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RESUMEN

La investigacion titulada “Dispensacién de medicamentos en relacion con la
satisfaccion de pacientes en el Centro de Salud Pachacutec primer nivel,
Cajamarca 2018.”, tuvo como objetivo - Analizar la relacidon que existe entre la
dispensacion de medicamentos e insumos Yy la satisfaccion de pacientes en un

establecimiento de salud del primer nivel de atencion, Cajamarca 2018

La investigacion fue tipo cuantitativo correlacional y el disefio utilizado no
experimental de corte transversal; la poblacién estuvo conformada por 8995
usuarios pacientes; en el cual la muestra es de 369 pacientes. La encuesta sera

SERVQUAL esta validado por MINSA, 22 preguntas (percepciones).

Se logra demostrar la correlacion estadistica entre la dispensacion de
medicamentos y la satisfaccion de pacientes en un establecimiento de salud del
primer nivel Cajamarca. En la tabla N° 3, la relacion significativa (p<0,01) entre
la dispensacion de medicamentos e insumos y la satisfaccion del paciente
atendido en un establecimiento de salud del primer nivel de Cajamarca, se ha
obtenido una correlacion 0,882 que indica una alta correlacion segun el
coeficiente Rho de Spearman con 99% de confiabilidad. Por lo tanto se

demuestra que existe una relacion entre las variables.

Se sugiere que para la dispensacion de medicamentos y productos sanitarios es

requisito inexcusable la presencia y actuacion profesional del farmacéutico.

Palabras clave: Dispensacion de medicamentos, Satisfaccion de pacientes
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ABSTRACT

The research entitled "Dispensing of medicines in relation to the satisfaction of
patients in the Pachacutec Health Center first level, Cajamarca 2018." aimed to
- Analyze the relationship that exists between the dispensing of medicines and
supplies and user satisfaction in a health establishment of the first level of care,
Cajamarca 2018.

The research was correlational quantitative type and the design used non-
experimental cross-section; the population consisted of 8995 patient users; in
which the sample is of 369 patients. The survey will be SERVQUAL is validated
by MINSA, consists 22 questions (perceptions).

It is possible to demonstrate the statistical correlation between the dispensing of
medicines and supplies and patient satisfaction in a health facility of the first level
Cajamarca. In Table No. 3, the significant relationship (p <0.01) between the
dispensing of medicines and supplies and the satisfaction of the patient seen in
a health facility at the first level of Cajamarca, a correlation of 0.882 was obtained,
indicating a high correlation according to Spearman's Rho coefficient with 99%
reliability. Therefore it is shown that there is a relationship between the variables.
It is suggested that the presence and professional performance of the pharmacist
is an inexcusable requirement for the dispensing of medicines and health

products.

Key words: Dispensing of medicines, Patient satisfaction
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CAPITULO I. INTRODUCCION
La necesidad de mejorar la dispensacion de medicamentos de la atencién que se
brinda al usuario para satisfacer sus necesidades y expectativas, ha llevado a
numerosas instituciones a realizar estudios de investigacion acerca de la atencion
que se debe brindar en un determinado servicio u area para lograr un alto nivel de
satisfaccion del usuario, lo cual ha adquirido considerable importancia para las
instituciones de salud, tanto publicas como privadas, nacionales e internacionales
y con este valioso indicador, es posible obtener del entrevistado un conjunto de
concepciones relacionadas con la atencién percibida, con lo cual se adquiere
informacién que beneficia a los prestadores directos y a los usuarios mismos en
sus necesidades y percepciones. Diversos estudios en nuestro pais, se han llevado
a cabo con la finalidad de evaluar el grado o nivel de satisfaccion de los usuarios
externos sobre la calidad en la atencion médica de consultorio externo y la
satisfaccion en la dispensacion de los medicamentos que Farmacia debe
proporcionar, lo que se quiere logra es una corecta dispensacion por parte de los
profesionales de la salud, obteniendo pacientes satisfechos que traera como
consecuencia una adecuada administracion de medicamentos y una accion

terapéutica deseada por parte de los usuarios.

La investigacion consistio en analizar la relacion que existe entre la dispensacion
de medicamentos e insumos y la satisfaccion de pacientes en un establecimiento
de salud del primer nivel de atencion, Cajamarca 2018
El principal problema estuvo centrado en qué relacion existe entre la dispensacion
de medicamentos e insumos Yy la satisfaccion del usuario-paciente en un
establecimiento de salud del primer nivel de atencion, Cajamarca 2018; El
instrumento para la recoleccion de datos fue elaborado mediante, un cuestionario
dirigida a la poblacién del Centro de Salud Pachacutec primer nivel, Cajamarca. Los
datos obtenidos fueron procesados para su respectivo analisis estadistico e
interpretacion mediante el sistema operativo Microsoft office Excel.

Capitulo I: La conforma la situacion problematica, formulacion del problema,
delimitacion de la investigacion, justificacion e importancia de la investigacion,
limitaciones de la investigacidn, objetivos de la investigacion. Es necesario enfatizar

gue es uno de los problemas que enfrenta Centro de Salud.
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Capitulo 1l: Recopila los antecedentes de estudio enfocados en otras
investigaciones realizadas sobre dispensacion de medicamentos y satisfaccion de
pacientes; los cuales nos han proporcionado una visdn que ha permitido estructurar
nuestra investigacion; asi mismo en el presente capitulo se analizan diferentes
teorias que nos permiten el enjuiciamiento critico de las teorias relacionadas
directamente con el problema y objeto del estudio. También se hace una breve
definicién de la terminologia empleada que son los términos que con mayor indice
de repeticion se encuentran en nuestro trabajo.

Capitulo 1ll: Denominado Marco Metodologico recoge la parte de la
metodologia de la investigacion cientifica, ya que la presente investigacion es de
tipo descriptiva — correlacionar también se sefiala la poblacién y muestra a emplear.
La hipotesis que queremos demostrar es HO: la dispensacion de medicamentos no
tiene relacion con la satisfaccion del usuario en la atencion primaria.

H1: la dispensacion de medicamentos tiene relacion con la satisfaccion del
usuario en la atencion primaria.

Capitulo IV: Se centra en el andlisis de los resultados detallandose
estadisticamente la cuantificacién y explicacion de los resultados obtenidos de la
aplicacion de los instrumentos. De acuerdo al diagndstico recogido hemos podido
establecer en qué situacion se encuentra en el centro de salud.

Capitulo V: comprende detalladamente las caracteristicas, componentes y la
descripcion de la aplicacion de la metodologia para su desarrollo.

Capitulo VI: Denominados conclusiones y Recomendaciones es la ultima
parte donde se analizan las conjeturas y practicas que se recomiendan en nuestro
informe. El cual tiene como propdésito sistematizar los resultados finales de acuerdo

a los objetivos propuestos. Por ultimo se detalla la bibliografia y anexos.
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1.1. Realidad problemética
A Nivel Internacional

Federation (2012) Sugiere que la seguridad del paciente se ha convertido en
la principal prioridad de los sistemas de salud en todo el mundo luego que diversos
estudios epidemioldgicos han puesto de manifiesto que la atencion sanitaria es una
fuente importante de dafios, siendo los errores de medicacion como problemas en
la seleccion del medicamento, dosis empleadas, la inadecuada administracion del
medicamento, la falta del cumplimiento del tratamiento por parte del paciente, las

interacciones medicamentosos.

Cubana (2015) Sugiere que el personal profesional que labora en el
establecimiento le resulta raro ver de la parte de afuera del mostrador, el usuario
muestra su incomodidad y malestar sugiriendo que el trato y una dispensacion
deben ser muy especial. ElI tema del uso racional de medicamentos y la
dispensacion es objeto de reflexion de médicos, farmacéuticos, trabajadores de la
salud, politicos, empresarios y hasta la propia poblacion. Este fendmeno tiene sus
antecedentes desde el surgimiento mismo del hombre. La dispensacion es otro
eslabén de la cadena donde se pone de manifiesto el uso no racional de los
medicamentos. En este caso aunque lo ideal es que el profesional farmacéutico
informe y oriente al paciente sobre el uso adecuado, reacciones adversas,
interacciones y las condiciones de conservacion del farmaco, la realidad es otra y

ese acto se convierte en la venta de un producto solo con fines comerciales.

Farmacéuticos (2018) Sugiere que el servicio de dispensacion es esencial en
la practica profesional diaria donde se garantiza el acceso a la poblacién a
medicamentos a la vez que se debe proporcionar una informacion correcta del
buen uso del medicamento corrigiendo a su vez problemas que pudieran aparecer
como resultado del mal uso de este. Con una correcta dispensacion lo que se busca
es proteger al paciente frente a la aparicibn de posibles resultados negativos

asociados al uso de medicamentos.
A Nivel Nacional

Digemid (2009) Menciona que no de los problemas en nuestro Pera es ver la
irracionalidad del uso del medicamento, trayendo como consecuencia multiples

causas como la existencia de resultados negativos de la medicaciéon no logrando
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los objetivos terapéuticos entre otros. Estudios demuestran que un 62.6 % de
pacientes cumple con su tratamiento mientras el 37.4% no lo cumple, entonces
teniendo en cuenta estos datos que existe una brecha que nos indica que traera
consecuencias como resistencia a los antibidticos, reacciones adversas a los
medicamentos. Lo que se busca es la implementacién de las buenas practicas de
dispensacion (BPD) para contribuir la mejora de salud en la poblacion a través del

uso correcto y efectivo de la dispensacién de los medicamentos

Gundin (2013) Sugiere la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo
en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo” con el objetivo de
estandarizar el proceso de la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en
los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo. La gran demanda de
atencion en los Establecimientos de Salud se percibe un grado de insatisfaccion
creciente de los usuarios del sistema de salud, buscando las debilidades y tomar

decisiones y genere un proceso de mejora continua de la calidad de atencion.

Salud (2018) Sugiere que la satisfaccion del usuario paciente es un tema
complejo y de gran importancia debido a que involucra al paciente brindandole el
cuidado, sensibilizacion, educacion y el cumplimiento terapéutico ya que de esto
dependera que dicho usuario 0 paciente tenga una recuperacion satisfactoria. A
pesar de estos esfuerzos, aun existen problemas en la atencién de salud en el Peru

debido a muchos factores dentro de ellos el recurso humano, econémicos, politicos
A Nivel Local

Galvez (2013) Afirma que en la dispensacion de medicamentos se observa un
conjunto de problemas al momento de efectuarla, errores frecuentes y la
disconformidad del usuario al no encontrar los medicamentos prescritos por el
médico y mas aun el no ser orientados debidamente por parte del profesional de la
salud el usuario paciente tiene que regresar en otro momento por qué no se cuenta

con los medicamentos.

DIRESA ( 2014) Sugiere que la presencia del profesional farmacéutico es
indispensable para evitar resultados negativos de la medicacién, producidos en
diversas causas, lo que podria generar que no se alcancen los objetivos
terapéuticos deseados, muchas veces llevando al paciente a la automedicacion.

Por otra parte obliga al paciente realizar gastos innecesarios en los medicamentos.
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1.2. Trabajos previos:
A nivel internacional

Quiroga (2014) en la investigacion titulada “Automedicacion en pacientes del
servicio de farmacia de consulta externa 2 del Hospital Nacional Guillermo Almenara
Irigoyen, abril de 2014” cuyo objetivo principal fue Comprobar las caracteristicas de
la automedicacion en pacientes del servicio de farmacia de consulta externa. El
disefio de la investigacion es estudio descriptivo. La conclusién importante es La
presente investigacion nos permite identificar y conocer las causas de la
automedicacién, demora en las citas médicas, no disponer de tiempo para acudir a
consulta médica, no exigir la receta médica en el establecimiento farmacéutico,
siendo de mayor automedicacion en pacientes de nivel de instruccion superior y
mayor demanda en consultas externas con los grupos farmacolégicos como
antiinflamatorios antigripales, analgésicos, antibidticos. El presente estudio es util
ya que nos permitird mejorar la calidad de informacion por parte del profesional
farmacéutico acerca de uso racional del medicamento acorde con lo establecido

con el Ministerio de Salud y Digemid (p.49)

Vélez (2013) en la investigacion titulada “Analisis modal de fallos y efectos
en el proceso de prescripcion, validacion y dispensacion de medicamentos” cuyo
objetivo principal fue conocer si la metodologia AMFE apoyada por un estudio de
intervencion, identifica medidas para la disminucién de los EM en el proceso de
prescripcion, validacion y dispensacion de medicamentos en pacientes
hospitalizados, asi como evaluar el impacto que tiene su aplicacion en la reduccion
de los mismos. El disefio fue prospectivo, secuencial y sistematico. La conclusion
mas importante es la dispensacion de medicamentos es un tema complejo donde
intervienen profesionales capacitados de la salud médicos, farmacéuticos, etc. Los
profesionales quimicos farmacéuticos son los que analizan, evallan una correcta
dispensacion mediante multiples preguntas al paciente acerca de la receta médica
y las dolencias que padece ya que nos permitira el uso correcto y la adecuada

administracién del medicamento (p.76)

Mediante una dispensacién adecuada nos permitira identificar medidas correctivas

evitando la automedicacion y reacciones adversas. El contexto de esta
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investigacion es de importancia ya que nos da a conocer la correcta dispensacion
y la responsabilidad del profesional quimico farmacéutico.

Castro & Contreras (2014). En Ecuador el estudio sobre “satisfaccion con la
atencion médica en el area de Hospitalizacién del departamento de Gineco-
obstetricia del Hospital José Carrasco Arteaga”, Su objetivo es: determinar el grado
de satisfaccion de las pacientes con la atencion médica y de enfermeria en el area
de hospitalizacién del departamento de Gineco-Obstetricia del Hospital José
Carrasco Arteaga. Con un disefio descriptivo de corte transversal, su poblacién esta
compuesta por 628 pacientes. Se concluye que las valoraciones altas en la
satisfaccion de la atenciébn médica en mas de 65% de las pacientes encuestadas
tanto del personal médico como del personal de enfermeria (p.100).

En este estudio el autor resalta un importante nivel de satisfaccion pero también
existe un nivel de insatisfaccion que esta relacionado a los elementos de calidad

relacionados con la experiencia del usuario paciente.

Marin (2017) La investigacion titulada “Dispensacion de medicamentos en las
grandes farmacias de Chile: analisis ético sobre la profesion del quimico
farmacéutico” Objetivo Los profesionales quimicos farmacéuticos ocupan
funciones de directores técnicos en los establecimientos de farmacias o boticas que
hace necesaria una vigilancia politica, social y ética, estos profesionales son parte
de un proyecto socioecondmico y sociopolitico capaz de modificar las bases
cognitivas de una profesion. El disefio de la investigacion es de tipo exploratorio y
descriptivo. La conclusién mas importante es que los farmacéuticos en la actualidad
ya no solo preparan medicamentos, también brindan asesoramiento, informacion e
instrucciones sobre el uso adecuado y dispensan medicamentos de venta libre,
Estos profesionales de la salud no estan facultados legalmente para elaborar una

receta meédica (p.30)
A Nivel Nacional

De la Cruz (2014) en su tesis titulada Relacion entre la demanda insatisfecha
por medicamentos y la satisfaccion del usuario externo en el Policlinico Militar de
Chorrillos. Tiene como objetivo Determinar la relacion existente entre la demanda
insatisfecha por medicamentos y la satisfaccion del usuario externo en el Policlinico

Militar de Chorrillos. Se concluye que La investigacibn demostré que para la
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mayoria de usuarios externos la atencién médica en el Consultorio Externo de
Medicina General del PMCH fue regular, siendo mala para la quinta parte de los
encuestados y catalogada como buena atenciéon médica s6lo por una sexta parte
de los encuestados. Las mujeres y los familiares percibieron mejor atencion médica
gue los varones y los titulares. Los encuestados sefialaron como deficiencias en la
atencion médica a la falta de trato amable del médico y que éste no realiza el

examen fisico del paciente (p.65).

Zamora (2016) En su investigacion titulada “Satisfaccion sobre la
infraestructura y la calidad de atencion en la consulta de Gineco-Obstetricia de un
establecimiento de atencién primaria” tuvo como objetivo general: Determinar el
grado de satisfaccion de los usuarios externos acerca de la infraestructura y la
calidad de atencion del consultorio del servicio de Gineco - Obstetricia del Hospital
de la Solidaridad de Comas, su metodologia es un estudio observacional no
experimental, su poblacion estuvo compuesto por pacientes de 18 afios 0 mas
mediante encuesta andnimas a 249 pacientes, con el instrumento SERVQUAL, sus
resultados son que el grado de Satisfaccion de los Usuarios Externos fue de
72.58%. El grado de satisfaccion en relacion a la infraestructura fue de 63.58%.
Llego a la conclusion: que el grado de Satisfaccion de los Usuarios Externos acerca
de la Infraestructura y de la Calidad de atencién del Consultorio Externo del servicio

de Gineco - Obstetricia del Hospital de la Solidaridad de Comas fue elevado (p.29)

El aporte de esta investigacion esta centrado en la satisfaccion del usuario paciente
ginecologico el cual supera el 60% en relacion a la dimension tangible, sin embargo
los pacientes expresan su disconformidad con relacion a la comodidad de los

ambientes.
A Nivel Local

Herrera (2017) En la investigacion titulada “Determinacion del cumplimiento
de las buenas practicas de prescripcion en el servicio de medicina general del
hospital municipal” Cuyo objetivo principal es determinar el porcentaje de
cumplimiento de las Buenas Practicas de Prescripcion en el Servicio de Medicina
General del Hospital Municipal. El disefio de la investigacion es de tipo
observacional, descriptivo, transversal y retrospectivo. La conclusion el presente

trabajo es (til ya que nos permite mejorar el sistema de trabajo que vaya de la mano
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con los médicos que prescriben la receta médica asi se evitara errores, 0 en su
defecto omisiones de algunas caracteristicas importantes que se exigen, que eviten
posibles errores en la interrupcion y por ende una mala dispensacion por el personal
profesional de salud a cargo. Lo que se busca es brindar seguridad al paciente ya
gue esto constituye la base de los servicios externos de la farmacia. Debemos
impulsar la coordinacion entre los dos niveles asistenciales, atencién primaria y
especializada, en la politica de medicamentos y programa de practicas de
prescripcion de recetas médicas. A la vez mejorar las relaciones interprofesionales
entre Médico y Quimico Farmacéuticos para la prescripcion de recetas médicas y
una buena atencién, dispensacion de medicamentos (p.98)

Padilla (2017) En | investigacion titula “Proceso Administrativo y Dispensacion
de medicamentos en pacientes Ambulatorios 2017” Con su objetivo principal de
medicamentos en pacientes ambulatorios del Hospital Nacional Policia Nacional del
Peru. El disefio de investigacion es de tipo hipotético deductivo. La conclusion el
presente trabajo nos permite recomendar la implementacion de programas de
capacitaciones que comprende todas las dimensiones del proceso administrativo
acondicionando a la dispensacion de medicamentos y ser dirigidos a los Quimicos
Farmacéuticos, las capacitaciones son con el objetivo de sensibilizar y el
involucramiento a todos los personales encargados de establecimientos

farmacéuticos (p.87).
1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Dispensacion de medicamentos

Es el servicio ofrecido por el profesional farmacéutico con actitud activa
iniciAandose desde el momento en que se recibe la prescripcion médica hasta que
este es entregado al paciente. La dispensacion no es solo un acto fisico sino que
consiste en tener conocimientos precisos para brindar una adecuada orientacion

con respecto al uso adecuado del medicamento (Santos 2010, p.23)
1.3.2 Atencion farmacéutica

Es una atencién sanitaria centrada en el paciente y problemas de salud que le
aquejan, facilitando la obtencién de resultados terapéuticos deseados evitando en
gran medida la aparicion de problemas relacionados con los medicamentos, crear

relaciones de confianza con el paciente favoreciendo un intercambio abierto
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de informacién comprometiendo al paciente en el proceso de toma de decisiones
sobre su tratamiento, ayudando al paciente a alcanzar los objetivos terapéuticos
deseados. (Moreno, 2014, p.43)

1.3.3 Medicamento

Es una sustancia con principio activo, propiedades para el tratamiento o la
prevencion de enfermedades en los seres humanos, también son sustancias que
se administran con el objetivo de restaurar, corregir o modificar funciones
fisiologicas del organismo o aquellas para establecer un diagnostico médico
(Moreno 2014, p.41)

1.3.4. Elementos principales de la dispensacion

a) Area de atencion: Es el lugar destinado al acto de dispensacion, el espacio

suficiente para realizar la entrega y la informacion correcta del medicamento.

b) Recepcion del paciente: En este primer paso se brinda un saludo cordial de

bienvenida al paciente.

c) Receta o prescripcion: Es el documento mediante el cual los médicos capacitados
y legalmente prescriben la medicacion al paciente para su dispensacion por parte

del profesional farmacéutico.

d) Lectura e interpretacion de la receta: Luego de decepcionar la receta se procede
a verificar todos los datos de esta, asi como nombre, fecha, diagnostico,
prescripcion clara con principio activo, dosis y duracion del tratamiento, sello y firma

del médico.

e) Seleccion del medicamento: Luego de realizar la lectura de la receta médica
optamos por las opciones de las diferentes marcas y valores siguiendo la ley de

genéricos.

f) Inspeccidn visual. Mirando condiciones del medicamento y fecha de vencimiento

y correspondencia de lo pedido en la receta.

g) Informacién: Indicarle al paciente la forma adecuada de la toma de sus
medicamentos con alimentos o sin alimentos, con o sin jugos, duracién del

tratamiento, conservacion de estos.
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h) Acondicionamiento: Importante la forma de presentacion de entrega del
medicamento, realizando preguntas si es que entendi® como debe usar el

medicamento y saludo de despedida deseandole que se mejore pronto.

i) Seguimiento: El profesional farmacéutico debe estar atento a la continuidad del

tratamiento para una recuperacion adecuada y esperada.
1.3. 5. Satisfaccién

Un concepto que evalla de manera individual distintos aspectos relacionados
con el cuidado de su salud, se ha definido como la medida en que la atencion
sanitaria y el estado de laa salud resultante cumplan con las expectativas del
usuario. (Ribeiro 2003, p.18).

La satisfaccion se define como la reaccion del usuario a los aspectos de la
atencion recibida, resultado de la actitud de evaluaciones positivas de dimensiones

distintas de la atencion de salud. (Linder 1982, p21)

Es una aspiracion que los pacientes que acuden a las instituciones del sector
salud deben contar con servicios medicos accesibles, tanto en los tramites que se
requieren para poder disponer de ellos con atencion cortesia y oportunidad, contar
con ambientes agradables en cuanto a iluminacion temperatura, ventilacion,
comodidad, funcionalidad, orden y aseo; brindando informacién por parte del
personal administrativo, médico y enfermeria; con recursos necesarios para

satisfacer los requerimientos de atencion. (Lozano 1997, p.23).

Satisfaccion de la calidad Segun donabedian (1973) La calidad que se
observa en el hospital realmente esta limitada a la competencia técnica y, mas
recientemente, a la atencion superficial al proceso interpersonal. Mantenga
contento al paciente, sea amable con el paciente, llAmelo sefior o sefiora; recuerde
su nombre. La idea que los pacientes deben involucrarse en su atencion en general
no es practicada de manera responsable. Hoy dia la gente habla de autonomia del
paciente, pero por lo general eso se traduce en abandono del paciente. El médico
debe trabajar diligentemente con el paciente a fin de llegar a una solucion que a fin
de cuentas sea aceptable para éste pero no sea dirigida. El papel del médico es
asegurarse activamente de que el paciente llegue a una decisién razonable pero sin

ser manipulador.
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Satisfaccion segun Pérez & Gar dey (2011) sefiala que la "Satisfaccion del
usuario" la define como la percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus expectativas , aclarando ademas un aspecto muy importante sobre
las quejas de los usuarios clientes: su existencia es un claro indicador de una baja
satisfaccion, pero su ausencia no implica necesariamente una elevada satisfaccion
del cliente, ya que también podria estar indicando que son inadecuados los servicios
prestados entre el cliente y la organizacion, o que las quejas se realizan pero no se
registran adecuadamente, o que simplemente el cliente insatisfecho, en silencio,

cambia de prestador del servicio.

1.3.6. Los niveles de satisfaccion
Los pacientes experimentan uno de los tres niveles de satisfaccion.

a) Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del paciente.

b) Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide

con las expectativas del paciente.

c) Complacencia: Se produce cuando el desempefio excede a las expectativas del

paciente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del paciente, se puede conocer el grado
de lealtad hacia el establecimiento. Por ejemplo un paciente insatisfecho cambia
una marca o proveedor de forma inmediata (lealtad condicionada por el centro de
salud), por su parte el paciente satisfecho se mantendra leal; pero tan solo hasta

gue encuentre otro servicio que tenga una mejor oferta. (Montalvo 2009, p.12)
1.3.7 Centro de Salud

Es un establecimiento destinado a la atencién sanitaria de la poblacién,
suele ser un lugar destinado a la atencion primaria. Si se diera el caso que el
paciente requiera de una atencion mas completa, compleja o especifica, es

derivado a otro tipo de lugar, como un hospital. (Calva 2009, p.22)

1.3.8. Centro de salud primer nivel de atencién
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Es el centro de salud responsable de satisfacer las necesidades de salud de
la poblacion de su &mbito jurisdiccional, brindando atencién médica integral
ambulatoria y con internamiento de corta instancia principalmente enfocada en el

area Materno- Perinatal (Calva 2009, p.24)

Es la atencion cuya oferta de servicio es para resolverlos problemas de salud

gue enmarca predominantemente en el cuidado de la salud.

El primer nivel de atencion corresponde a las modalidades de atencion cuya

oferta de servicios se enmarcan en:

Promocion, prevencién de la salud, curacion (consulta e internacion),
rehabilitacion (Calva 2009, p.23)

1.3.9. Unidad productora de servicios

Salud comunitaria y Ambiental: Es la que corresponde a la categoria de

primer nivel.

I Consulta externa: Como odontologia, dentro de la misma unidad productora de
servicio, para lo cual se hace necesario la infraestructura y el equipamiento

minimo necesario.

I Farmacia / Botiquin: Es el area funcional donde se realiza la dispensacion de
medicamentos e insumos. Almacenamiento adecuado de los medicamentos e
insumos. (Calva, 2009, p.21)

1.4. Formulacion del problema:

¢, Qué relacién existe entre la dispensaciéon de medicamentos e insumos y la
satisfaccion del usuario-paciente en un establecimiento de salud del primer nivel de

atencion, Cajamarca 20187
1.5. Justificaciéon del estudio:

El presente estudio es conveniente porque permite conocer la probleméatica
de la dispensacion de medicamentos e insumos en un establecimiento de salud
del primer nivel de atencion, debido a que este es un problema muy frecuente en el
sector salud, el cual afecta directamente al paciente, generando elevados niveles

de insatisfaccion. .
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El presente estudio tiene implicancia social porque frente a la gran cantidad
de quejas y reclamaciones en la dispensacion de medicamentos los usuarios
pacientes no encuentran soluciones concretas al problema; por ello el estudio busca

el aspecto contributivo con este problema social.

El aporte practico se enfoca en la aplicacion de las recomendaciones del
presente estudio en la gestion farmacéutica, con la finalidad de describir la
dispensacion de medicamentos e insumos de manera técnica y evitar las falencias

encontradas en los establecimientos de primer nivel de atencién.

Los beneficios del valor tedrico en este trabajo de investigacion lo constituye
el aporte de conocimientos en dispensacion farmacéutica los cuales pueden ser
compartidos en revistas especializadas en gestion y en reuniones académicas

relacionadas a la especialidad.
1.6 Hipotesis:

HO: La dispensacion de medicamentos no tiene relacion con la satisfaccion del

usuario en la atencion primaria.

H1: La dispensacion de medicamentos tiene relacion con la satisfaccion del

usuario en la atencion primaria.
1.7. Objetivos:

1.7.1 General:

- Analizar la relacion que existe entre la dispensacion de medicamentos e
insumos Yy la satisfaccion del usuario en un establecimiento de salud del

primer nivel de atencion, Cajamarca 2018.
1.7.2 Especifico:

- Identificar la dispensacion de medicamentos segun los usuario — paciente

en un establecimiento de salud del primer nivel de atencién en Cajamarca

- Evaluar la satisfaccion del paciente en un establecimiento de salud del

primer nivel de atencion en Cajamarca.

- Demostrar la correlacién estadistica entre la dispensacién de medicamentos
y la satisfaccion de paciente en un establecimiento de salud del primer nivel

Cajamarca.
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CAPITULO Il. METODO

2.1. Disefio de investigacion.
El tipo de investigacion que se aplicé fue Cuantitativo y el disefio propuesto fue No

experimental, transversal y correlacional.

Cuantitativa: Hurtado y Toro (1998). "Dicen que la investigacién Cuantitativa tiene
una concepcion lineal, es decir que haya claridad entre los elementos que
conforman el problema, que tenga definicion, limitarlos y saber con exactitud donde
se inicia el problema, también le es importante saber qué tipo de incidencia existe

entre sus elementos”.

Correlacional: La utilidad y el proposito principal de los estudios correlacionales
son saber cOmo se puede comportar un concepto o variable conociendo el
comportamiento de otra u otras variables relacionadas. Es decir, para intentar
predecir el valor aproximado que tendra un grupo de individuos en una variable, a

partir del valor que tienen en la variable o variables relacionadas (Sampieri, 1998).
Disefio No experimental transversal.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2011) determinaron que una investigacion con
disefio no experimental es aquella que identifica un conjunto de entidades que
representan el objeto del estudio, se procede a la observacion de los datos y en la

gue se efectdan sin la manipulacion deliberada de variables.

Doénde:
M: Muestra de sujetos participantes en la investigacion
Ox: Observacion de la muestra observada de la Variable Independiente

Oy: Observacién de la muestra observada de la Variable dependiente
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R: la relacion que existe entre ambas variables

2.2. Variables, Operacionalizacion
2.2.1 Variable 1: Dispensacion de medicamentos.
2.2.2 Variable 2: Satisfaccién del paciente.
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES Indicadores item Escala
CONCEPTUAL OPERACIONAL valorativa
V(1) Es el acto del| Es un procedimiento | -Acto profesional
Dispensacion profesional de la entrega del -Recetas con prescripcion legible. 14,1
de farmacéutico con la| medicamento con las
medicamentos | finalidad de brindar | indicaciones -Informacion -Aspecto tangible y empatia al 7,12,2
e insumos informacion veraz y | respectivas para su | adecuada. paciente.
adecuada como | uso correcto  del o -Opinién del usuario fina. 13,3 Encuesta
respuesta a la| medicamento por el | -Prescripcion -Nivel de informacién en farmacia 8,4
presentacion de una | profesional profesional. ' ’
receta elaborada por | encargado de - Nivel de eficiencia del profesional 5,6,9,10,15,18,21
el profesional | farmacia en el Centro| -Entrega de — : —
autorizado. de Salud del primer medicamento. Eficiencia de la dispensacion 11,16,17,19,22
(Digemid/ Minsa | nivel de atencion. -Aspecto tangible y empatia al 7,12,2
2009) paciente.
V(2) Es el nivel del estado | Es lo que percibe el Encuesta
de animo de un | usuario al momento de | -Gesti6n de -Aspecto tangible y empatia al 7,12,2
satisfaccién individuo de gestion| la dispensacion del | calidad. paciente.
del usuario de calidad, define| medicamento -Opinién del usuario fina. 13,3
como la percepcion | completandose con la
del cliente sobre el| expectativa en  la| _percepcion del “Recetas con prescripcion legible. 14,1

grado de
satisfaccion.
Ademas es la
comparacion de
forma inevitable
sobre la expectativa
y lo percibido.
(Elsevier 2016)

atencion primaria.

servicio.

-Expectativa del
servicio.

- Nivel de €ficiencia del profesional

5,6,9,10,15,18,21

Eficiencia de la dispensacion

11,16,17,19,22

-Promesa de venta y Stock del
medicamento.

20
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2.3 Poblacion y muestra.

2.3.1 Poblacion

Bernal (2006) afirma que es el conjunto de todas las sintesis a los cuales se
refiere la indagacion se puede agregar que es un conjunto de todas las unidades

de muestreo.

Méndez (1998) define a la poblacién como el total de elementos sobre los cuales
gueremos hacer una inferencia basandose en la informacion relativa a ciertas

especificaciones (pag. 97)

Tabla N°1: Niumero de usuarios atendidos en farmacia del centro de salud
de primer nivel Cajamarca 2018.

MES USUARIOS ATENDIDOS

Enero 8744
Febrero 7359
Marzo 10881

TOTAL 26,984

Fuente: Historias clinicas atendidas durante los meses de Enero,
Febrero, Marzo 2018

Numero de pacientes atendidos en farmacia del centro de Salud de primer

nivel de atencion 2018

Muestra

Segun Bernal (2006) “Es la parte de la poblacion que se prefiere de la cual
verdaderamente es la parte de la que desea estudiar e investigar n el presente
desarrollo del estudio y sobre la cual se verificaran la medida y la observacion

de las variables.”

Para calcular la muestra se aplica la siguiente formula para estudios finitos.
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NXZZXpxq

n=eZ(N—1)+Z2(p><q)

Dénde:

N= es el total de la poblacion = 8,995

p= 0.50

g=0.50

Z= Nivel de confianza al 95% = 1.96
e= Error=5

n=369

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, Validez y

confiabilidad.

Técnicas

Entre las técnicas a utilizar seran:
La encuesta

Es una de las técnicas mas utilizadas para recopilar informacion primaria con la
finalidad de sondear la opinion de los pacientes atendidos en el Centro de
Saludad de primer nivel con respecto al presente proyecto de investigacion. Esta
constituida por una serie de preguntas referente a la satisfaccion del paciente en

el centro de salud de primer nivel.

La informacion se realiza a través de la encuesta que es disefiada y estructurada

con la finalidad de cumplir los objetivos del presente estudio de investigacion.
Validez

La validez del instrumento se realizé mediante el juicio de expertos, los expertos
deberan ser 3 cada uno de ellos en la especialidad con grado de magister,

guienes evaluaron cada item del instrumento.
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Confiabilidad

La confiabilidad se realizd aplicando una encuesta piloto, para evaluar el grado
de confiabilidad del instrumento en el programa SPSS 20. Con el alfa de

cronbrach.

Tabla N°2: Confiabilidad del cuestionario SERVQUAL

Alfa de Cronbach N de elementos
,940 22
Fuente: Cuestionario Servqual aplicado a los usuarios en farmacia del centro de

salud de primer nivel Cajamarca 2018.

2.5.Métodos de anélisis de datos:

Proceso computarizado

Se utilizara para digitar, procesar y analizar datos del centro de salud de atencion
de primer nivel y determinar indicadores promedios, a través del programa
estadistico SPSS version 22.0

Tabulacion de cuadros con cantidades y porcentajes

La informacion cuantitativa se ordenard en cuadros que indiquen conceptos,

cantidades, porcentajes y otros detalles de utilidad para la investigacion.
Comprension de graficos

Se utilizaran los graficos para presentar informacion y para comprender la
evolucion de la informacién y poder interpretarlos de acuerdo a los indicadores

de alfa crombach coeficiente

2.6. Aspectos éticos

Los criterios éticos que se tomd en cuenta para la investigacion son los
determinados por Norefia, Alcaraz-Moreno, Rojas y Rebolledo-Malpica (2012)

gue a continuacion se detallaron:
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ASPECTOS ETICOS

CARACTERISTICAS ETICAS DEL CRITERIO

Consentimiento informado

Confidencialidad

Observacion participante

Los participantes estuvieron de acuerdo con ser
informantes y reconocieron sus derechos y
responsabilidades.

Se les informé la seguridad y proteccién de su
identidad como informantes valiosos de la
investigacion

Los investigadores actuaron con prudencia
durante el proceso de acopio de los datos
asumiendo su responsabilidad ética para todos
los efectos y consecuencias que se derivaron
de la interaccion establecida con los sujetos

participantes del estudio.

Fuente: Elaborado en base a: Norefia, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; y Rebolledo-Malpica, D.

(2012).
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CAPITULO lIl: RESULTADOS

3.1. Resultados de tablas y Graficos

Tabla N° 1. Dispensacion de medicamentos e insumos del usuario —
paciente en un establecimiento de salud del primer nivel de atencion en

Cajamarca, 2018

Dispensacion N° %
Adecuada 295 79.9
Inadecuada 74 20.1
Total 369 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

El 79,9% de los pacientes atendidos en un establecimiento de salud del primer
nivel de atencién, refieren que la dispensacion de medicamentos e insumos es

adecuada, y 20,1% manifiesta que la dispensacion es inadecuada.

Porcentaje

Adecuada Inadecuada
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Figura N° 1. Dispensacion de medicamentos e insumos del usuario -
paciente en un establecimiento de salud del primer nivel de atencién en

Cajamarca, 2018

Tabla 2. Satisfaccion del usuario — paciente en un establecimiento de salud
del primer nivel de atencién en Cajamarca, 2018

Nivel de satisfaccion N° %
Satisfecho 273 73.4
Insatisfecho 96 26.6
Total 369 100.0

Fuente: Encuesta aplicada
El 73,4% de los pacientes atendidos en un establecimiento de salud del primer

nivel de atencidon, refieren que estan satisfechos, y el 26,6% no estan

satisfechos.
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Figura N° 2. Satisfaccion del paciente en un establecimiento de salud del

primer nivel de atencion en Cajamarca, 2018
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Tabla N° 3. Correlacion estadistica entre la dispensacion de medicamentos
y la satisfaccién de paciente en un establecimiento de salud del primer

nivel Cajamarca, 2018

Nivel de Total
Satisfaccion Adec_uada _ Inadecuada
Ne° % N° % Ne %
Satisfecho 271 91.9 2 2.7 273 74.0
Insatisfecho 24 8.1 72 97.3 96 26.0
Total 295 100.0 74 100.0 369 100.0

Fuente: Encuesta aplicada

Rho de Spearman: 0.882;  p=0.000; p<0.01
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#
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#
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Dispensacion
B satisfecho ™ Insatisfecho

Figura N° 3. Correlacién estadistica entre ladispensacién de medicamentos
y la satisfaccion de paciente en un establecimiento de salud del primer nivel

Cajamarca, 2018

Del total de paciente que reciben dispensacion de medicamentos e insumos de
manera adecuada el 91,9% estan satisfechos, solo un 8.1% estan insatisfechos.
De todos los pacientes que re que reciben dispensacion de medicamentos e
insumos de manera inadecuada el 97,3% estan satisfechos, y un 2.7% estan

satisfechos. La mayoria de los pacientes que reciben dispensacion de
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medicamentos e insumos de manera adecuada estan satisfechos, y la mayoria
de los pacientes que reciben dispensacion de medicamentos e insumos de
manera inadecuada estan insatisfechos. Existe relacion significativa (p<0,01)
entre la dispensacién de medicamentos y la satisfaccion del paciente atendido
en un establecimiento de salud del primer nivel de Cajamarca, habiendo obtenido
una correlacién 0,882 que indica una alta correlacion segun el coeficiente Rho

de Spearman con 99% de confiabilidad.
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CAPITULO IV: DISCUSION

4.1. Discusion

Actualmente se estad produciendo un cambio cultural en las organizaciones
sanitarias y en la forma en que los profesionales deben tratar y ver a los
pacientes. De forma que la satisfaccion de estos se considera la piedra angular
del servicio de sanidad. La encuesta es el método de participacién mas empleado
para conocer la satisfaccion con los servicios recibidos, estableciendo una

retroalimentacion informativa a fin de conocer la evaluacion de la actividad global.

La discusion empieza con el primer objetivo especifico, describir la dispensacion
de medicamentos e insumos del usuario — paciente en un establecimiento de
salud del primer nivel de atenciéon en Cajamarca. En la tabla N° 1, el 79.9%
consideran que existe un adecuada dispensacion de medicamentos, mientras
gue el 20.1% opinan que es inadecuada esta dispensacion. Estos hallazgos se
contrasta con Salazar, J. (2014) el cual afirma que es un servicio esencial en la
practica profesional diaria de cualquier farmacéutico comunitario. Mediante el
Servicio de Dispensacion se garantiza el acceso a la poblacion a medicamentos
y productos sanitarios, a la vez que se proporciona informacion para que los
pacientes conozcan el correcto proceso de uso y se detecten y corrijan posibles

problemas que pudieran aparecer derivados de su utilizacion.

En segundo objetivo especifico concerniente a evaluar la satisfaccion del usuario
— paciente en un establecimiento de salud del primer nivel de atencion en
Cajamarca. En la tabla N° 2, el 73.4 % sefiala que se encuentran satisfechos en
el establecimiento de salud, mientras que el 26.6% opinan gque no estan
satisfechos con acudir al establecimiento estos estudios coindicen con Gundin
(2013) sefala quen la satisfaccion de los pacientes que acuden a recoger su
medicacion y de los trabajadores que atienden a dichos pacientes, tiene que ser
con mucha paciencia para que el paciente se encuentre verdaderamente bien

con el servicio ofrecido.

Finalmente en el tercer objetivo especifico, con lo que es demostrar la correlacion

estadistica entre la dispensacién de medicamentos e insumos y la satisfaccion
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de paciente en un establecimiento de salud del primer nivel Cajamarca. En la
tabla N° 3, la relacion significativa (p<0,01) entre la dispensacion de
medicamentos e insumos y la satisfaccion del paciente atendido en un
establecimiento de salud del primer nivel de Cajamarca, se ha obtenido una
correlacion 0,882 que indica una alta correlacién segun el coeficiente Rho de
Spearman con 99% de confiabilidad. Por lo tanto se demuestra que existe una

relacion entre las variables.
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CAPITULO YV
CONCLUSIONES
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CAPITULO V: CONCLUSIONES
5.1. Conclusiones

En el Centro de Salud Pachacutec primer nivel, Cajamarca. De 369 encuestados,
295 de ellos opinan que es adecuada la dispensacion de medicamentos mientras
gue 74 de ellos opinan lo contrario que es inadecuada dicho proceso.

En el Centro de Salud Pachacutec del primer nivel, Cajamarca. De 369
encuestados, 273 de ellos opinan que se encuentran satisfechos con el
establecimiento de salud, mientras que 96 de ellos se siente insatisfechos con la

atencion que reciben en el rea de dispensacion

En el Centro de Salud Pachacutec primer nivel, Cajamarca, se demuestra que si
existe una relacion significativa entre las variable y se concluye que se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna con una correlacién de 0,882
gue indica una alta correlacién segun el coeficiente Rho de Spearman con 99%

de confiabilidad
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CAPITULO VI: RECOMENDACIONES

6.1. Recomendaciones
Se sugiere que para la dispensacién de medicamentos y productos sanitarios es

requisito inexcusable la presencia y actuacion profesional del farmacéutico.

Se recomienda implementar y desarrollar las Buenas Préacticas de Dispensacion
(BPD) para contribuir a mejorar la salud de la poblacién a través de una correcta
y efectiva dispensacion de medicamentos en los establecimientos farmacéuticos.

Se recomienda, fomentar programas de capacitacion al personal del centro salud

orientado a la calidad de la atencién, con monitoreo e incentivos.
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Anexos
Anexo 01: Instrumento SERVQUAL modificado por la maestrante.

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que usted otorga al servicio que recibié en el
area de farmacia del Centro de Salud de primer nivel Cajamarca. Utilizando una escala
numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacion y 7mo la mayor calificacion.

N° ITEMES 112(3]4|5|6(7

¢El &rea de farmacia tiene mobiliario y equipamiento en buen
estado de conservacion y estos estan ordenados?

¢Las instalaciones fisicas del area de farmacia son adecuadas
(iluminacion, ventilacion) y estan debidamente sefializadas?

v3 | P [¢El personal del area de farmacia tiene apariencia pulcra?

¢Los materiales informativos del area de farmacia (folletos,
4 | P |dipticos, tripticos, afiches, encartes, otros) son claros y
precisos?

¢Le mostraron un sincero interés en solucionar su problema
como usuario?

¢En el area de farmacia tratan a todos por igual brindando un

6 [P o
buen servicio?

7 p ¢En el area de farmacia te brindaron un servicio rapido y
oportuno?

¢El responsable de farmacia le informé cuanto tiempo durara
el tratamiento que le fue prescrito o indicado?

¢El comportamiento de los responsables del area de farmacia

9 |P o h
le transmitié confianza?

10lp ¢Los responsables del area de farmacia le atendieron con
amabilidad?

¢Los responsables del area de farmacia estuvieron aptos y

1P dispuestos a responderle sus dudas o consultas?

¢El comportamiento de los responsables del area de farmacia

12 (P fue el adecuado?

¢Se sintié seguro(a) de la atencion recibida por parte de los

131P responsables del area de farmacia?

14 | P | ;Se te brindo una atencion individualizada?
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¢El personal del area de farmacia cumple con el horario de

151P trabajo establecido?

¢Los responsables del area de farmacia cumplieron con una
16 | P | dispensacién adecuada (le entregaron e informaron sobre el
buen uso de sus medicamento)?

17 | P | Que la atencion en farmacia se realice considerando la
necesidad del paciente.

18 | P | Que la atencion especializada en farmacia este a cargo del QF.

19 | P | El tiempo de atencién en la dispensacion es rapido.

20 | P | Que la gestion de medicamentos faltantes tenga una pronta
reposicion.

21 | P [La empatia del personal de farmacia es buena.

22 | P [El profesional QF prescribe medicamentos no autorizados.

Fuente: Encuesta SERVQUAL modificada para su aplicaciéon en el Centro de Salud de primer nivel de
atencioén.
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Contexto: Auto administrado

48



OBJETIVO DEL
INSTRUMENTO

Analizar la relacion que existe entre la
dispensacion de medicamentos e
insumos y la satisfaccion del usuario en
un establecimiento de salud del primer
nivel de atencién, Cajamarca 2018.

DETALLE DEL
INSTRUMENTO

- PREGUNTAS OBSERVADAS |

Esta investigacion consta de un
instrumento que consta de 22 items, la
cual se denomina percepciones segun
el cuestionario SERVQUAL.

Las preguntas estan orientadas a los
pacientes / usuario del Centro de salud
del primer nivel de atencion, Cajamarca
2018.

COMENTARIO GENERALES

OBSERVACIONES
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Anexo 3

Matriz consistencia

L T . - . . L . L Poblacién
Problema Objetivo Hipotesis Variable Técnicas / instrumento Tipo y disefio de investigacion /muestra
iv neral V. Ti investi ion
. - . Dependiente o
Analizar la relacion que existe Cuantitativa: Involucra los datos
entre la dispensacion de i i6 ue sirven de ayuda para la -
. Ané ; be Dispensacion encuesta aue yaeeb Poblacion:
¢Queé medicamentos e insumos y la de medicién de la productividad de la
relacion satisfaccion del usuario en un medicamentos empresa 8 995 Numero
existe entre | establecimiento de salud del e insumos. Correlacional: Este fio d de usuarios
o la primer nivel de atencion, orrelacional: Este tipo de atendidos en
dispensacion | cajamarca 2018. estudios tienen como propdsito tarmacia del
de HO: La di - medir el grado de relacion que
) . o 0: La dispensacion . . centro de salud
medicament iv ifi d i exista entre dos 0 mas conceptos X i
e medicamentos no iabl de primer nivel
osyla . : » tiene relacién con la 0 variables (en un contexto en Cajamarca
satisfaccion | - Id_ent|f|car la d|sp_ensaC|on de satisfaccion del particular). En ocasiones solo se ]2018
del paciente medlc_amentos € Insumos del usuario en la atencion analiza la relacion entre dos '
en un usuario — paciente en un primaria, variables, lo que podria Muestra:
establecimie es_tablecm_uento de sal_u,d del representarse como; pero
nto de salud | Primer nivel de atencion en| .. | o dispensacion V. frecuentemente se ubican en el Se aplicé una
del primer Cajamarca de medicamentos | Independient estudio relaciones entre tres formula la cual
nivel de - Evaluar la satisfaccion del | tiene relacion con la e Encuesta /Cuestionario variables, lo cual se podria el nimero de
atencion, usuario — paciente en un | Satisfaccion del satisfaccis representar usuarios es 369
' - ' i6 atistaccion atendidos en
Cajama;ca establecimiento de salud del | Usuario en la atencion del usuario — Disefio de investigacién rarmacia del
2018 primer nivel de atencién en | Prmana. ent
. paciente. : . centro de salud
Cajamarca. No experimental transversal: la

- Demostrar la correlacion
estadistica entre la dispensacion
de medicamentos e insumos y la
satisfaccion de paciente en un
establecimiento de salud del
primer nivel Cajamarca.

muestra se tomara en un
determinado momento y se
observaran los hechos tal y como
ocurrieron:

de primer nivel
Cajamarca
2018.
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