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ANEXOS GRAFICAS
5.2.1 OMS-ENCUESTA DE INFRAESTRUCTURA
HOSPITAL DE SAN JOSE
DIRIGIDA A PERSONAL

La encuesta de infraestructura fue realizada al azar al personal de todos los
servicios de consulta externa (ANEXO 3), con los siguientes resultados por item:

AGUA DISPONIBLE EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL

DE SAN JOSE 2016
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El agua a través de lavamanos esta disponible siempre en el 76% de los
consultorios; en los servicios de gastroenterologia, neurologia, oftalmologia, dolor,
neurofisiologia, otorrino y cardiovascular, no todos los consultorios tienen
lavamanos independiente; se dispone de un lavamanos que se encuentra ubicado
en el pasillo comdn para dos consultorios. Ningun servicio respondi6 rara vez o
nunca.
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AGUA VISIBLEMENTE LIMPIA EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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A) Si B) No

El 100% del personal de consulta externa, responde que el agua esta visiblemente
limpia.

TIPOS DE GRIFO EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL DE

SAN JOSE 2016
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En consulta externa no hay existencia de grifos automaticos, ni operados con el
codo. La mayoria de grifos (86%) son los operados con las manos y en oncologia,
rehabilitacion, radiologia y dermatologia hay grifos operados con el pie.
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TOALLAS DESECHABLES DISPONIBLES EN EL SERVICIO DE CONSULTA
EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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A) Siempre B)  Casisiempre Rara vez D) Nunca
El 76% de los servicios responde que “siempre” hay disponibles toallas desechables

en consulta externa. Los servicios de gastroenterologia, radiologia, urologia,
neurologia, dermatologia, neurofisiologia e infectologia, responden “casi siempre”.

JABON DISPONIBLE EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL

DE SAN JOSE 2016
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El 83% de los servicios, responden que “siempre” hay disponibilidad de jabdén para
el lavado de manos. Neumologia, neurologia y rehabilitacion, responden que “rara
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vez”; cardiologia responde que “casi siempre” y el servicio de Psiquiatria responde
gue “nunca” hay jabon disponible, aspecto que en la actualidad se suple con alcohol
glicerinado.

ALCOHOL GLICERINADO DISPONIBLE EN EL SERVICIO DE CONSULTA
EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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El 45% de los servicios, responde que “siempre” y el 52% que “casi siempre” esta
disponible el alcohol glicerinado. Solamente en neurocirugia, responden “rara vez”.

DISPENSADORES DE PARED EN PUNTOS DE ATENCION EN EL SERVICIO
DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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Existe en un 100% de los servicios alcohol glicerinado disponible en dos
presentaciones en 59% de los puntos de atencion, hay dispensador de pared con
alcohol glicerinado, y los servicios restantes frascos de bandeja garantizando los
Insumos para higiene de manos.

PRESENTACIONES DEL ALCOHOL GLICERINADO DISPONIBLE EN EL SERVICIO
DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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en carro/bandeja pared

En el 100% de los consultorios, se encuentran dispensadores de pared y frascos de
colocar en carro o bandeja.

En ningln servicio de consulta externa hay presentacién disponible alcohol de
bolsillo, aspecto que es considerado por la OMS, como estrategia efectiva para
facilitar la implementacién de la estrategia multimodal.

ACCESO A FRASCO DE BOLSILLO EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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El 86% del personal “nunca” tiene disponible alcohol de bolsillo, y el 14 % que
corresponde a funcionarios del servicio de fisioterapia restante “rara vez” tiene
disponible.

La institucion no entrega alcohol de bolsillo, por lo tanto, no se encuentra disponible
en los servicios esta forma de presentacion. Sin embargo, el personal de algunos
servicios como Fisioterapia, ha optado por adquirir por sus propios medios el
recipiente y posteriormente envasar el disponible en el hospital.

PERSONA DESIGNADA RESPONSABLE DE LA SUSTITUCION DE
DISPENSADORES VACIOS EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL
DE SAN JOSE 2016

3%

A) si B) No

En 97% de los servicios, hay una persona encargada del cambio de los
dispensadores, actividad delegada a auxiliares de enfermeria y secretarias. En
cirugia cardiovascular, responden que “no” hay una persona delegada.

CAMBIO DE DISPENSADORES VACIOS
EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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Respecto al cambio de dispensadores vacios en consulta externa el 59% “siempre
y el 41% que “casi siempre” se cambian cuando estan vacios.

CARTELES QUE ILUSTRAN LA HIGIENE DE MANOS EN EL SERVICIO DE
CONSULTA EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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El 10% del personal entrevistado (oncologia, infectologia y oftalmologia),
manifiestan que si hay carteles que ilustran las indicaciones de higiene de manos
en diferentes areas del servicio. El 90% expresa que si hay carteles, pero no en
todos los puntos de atencion.

OTRO TIPO DE RECORDATORIOS EN EL SERVICIO DE CONSULTA
EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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Durante los recorridos de evaluacion, se evidencia que en el 97 % de los servicios
hay otros tipos de ayuda visual del lavado de manos, como recordatorios en las
pantallas de los computadores, en los escritorios y los botones con la imagen de
“manolin”, icono de la campafa institucional para lavado de manos.

Solamente en el servicio de psiquiatria no se observan ayudas visuales adicionales.

GUANTES DE EXAMEN DISPONIBLES EN EL SERVICIO DE CONSULTA
EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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En el 97% de los servicios “siempre” se encuentran disponibles los guantes de
examen. Solamente en el servicio de Psiquiatria no estan disponibles, en razén al
modelo de atencién de dicho servicio.

AUDITORIAS REALIZADAS EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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En el 66% “no” se realizan auditorias sobre lavado de manos, por parte de la Unidad
de prevencion y control de infecciones; solamente se realiza en los servicios donde
se realizan procedimientos invasivos.

FRECUENCIA DE AUDITORIAS EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA

HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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meses afio frecuente

Existe variedad de insumos para higiene de manos que garantiza que el personal
se higienice las manos de acuerdo a los cinco momentos

e LISTA DE ELEMENTOS A IMPLEMENTAR EN EL AREA DECONSULTA
EXTERNA: Detalladamente describen el déficit de: dispensadores de alcohol
glicerinado de pared y ayudas audiovisuales, especificado la especialidad y el
lugar donde debe implementarse. esta es la base para mejorar aspectos de
infraestructura. (Estos elementos se relacionan en detalle en el ANEXO 4)

5.2.2 OMS- ENCUESTA DE PERCEPCION PARA TRABAJADORES DE LA
SALUD.
HOSPITAL SAN JOSE

La encuesta de percepcidon y conocimiento fue realizada al azar al personal de todos
los servicios de consulta externa (ANEXO 5), con los siguientes resultados por item:

La mayoria de participantes que colaboraron en la encuesta género femenino con
un 68%, aspecto que se explica porque la mayoria del personal son auxiliares de
enfermeria y secretarias.
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Los rangos de edad que priorizaron fueron entre 20-39 afios de edad con un 85%,
seguido entre 40-59 con 13% y menor de veinte afios 2% de las participantes.

PROFESION EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL DE SAN

JOSE 2016
30 26%
20 17% 17% 15%
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La mayoria de los participantes en el diligenciamiento de la encuesta fueron: los
auxiliares de enfermeria en un 26% seguido por residentes y técnicos
administrativos con 17%, y otros un 15%.

El personal que mostré mayor disposicion y atencién durante la aplicacion de las
encuestas fue el administrativo, ya que por el flujo de paciente que maneja el area
de consulta externa, el personal asistencial estd menos disponible para resolver la
encuesta.

EDUCACION DE HIGIENE DE MANOS EN LOS ULTIMOS 3 ANOS EN EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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En ningun servicio se realizan auditorias de higiene de manos por parte de la UPCI,
sin embargo Los servicios que refirieron no recibir entrenamiento formal de higiene
de manos en los ultimos tres afios fueron: anestesiologia (medico), medicina nuclear
(medico), clinica del dolor (auxiliar de enfermeria), radiologia (auxiliar
administrativa), ginecologia (auxiliar administrativo), reumatologia (auxiliar de
enfermeria), dermatologia (auxiliar de enfermeria), oftalmologia (2 auxiliares de
enfermeria), neumologia (auxiliar de enfermeria), ginecologia (residente),
neurologia (2 residentes), banco de sangre (auxiliar de enfermeria),
otorrinolaringologia (técnico), medicina nuclear (técnico), ginecologia (técnico),
banco de sangre (bacteriéloga) y cirugia plastica (técnico).

USO DE ALCOHOL GLICERINADO EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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Los que no utilizan rutinariamente soluciones a base de alcohol para la higiene de
manos son: hematologia (residente), cirugia plastica técnicos, consulta externa
(facturadora), ortopedia (2 auxiliares de enfermeria), otorrino (técnico),
dermatologia (medico), neurologia (2 residentes), gastroenterologia (medico), call
center (técnico), dolor (enfermera), reumatologia (auxiliar de enfermeria), radiologia
(técnico), dolor (auxiliar de enfermeria), anestesiologia (medico) y gastroenterologia
(medico).



FUNDACION UNIVERSITARIA DE CIENCIAS DE LA SALUD
FACULTAD DE ENFERMERIA
PASANTE 2016-I

PORCENTAJE DE PACIENTES ATENDIDOS QUE PUEDEN ADQUIRIR UNA
INFECCION ASOCIADA A LA ATENCION EN SALUD (ENTRE 0y 100%) EN EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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Los servicios que opinaron que mas del 80% de los pacientes atendidos en consulta
externa pueden adquirir una infeccion asociada a la atencion en salud fueron
hematologia, neumologia, neurologia, radiologia, rehabilitacién, oncologia, consulta
externa, otorrino, dermatologia, gastroenterologia, dolor, reumatologia, cirugia
general y anestesiologia.

IMPACTO DE LAS INFECCIONES ASOCIADAS A LA ATENCION EN SALUD EN
EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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El 52% de los trabajadores encuestados, considera que el impacto de las
infecciones asociadas a la atencion en salud es “alta”, seguida de quienes
consideran “baja” (21%), en tercer lugar, “muy alta” (20%) y por ultimo (7%) quienes
lo consideran muy baja.

EFECTIVIDAD DE LA HIGIENE DE MANOS EN LA PREVENCION DE LAS
INFECCIONES EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL DE SAN
JOSE 2016
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El 88% de los servicios considera que la efectividad del lavado de manos para
prevenir las infecciones en consulta externa, es alta y muy alta. Llama la atencién
gue algunos servicios como urologia, neurologia, dermatologia, cirugia general,
gastroenterologia, hemodinamia, oncologia, neurocirugia, ginecologia, vy
oftalmologia, la consideran como estrategia de baja efectividad.

IMPORTANCIA DE LA HIGIENE DE MANOS EN EL SERVICIO DE CONSULTA
EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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Los resultados de esta pregunta, concuerdan con la anterior, de manera que por
encima del 85% de los colaboradores, consideran importante la higiene de manos
(reumatologia, hematologia, anestesiologia, otorrino, endocrinologia, ortopedia).

APOYO ABIERTO DE LOS LIDERES Y JEFES EN EL SERVICIO DE CONSULTA
EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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Se considera como apoyo abierto a la estrategia por parte de los jefes de servicio,
cuando se califica 4 o 5, aspecto que corresponde al 70% que, aunque es bueno
comparativamente con el resto de calificaciones, debe fortalecerse.

[%2]

PERCEPCION SOBRE LA IMPORTANCIA DE DISPONER DE ALCOHOL
GLICERINADO EN TODOS LOS PUNTOS DE ANTECION EN EL SERVICIO
DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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Respecto a la percepcién de los encuestados sobre la importancia de disponer de
informacion, recordatorios e instrucciones sobre el lavado de manos, mas del 80%
las considera como estrategias de gran importancia, tal como se presenta a
continuacion.

PERCEPCION SOBRE LA IMPORTANCIA DE RECIBIR INSTRUCCIONES CLARAS Y
ENTENDIBLES PARA TODOS LOS TRABAJADORES EN EL SERVICIO DE CONSULTA
EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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PERCEPCION SOBRE LA IMPORTANCIA DE RECORDATORIOS EN LOS PUNTOS
DE ATENCION COMO AFICHES DE HIGIENE DE MANOS EN CONSULTA EXTERNA
HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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PERCEPCION SOBRE LA IMPORTANCIA DE RECIBIR INFORMACION SOBRE LA
HIGIENE DE MANOS A CADA UNO DE LOS TRABAJADORES DE LA SALUD EN EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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RETROALIMENTACION CONSTANTE DEL DESEMPENO EN HIGIENE DE
MANOS A LOS TRABAJADORES DE LA SALUD CONSULTA EXTERNA
HOSPITAL SAN JOSE
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El 88% considera importante que se realice retroalimentacion constante del
desemperio en higiene de manos; y el 83% considera importante ser buen ejemplo
para sus colegas en la implementacion de esta estrategia.
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SER BUEN EJEMPLO PARA SUS COLEGAS EN EL SERVICIO DE CONSULTA
EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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Por otra parte, el 73% considera que se debe incluir a los pacientes en la estrategia.

INCLUSION DE LOS PACIENTES EN LA ESTRATEGIA EN EL SERVICIO DE
CONSULTA EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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Del personal encuestado 77% creen que el jefe de su servicio le da importancia al
lavado de manos. Aungue es bajo, llama la atencién que el 23% consideran que su
jefe no le da importancia.

o un
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IMPORTANCIA QUE EL JEFE DE DEPARTAMENTO ASIGNA A LA HIGIENE
DE MANOS EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL DE SAN
JOSE 2016
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De igual forma la mayoria (69%) considera que sus compafieros le dan importancia
al lavado de manos, pero se reconoce que el 31% no da la importancia que merece
la estrategia.

IMPORTANCIA AL CUMPLIMIENTO DE LA HIGIENE DE MANOS QUE LE

ASIGNAN SUS COMPANEROS EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA
HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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En contraste solo el 26% considera que el paciente le da importancia a este tema.

IMPORTANCIA QUE DAN LOS PACIENTES A LA HIGIENE DE MANOS EN EL
SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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Respecto a la percepcion sobre el esfuerzo para cumplir con las recomendaciones
de higiene de manos:
ESFUERZO CONSIDERADO PARA CUMPLIR CON LA HIGIENE DE MANOS EN
EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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El 77% de los trabajadores de salud de consulta externa, consideran que se requiere
de mucho esfuerzo cuando se atiende a los pacientes.

PORCENTAIJE DE SITUACIONES QUE REQUIEREN HIGIENE DE MANOS
EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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El 52% de los encuestados considera que entre el 81 y el 100% de las atenciones
en consulta externa, requieren de higiene de manos. El 12% de los colaboradores
considera que en menos del 60% de los casos se requiere lavado de manos.

FORMAS DE REALIZAR EDUCACION EN EL SERVICIO DE CONSULTA
EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016

A. Trabajadores de salud realizando el ejemplo —... A 74%
E. Mediante una campafia en los hospitales S 70%
G. Mediante sistemas audiovisuales o carteles A 61%
C. Campafia en los medios de difusién masivos A 56%
D. Mediante la educacién en los colegios y universidades A 29%
B. Estimulando a los pacientes a preguntar acerca de la... I 45%
F. Mediante la participacién de la comunidad vy... Y 28%

H. Otros [ 4%
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Dado que este es un hospital universitario, es llamativo que el 74% de los
encuestados, consideran que la mejor forma de realizar educacion es con el ejemplo
“haciendo que se limpien sus propias manos en presencia del paciente”.

Cabe aclarar que todas las estrategias mencionadas por la OMS, son aplicadas en
el Hospital de San José. En “otros”, se propone que desde los colegios y
universidades se brinde educacioén, para concientizar en general a toda la poblacion
sobre la higiene de manos.

5.2.3 OMS - ENCUESTA SOBRE HIGIENE DE MANOS
DIRIGIDA A LOS USUARIOS
La encuesta sobre higiene de manos fue realizada al azar a los usuarios, en salas
de espera de todos los servicios de consulta externa (ANEXO 6), con los siguientes
resultados por item:

La encuesta se realiz6 en las diferentes salas de espera del area de consulta
externa, se entrevistaron 50 usuarios, encontrando los siguientes datos:

e EI 62% personas son de sexo femenino y 38% de sexo masculino.

e La mayoria de los usuarios se encuentran en un rango de 20-39 afios con un
42%.

e De los usuarios entrevistados en 20% son trabajadores de la salud, aspecto
importante a tener en cuenta en el momento de planear las estrategias de
difusion.

USUARIOS QUE HAN PREGUNTADO A SU TRABAJADOR EN SALUD SI SE
PUEDE DESINFECTAR SUS MANOS ANTES DE QUE LO EXAMINE
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El 72% de los pacientes encuestados en consulta externa, nunca han preguntado
al trabajador de salud si puede desinfectarse las manos antes de atenderlo.

RESPUESTAS DEL PERSONAL DE SALUD AL PEDIR DESINFECTARSE LAS
MANOS

Rehusaron lavarse/desinfectarse las manos - 1

Se molestaron porque usted pregunté _ 2
Realizaron la higienizacion y/o lavado de manos — 3
Manifestaron que no era necesario lavarse/desinfectarse... _ 3
Manifestaron haberse lavado/desinfectado las manos... _ 6
Tenian las manos lavadas/desinfectadas _ 7

0 1 2 3 4 5 6 7

De los 26% de pacientes que alguna vez han preguntado al personal de salud, sobre
si puede desinfectarse las manos antes de atenderlo, obtuvieron las siguientes
respuestas, ordenadas por mayor calificacion.

DISPONIBILIDAD DE ANTISEPTICOS EN EL AREA DE CONSULTA
EXTERNA HOSPITAL DE SAN JOSE 2016
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En consulta externa segun los usuarios, el 54% siempre han encontrado
disponibilidad de antisépticos.

COMODIDAD AL PREGUNTAR AL PERSONAL DE SALUD SOBRE LA
HIGIENIZACION DE LAS MANOS
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Si No

La mayoria de personas en un 60% se sentiria comodo de preguntar a su doctor,
enfermera o algun otro que le atienda, si podria lavar/desinfectarse las manos antes
de que usted sea examinado, mientras que el 40% personas refieren incomodidad.

RAZON POR LA CUAL SE SIENTE INCOMODIDAS AL PREGUNTAR AL
PERSONAL DE SALUD SOBRE LA HIGIENIZACION DE MANOS
Piensa que faltaria el respeto I 12
Timidez NN o
Temor [N ©
Esta manera de actuar no deberia de ser necesaria [N
Barrera cultural NN 3

Otro (expliquese) 0

14
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Las tres razones mas frecuentes, por las que un usuario siente incomodidad al
preguntar a su doctor, enfermera o algun otro que le atienda, si podria
lavar/desinfectarse las manos antes de que usted sea examinado, por orden
descendente es: (12) piensan que es falta de respeto, y (9) por timidez.

SOLICITAR AL PERSONAL DE SALUD DESINFECTARSE LAS MANOS DESPUES
DE ANTENDER OTRO PACIENTE

100

14%

Si No

50

El 86% de usuarios respondieron que si perciben que su doctor o enfermera/o estan
atendiendo a otro paciente y luego le comienzan a atender sin lavarse o
desinfectarse las manos, le pediria que lo hiciera, y tan s6lo ocho 14% personas no
lo harian.

RECOMENDACIONES PARA EDUCAR SOBRE PREVENCION DE INFECCIONES Y
LAVADO DE MANOS

Mediante una campafia en los hospitales I 34
Mediante sistemas audiovisuales o carteles N 28
Mediante la educacion en los colegios y universidades I 25
Trabajadores de salud realizando el ejemplo — haciendo... I 25
Campaiia en los medios de difusion masivos NN 21
Estimulando a los pacientes a preguntar acerca de |a... I 20
Mediante la participacion de la comunidad y autoridades... I 18

0 5 10 15 20 25 30 35

40



FUNDACION UNIVERSITARIA DE CIENCIAS DE LA SALUD
FACULTAD DE ENFERMERIA
PASANTE 2016-I

Como recomendacion de los usuarios para la educacion sobre la higiene de manos
y prevencion de infecciones dentro del hospital san José en el servicio de consulta
externa encontramos: por orden descendente es: (34) Mediante una campafa en
los hospitales con (28) mediante sistemas audiovisuales o carteles.

El cumplimiento detallado por momentos y tablas general pre (anexo 9) y post campafia
(ANEXO 14) y por codificacion detallada por profesiones y desempefio pre- campafia
(ANEXO 10) y post- campafia (ANEXO 15).

CUMPLIMIENTO CINCO MOMENTOS DE LA HIGIENE DE
MANOS-PRE CAMPANA Y POST CAMPANA

77% 75%

30 67% 71%
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El segundo momento en la pre-campafia, es el de mayor cumplimiento con un 67%
y en la post campafia el primer momento con un 77%. El tercer momento no se
evalu6 ya que el personal de consulta externa no tiene contacto con fluidos
corporales.
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CUMPLIMIENTO POR CODIFICACION DE PROFESIONES PRE CAMPANA Y

POST CAMPANA
77% 9%
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67% o
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Enfermero Est. Fisioterape Axuliar Otros Medico Est. Med
/a Medicina uta enfermeria clinico Qx
H PRE CAMPANA 77 60 50 40 33 23 17
= POST CAMPARNA 79 67 55 71 59 57 60

Los profesionales con mayor cumplimiento en la pre campafa y post campafa son
los profesionales de enfermeria con un 77% y 79%.

PORCENTAJE DE ADHERENCIA AL LAVADO DE MANOS

S| NO

B PRE CAMPANA 38 62
 POST CAMPANA 66 34
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El porcentaje de adherencia al lavado de manos en la pre campafa es de un 38%
y se observa que en la post campafa es con un 62%. Se puede ver con detalle pre
(ANEXO 11) y post camparfia (ANEXO 16)

PARTICIPANTES DE LA CAMPANA
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TOTAL: 174

Los mayores participantes fueron los pacientes familiares de paciente y residentes
esta campafa se realizo en salas de espera y consultorios de consulta externa.
Realizacion de la campafia (ANEXO 12)


file:///C:/Users/CInfecciones02/Downloads/ANEXOS.docx
file:///C:/Users/CInfecciones02/Downloads/ANEXOS.docx
file:///C:/Users/CInfecciones02/Downloads/ANEXOS.docx

