-
to al conocimiento que tienen de las diferentes Ayudas Técnicas existen-
tes para solventar los problemas generados por una determinada discapa-

cidad, y de las posibles Ayudas Técnicas sustitutivas y/o complementarias.

También se consideran los problemas generados por las dificultadas sur-
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gidas en el acceso a la informacion en el proceso de evaluacion de las di-
ferentes Ayudas Técnicas y eleccion de la mas adecuada para hacer fren-
te a la discapacidad que se pretende apoyar, con vistas a la consecucion
de unos objetivos preestablecidos de utilidad de esta Ayuda Técnica en el
campo laboral, social, higiénico, de ocio, etc., conforme a los deseos de
la persona usuaria de la Ayuda Técnica.

Cuando una persona pasa de una situacion de no necesitar Ayudas
Técnicas a convertirse en potencial usuario, suele ser el médico espe-
cialista quien le recomienda la utilizacion de una Ayuda Técnica concreta
al realizar su prescripcion, en el caso de estar esta Ayuda Técnica incluida
entre las financiadas por el Sistema Nacional de Salud si se encuentra en
el Catalogo de Prestaciones Ortoprotésicas de la Comunidad Auténoma
de residencia del usuario, o recomendar su utilizacion, en el caso de que
la Ayuda Técnica deba ser financiada por fondos diferentes a los del Sis-
tema Nacional de Salud.

El paciente habitualmente no tiene conocimientos acerca del producto
que va a adquirir, ni de las variedades del producto que pueden adaptar-
se a la prescripcion del especialista. El paciente tampoco se plantea qué
necesidades desea cubrir o qué funciones desearia realizar, frente a otras,
en el caso de poder seleccionarlas de acuerdo a la utilizacion de una u
otra Ayuda Técnica.

Posteriormente, durante el proceso de adquisicion, el ortopeda realiza
una labor informativa presentando al usuario los diferentes productos que
se pueden adaptar a la peticién del médico especialista y otras Ayudas
Técnicas, que pese a no haber sido recomendadas por el médico espe-
cialista, también serian adecuadas a la discapacidad padecida por el de-
mandante.
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Es dificil para el usuario recibir de un unico establecimiento informa-
cion detallada de las diferentes Ayudas Técnicas adecuadas a su necesi- AYUDAS
dad, por lo que los usuarios unicamente obtienen una vision general de TECNICAS
las Ayudas Técnicas por las que estan interesados mediante la recogida Y
de informacion de diferentes establecimientos y técnicos ortopédicos. BISCHCIL
Esto es debido a que la labor informativa realizada por el técnico orto-
peda suele estar condicionada por:

e [l catalogo de Ayudas Técnicas de que disponga la ortopedia y la
publicidad de los productos. Catalogo que puede estar limitado en
cuanto al tipo o familia de Ayudas Técnicas suministradas o por las
marcas o tecnologia de las familias de Ayudas Técnicas dispensa-
bles. La publicidad puede ser de complicado entendimiento y ex-
cesivo rigor técnico dificiimente comprensible para algunos tipos de
usuarios de las Ayudas Técnicas, lo que impide la evaluacién de la
ayuda técnica de forma independiente. Por las caracteristicas del
grupo al que se dirigen las Ayudas Técnicas, existen personas con
dificultades de entendimiento y/o dependientes de recursos huma-
nos para recibir esa informacion.

e La cualificacion técnica del ortopeda, su reciclaje profesional y su
interés por nuevos productos. Este es uno de los condicionantes
principales en la provisién de Ayudas Técnicas Adaptadas o fabri-
cadas a medida, tanto respecto de la posibilidad de provision de
este tipo de bienes como de la calidad de los mismos.

e | os intereses comerciales y econdmicos de la empresa que sumi-
nistrara el producto. Como en todas las actividades econémicas,
los proveedores de este tipo de bienes actuan condicionados por
la maximizacion de su rentabilidad econdmica. Razon que puede
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obligar a la comercializacion de una u otra Ayuda Técnica, aparte
AYUDAS de por criterios de funcionalidad, por el impacto que su venta pue-
TECNICAS da tener en la cuenta de resultados de la empresa.

Y
DISCAPACI

e La inversion en I+D realizada por la ortopedia y la formacion reci-
bida por las ortopedias. En un mundo cambiante como el actual el
sector de las Ayudas Técnicas no escapa a esta tendencia, sobre
todo en lo referente a la aplicacion de nuevas tecnologias tanto en
la fabricacion como en los componentes de las Ayudas Técnicas y
el desarrollo de nuevos materiales. Por lo que, tanto la inversion en
adquisicion de conocimientos, formacion, maquinaria y materiales
que realicen tanto los establecimientos dispensadores, como los
profesionales que en ellos trabajan, determinaran la gama de Ayudas
Técnicas que éstos podran ofertar a sus demandantes.

Con todo esto, como se ha senalado anteriormente, son pocas las po-
sibilidades que tiene una persona con discapacidad que acude por pri-
mera vez al mercado de las Ayudas Técnicas de conocer las posibles al-
ternativas de Ayudas Técnicas que existen para su deficiencia y de
seleccionar la mas adecuada para cubrir sus expectativas personales y
superar de la forma mas adecuada su discapacidad.

Ademas, hay que tener en cuenta que el proceso de eleccién de la
Ayuda Técnica se complica, porque el numero de productos existentes es
muy amplio:

e |a cobertura de una determinada funcién por parte de una Ayuda
Técnica puede ser realizada de muy diferentes forma. Todo depen-
dera del fabricante de esa Ayuda Técnica y del criterio de solucién
que él haya aplicado.
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e Ayudas Técnicas especificas, prescritas de forma detallada por un
especialista, aunque sean de apariencia similar, podran ser sumi-
nistradas por diferentes fabricantes, con lo que es posible que ten-
gan diferente funcionalidad, estructura, utilidades, etc.

e Ayudas Técnicas adaptadas o fabricadas a medida seran diferentes
en funcion de la ortopedia en la que sean adquiridas dependiendo
de la metodologia, proceso y escuela de fabricacion aplicada por
cada técnico ortopédico.

Las personas con discapacidad, el principal grupo consumidor de Ayu-
das Técnicas, presentan niveles de formacion inferiores a la media, algo
a lo que se hizo referencia en puntos anteriores y que es determinante en
muchas de las situaciones a las que ha de enfrentarse este grupo de ciu-
dadanos a lo largo de su vida. Los déficits formativos repercuten en que
en la mayor parte de los casos, las personas con discapacidad presenten
un grado de dependencia mayor en la toma de muchas de las decisiones,
respecto de las personas de su entorno familiar o social mas cercano.

En el caso de las Ayudas Técnicas, suele ser el técnico ortopédico la
persona en la que se deposita esta confianza, siendo evidente que, pese a
la integridad moral y la deontologia que se presume a estos profesionales,
existe un componente comercial en la relacion demandante de Ayudas Téc-
nica - técnico ortopédico. Componente comercial que se acentua por el he-
cho de que la mayoria de las ortopedias son PYMES en las que el técnico
ortopédico puede ser propietario del negocio y en él revierte la totalidad o
parte del beneficio econdmico generado por el volumen de facturacion.

Por otro lado, durante el proceso de eleccion de la Ayuda Técnica, no
suele haber cabida para la decision por parte del futuro usuario de cuéles
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son las expectativas que desearia cubrir con la Ayuda Técnica, para que
AYUDAS éstas se conviertan en un condicionante de seleccion. Mas aun cuando la
TECNICAS Ayuda Técnica es financiada por el Sistema Nacional de Salud. Existiendo
Y esta posibilidad unicamente en los casos en los que el usuario de la Ayu-
GG da Técnica es experimentado, se ha preocupado por ampliar sus conoci-
mientos en las Ayudas Técnicas que utiliza y puede hacer frente a la fi-
nanciacion total o parcial de las Ayudas Técnicas que necesita adquirir.

e USUARIOS POTENCIALES

El desconocimiento de las Ayudas Técnicas determina que muchas per-
sonas con discapacidad, que podrian utilizar una Ayuda Técnica para
suplir su discapacidad, no la adquieran por desconocimiento de su exis-
tencia y de las ventajas que éstas le pueden aportar.

Este desconocimiento de la existencia de la Ayuda Técnica es acha-
cable al conjunto de profesionales que intervienen en el tratamiento de
la deficiencia de la persona, ya que son éstos los que deben propor-
cionar al usuario informacion adaptada al grupo al que se dirigen res-
pecto de las diferentes Ayudas Técnicas existentes y de las posibili-
dades de cada una de ellas respecto de la discapacidad presentada
por el usuario.

e USUARIOS REALES

El conocimiento que tienen los usuarios reales, respecto de las dife-
rentes Ayudas Técnicas existentes, es superior al de los usuarios po-
tenciales. La utilizacion de una determinada Ayuda Técnica les posibi-
lita tener contacto con el mercado, conocer el funcionamiento de éste
y tener acceso a los diferentes productos que ofrece.
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Pero en la mayoria de las ocasiones, como se consigno en capitulos
anteriores, se crea un vinculo de fidelidad entre el usuario de la Ayu-
da Técnica y la ortopedia que historicamente le viene suministrando
las Ayudas Técnicas. Vinculo por el que el usuario de la Ayuda Técni-
ca esta a expensas de las observaciones y consejos de los profesio-
nales del sector y en concreto de los de su ortopedia, con lo que su
conocimiento de las Ayudas Técnicas se limita a la informacion que su
Técnico Ortopédico pueda o quiera proporcionarle.

Problemas respecto del Precio de las Ayudas Técnicas

El elevado coste de las Ayudas Técnicas -su precio oscila desde va-
rios euros hasta mas de 60.000 euros- es la principal causa generadora,
directa o indirectamente, de los problemas que los usuarios reales y po-
tenciales tienen con las Ayudas Técnicas.

La afirmacion de que el precio de las Ayudas Técnicas es elevado, se
fundamenta en que la repercusion que tiene el coste de una Ayuda Téc-
nica media sobre una renta familiar es muy elevada. Los problemas que
supone el precio de las Ayudas Técnicas para su adquisicion van intima-
mente ligados a las posibilidades que puedan tener los usuarios para fi-
nanciar su compra.

Entre las diferentes variables que intervienen en la determinacion del pre-
cio de las Ayudas Técnicas, desde el sector empresarial, se argumentan
dos razones como las principales causantes del elevado coste de éstas:

¢ [nversion en 1+D:

La adaptacion de las Ayudas Técnicas a los diferentes avances tec-
nologicos y el proceso de incorporacion de nuevos productos y ma-
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teriales, generan un incremento de coste a las empresas fabricantes

AYUDAS que es repercutido directamente al consumidor.
TECNICAS

Y Por otro lado, al argumento achacable a las empresas fabricantes se
GG une el que afecta a los establecimientos dispensadores de Ayudas Téc-
nicas adaptadas al usuario o fabricadas a medida. La incorporacién de
los avances tecnologicos, por parte de las empresas fabricantes, a las
Ayudas Técnicas también repercute de forma directa en las ortope-
dias, ya que éstas han de asumir inversiones en maquinaria, tecnolo-
gia y formacion que les permitan adaptarse a la distribucion de estos
productos, en especial en los procesos de fabricacion de las Ayudas
Técnicas mencionadas, a medida y adaptadas.

e Demanda escasa:

Al problema generado por los costes de inversion se une la escasez
de demanda que impide la fabricacion de grandes series que posibili-
ten la rapida amortizacion de los gastos de inversion y la generacion
de economias de escala que contribuyan a la reducciéon de precios.

A estas razones, que pueden tener cierta validez a la hora de justifi-
car los precios de las Ayudas Técnicas, habria que unir otras, no enu-
meradas por los fabricantes y distribuidores de Ayudas Técnicas, que in-
ciden notablemente en el precio de las Ayudas Técnicas:

e Margenes comerciales elevados:
El desorden, la falta de estructuracion y de transparencia del merca-

do, la inexistencia de competencia en precios y la dependencia que
tienen de estos productos sus usuarios provocan que, como se indi-
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cO anteriormente, los margenes comerciales aplicados por los opera-
dores del sector sean muy elevados, generandose un notable e injus-
tificado margen comercial que provoca un notable incremento del pre-
cio del bien respecto de sus costes de fabricacion y distribucion.

e Bien de primera necesidad:

La demanda potencial de Ayudas Técnicas, por parte de sus usuarios,
no se contabiliza en cifras econdmicas, sino en unidades. Por este mo-
tivo, pese a que los precios de las Ayudas Técnicas se incrementen
artificialmente, la demanda potencial de unidades sufrira ligeras varia-
ciones, mientras que el importe econdémico de dicha demanda poten-
cial crecera.

USUARIOS POTENCIALES

En muchas ocasiones, los usuarios potenciales de Ayudas Técnicas,
pese a conocer las ventajas y beneficios que puede aportarles la ad-
quisicion de una determinada Ayuda Técnica, no pueden hacer frente
al coste de adquisicion de ésta.

USUARIOS REALES

El precio de las Ayudas Técnicas repercute de forma negativa en los
usuarios de éstas de dos formas diferentes:

— Por un lado, se produce un alargamiento de la vida util de la Ayu-
da Técnica. Generalmente se opta por alargar la vida util de las
Ayudas Técnicas poseidas por el usuario, aun a cuenta de que
esto les suponga la pérdida de determinadas funciones de la
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Ayuda Técnica o que el deterioro de la Ayuda Técnica pueda afec-
tar al estado fisico y de salud del usuario.

— Por otro lado, se buscan Ayudas Técnicas mas baratas que, sin
ser sustitutivas de la Ayuda Técnica adecuada, puedan ser al-
ternativas menos onerosas a costa de sacrificar beneficios apor-
tados por la Ayuda Técnica adecuada a la discapacidad presen-
tada por el usuario y a sus necesidades.

Problemas respecto de la Financiacion de las Ayudas Técnicas

Como se ha apuntado anteriormente el acceso de las personas con
discapacidad a las Ayudas Técnicas esta condicionado a las posibilidades
que éstas tengan de financiar su adquisicion.

Los aspectos problematicos respecto de la financiacion de las Ayudas
Técnicas se podria resumir en los siguientes cuatro puntos:

e (Cuando el potencial usuario desconoce que la Ayuda Técnica pue-
de ser financiada por el Sistema Nacional de Salud al ser una pres-
tacion incluida en el Catalogo de Prestaciones Ortoprotésicas de su
Comunidad Auténoma.

e |a Ayuda Técnica que pretende adquirir el usuario no esta incluida
en el Catalogo de Prestaciones Ortoprotésicas de su Comunidad Au-
ténoma, o estando incluida en el Catalogo, el demandante no pue-
de optar a su financiacion por restricciones, enumeradas en el ca-
talogo, de discapacidad, econémicas o de otra indole.

e La Ayuda Técnica no esta incluida en el Catalogo de Prestaciones de
la Comunidad Auténoma de residencia del demandante y no existe
otra entidad publica o privada que pueda contribuir a su financiacion.
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¢ No existe ninguna entidad que financie la adquisicion de la Ayuda
Técnica y el nivel de renta del usuario potencial le impide financiar
la adquisicion.

USUARIOS POTENCIALES

Pese a que las prestaciones de los Servicios de Salud de cada Co-
munidad Autonoma son limitados y estan condicionadas a las incluidas
en su Catalogo de Material Ortoprotésico, existe un desconocimiento
por parte de gran numero de usuarios potenciales respecto de las Ayu-
das Técnicas a las que podrian acceder por prestacion publica e in-
cluso, de las que tendrian derecho bajo financiacién de entidades pri-
vadas. Este desconocimiento de las posibilidades de financiacion limita
la demanda de los usuarios.

Otros Usuarios potenciales de Ayudas Técnicas, pese a ser conoce-
dores de las Ayudas Técnicas existentes, sus caracteristicas y las di-
ferentes formas de financiacion existentes, no pueden acceder a ellas
al no poder hacer frente al procedimiento de adquisicion de las Ayu-
das Técnicas, en el caso de que requiera de una financiacion tempo-
ral por parte del usuario. Este hecho se produce en las Comunidades
Auténomas en las que el usuario debe financiar temporalmente la ad-
quisicion de la Ayuda Técnica, como veremos mas adelante.

USUARIOS REALES

Los problemas que tienen estos usuarios no son muy diferentes de la
de los usuarios potenciales. Estos pueden surgir:

e A la hora de reponer una Ayuda Técnica que se esta utilizando.

AYUDAS
TECNICAS

Y
DISCAPACID

147



USUARIOS

e Ala hora de adquirir una Ayuda Técnica nueva, no utilizada con an-

AYUDAS terioridad.
TECNICAS

Y Los problemas que se les presentan a los usuarios reales son:
DISCAPACI

e Como en el caso de los usuarios potenciales, existe un desconoci-
miento respecto de la inclusién o no-inclusion de la Ayuda Técnica
deseada en el Catalogo de Prestaciones Ortoprotésicas de su Co-
munidad Auténoma.

e En los casos de reposicion de Ayudas Técnicas financiadas por los
Servicios de Salud de la Comunidad Auténoma correspondiente, pue-
de darse el caso de la posible no-inclusion de las Ayudas Técnicas
utilizadas en las actualizaciones que se realicen del Catéalogo de
Prestaciones Ortoprotésicas de su Comunidad Auténoma.

e |mposibilidad de financiacion de la Ayuda Técnica, ya sea gracias a
prestacion de alguna entidad publica o privada o por la financiacion
directa por parte del usuario.

Problemas respecto de la compra o adquisicion de la Ayuda Técnica

Aunque el coste de las Ayudas Técnicas y los margenes que éstas
generan son elevados, existen una serie de obstaculos, en el proceso
de adquisicion, que repercuten de forma negativa exclusivamente en el
comprador.

Estos obstaculos deberian ser resueltos y corregidos por las empresas
del sector. Asumiendo éstas una serie de mecanismos de correccion que
tendrian escasa repercusion economica para ellas, pero que generarian un
notable beneficio para los usuarios. Pero el hecho de que las Ayudas Téc-
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nicas sean bienes de primera necesidad para las personas con discapa-

cidad, genera en las empresas del sector la suficiente confianza para no AYUDAS
poner en practica medidas correctoras. Ante la seguridad de que no exis- TECNICAS
tira una decision de marcha atras en la adquisicion del bien por parte del Y

DISCAPACID

comprador, una vez que éste ha tomado la decision de compra.

Una vez que el usuario de la Ayuda Técnica opta por su adquisicion,
ya sea gracias a financiacion publica, de entidades privadas o mediante
financiacion directa, ha de afrontar problemas relacionados con la provi-
sion fisica del bien:

e |as ortopedias no tienen existencias suficientes de productos, de-
bido a que el nimero de referencias es muy grande y algunos de
los productos, aunque fabricados en serie, han de adaptarse a las
especificaciones de cada usuario.

e | os problemas de existencias generan una demora indeterminada
en el tiempo de espera del usuario para ver atendida su demanda.
La inexistencia de grandes distribuidores provoca que no existan al-
macenes reguladores intermedios y que la demanda deba ser res-
pondida por el fabricante.

e [Esta carencia de existencias determina que en muchas de las oca-
siones el usuario esta comprando un producto bajo la prescripcion
del técnico o comercial de la ortopedia, sin haber tenido oportuni-
dad de haber podido probarlo antes y en muchas ocasiones sin ni
tan siquiera haberlo visto en un catélogo.

¢ Elnuamero de Ayudas Técnicas existente es muy grande, como muy
elevado es el tipo de deficiencias que presentan las personas y va-
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riadas son las discapacidades que las deficiencias inducen en las
personas. Por esta razén, un catalogo extenso deberia permitir a
los usuarios encontrar la Ayuda Técnica que mejor se adapta a la
deficiencia por él presentada.

Pero la fidelidad de los usuarios a sus ortopedias habituales y la es-
casa iniciativa de éstos en la comparacion de los servicios de cada
ortopedia, estan limitando las posibilidades de estos usuarios de
disponer de la Ayuda Técnica mas adecuada para su discapacidad
y sus necesidades de utilizacién. El hecho de que una ortopedia no
disponga de un catalogo completo u opte por distribuir una linea de
productos frente a otra, es la causa de ese limite en las posibili-
dades de eleccion de los usuarios.

e |as Ayudas Técnicas adaptadas al usuario o fabricadas a medida
requeriran de la ortopedia una magquinaria, materiales y conoci-
mientos técnicos que determinaran la calidad del producto. La in-
existencia de alguno de estos tres factores o la posible dosificacion
en su utilizacion repercute de forma directa en la calidad de la Ayu-
da Técnica y en el rendimiento que el usuario podra obtener de ella.

Todos estos problemas tendran su repercusion tanto en los usuarios
reales como en los usuarios potenciales.

USUARIOS POTENCIALES

La carencia de existencias de productos en una ortopedia limita el
aprendizaje de los usuarios y puede provocar que una persona con dis-
capacidad no tenga opcion de conocer una Ayuda Técnica que podria
serle de utilidad.
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USUARIOS REALES
Los problemas de los usuarios reales son de:

e Tiempo: los consumidores de productos de ortopedia se encuentran
a menudo con largos periodos de espera para recibir los pedidos.

e Limitacién en las posibilidades de acceso a productos desconoci-
dos por su ortopedia habitual o no distribuidos por ésta.

e Elnivel de calidad de la Ayuda Técnica adquirida, en el caso de que
sea adaptada al usuario o fabricada a medida, dependeréa de la ca-
pacidad técnica de fabricacion del proveedor.

Problemas respecto de la garantia, mantenimiento
y seguro de las Ayudas Técnicas

El desarrollo de directivas europeas y de normas de ambito nacional
y local amparando el derecho de los consumidores, unido a la compe-
tencia comercial existente en la mayor parte de las actividades economi-

cas, ha provocado la aparicion de ventajas adicionales en la comerciali-

zacion de productos, como serian la garantia comercial, el servicio

postventa, el seguro del bien, etc. Ventajas que, beneficiando a los usua-
rios, vienen a ser utilizadas como mecanismo para la captacion y fideli-

zacion de clientes por parte de las empresas.

La falta de madurez y de competencia que rige en el mercado de las Ayu-
das Técnicas, la falta de organizacion de los consumidores de estos pro-

ductos, asi como el desconocimiento existente en el resto de la sociedad

acerca de las Ayudas Técnicas y el funcionamiento de este sector han pro-

vocado que no se hayan desarrollado las mencionadas ventajas adicionales.
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El escaso desarrollo del mercado de las Ayudas Técnicas hace que
éste unicamente tenga como referente las normas desarrolladas por la
Administracion, las cuales son de caracter generalista y atienden a cubrir
las necesidades de la propia Administracion. Esto provoca que no se ha-
yan desarrollado mecanismos de resolucion de incidencias, como podria
ser el establecimiento de una politica de atencion al consumidor por par-
te del sector empresarial. Por lo que ante posibles incidencias o des-
acuerdos entre el proveedor o fabricante y el usuario, este ultimo unica-
mente puede recurrir a la via judicial para resolver los conflictos, frente
a la inexistencia de politicas activas de atencion al cliente.

Las caracteristicas que tienen las Ayudas Técnicas como bien y la de-
pendencia que los usuarios tienen de éstas, requeririan del desarrollo de
una normativa especifica que venga a colmar las carencias del mercan-
do y sirvan para incrementar las garantias de los usuarios frente al es-
caso desarrollo que esta realizando el sector empresarial en todo lo re-
lativo a atencion y servicios al cliente.

Estos servicios adicionales no desarrollados en el sector de las Ayu-
das Técnicas, pero necesarios, dadas las caracteristicas de los produc-
tos, como elementos complementarios de la oferta serian:

e Garantia

La reciente aprobacion de la Ley 23/2003, de 10 de julio, de Garan-
tias en la Venta de Bienes de Consumo, ha supuesto la determinacion
del periodo de garantia que ampara a las Ayudas Técnicas en dos
anos. Pero la formulacion de esta Ley contiene términos ambiguos que
pueden hacer creer al usuario que sus compras estaran siempre pro-
tegidas durante dos anos. Pasados los seis primeros meses, los con-
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sumidores deberan recabar pruebas para demostrar los fallos de las
Ayudas Técnicas adquiridas. Esto puede suponer un coste econdémico
para los usuarios de cualquier bien que puede no compensar ejercitar
el derecho a la garantia; coste que se puede incrementar notablemente
en sectores tan particulares como el de las Ayudas Técnicas.

El problema de la garantia se deja notar sobre todo en las Ayudas Téc-
nicas fabricadas a medida o adaptadas, al no existir unos criterios cla-
ros que sirvan, ante una averia, mal funcionamiento o inadecuada adap-
tacion de ésta, para delimitar si el fallo esta cubierto con garantia o no.

Esto es debido a que, ante casos de averia o mal funcionamiento de
la Ayuda Técnica adaptada o fabricada a medida, no existen protoco-
los que puedan utilizarse para evaluar si se ha debido a un defecto de
fabricacién del técnico ortopédico, a un defecto de los materiales uti-
lizados, a un mal cuidado por parte del usuario o a otra circunstancia.

En la mayoria de las ocasiones, ante averias, mal funcionamiento o mala
adaptacion de una Ayuda Técnica, el usuario debe atenerse a las razo-
nes y argumentos que exponga el técnico ortopédico como causa del
mal sufrido por la Ayuda Técnica. Y, a excepcion de las garantias que
estén legalmente establecidas o las que puedan facilitar los fabricantes
en el caso de las Ayudas Técnicas fabricadas en serie, no existen ga-
rantias accesorias para las Ayudas Técnicas salvo para los componen-
tes no modificados por la ortopedia fabricante de la Ayuda Técnica.

Se echa en falta que no se hayan desarrollado productos que permi-
tan la contratacion de garantias en Ayudas Técnicas en las que, uni-
das a la contratacion de un servicio de mantenimiento, se garantice
un determinado periodo de vida util de la Ayuda Técnica.
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e Programas de adaptacion

AYUDAS

TECNICAS La mayoria de las Ayudas Técnicas adaptadas al usuario o fabrica-
Y das a medida requieren de procesos de adaptacion al usuario y de
GG aprendizaje de éste. Procesos que deben realizarse en un periodo
de tiempo variable y posterior al momento en el que la Ayuda Téc-
nica es entregada al usuario, en algunos casos el periodo es previo
a la entrega.

Pero habitualmente el usuario no dispone de ninguna referencia res-
pecto a estos procesos, su duracion o el alcance y la finalidad de los
mismos. Habitualmente el usuario no sabe como ha de tratar estos
asuntos con el proveedor y debe iniciar un proceso de negociacion
para definir y establecer cuando y como ha de establecerse este ser-
vicio y a qué coste. Proceso de negociacion que se desarrolla inde-
pendientemente de que el servicio negociado pudiera estar incluido en
el acuerdo de suministro de la Ayuda Técnica®.

¢ Programas de mantenimiento
Las empresas fabricantes y las ortopedias no han establecido progra-
mas de mantenimiento con los que el usuario pueda conocer como

cuidar y prolongar la vida de su Ayuda Técnica.

Este hecho, aparte de los problemas de cuidado y limitacién de la vida
util que genera en la Ayuda Técnica, cercena las posibilidades del usua-

15 Es habitual que los usuarios de Ayudas Técnicas recibidas de los Servicios de Salud de las Comunidades Auténomas
deban asumir todo o parte del coste de los servicios de ajuste de las Ayuda Técnica, cuando éstas son fabricadas
a medida o adaptadas y ya han sido entregadas al usuario. El coste de la adaptacién posterior a la entrega de la
Ayuda Técnica deberia estar incluido en el precio total de la Ayuda Técnica financiado por la Comunidad Auténoma,
hasta que se pueda certificar la entrega del bien al usuario en las condiciones idéneas para su utilizacion.
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rio de conocer unos precios de referencia que puedan serle de utilidad

en la contratacion de servicios de mantenimiento y reparacion. AYUDAS
TECNICAS
e Seguro Y

DISCAPACID

Pese a que la inversion que supone la adquisicion de una Ayuda Técnica,
independientemente de quien sea la entidad que financia ésta, es muy ele-
vada, no existe ninguna formula accesible que permita al usuario o al fi-
nanciador de la Ayuda Técnica asegurar el gasto durante la vida util de
este bien frente a posibles incidencias: robo, rotura, extravio, averia.

Dada la importancia de las Ayudas Técnicas para las personas con dis-
capacidad, la existencia de un seguro repercutiria de forma positiva:

— En el sector econdmico de las Ayudas Técnicas, al generar un
incremento de la demanda, ya que se crearia una garantia de la
inversion que daria seguridad en los usuarios para afrontar la ad-
quisicion de Ayudas Técnicas.

- En los usuarios, ya que facilitaria el proceso de sustitucion o re-
paracion de la Ayuda Técnica frente a cualquier incidencia.

Un ejemplo de desarrollo de servicios accesorios a la venta, que ha
generado la aparicion de beneficios a los usuarios, podriamos encontrar-
lo en el sector Optico y en el sector del automouvil.

USUARIOS POTENCIALES

La inexistencia de una politica de servicio post-venta en las Ayudas Téc-
nicas puede ser percibido por los usuarios potenciales como un ele-
mento disuasorio con vistas a la adquisicion de las Ayudas Técnicas.
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Este hecho cobra mas importancia en los casos en los que la inver-

AYUDAS sion ha de ser realizada por el propio usuario.
TECNICAS

Y USUARIOS REALES
DISCAPACI

Los usuarios reales de Ayudas Técnicas, pese al coste de éstas, pa-
decen unas notables desigualdades en cuanto al servicio prestado por
las empresas fabricantes y comercializadoras respecto de los servi-
cios recibidos por otros grupos de usuarios. Estas desigualdades afec-
taran a la durabilidad y coste econémico de la Ayuda Técnica y re-
percutiran en la calidad de vida de los usuarios y en sus posibilidades
de sustitucion o adquisicion de nuevas Ayudas Técnicas.
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