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programacion de

cursos online que esta
disponible para el primer
trimestre de 2021.

La normalizacion,
protagonista del
desarrollo sostenible .

*
Hacemos un repaso por las normas elaboradas y (< OD

adoptadas recientemente para orientar a las organizaciones L N
y la sociedad en general en la gestion de temas como

[
cambio climatico, economia circular y turismo sostenible. I CO n te C



- al . . -

SOMOS LOS EXPERTOS

EN PRODUCTOS DE
LIMPIEZA E HIGIENIZACION

ORGULLOSAMENTE | M"Q)
COLOMBIANOS I’ §° Q

9

inll3



Vamos por
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La revista Normas y Calidad circula dentro del grupo de empresas
afiliadas que pertenecen a todos los sectores de la produccién en el
ambito nacional. Igualmente, se distribuye dentro de una seleccién
de las mas importantes comparfiias pertenecientes a la industria, el
comercio, asi como a empresas prestadoras de servicios, organis-
mos del Estado, universidades, el cuerpo diplomatico, entidades
relacionadas con el comercio exterior, agencias de publicidad, me-
dios de comunicacidn, organismos internacionales de normaliza-
cién y el consumidor en general. Ademas, la revista se distribuye
en 12 paises.
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21,0 cm de ancho por 29,7 cm de alto, equivalente al formato A4, se-
gin NTC 1001 que corresponde a la norma internacional ISO 216. La
correspondencia, las érdenes de publicidad, el material publicitario,
los pedidos para adquisicién de ejemplares, las suscripciones y los
pagos deben enviarse a nombre de ICONTEC - Revista Normas y Ca-
lidad, Carrera 37 52-95 de Bogota D.C., Colombia. El Comité Editorial
de la Revista Normas y Calidad ICONTEC aclara que las opiniones,
comentarios y manifestaciones expresadas en los articulos, avisos
publicitarios e informes comerciales son realizados por los autores
de los mismos, y ellos son los responsables de su contenido.
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CAMBIO EL ESCENARIO, PERO
SE MANTUVO LA CALIDAD

Las universidades del pais respondieron al reto que les plante6 la
pandemia. La transformacién digital les permiti6 brindarles a sus
estudiantes una experiencia memorable manteniendo altos
estandares de calidad en sus procesos y metodologias.
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O
POR ROBERTO ENRIQUE MONTOYA VILLA, DIRECTOR EJECUTIVO DE ICONTEC (00
g

stos diez meses transcurridos desde que co-

menz6 la emergencia sanitaria por el virus de

COVID-19 han sido, sin duda, los mas retadores

para la humanidad en su historia moderna. He-

mos debido afrontar situaciones impensadas

e impredecibles que nos han puesto a prueba

desde todo punto de vista, tanto a las personas

como a las organizaciones. En cuanto a estas ultimas, mu-

chas no han resistido, otras lo han afrontado con lo que tie-

nen y algunas han sabido adaptarse a las circunstancias y
hallar oportunidades en medio de la crisis.

ICONTEC no ha sido ajena a esta coyuntura. Como cual-
quier otra organizacién, la situacién causada por la pande-
mia modific6 gran parte de los contextos internos y externos
en los que nos veniamos desenvolviendo y nos cambi6 habi-
tos, comportamientos y maneras de hacer las cosas.

Sin embargo, lejos de lamentarnos y con el respaldo del
compromiso y las habilidades de un extraordinario equipo
de trabajo, afrontamos la adversidad desde la orilla del opti-
mismo y con la responsabilidad que tenemos como Organis-
mo Nacional de Normalizacién, poniendo al servicio del pais
lo mejor de nuestro conocimiento para brindar herramientas
que les permitieran a las organizaciones mantener su com-
petitividad y productividad, logrando una reactivacién eco-
némica en condiciones bioseguras.

N PAIS MAS COMPETITIVO,

Los logros, transcurridos estos diez
meses, son evidentes. En total emiti-
mos 117 documentos normativos como
apoyo al manejo de la crisis generada
por la COVID-19, todos puestos al ser-
vicio de las empresas y organizaciones
de manera gratuita para que puedan
ser utilizados como guias y orienta-
ciones en la atencién de la emergencia
sanitaria, cubriendo aspectos como la
fabricacién de productos desinfectan-
tes, dispositivos médicos, ropa de pro-
teccidn, ventiladores mecanicos, medi-
das de bioseguridad, manejo de crisis y
continuidad del negocio, entre otros.

La acogida de las organizaciones a
estas acciones que implementamos en
ICONTEC es reflejo del buen trabajo
y de su pertinencia. Han sido mds de
21.000 accesos a la plataforma e-co-
Ilection -sitio donde estan disponibles
las normas para su consulta-, mas de
15.000 visualizaciones y cerca de 2400
descargas, que dan cuenta del interés
por esta informacion.
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Pero nuestras acciones fueron mas alla del trabajo de nor-
malizacién, también buscamos que los empresarios y las or-
ganizaciones no solo tuvieran acceso a los documentos, sino
que los conocieran e interpretaran para tener mayor com-
prension al implementarlos. En ese sentido, la clave estuvo
en acompanar ese interés con un proceso educativo, el cual
tan solo quince dias después de que se pusiera en vigencia
la emergencia sanitaria lo dimos a conocer mediante charlas
virtuales, foros abiertos al publico, y cursos virtuales y online
disefiados a la medida segtn las necesidades de las personas
y empresas interesadas.

En tiempo récord fuimos capaces de implementar estrate-
gias de educacién online para ofrecer todo el portafolio en
esta modalidad, dando continuidad a la formacién de nues-
tros clientes, con capacitaciones a los docentes para estarala
altura de sus expectativas y con una infraestructura tecnolé-
gica que nos permitiera atender la demanda.

De igual manera, lanzamos en el mes de marzo 17 cursos
especiales relacionados con la atencién y el control de la CO-
VID-19, dirigidos a diferentes sectores econémicos y produc-
tivos, en temas como bioseguridad, continuidad del negocio,
inocuidad alimentaria, entre otros; y en los meses siguientes
continuamos ofreciendo cursos para diferentes sectores se-
gun las estrategias de reactivaciéon econémica del Gobierno
nacional.

NORMAS&CALIDAD

Finalmente, en lo que se refiere a las
actividades de evaluacién de la confor-
midad, entotal emitimos -hastael31de
diciembre de 2020- 199 Certificaciones
de Operaciones Bioseguras, un sello
propio elaborado por el area de Certi-
ficacién, como respuesta a la demanda
que tenian las organizaciones para que
un tercero —en este caso ICONTEC- va-
lidara y verificara el cumplimiento de
los protocolos de bioseguridad y los
lineamientos emitidos por las autori-
dades de salud y el Gobierno nacional
para poder mantener o reactivar sus
operaciones en medio de la pandemia
y ofrecer espacios seguros a todos sus
grupos de interés (visitantes, usuarios,
proveedores, empleados, entre otros).

Lo anterior se suma a los 57 certifica-
dos otorgados por ICONTEC del Sello
“Check In Certificado”, de propiedad
del Ministerio de Comercio, Industria
y Turismo. Este sello fue desarrollado
en conjunto por el Viceministerio de
Turismo e ICONTEC para atender a la
industria nacional del sector turismo y
toda su cadena de valor, de tal manera
que el reinicio de sus operaciones se
diera en condiciones seguras, apor-
tando a la generacién de confianza en
el uso de los servicios por parte de los
turistas.

Este sello fue replicado por el Minis-
terio de Turismo de Ecuador, ente que
buscé a ICONTEC, a través de su filial
en ese pafs, para ser validador y verifi-
cador de su cumplimiento por parte de
las organizaciones locales.

Graciasaltrabajo colaborativoy com-
prometido de nuestra gente, hemos
conseguido las metas que nos propu-
simos en el inicio de la crisis. Hoy, con
orgullo, podemos decir que ICONTEC
le ha cumplido al pais, ha respondido
a los retos de esta coyuntura y apoyado
a miles de personas y organizaciones
que han confiado en nuestros servicios
para superar la adversidad y mirar el
futuro cercano con optimismo.

Estamos seguros de que el 2021 sera
un afio en el que ICONTEC continuara
poniendo todo su esfuerzo y dedica-
cién para generar con sus servicios una
huella de confianza y contribuir a la
construcciéon de una mejor sociedad. ©

ICONTEC

EN TOTAL
EMITIMOS 117
DOCUMENTOS
NORMATIVOS
COMO APOYO
AL MANEJO
DE LA CRISIS
GENERADA
POR LA
COVID-19.
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La busqueda de la excelencia
(tercera parte)

Para terminar la serie sobre rasgos que distinguen

la excelencia, presentamos estos cuatro aspectos
fundamentales que completan 20 elementos resumidos en
las entregas 1y 2 en la revista Normas y Calidad. Esperamos
que esta informacioén sea ttil a las instituciones interesadas.

o
(OD POR CARLOS EDGAR RODRIGUEZ, DIRECTOR NACIONAL DE ACREDITACION EN SALUD, ICONTEC
~—

Desempeiio superior en los ejes
En las entregas anteriores hemos abordado
1 algunos de los ejes de la acreditacién, en par-
ticular los de gestién de la tecnologia, mejora-
miento continuo de la calidad y transformacién
cultural. Sin embargo, es importante tener en cuenta que en
la acreditacién con excelencia las instituciones deben de-
mostrar desempeiios superiores en todos los ejes del siste-

EDICION 127 <8 9>



ma. A continuacién, un breve resumen
de rasgos distintivos en los demads ejes.

En el caso de la seguridad de la aten-
cion se trata de instituciones que cum-
plen de forma sobresaliente con todos
los requisitos legales del sistema en
este frente; por ejemplo, han logrado
hacer realidad el texto de su politica,
acatan con suficiencia las recomenda-
ciones de los paquetes instruccionales,
han implementado todas las exigencias en las vigilancias
tecnolodgicas y colaboran activamente con Invima.

Sus guias de manejo clinico contemplan aspectos de segu-
ridad, tienen un abordaje integral de los eventos adversos,
incluyendo una cultura no punitiva, mecanismos idéneos
para el reporte, registro e intervencién oportuna, vigilancia
proactiva e intervenciones especificas y oportunas para evi-

tar la repeticion, aplican en forma sistematica el protocolo
de Londres y demas herramientas de analisis; por ejemplo,
AMEFE (anélisis modal de fallos y efectos), cuentan con dife-
rentes listas de chequeo (aplicacién correcta de medicamen-
tos, cirugia segura, identificacién redundante, deteccién de
riesgos, etc.) y su aplicacién forma parte natural del proceso

de atencidn, sin excepciones. Ademas,

hacen investigacién sobre incidencia

y prevalencia de los eventos adversos
y cuentan con analisis precisos de sus

tendencias a partir de un monitoreo
continuo, entre otros desarrollos.

A la vez, la seguridad de las insta-
laciones se nota en todas las areas y
la intervencidén de cualquier riesgo
es oportuna. En cuanto a la cultura
de seguridad, estd arraigada en todos
los colaboradores, desde el nivel di-
rectivo hasta las bases operativas, y
se evidencia en metodologias claras
para la atencién integral y segura,

NORMAS&CALIDAD

ICONTEC

como las rondas médicas, el énfasis
en la seguridad en los cambios de tur-
no, el involucramiento del paciente y
la familia en su propia proteccién, el
cumplimiento riguroso de metas in-
ternacionales, la difusién permanente
de informacién sobre el tema, la me-
dicién de la cultura de seguridad con
base en referentes internacionales y la
toma oportuna de decisiones sobre las
mejoras necesarias.

En cuanto al eje de humanizacién,
los rasgos distintivos de excelencia in-
cluyen un abordaje integral en el que
la politica se dirija no solo al paciente
y su familia, sino también al trabajador
y sus allegados. Las acciones en favor
de un servicio humanizado incluyen
como elemento esencial el respeto de
la dignidad humana. Desde este punto
de vista, los aspectos de informacién
precisay oportuna, cuidado de la confi-
dencialidad y la privacidad, el analisis y
la prevencidén de toda posible forma de
discriminacién, y el respeto y la com-
prensién de las condiciones especiales
de grupos y comunidades vulnerables
son rasgos necesarios que se deben ha-
ber desplegado en toda la organizacidn.




Salud y bienestar
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La excelencia implica llevar al ma-
yor nivel de despliegue posible crite-
rios claves relacionados; por ejemplo,
con horarios de visita que consulten
las necesidades de los pacientes y
sus familias, andlisis de gustos y pre-
ferencias en la dieta y las formas de
presentacién de los alimentos, ma-
nejo integral del dolor, prescripcién y
administracién de medicamentos que
tienen en cuenta condiciones del pa-
ciente, itinerario de suefio, estrategias
de cuidado con orientacién ludica,
alternativas para el uso del tiempo en
hospitalizaciones prolongadas, acom-
paflamiento al paciente moribundo y
apoyo para el bien morir, consejeria y
apoyo emocional a las familias, entre
muchas otras posibilidades.

En esta linea la excelencia supone,
por ejemplo, que el manejo del dolor
incluye su deteccién oportuna en to-
dos los casos atendidos, para lo cual
se debe considerar un signo vital mas
al que se debe realizar monitoreo con-
tinuo. Las instituciones con mayores
avances cuentan con escalas precisas
de valoracién, equipos interdisciplina-
rios para el abordaje del dolor, medica-
mentos y tecnologias apropiadas, entre
otras ventajas. En cuanto al ambiente
fisico se trata de extremar las medidas

ICONTEC

de silencio, evitar la contaminaciéon
visual, promover condiciones de co-
modidad, reducir al maximo las filasy
aglomeraciones, mantener un ambien-
te tranquilo y relajado.

Por otra parte, la orientaciéon de la
politica de humanizacién orientada
al trabajador de la salud y su familia,
acorde con los requisitos de talento hu-
mano, implica aspectos relacionados
con la calidad de vida en el trabajo, el
bienestar laboral, las politicas de com-
pensacioén, los andlisis de carga laboral,
la evaluacién de la fatiga, la proteccién
frente a los riesgos ocupacionales in-
cluyendo los elementos de proteccién
personal, la vinculacién formal al siste-
ma de seguridad social y demds condi-
ciones que hagan justa, proporcional y
efectiva la contribucién del trabajador
a la sostenibilidad institucional.

Aspectos fundamentales como el
trato, la consideracion del entorno per-
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sonal y familiar, el ambiente de traba-
jo, el clima laboral y demas aspectos de
gerencia del talento humano, deben
estar debidamente implementados y
medidos en su efectividad. Las insti-
tuciones mas avanzadas en este frente
demuestran interés superior en su gen-
te, privilegian mecanismos de contra-
tacién formal, educacién continuada,
promocién al interior de la empresa,
inducciones y reinducciones sistema-
ticas que permitan al trabajador cono-
cer y apropiar la cultura, promueven
el descanso y los espacios familiares,
respetan y promueven la opinién de
los colaboradores y garantizan con-
diciones fisicas apropiadas para el
desempeiio de las funciones. Algunas
instituciones han demostrado estos
compromisos a través de sellos adi-
cionales como la certificacién en ISO
45001 y la de empresa familiarmente
responsable, entre otras, y promueven

NORMAS&CALIDAD
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la formacién de su personal a través de
becas y otro tipo de incentivos.

En cuanto a la gestién del riesgo,
hemos escrito diferentes indicaciones
sobre este enfoque de “pensamiento
basado en riesgo”. En todo caso, un
desempefio superior implica que la
institucién ha logrado poner en mar-
cha un verdadero sistema de gestién
de este tipo, en el que se abordan tanto
los riesgos generales de la institucién;
valga decir los estratégicos, financie-
ros, operativos, etc., como los propios
de la atencién en salud, incluyendo la
exposicién individual de los pacientes,
de acuerdo con su perfil epidemiolé-
gico, las comorbilidades asociadas y
demas factores a considerar, y a la vez,
que conoce los riesgos de la poblacién
que atiende.

La diferencia en los niveles superio-
res la marca la concepcién integral del
riesgo, el uso de matrices en las que se
tienen mapas de detalle del compor-
tamiento, tendencia e intervencién de
las vulnerabilidades definidas y un se-
guimiento permanente. La aplicacién
de diferentes escalas de riesgo se ha




Salud y bienestar

establecido como un requisito en diferentes tipos de aten-
ciones y su uso sistematico, y el monitoreo permanente de
los resultados es un rasgo que distingue a instituciones con
avances mayores en este frente.

Es importante acotar que algunas instituciones tienden
al reduccionismo en su enfoque de riesgo, limitandose a lo
relacionado con el eje de seguridad. Por otra parte, un abor-
daje sistémico del riesgo en salud implica una mirada global
a todo el proceso de atencién, que comienza antes de que
las personas enfermen y no termina cuando se les da el alta
hospitalaria. Esta visién compromete a las instituciones en
acciones para prevenir los riesgos de enfermar, reducir las
secuelas e incluso la muerte si no se prevén vulnerabilidades
posteriores al egreso, etc. Toma tiempo avanzar en esta mira-
da sistémica y mds atin en desarrollar alternativas inteligen-
tes y efectivas de intervencién.

Evidencias de cumplimento superior

en materia de responsabilidad social

Aunque la responsabilidad social es un eje de la acre-
ditacién en salud, lo separamos del punto anterior para resal-
tar su importancia como un rasgo de desempeiio superior.
Este retine algunos rasgos vistos antes, como la gobernanza,
la éticay el ejercicio de valores corporativos.

Es importante sefialar el énfasis que ha hecho la Junta Na-
cional de Acreditacién en que esta va mas alla del cumpli-
miento de requisitos legales, el pago de tributos e impuestos,
de salarios o la mera btisqueda de utilidad econémica. Tam-
poco se trata de medidas altruistas esporadicas o de concluir

EDICION 127

con que el cumplimiento del objeto so-
cial en si mismo es valido como resul-
tado en responsabilidad social.

Es claro, que, dados sus fines, las ins-
tituciones de salud tienen una ventaja
en la demostracion explicita de su in-
terés por el bienestar social, pero ese
abordaje no basta, razén por la cual el
desemperfio superior en este caso esté
ligado al cumplimiento de los precep-
tos habituales en la materia, como la
integracién clara de aspectos sociales
y medioambientales en los objetivos de
la empresa. En ese sentido, el analisis
del impacto ambiental de la operacién
y la creacion de valor para la sociedad,
bien sea dedicando recursos a activida-
des que generen beneficio social o por-
que ofrecen servicios a menor costo,
subsidiados o gratuitos para poblacio-
nes especialmente vulnerables, consti-
tuyen ejemplos claros de responsabili-
dad social; también es importante que
las instituciones promuevan y dirijan
acciones educativas, de investigaciény
de innovacidén para atender las necesi-
dades prioritarias de la comunidad.

Algunas acciones en el marco de la
responsabilidad social en instituciones
de salud incluyen camparfias de promo-
cion de habitos saludables, prevencién




de la enfermedad, deteccién temprana, aportes al desarrollo
de las comunidades en educacidn, vivienda, nutricién, con-
diciones sanitarias, cuidado del agua, reforestacién, manejo
de desechos, reciclaje, etc. Aunque trasciende el ambito de
este texto, es evidente que un andlisis de las expectativas de
las diferentes partes interesadas marcara un abordaje mas
integral y mejores resultados. También resulta claro que,
ante el incremento de patologias crénicas, el exagerado con-
sumo de servicios de salud al final de la vida, los efectos del
uso indiscriminado de antibiéticos y otros medicamentos,
el impacto de las migraciones, el desborde de los accidentes
de transito, los intereses de la industria y demas elementos
del entorno, resulta indispensable que las instituciones del
sector tengan claras sus contribuciones a la sociedad y las
potencien. Para el caso de las instituciones con desempe-
fio superior todas esas acciones deben formar parte de un
esquema claro de rendicién de cuentas en un contexto de
transparencia en la gestién en todos los
niveles, en el que la institucidon entienda
y acepte su responsabilidad ante posibles
errores en su desempeiio, esté dispuesta
a la reparacion y prevencién de la nueva
ocurrencia de estos y que acepte el escru-

tinio social.
Es evidente que las instituciones con
excelencia pueden demostrar acciones di-
versas en este campo, como la inversiéon de
recursos en el desarrollo y mantenimien-
to de fundaciones de todo tipo, sobre todo
educativas que forman y albergan nifios
en condiciones vulnerables, acciones mi-
sionales realizadas con recursos propios,
apoyo econdémico para la capacitacién de
trabajadores de escasos recursos, cons-
truccion de tejido social con intervencio-
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nes en salud publica, articulacién con
otras instituciones para fortalecer
acciones transversales en favor de la
comunidad, aportes especificos para
el cuidado del entorno, promocién de
estilos de vida saludables, por ejemplo,
patrocinio de actividades deportivas
masivas, uso de recursos educativos en
linea, entre otras.

Un asunto de especial interés es la
promocién de las acciones de referen-
ciacién en el sistema de acreditacion
para dar a conocer experiencias exito-
sas y evitar costos de implementacién
a otras instituciones; esta actividad
resulta un ejemplo practico pues desde
hace tiempo hemos mencionado que
la acreditacién en si misma es un ejer-
cicio de responsabilidad social.

Desarrollo de redes

de servicios

Dado que la atencién en salud
es cada vez mas el resultado de la inte-
raccién entre diversas instituciones,
la calidad superior se relaciona tam-
bién con la capacidad de articularse
con otros prestadores de servicios de
salud ubicados en un ambito terri-
torial definido, de tal forma que sea
factible generar la sinergia necesaria
para ofrecer un portafolio amplio de
servicios, incrementar la cobertura,
la oferta de procedimientos, tecnolo-
gias, especialidades, etc.



Salud y bienestar

La conformacidn de redes implica un reto de articulacién,
trabajo en equipo, cohesidn cultural, unidad de criterios des-
de el direccionamiento estratégico, utilizacidén de tecnolo-
gias compatibles, por ejemplo, historia clinica unificada, ac-
ceso sencillo para el paciente en cualquiera de las unidades,
interoperabilidad de datos y demads ventajas del concepto de
“hospital digital”. En el caso de la acreditacién hemos dis-
puesto estdndares denominados de “sedes integradas en red”
que sirven de base ala articulacién de unidadesy que pueden
servir en el esfuerzo de consolidar estas estructuras necesa-
rias para los cambios propuestos en el modelo de salud. Es
importante seflalar que un buen niimero de instituciones
acreditadas ala fecha son en realidad redes de prestacién con
mas de una sede, los aprendizajes que han hecho frente a la
integracidn de estas pueden ser de interés frente a las direc-
trices del Gobierno nacional y la politica de atencién integral
en salud. Aunque es claro que algunas de las instituciones
acreditadas no tienen vinculos directos con otras y no podria
ser este un requisito que limite el acceso a la acreditaciéon
con excelencia es evidente que en el futuro inmediato sera
cada vez mas visible la necesidad de articularse funcional o
estructuralmente con otros.

Resultados superiores en

las herramientas evaluativas

Aunque las herramientas que ICONTEC aplica en su
evaluacién tienen pesos variables y no son el inico meca-
nismo para evaluar los avances de las instituciones, es claro
que algunas herramientas pueden ayudar a definir un ni-
vel superior de cumplimiento, sobre todo si los resultados
son constantes a lo largo del tiempo y durante diferentes
visitas; en ese sentido los resultados de la aplicacién de la
técnica de paciente trazador suelen dar sefiales de enfoque,
despliegue y resultados superiores. En la misma linea, los
resultados de la aplicacidn de diversas encuestas aplicadas
a pacientes, trabajadores, visitantes, etc., resulta clave para
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valorar avances hacia la excelencia; al
contrario, las oscilaciones en esos re-
sultados pueden llamar la atencién so-
bre limitaciones en la cultura, fallas en
el despliegue o en las mediciones que
van en contravia de las caracteristicas
que hemos planteado.

Para finalizar, hemos dejado por
fuera algunos rasgos que deberian ser
incluidos; dos ejemplos: el comporta-
miento de una organizacién frente a
una emergencia como la que vivimos
en la actualidad por COVID-19 difiere
notablemente entre una institucién
preparada y otra que no lo esta. En esa
linea, la excelencia puede estar muy
asociada a la capacidad de responder
en forma efectiva ante hechos de este
tipo. Aunque la acreditacion tiene exi-
gencias en ese punto, parece un poco
oportunista fijar esa linea como un
rasgo de la excelencia, un poco sesgado
por las circunstancias. Por otra parte,
es evidente que la trayectoria de una
institucion, su desarrollo histérico, su
trascendencia social, entre otros ras-
gos, deberian ser considerados como
una caracteristica de la excelencia; sin
embargo, el rasero en esa ponderacién
resulta muy complejo de unificar y
debe recordarse, como comentamos a
propdsito de ciertas instituciones, que
dicho recorrido no es garantia de cali-
dad superior. La valoracién de estos y
otros rasgos quedara pendiente para
futuros analisis. @
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De esta manera, nos seguimos
consolidando como la red de
atencion en salud mas grande
del pais
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