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RESUMEN

El objetivo del presente estudio fue determinar la relacion entre la confianza
en los médicos de la Unidad de Cirugia y Anestesia y la satisfaccion del
usuario externo de la Clinica de Animales Menores-Facultad de Medicina
Veterinaria-Universidad Nacional Mayor de San Marcos 2021. La muestra
estuvo conformada por 109 usuarios a los cuales se aplico el “Cuestionario de
estimacion del nivel de confianza en los médicos y satisfaccion del usuario
externo de la Unidad de Cirugia y Anestesia/ CAMe- FMV (UNMSM)”. Se
empled la prueba correlativa de Kendall con un nivel de significancia de 0.05.
Se observé que los médicos se percibieron mayormente como confiables y
altamente confiables (53.2 % y 39.4 %, respectivamente) y los usuarios
estuvieron en mayor porcentaje satisfechos y totalmente satisfechos (23.9% y
68.8%, respectivamente). Se obtuvo un coeficiente de correlacién Tau-b de
Kendall entre las variables de 0.57 y se concluyé que existe relacién
significativa entre la confianza en los médicos y la satisfaccion del usuario y

gue dicha relacién es moderada y directa.

Palabras clave: Confianza, satisfaccion, veterinaria, cirugia, relacion
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ABSTRACT

The objective of the present study was to determine the relationship between
the trust in the medicals of the Surgery and Anesthesia Unit and the
satisfaction from the costumers of Small Animals Clinic — Veterinarian
Medicine Faculty — Universidad Nacional Mayor de San marcos 2021. The
sample was composed by 109 costumers and they applied the “Quiz of
Estimation of Trust Level in Medicals and Satisfaction from Costumers of
Surgery and Anesthesia Unit — SMC — VMF (UNMSM)”. Kendall’s correlation
test with a significance level of 0.05 was used at the study. It was noticed that
the medicals were perceived as trustable and highly trustable (53.2% and
39.4%, respectively) and the costumers were satisfied and totally satisfied at
a great percent (23.9% and 68.8%, respectively). The result was a Kendall’s
correlation Tau-b coefficient between the variables of 0.57 and it was
concluded that exists a significant relationship between the trust in medicals

and the costumer’s satisfaction and that relation is moderated and direct.

Key words: trust, satisfaction, veterinary, surgery, relationship
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l. INTRODUCCION

1. Descripcion de larealidad problematica

La actual tendencia al crecimiento y la globalizaciébn de las sociedades ha
conducido a que las organizaciones, cualquiera sea el sector al que pertenecen,
incrementen su competitividad en el mercado y el prestigio percibido por los
usuarios, con base en la calidad como herramienta para el adecuado
funcionamiento de las empresas. Esto ha permitido que las instituciones que
ofertan servicios evolucionen y tengan en el enfoque al cliente una de sus piedras

angulares.

Estos conceptos han cobrado relevancia actualmente en los servicios de salud,
y el campo de la medicina veterinaria de pequefias especies no ha sido la
excepcion. La tenencia de animales de compafiia en las grandes ciudades se ha
incrementado en las Ultimas décadas y los servicios veterinarios en este rubro
también buscan mejores estandares, dada la importancia de mantener la salud
animal como parte de la salud publica, sin dejar de mencionar el componente
emocional que este aspecto constituye en el espacio familiar de muchas

personas.

El servicio de cirugia veterinaria de pequefias especies ha incrementado su
demanda en las dltimas décadas, al mismo tiempo hoy en dia la implementacién
de tecnologias para uso médico veterinario es mas accesible. Esto facilita la
atencién y permite que también la oferta haya aumentado. Un punto critico en el
desarrollo del proceso es la disposicion de los clientes a cumplir las indicaciones
de los médicos y en este sentido, la confianza que genera el profesional es una
de las herramientas clave, lo cual puede lograrse a través de la informacién
detallada al cliente sobre las posibles alternativas de tratamiento, riesgos,
complicaciones y posibilidades de mejora después del procedimiento quirdrgico.
Sin embargo, el hallar al profesional veterinario confiable es fundamental y no es

tarea facil actualmente en nuestro entorno.



A partir de conceptos extraidos de medicina humana, se sabe que la confianza
se correlaciona con la valoracion del modo en que el médico se comunica,
conoce, empatiza y se interrelaciona personalmente, a la vez que permite a los
usuarios sentirse menos vulnerables y se promueve reducir la desinformacion,

mejorando notoriamente los flujos de atencion.

En un grupo de clientes, no todos poseen el mismo grado de instruccion o
capacidad de entendimiento y la mayoria presenta un compromiso emocional y
mental a causa del problema de salud del paciente. Es en estas circunstancias
gue resulta necesaria la capacidad de liderazgo del profesional veterinario, con
especial atencién en la empatia y la comunicacion eficaz, a través de
mecanismos y herramientas comunicativas que favorezcan la comprension por
el receptor, entre los cuales estan la actitud adecuada, el contacto visual, la
capacidad de escuchar al interlocutor, transmisién efectiva de mensajes
comprensibles, pronunciacion correcta, asi como conjugar eficazmente la
comunicacion verbal y no verbal, a fin de desarrollar un diadlogo sincero,
comprensible y preciso, que permita establecer acuerdos para el tratamiento en
beneficio del paciente, o de ser el caso, para convivir con el problema de salud
y mantener la calidad de vida. Estas fortalezas lamentablemente, no siempre
estan presentes en los profesionales veterinarios y han sido poco estudiadas.

Actualmente, la Clinica de Animales Menores de la Facultad de Medicina
Veterinaria de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos presenta una alta
demanda de su servicio quirdrgico; sin embargo, también se reciben reclamos
por parte de usuarios debido a la espera por citas, altos costos y/u horarios
reducidos en la institucion. De otro lado, muchas personas mencionan que
acuden a la entidad debido a la confianza que les inspira recibir atencién
quirargica para sus mascotas en un hospital veterinario vinculado a una
universidad de referencia. Estas observaciones, no obstante, ain no se han
cuantificado y no existe un estudio que evalle la atencién quirdrgica en el
establecimiento, con base en la confianza que los médicos inspiran, el cual es
un factor de importancia y que ademas, en nuestro pais ha sido escasamente

estudiado como variable de interés. De otro lado, en nuestro medio tampoco se



hallan datos sobre la satisfaccion hacia los servicios quirdrgicos veterinarios de

animales de compafia.

2. Problema de investigacion

¢,Cual es la relacion entre la confianza en los médicos y la satisfaccion del
usuario externo de la Unidad de Cirugia y Anestesia de la Clinica de Animales
Menores - Facultad de Medicina Veterinaria - Universidad Nacional Mayor de
San Marcos 20217

3. Objetivos
3.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la confianza en los médicos y la satisfaccion del
usuario externo de la Unidad de Cirugia y Anestesia de la Clinica de Animales
Menores - Facultad de Medicina Veterinaria - Universidad Nacional Mayor de
San Marcos 2021

3.2 Objetivos especificos

Establecer la relacion entre la habilidad comunicativa de los médicos y la
satisfaccion del usuario externo de la Unidad de Cirugia y Anestesia de la Clinica
de Animales Menores - Facultad de Medicina Veterinaria - Universidad Nacional
Mayor de San Marcos 2021

Precisar la relacién entre la capacidad de vinculo interpersonal de los médicos y
la satisfaccion del usuario externo de la Unidad de Cirugia y Anestesia de la
Clinica de Animales Menores - Facultad de Medicina Veterinaria - Universidad

Nacional Mayor de San Marcos 2021

Determinar la relaciébn entre la experiencia profesional y la satisfaccion del

usuario externo de la Unidad de Cirugia y Anestesia de la Clinica de Animales



Menores - Facultad de Medicina Veterinaria - Universidad Nacional Mayor de
San Marcos 2021

Determinar la relacion entre la percepcion de seguridad y la satisfaccion del
usuario externo de la Unidad de Cirugia y Anestesia de la Clinica de Animales
Menores - Facultad de Medicina Veterinaria - Universidad Nacional Mayor de
San Marcos 2021.

4. Justificacion
4.1. Importancia

La crianza de animales de compafiia en los hogares se ha incrementado en los
altimos afos, esto influye sobre la salud emocional y mental de los tutores o
propietarios. La salud de estos animales tiene importancia dentro del entorno
personal/familiar, debido a ello, la labor del médico veterinario de pequefas
especies (caninos y felinos domésticos), ha sido revalorada en su calidad de

promotor del bienestar en el &mbito sanitario.

Uno de los sectores veterinarios de mayor demanda en nuestro medio, es el
servicio quirdrgico anestésico de animales de compariia. El presente estudio
busco establecer la relacion entre la confianza que generan los profesionales de
dicha area y la satisfaccion del cliente en un centro de referencia como es la
Clinica de Animales Menores (CAMe) - Facultad de Medicina Veterinaria (FMV)-
Universidad Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM), en su calidad de clinica
veterinaria docente. De comprobarse el efecto positivo de la confianza generada
por el profesional en el usuario, seria posible promover estrategias de mejora en
la atencion en este rubro. Estos planes podrian estar enfocados, por ejemplo, en
la actitud del médico, calidez en su trato, habilidades comunicativas, entre otras

cualidades que los tutores de mascotas buscan cuando solicitan estos servicios.

El presente estudio fue viable, dado que se contd con los permisos

correspondientes de las autoridades de la Clinica de Animales Menores (CAMe)-

4



FMV- UNMSM. Se pudo contactar facilmente a los clientes y muestrearlos a
través de cuestionarios. Se dispuso del tiempo y recursos necesarios para
realizar el muestreo (equipos, recurso humano y financiero). Ademas, no existio
impedimento o problema de indole ética, asi como tampoco conflicto de interés

para realizar la investigacion.

5. Limitaciones del estudio

- Se observo renuencia de algunos usuarios a participar del estudio, por
razones diversas (falta de tiempo, desinterés, dificultad para desarrollar el

cuestionario, etc.).

- Fue dificil la comparacion de los resultados con otros anteriores y en
entornos parecidos, debido a que no se han realizado estudios con la

suficiente similitud, especialmente en Latinoamérica.

- El estudio fue ejecutado solamente en la Clinica de Animales Menores de
la Facultad de Medicina Veterinaria- UNMSM. Los resultados solo son

aplicables al entorno de la misma, por tanto, no pueden generalizarse.

- Se utilizé un instrumento adaptado de otros trabajos, algunos de medicina
humana, cuyos items se modificaron para los propdsitos del estudio,

siendo posible la ocurrencia de sesgo de medicion.



Il MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Birkhauer J et al., en 2017, realizaron un metaandlisis en el cual estimaron la
asociacion entre la confianza de los pacientes en el profesional de la salud y los
resultados en distintos escenarios clinicos. Se buscaron reportes de
investigacion en cuatro bases de datos electronicas, incluyendo a 47 estudios al
respecto. Los hallazgos mostraron que existe una fuerte asociacion entre dicha
confianza y la satisfaccion del paciente (r= 0.57). Se concluy6 que confiar en el
profesional de la salud puede tener consecuencias tanto en la satisfaccion con

los tratamientos, como en la calidad de vida de los pacientes (.

Gopichandran V y Chetlapalli S, en 2013, llevaron a cabo un trabajo en la India
sobre los factores que determinan la confianza de los pacientes hacia los
médicos en entornos de pobreza. Se encuestd a 625 individuos adultos y la
muestra fue segmentada segun sexo, edad, nivel educativo, condicion
socioecondémica, entre otros. Se hall6 como factores que generaban confianza
en los médicos a las fortalezas conductuales de los mismos, la comodidad del
cliente con la cercania del profesional, la participacion y apariencia personal del
mismo y la competencia cultural. La poblacién rural, de mayor edad y
predominantemente femenina, valoraba mas la confianza basada en la
comodidad con el médico y el aspecto emocional del vinculo, mientras que la
poblacién urbana, joven y con nivel educativo mas alto, percibia una mayor
confianza basada en el aspecto personal y bajo una evaluacion objetiva. A partir
de ello concluyeron que es posible desarrollar estrategias segun el segmento
poblacional y sus percepciones, hacia el incremento de la calidad y mejora del

servicio @,

Svensson C et al., en 2019, estudiaron los factores que influyen sobre la
adherencia a las recomendaciones de veterinarios en ganaderos lecheros de
Suecia. Fueron muestreadas 132 empresas ganaderas a traveés de entrevistas
telefénicas, hallando que la confianza y el buen asesoramiento figuraba como la

principal razén para la adherencia a las recomendaciones indicadas (45%),



mientras que las consideraciones economicas soélo figuraban con un 19% de
influencia. Ellos concluyeron que, para incrementar la adherencia de los clientes
a las recomendaciones, los veterinarios deben considerar las necesidades,

objetivos y prioridades de estos ©).

Brown B, en 2018, determin¢ la relacion entre la satisfaccion de los duefios de
mascotas y la comunicacion que recibian del veterinario, asi como la lealtad
expresada a la empresa prestadora del servicio. Fueron muestreados 351
duefios de mascotas de Estados Unidos y se observlo altos niveles de
satisfaccion respecto a la comunicacion con los profesionales (90%). De otro
lado, utilizando la prueba de correlacion de Spearman, se demostroé la relacion
positiva entre la satisfaccion y la lealtad actitudinal hacia el establecimiento, lo
cual implica la preferencia hacia el servicio con connotacion afectiva. También
hallaron que la atencion al cliente y las habilidades comunicativas de todo el
personal fueron significativos predictores de la confianza en el veterinario.
Concluye el estudio estableciendo la importancia de desarrollar estrategias de
gestion en las clinicas veterinarias que incentiven la generacion de confianza y
la relacion afectiva con los clientes, buscando la lealtad actitudinal

principalmente, la cual es considerada de mayor intensidad .

Coe J et al.,, en 2020, analizaron la asociacion entre la vestimenta de los
veterinarios y la confianza que desarrollan los clientes, considerando al atuendo
médico como parte de un lenguaje no verbal. La muestra estuvo conformada por
449 duefios de mascotas de Canada. Se consulto la percepcion de confianza 'y
comodidad ante una vestimenta formal, uniforme quirtrgico, atuendo casual, u
otros. Se utilizé analisis de regresion lineal mixta y se hall6 que el 71% de
usuarios considera que la vestimenta del veterinario es importante y cerca del
60% de usuarios considero al uniforme quirdrgico como el atuendo preferido para
veterinarios de ambos sexos. Se concluy6 que la vestimenta, siendo una forma
de comunicacién no verbal, si tuvo efecto sobre la confianza, seguridad y

comodidad con el profesional ©).



Robb K et al., en 2019, condujeron un estudio que evalud si la vestimenta de los
veterinarios de género femenino o masculino podria afectar la sensacién de
confianza de los clientes en el area de medicina de animales de compafiia. El
tamafio muestral fue de 238 individuos, la mayoria mujeres (76%). Se analizé los
datos con tablas de frecuencia y prueba z de dos muestras para la comparacion
de respuestas entre hombres y mujeres, éstas Ultimas se mostraron sin
preferencias acerca del atuendo del veterinario. El 25% de encuestados afirmé
que la vestimenta del veterinario si afect6d la opinion acerca del servicio. Se
concluy6 que no necesariamente el atuendo impacta sobre la confianza en el

profesional ©),

Janke N et al., en 2021, trabajaron en un estudio cualitativo sobre el intercambio
de informacién y como afecta esto a la toma de decisiones de los duefios de
mascotas. Se muestrearon a 27 usuarios que participaron en cinco grupos de
enfoque, identificandose tres temas criticos, la comprension al cliente, la
informacion adecuada y la toma de decisiones. Se establecio la importancia de
atender las necesidades del propietario y desarrollar estrategias de
comunicacion personalizada hacia la toma de decisiones compartida, asi como
evaluar la satisfaccion e incentivar el uso adecuado de internet, asi como ofrecer

opciones diversas al usuario o plantear escenarios posibles por adelantado ).

Hamood W et al., en 2014, evaluaron el rol de las habilidades comunicativas en
la labor de los veterinarios a través de un estudio cualitativo, en el cual se
entrevistaron 14 profesionales australianos de distinta edad, escuela y ubicacién
(rural y urbana). Se realizé un analisis tematico de las respuestas, hallando
similitud con las competencias de comunicacibn en medicina humana, sin
embargo, también surgieron diferencias como la relacion humano-animal, la
decision en cuanto a la eutanasia, la venta de servicios, etc. Se concluy6 que se
requieren habilidades comunicativas de alto nivel y que la educacion veterinaria

necesita forjar las competencias que hacen Unica a la profesion ©),

Haldane S et al., en 2017, presentaron un estudio en Australia que analizaba las

diferencias entre la percepcion de veterinarios y estudiantes de medicina



veterinaria acerca de la importancia de las habilidades de comunicacion
necesarias para los profesionales recién graduados. Se muestrearon 100
veterinarios experimentados y 200 estudiantes a través de encuestas. Se utilizé
tabulacion cruzada para los datos y las diferencias dentro de las categorias se
estimaron a través de las pruebas de Mann-Whitney y Kruskal-Wallis. Se hallé
que la mayor importancia le fue asignada a la comunicacion verbal e
interpersonal (62% y 45%, segun los profesionales y estudiantes,
respectivamente). Las otras competencias valoradas fueron, en orden
descendente, el pensamiento critico y resolucion de problemas, base de
conocimientos, habilidades técnicas y médicas, habilidades quirargicas y, por
altimo, habilidades de comunicacion escrita y empresarial. El estudio concluy6
que se requiere incluir estas consideraciones y expectativas en la gestién
educativa veterinaria a través de mas y mejores herramientas de ensefianza y

cursos de desarrollo comunicacional en los planes de estudio ©).

Coe J et al., en 2008, compararon las percepciones de usuarios y veterinarios
de mascotas acerca de la comunicacion entre ellos y ademas identificaron
barreras para esta. Se muestredé a 32 usuarios y 24 profesionales mediante
grupos de enfoque. Se establecié como temas criticos, la orientacion al cliente,
proporcionar alternativas, usar la comunicacion bidireccional, las fallas que
afectaron la experiencia del usuario y los retos que los veterinarios tienen para
comunicarse adecuadamente. El trabajo concluyé que son varios los factores
implicados en la buena comunicacion y que las fallas afectan de forma adversa
la relacion médico-cliente, de ahi que recomiendan invertir esfuerzos en
comprender estas expectativas, lo cual ayudaria a vencer los desafios del

servicio 10,

Kanji N et al., en 2012, divulgaron un estudio cuantitativo transversal acerca de
la relacion entre las interacciones veterinario-cliente-paciente y la adherencia a
las recomendaciones quirargicas y odontoldgicas. Ademas, evaluaron si esta se
correlacionaba con la satisfaccion del usuario. Se muestre6 a 19 veterinarios y
83 clientes de Canada y los resultados fueron analizados mediante la prueba
exacta de Fisher, la prueba exacta de Wilcoxon-Mann-Whitney y la prueba

exacta de Pearson x2. Se observo que el 30 % de clientes se adhirié a una

9



recomendacion odontoldgica y/o quirdrgica y estos mismos mostraban niveles
mas altos de satisfaccion al finalizar la entrevista con el profesional. Ademas, las
probabilidades de adherencia fueron siete veces mayores en aquellas personas
que indicaron haber recibido informacion mas clara. Se concluy6 que la atencion
veterinaria que se enfoca en un vinculo de colaboracion interpersonal entre el
profesional y su cliente, con informacidén clara y comunicacion efectiva, se

relaciona positivamente con la adherencia de este a las recomendaciones (9,

Colombo E et al., en 2016, realizaron en Italia una investigacion sobre la empatia
de los veterinarios hacia los animales y las personas y evaluaron un posible
efecto del género del profesional y su antigiiedad en el servicio sobre estas
variables. Se evaluaron 107 veterinarios (45 hombres y 62 mujeres) entre 25y
70 afios y con tiempo de ejercicio entre 1 semana y 42 afios. Las pruebas
estadisticas utilizadas incluyeron prueba de correlacion de Pearson, prueba de
Mann Whitney y analisis multivariado de covarianza. Se hall6 que las mujeres
exhibieron mayor empatia hacia los animales sin existir variacion a lo largo del
tiempo. De otro lado, la empatia hacia las personas tuvo relacién positiva con la
antigiiedad en el servicio. Los autores concluyen que existe un perfil positivo del
profesional veterinario en este estudio, con niveles regulares de empatia hacia
los animales y las personas y que la capacidad de consideracién y apoyo

emocional a los clientes parece incrementarse con el tiempo de ejercicio 2,

Kiper A y Merle R, en 2019, dirigieron un estudio cuantitativo en Alemania
respecto a la atencion veterinaria centrada en las relaciones con enfoque en
propiciar la participacion del cliente en la toma de decisiones previa orientacion
de los médicos. También se evalu6 el efecto de la comunicacién empatica y la
creacion de asociaciones sobre la necesidad del usuario de acceder a mas
informacion en fuentes alternas o solicitar otras consultas médicas. Se encuesté
a 1270 duefios de animales de compaiiia (55,6 %), caballos (7,6 %) o ambos
(36,9 %). Se hallé que la comunicacion empatica y la atencién centrada en las
relaciones disminuyo la necesidad de los clientes de obtener mas informacion,
asi como la necesidad de buscar servicios alternativos. Se demostré que, en el

modelo sugerido de atencion, resaltan aspectos como abordar las
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preocupaciones de los usuarios, discutir las opciones de diagnostico y
tratamiento, y proporcionar la suficiente informaciéon como factores de gran

influencia @9,

Kedrowizc A, en 2015, desarroll6 una investigacion cuantitativa-cualitativa
acerca de la satisfaccion de los clientes con las interacciones y el apoyo de los
veterinarios durante el tratamiento del cancer de sus mascotas. Se realizd
encuestas virtuales a través de cuestionarios electronicos a 94 usuarios de
distintos servicios veterinarios de Estados Unidos. Los resultados se analizaron
mediante prueba de correlacién de Spearman y mostraron que el 77% de los
encuestados estaban satisfechos con su veterinario; 71% estaban satisfechos
con la informacion brindada sobre las opciones de tratamiento y 70% por ciento
estan satisfechos con el apoyo que reciben del médico. Se hall6 fuertes
correlaciones positivas entre el nivel de satisfaccion y la informacion sobre las
opciones de tratamiento (r = 0,795) y entre el nivel de satisfaccion y el apoyo
recibido del veterinario (r = 0,759). El estudio concluyé que la satisfaccion
general se relaciona a la satisfaccion con la informacion y la satisfaccién con el

apoyo que brinda el veterinario 4,

Blodt S et al., en 2020, investigaron los factores que influyen en la satisfaccion
de los pacientes y como se genera la relacion de confianza entre los médicos y
los pacientes con cancer en Alemania. Se tratd de un estudio cualitativo en el
gue participaron 85 pacientes humanos (43 mujeres y 42 hombres). Se observo
gue la satisfaccion se relaciond con la confianza de tener a un médico con
experiencia. Entre las cualidades que los usuarios consideraron al caracterizar a
un médico experto estuvieron su reputacion, los afios de practica profesional, el

estar relacionado a un centro universitario (docencia), entre otros aspectos (9.

Bonner A, en 2003, presentd un estudio cualitativo acerca del reconocimiento de
la experiencia profesional en personal de enfermeria nefroldgica de Australia. Se
utilizé una muestra de 17 enfermeras y se realizo el analisis de datos a través

del método de la teoria fundamentada. En este trabajo se relacion6 la
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experiencia profesional con la confianza que se generaba en los pacientes. Los
resultados mostraron que el reconocimiento de la experiencia fue positivo para
el mantenimiento de las habilidades del personal. Mas aun, una de las
conclusiones del estudio establece que ser confiable, contribuye a desarrollar la

practica experta y a mantenerla (9),

Bennedetti R, en 2011, determind el grado de satisfaccion de 93 usuarios a nivel
de una clinica veterinaria docente de Uruguay, realizando una encuesta que
consideraba los items de atencién telefénica, horario de atencion, recepcion,
instalaciones, tiempo de espera, atencion médica y enfermeria. El estudio hallé
gue 66% de encuestados considerod el servicio en general como muy bueno y
33% bueno, alcanzando los mayores niveles de satisfaccion las areas de

atencion médica y enfermeria @7,

Quemba M et al., en 2016, llevaron a cabo un estudio cuantitativo descriptivo en
Colombia, respecto a la percepcién de seguridad que muestran pacientes y sus
familias ante su hospitalizacion en un hospital universitario. La muestra estuvo
conformada por 276 individuos y de ellos, el 88.7% indic6 sentirse seguro y
4.35% ligeramente seguro. En este estudio se tuvo en cuenta ademas la
informacion recibida, la calidad de atencion, la presencia de eventos adversos e
incidentes durante la atencion de salud, aspectos que reflejaron una percepcion
favorable en cuanto a la seguridad que presenta el usuario con la institucion. El
estudio concluyd y resaltod la importancia de desarrollar estrategias orientadas a

que el paciente y su familia se sientan seguros con el servicio brindado 19,

En 2017, Martinez F, efectu6 un trabajo en México sobre el grado de seguridad
percibida por el paciente humano durante su hospitalizaciéon. Se muestre6 a 123
individuos y se consideré que la informacién suficiente o las respuestas claras a
las dudas redujo la preocupacion del usuario de padecer algun error en la
atencion. Se hallo niveles altos de percepcion de seguridad en el 71% de casos
y niveles intermedios en el 27% de participantes. Se destaca la importancia de

mejorar en los profesionales la capacidad de comunicacién, ofrecer informacién
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clara, asi como escuchar los reclamos y/o expectativas y facilitar la participacion

del paciente o su familiar 9,

Lara T et al., en 2017, evaluaron la satisfaccion hacia el servicio prestado por la
clinica veterinaria docente de la Universidad Central de Ecuador, utilizando como
dimensiones tiempos de espera, interaccion con el personal de admision, confort
del hospital, percepcion en tiempo de atencién, comunicacién con el médico en
consulta general, hospitalizacion, cirugia, emergencias, servicios auxiliares y
satisfaccion global. Se realizaron 152 encuestas, hallando que el servicio de
cirugia es altamente valorado por el trato del personal médico, la informacién
brindada y claridad de ésta, llegando a calificarse con 9 de 10 puntos en
promedio en la escala del estudio. De hecho, una de las conclusiones de la
investigacion es que el servicio quirdrgico es uno de los que mas aporte hace al
indicador promedio general de satisfaccion, ademéas de la consulta general y
consulta de especialidades @0

Fonseca A et al., en 2020, estudiaron la relacion entre las habilidades
comunicativas del personal de salud y la satisfaccion del usuario en dos
hospitales de Huanuco. Se muestred a 349 pacientes en los cuales se evaluo el
lenguaje apropiado, la capacidad de escuchar y la capacidad de establecer
empatia por parte del personal de salud; ademas se evaluo la satisfaccion hacia
el tiempo de espera para la consulta. Se hallé que la satisfaccion fue aceptable
respecto a la comunicacion (85 y 31%), mas no asi con el tiempo de espera (56%
de insatisfaccion). El estudio concluye que la buena comunicacién con el
personal de salud es un factor de importancia al estimar la satisfacciéon del
usuario, ya que genera un clima de confianza que puede incrementar la

sensacion de conformidad hacia el servicio @Y,
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2.2 Bases tedricas

La relacion hombre-animal de compafiia. Conceptos principales

En las Ultimas décadas, el incremento en numero de animales de compairiia en
Latinoamérica ha sido notorio, y las posibles causas apuntan a una mayor
necesidad de cubrir vacios afectivos dentro de los hogares; ademas, existe un
incremento de la capacidad econdémica familiar y/o personal, asi como la mayor
migracion de poblaciones campesinas a zonas urbanas, conservandose la
costumbre de la posesidn de mascotas. Este fendmeno social ha generado, si
bien es cierto, problemas de indole sanitaria por todos conocidos, pero también
ha creado la necesidad de estudiar estas interrelaciones y sus repercusiones en
el @&mbito de la salud publica e individual, a fin de reducir riesgos de zoonosis y
reconocer los beneficios que a nivel emocional puede derivar de este particular

vinculo @2,

La influencia positiva de los animales domésticos en la salud humana esta
documentada, es asi que podemos clasificar estos efectos como terapéuticos,

fisioldgicos, sicolégicos y sicosociales.

En el area terapéutica, se han usado animales como recursos en terapia fisica o
asistencia motivacional. Asi, personas con compromiso inmunolégico o
trastornos cognitivos, se han visto beneficiados con la union afectiva
desarrollada humano-animal. Ademas, con este tipo de intervenciones, se ha
observado mejoras en la rehabilitacion y supervivencia de pacientes cardidpatas.
La equinoterapia, por ejemplo, ha permitido mejorar la funciébn motora, el tono
muscular, postura, equilibrio, coordinacién y propiocepcion, siendo aplicada en
casos de paralisis cerebral, esclerosis multiple, sindrome de Down, trauma

cerebral, y otros (23,

En el aspecto fisioldgico, la tenencia de mascotas se considera benéfica, ya que
puede disminuir la ansiedad, estrés, presion arterial y frecuencia cardiaca;
asimismo contribuye a la liberacion de endorfinas, promueve la actividad fisica y
ademas, durante los primeros afos de vida de las personas se presenta como
un factor protector contra enfermedades alérgicas (asma, atopia y rinitis alérgica)

que puede permanecer durante la adultez (24.25),
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En el ambito sicolégico, se ha establecido beneficios del vinculo humano-animal
en situaciones de depresiéon, duelo, aislamiento social, disminuyendo las
alteraciones psicolégicas o los sentimientos de soledad y mejorando el manejo
de la frustracion y las crisis. Esto puede aumentar la autoestima y busqueda de
conservacion de la vida en las personas afectadas. En las grandes ciudades,
existe un vinculo importante con las mascotas, hasta considerar a estas como
parte de la familia o equiparar esta relacion con la de un hijo o un amigo especial.
Ademas, se ve una mayor facilidad de socializacion en los tutores de animales,
con mejores relaciones interpersonales, desarrollando valores de solidaridad,

confianza y reciprocidad (23:26),

El vinculo de confianza como aspecto esencial de la relacion profesional

de la salud- usuario

Se entiende a la confianza como la percepcion de que alguien perteneciente al
entorno actuara en virtud de un interés comun y sin causar dafio ni aprovechar
desventajas entre las partes implicadas, es decir, se caracteriza por sostener
una expectativa positiva de un individuo respecto al comportamiento futuro de
otro en el que se confia. De otro lado, la persona confiable se motiva por la idea
de que existe hacia ella una actitud afectiva, esto conduce a que el vinculo
adquiera una connotacion emocional y se extienda como un fenémeno cognitivo
asociado al optimismo. Significa crear expectativas y la aceptacion optimista de
una situacion vulnerable, en la cual se sabe de antemano que la persona de

confianza se preocupara por los intereses de quien confia ¢7:28),

La importancia de la relacion médico-paciente ha sido establecida en el campo
de la medicina humana; Crooks V et al., en 2015, sefialan a la confianza como
una pieza fundamental sobre la cual se construye una atencion de salud con
amplios beneficios " y se ha demostrado su efecto sobre la adherencia de los
usuarios a los tratamientos, la toma de decisiones, asi como su contribucién a la

satisfaccion del cliente, siendo considerada como una instancia de colaboracién
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y compromiso 2930, Algunos estudios determinaron que una mayor confianza en
el médico y una mayor satisfaccion con la atencién, se asocian con seguir
recomendaciones y buscar orientacion profesional, ademés, se ha observado

que la confianza y la satisfaccién en salud estan fuertemente correlacionadas
(31,32)

En la praxis veterinaria, como en todos los campos de la salud, la confianza y
credibilidad son fundamentales. Respecto a la atencion de animales de
companfia, se establece la relacion entre el profesional y el propietario del
paciente. Algunos autores han descrito las peculiaridades de este vinculo, por
ejemplo, Imoberdorf C et al., en 2021, mostraron que el buen trato, la paciencia
y la confianza, fueron los aspectos mejor considerados en las médicas
veterinarias jovenes de mascotas. Los atributos mas notables en los
profesionales dedicados a grandes animales, frecuentemente varones y de
mayor edad, fueron la puntualidad, la responsabilidad, la experiencia, la
confianza, la precision en el diagndstico, la practicidad y el resguardo de los

aspectos econémicos de las decisiones 3,

Las competencias profesionales del médico veterinario. Rol de la

comunicacion en el desarrollo profesional

Ademas de los conocimientos y las destrezas propias de la profesion, el
veterinario deberia ser competente en aspectos no técnicos tales como las
relaciones interpersonales, el balance entre lo laboral y lo personal en el vinculo
médico/cliente, la comunicacién eficaz, el asesoramiento convincente, la
capacidad de conformar grupos de trabajo con enfoque en lo que hoy se conoce
como “una salud”, el liderazgo y la vision para los negocios. Tales habilidades

han transformado el perfil del veterinario actualmente (34 35 36),

La comunicacion es un aspecto clave para generar confianza entre los usuarios
y veterinarios, se ha establecido que hasta un 65% de eventos relacionados con

mala praxis tienen que ver directamente con informacion inadecuada al usuario,
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o informacion malentendida, de hecho, las personas aprecian las habilidades no
técnicas, como el trato respetuoso y la habilidad comunicativa. Es importante el
incentivo de estas competencias desde la ensefianza universitaria para asimilar

creativamente los conocimientos cientificos y tecnoldgicos actuales ©7:38),

Se sabe que las expectativas y requerimientos en lo que respecta a la
comunicacién médico-usuario, no muestran grandes diferencias cuando se
solicita el servicio profesional médico humano o veterinario. Dado que las
personas, en un 85% aproximadamente, consideran a sus mascotas como
miembros de su familia, seria razonable y adecuado extrapolar resultados de
medicina humana a la medicina veterinaria ¢%. Cehua E et al., en 2017, hallaron
que la escasa interrelacion entre el médico y el paciente agrava el nivel de

comunicacion y recepcion de informacion hacia el mismo ©9),

Gramaglia C et al., en 2018 y Garcia M et al., en 2013, evaluaron la importancia
de la comunicacion en el campo de la consulta veterinaria, y concluyen que para
mantener un desarrollo profesional exitoso es indispensable contar con
habilidades comunicativas que contribuyan a la generacién de confianza por
parte del profesional, ademéas proponen ampliar la formacion de estudiantes de

medicina veterinaria en cuanto a estas competencias ¢439),

Coe J, en 2008, estudi6 la comunicacion en las interacciones veterinario-cliente-
paciente, observando que la satisfaccién del usuario fue mayor cuando se
desarrollaron patrones de comunicacién centrados en el cliente y se asocio
positivamente con interacciones que involucraron a un veterinario habitual del
cliente, una mayor conversaciéon social con las personas y la combinacién de

informacién médica y charla social dirigida a la mascota por el veterinario 9,

El papel del médico veterinario en la sociedad

Un metanalisis desarrollado en Espafia, menciona que la tenencia de mascotas
ha incrementado exponencialmente en la ultima década y ha cambiado el rol de

esta relacion dentro de la sociedad. La soledad, la falta de descendencia, los
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estados de inestabilidad psicologica cada vez mas instaurados en la poblacion,
ha visto, en los animales de compaiiia, un sdélido apoyo emocional para un
importante grupo social. En este sentido, el veterinario se presenta como un
profesional revalorado y con un papel diferente en cuanto a su relacion con el
propietario o tutor de la mascota. Este aspecto requiere profesionales mas

confiables, actualizados y conscientes de este cambio de paradigmas “9.

2.3 Definicién de términos béasicos

Animal de compafiia: Son aquellos animales que estan bajo control humano y
mantienen un vinculo especial de intimidad y cercania fisica con sus propietarios,
estos prodigan carifio, cuidados y atencion de su salud. Este término, a diferencia
del de simplemente “mascota”, sirve para connotar el aspecto psicolégico y la
relacion mutua. Cabria sefialar que los animales prototipicos que identifican la
categoria de animal de compaiiia y son fundamentalmente reconocidos como tal

son los perros y los gatos (4243),

Propietario o tutor del animal de compafia: Es el adulto responsable
directamente del cuidado y atencion del animal. Es aquella persona que
voluntariamente solicita el servicio veterinario y lleva a cabo las
recomendaciones para tratar la patologia diagnosticada. En el caso del presente
estudio, el propietario es quien acude a la cita para llevar a cabo la consulta
preoperatoria, el procedimiento quirargico y el control postoperatorio al paciente
en las instalaciones de la CAMe- FMV/ UNMSM.

Servicio quirdrgico anestésico: Es el servicio que brinda la Unidad de
Anestesia y Cirugia de la CAMe- FMV/ UNMSM. Consiste en desarrollar la
consulta preoperatoria, el procedimiento quirdrgico anestésico y el control

postoperatorio del paciente, hasta finalmente, emitir el alta definitiva.
Confianza en el profesional tratante: La confianza se define como la

esperanza y seguridad en uno mismo 0 en otra persona, que involucra el

convencimiento de que la persona confiable entregara de si lo que se espera de
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ella, es decir, de que cumplira lo que promete, esto implica una prediccion del

futuro y por lo tanto requiere un balance entre riesgo/beneficio “4.

Satisfaccion del usuario externo: Es la cobertura de las expectativas
del usuario en relacion con los servicios que ofrece una organizacion (por
ejemplo, de salud). Es el resultado de un proceso cognitivo de la informacion,
gue media entre las expectativas del cliente y lo brindado por los profesionales
45 El estado psicolégico de la persona involucra sus sentimientos o actitudes
positivas 0 negativas hacia su experiencia y algunos aspectos especificos en el

servicio brindado “9),

2.4 Hipotesis

Hipotesis principal

La confianza en los médicos se relaciona significativamente con la satisfacciéon
del usuario externo de la Unidad de Cirugia y Anestesia de la Clinica de Animales
Menores - Facultad de Medicina Veterinaria - Universidad Nacional Mayor de
San Marcos 2021

Hipodtesis especificas

La habilidad comunicativa de los médicos se relaciona significativamente con la
satisfaccion del usuario externo de la Unidad de Cirugia y Anestesia de la Clinica
de Animales Menores - Facultad de Medicina Veterinaria - Universidad Nacional
Mayor de San Marcos 2021

La capacidad de vinculo interpersonal de los médicos se relaciona
significativamente con la satisfaccion del usuario externo de la Unidad de Cirugia
y Anestesia de la Clinica de Animales Menores - Facultad de Medicina
Veterinaria - Universidad Nacional Mayor de San Marcos 2021

La experiencia profesional se relaciona significativamente con la satisfaccion del

usuario externo de la Unidad de Cirugia y Anestesia de la Clinica de Animales
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Menores - Facultad de Medicina Veterinaria - Universidad Nacional Mayor de
San Marcos 2021

La percepcion de seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion
del usuario externo de la Unidad de Cirugia y Anestesia de la Clinica de Animales
Menores - Facultad de Medicina Veterinaria - Universidad Nacional Mayor de
San Marcos 2021.
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Il. METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico

Segun el enfoque metodolégico, es cuantitativo, porque se llevaron a cabo
pruebas estadisticas que estimaron la asociacioén y correlacién entre variables
de interés; segun la intervencion del investigador, es observacional, no se
manipularon ni controlaron las variables de la investigacion; segun el alcance, se
trata de un estudio analitico, porque se establecié asociacién y correlacion entre
las variables; segun el nimero de mediciones de las variables, es un estudio
transversal, pues las estimaciones de las variables se dieron una vez, y segun el
momento de la recoleccion de datos, es un estudio prospectivo, dado que los

datos fueron recolectados durante el desarrollo del trabajo.

3.2 Diseino muestral

Poblacion universo
Son todos los usuarios externos que solicitan el servicio quirargico de la CAMe-
FMV/(UNMSM).

Poblacion de estudio
Son los usuarios externos que solicitan el servicio de la Unidad de Cirugia y
Anestesia de la CAMe-FMV/(UNMSM) durante seis meses.

Tamafio muestral

El tamafio muestral (n) se determind con la férmula de calculo de muestras para
poblaciones conocidas, aceptando un error estandar de 0,05 y una proporcién
de satisfaccion promedio de los usuarios de un 50%. Se aplicé la formula

siguiente:
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n= N*zZ*p*q

(N_l)*eZ+ZZ*p*q

Donde:

N = Tamafo de la poblacion (150 usuarios para el presente estudio)
Z = Nivel de confianza (1.96 para el presente estudio)

p = Proporcion esperada (0.5 para el presente estudio)

g = Probabilidad de fracaso (0.5 para el presente estudio)

e = Error estandar (0.05 para el presente estudio)

Para el presente trabajo, se obtuvo un tamafio de muestra de 109 usuarios.

Criterios de elegibilidad

Inclusién

Usuarios

- cuyas mascotas se sometieron a procedimientos quirdrgicos de tejidos
blandos y de traumatologia después de haber realizado la consulta
preoperatoria, y habiendo acudido a la revision postoperatoria, sea por
primera vez o habiendo recibido el servicio con anterioridad; es decir, usuarios

gue realizaron el proceso de atencién completo.

- mayores de 18 afios que desearon participar libremente en el estudio y

firmaron el documento de consentimiento informado;

- cuyas mascotas recibieron el servicio quirdrgico a través de procedimientos

programados con anticipacion.

Exclusion

Usuarios

- que solo realizaron la consulta con los médicos del area o que cuyas

mascotas ingresaron a cirugia con caracter de urgencia.
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- que no realizaron la encuesta adecuadamente (por ejemplo, con letra

ilegible o con errores).

- cuyas mascotas solo se sometieron a procedimientos odontoldgicos o

diagndésticos no quirdrgicos;

Muestreo y seleccién de la muestra

Se realizdé la encuesta a los 109 usuarios que cumplieron los criterios de

inclusion.

El muestreo fue de tipo no probabilistico por conveniencia y se realiz6 entre junio
y diciembre de 2021.

4.3 Técnicas y procedimiento de recoleccién de datos

Como técnica de muestreo se utilizd la encuesta y como instrumento de
recoleccion de datos se us6 el “Cuestionario de estimacion del nivel de confianza
en los médicos y satisfaccion del usuario externo de la Unidad de Cirugia y
Anestesia/ CAMe- FMV (UNMSM)” (ver anexo), el cual fue elaborado tomando
como referencia los instrumentos utilizados por Benedetti R, Fonseca A et al.,
Cehua-Alvarez E y Chang Ch et al. 7. 21.3946) Para las interrogantes de
satisfaccion también se consideré como referencial la investigacion de Martin et
al., en 2010 y de Coe et al., en 2010%748), Los items de estos trabajos se

modificaron y adaptaron para los propdsitos y realidad del presente estudio.

El instrumento contiene 33 preguntas y las respuestas se encuentran puntuadas
segun Escala de Likert, con valores entre 1 a 5. Fue validado a través de un juicio
de expertos, que determind la pertinencia, relevancia y claridad de las preguntas

realizadas. Se realizé una prueba piloto en la que se aplicé el cuestionario a 25
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usuarios y se desarrolldo el analisis de confiabilidad tanto para la variable
confianza como para la satisfaccion del usuario, obteniéndose un coeficiente alfa

de Cronbach de 0.94 y 0.93, respectivamente.

El proceso de recoleccion de datos se realiz6 en las instalaciones de la CAMe/
FMV- UNMSM, sito en Av. Circunvalacion N° 2800 San Borja- Lima- Peru, por la
investigadora. Se llevo a cabo la conversacion previa con el usuario acerca de la
finalidad del estudio y se solicitd voluntariamente su firma del consentimiento
informado (ver anexo) una vez que se habia brindado el servicio por completo,

es decir, habiendo finalizado la etapa postoperatoria.

4.4 Procesamiento y analisis de datos

Se aplicé el instrumento a los usuarios hasta obtener el tamafio muestral
requerido (109 clientes). Se verificé la calidad de los documentos, observando
que tuvieran la informacion completa, letra legible y sin deterioro. Una vez
ordenada la informacion segun la matriz de codificacion, se construy6 una tabla
Excel (Microsoft Office 2016) y una base de datos, utilizando el programa SPSS
(Statistical Package for Social Sciences) version 25.0. Se calcularon los
porcentajes correspondientes y se obtuvieron tablas de frecuencia. Finalmente,
se empled la prueba correlativa de Kendall con un nivel de confianza de 95%
para establecer la relacion entre las variables.

4.5 Aspectos éticos

Se cumplieron los principios de bioética, se brindé la informaciéon a los
participantes del estudio, los cuales firmaron una ficha de consentimiento

informado (Ver anexos).

El trabajo de tesis fue presentado al Comité Institucional de Etica en

Investigacion de la Facultad de Medicina Humana- USMP, el cual evalué el
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protocolo de investigacion, instrumento y consentimiento, para finalmente emitir

la aprobacion del mismo (Ver Anexo).

Se obtuvo la autorizacion de la Direccion de la CAMe/ FMV- UNMSM para llevar

a cabo el presente trabajo en la institucion.

Se declara no tener conflicto de interés para la realizacion de este trabajo. Se
deja constancia que la investigadora cumple labores en la Facultad de Medicina
Veterinaria- UNMSM y que no ha recibido financiamiento, patrocinio o incentivo
alguno de la misma para la ejecucién del estudio, el cual se llevé a cabo con

fines estrictos de investigacion.

Los datos de los usuarios se utilizaron con la mayor responsabilidad y solo para

los fines del trabajo.

A fin de evitar el plagio o mal uso de la propiedad intelectual, toda fuente
bibliogréfica tiene asignada la respectiva cita y se menciona en la seccion

Fuentes de informacion.
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V. RESULTADOS

Se aplico el instrumento (cuestionario) a 109 usuarios de la Unidad de Cirugia y

Anestesia- CAMe- FMV/ UNMSM, tomando en cuenta los criterios de inclusion y

exclusion.

4.1 Anélisis descriptivo
4.1.1 Caracterizacion de la muestra

Tabla 1. Grado de instruccién de los usuarios

Grado de instruccion Frecuencia %
Primaria 4 3.6
Secundaria 11 10.1
Técnica 26 23.9
Superior 66 60.6
Otro 2 1.8
Total 109 100.0

En la tabla 1 se sefala que la mayoria de los usuarios que participaron en el

presente trabajo, tuvieron un grado de instruccion superior (60.6%), seguido del

grupo de participantes con educacion técnica (23.9%), secundaria (10.1%),

primaria (3.6%) y otros (1.8%).
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Tabla 2. Edad de los usuarios

Edad Frecuencia %

De 18 a 30 anos 20 18.3
De 31 a 40 afos 28 25.7
De 41 a 50 anos 24 22.0
De 51 a 60 anos 22 20.2
Mas de 60 afios 15 13.8
Total 109 100.0

En la tabla 2, se aprecia que la mayoria de los usuarios pertenecieron al grupo
etario entre los 31 y 40 afos (25.7%), seguido de los clientes entre 41 a 50 afios
(22%) y de 51 a 60 afios (20.2%). Los participantes entre 18 y 30 afios

representaron el 18.3% y los de mas de 60 fueron el 13.8%.

Tabla 3. Zona de procedencia del usuario

Zona Frecuencia %
Cono norte 6 5.5
Cono sur 26 23.9
Cono este 23 21.1
Cono Centro 52 47.7
Callao y provincias 2 1.8
Total 109 100.0

En la tabla 3, se observa que la mayoria de los individuos provenian de las
localidades pertenecientes al cono centro de Lima (47.7%), el cual incluye a los
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distritos de Lima Cercado, Brefia, Jesus Maria, Lince, Barranco, San Isidro, San
Miguel, Magdalena del Mar, Pueblo Libre, San Borja, Miraflores, La Victoria,

Rimac y Chorrillos.

Tabla 4. Medio de reconocimiento del servicio

Medio Frecuencia %
Por comentarios de amigos o conocidos 84 77.1
Por redes sociales 9 8.3
Otros 16 14.7
Total 109 100.0

La tabla 4, muestra que la mayoria de los usuarios conocio el trabajo de nuestra
clinica gracias a comentarios de amigos o conocidos (77.1%), mientras que el
8.3% lo hizo a través de redes sociales, y el 14.7% a través de otros medios. Se
puede sefalar entonces que, en el caso de nuestra institucién, es mayoritaria la

difusion “de boca en boca” para el servicio quirurgico.
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Tabla 5. Motivo de solicitud del servicio

Motivo Frecuencia %
Busqueda de servicio mas 11 10.1
econdmico
Malas experiencias en centros 22 20.2
privados
Buenos resultados segun 55 50.5

personas allegadas

Cercania de la clinica a domicilio 5 4.6
Otro 16 14.7
Total 109 100.0

En latabla 5 se indica que la mayoria de los usuarios solicitaron el servicio debido
a los buenos resultados que obtuvieron sus allegados (50.5%), seguido del grupo
que lo hizo por las malas experiencias en centros privados (20.2%). El 10.1%
indic6 que buscaba una prestacion mas econémica y el 4.6% lo hizo debido a la

cercania de la clinica a su domicilio.
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Tabla 6. NUumero de veces que se recibio el servicio

Numero Frecuencia %
Una vez 80 73.4
Dos veces 17 15.6
Tres veces 6 5.5
Mas de cuatro veces 6 55
Total 109 100.0

En la tabla 6, se aprecia que la mayoria de los usuarios encuestados (73.4%),

habia recibido el servicio por primera vez.

Tabla 7. Cualidad profesional que genera mayor confianza en los usuarios

Cualidad Frecuencia %

Expresion clara, comprensible y segura 27 24.8
Grados obtenidos y experiencia 25 22.9
Trato calido y empatico 20 18.3
Calma, serenidad y sinceridad 1 0.9
Actitud responsable y objetiva 36 33.0
Total 109 100

En la tabla 7, se sefiala que el 33% de encuestados considera que la actitud

responsable y objetiva es la cualidad profesional que genera mayor confianza

hacia el veterinario, seguida de una expresion clara, comprensible y segura
(24.8%), los grados y experiencia (22.9%), el trato calido y empatico (18.3%),

mientras que en el 0.9% de usuarios, la cualidad mas apreciada es la calma,

serenidad y sinceridad del profesional.
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4.1.2 Descripcion de variables
Confianza en los médicos

Tabla 8. Confianza en los médicos

Confianza generada por los médicos  Frecuencia %
No confiables 0 0.0
Poco confiables 0 0.0
Medianamente confiables 8 7.3
Confiables 58 53.2
Altamente confiables 43 39.4
Total 109 100.0

Como se muestra en la tabla 8, el 53.2% de usuarios, considera que los médicos
de la Unidad de Cirugia y Anestesia de la CAMe- FMV/ UNMSM son confiables.
El 39.4% los considera altamente confiables y el 7.3% como medianamente

confiables.

Tabla 9. Confianza en los médicos con base en su habilidad comunicativa

Habilidad comunicativa Frecuencia %
No confiables 0 0.0
Poco confiables 0 0.0
Medianamente confiables 8 7.3
Confiables 61 56.0
Altamente confiables 40 36.7
Total 109 100.0
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En latabla 9 se evidencia que el 56 % de encuestados considera que, de acuerdo
a su habilidad comunicativa, los médicos son considerados confiables. El 36.7%

opina que son altamente confiables.

Tabla 10. Confianza en los médicos con base en su capacidad de vinculo interpersonal

Capacidad de vinculo Frecuencia %
No confiables 0 0.0
Poco confiables 1 0.9
Medianamente confiables 5 4.6
Confiables 66 60.6
Altamente confiables 37 33.9
Total 109 100.0

En la tabla 10, se observa que 60.6% de usuarios considera que, segun su
capacidad de vincularse con el usuario, los médicos son confiables mientras que
el 33.9% los sefiala como altamente confiables, el 4.6% como medianamente

confiables y el 0.9% opind que son poco confiables.
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Tabla 11. Confianza en los médicos con base en su experiencia profesional

Experiencia profesional Frecuencia %
No confiables 0 0.0
Poco confiables 0 0.0
Medianamente confiables 5 4.6
Confiables 53 48.6
Altamente confiables 51 46.8
Total 109 100.0

La tabla 11, muestra que, en cuanto a su experiencia profesional, los médicos

son vistos como confiables por el 48.6% de encuestados, altamente confiables

por el 46.8%, mientras que el 4.6% los considera medianamente confiables.

Tabla 12. Confianza en los médicos con base en la percepcion de seguridad del usuario

Percepcion de seguridad Frecuencia %
No confiables 0 0.0
Poco confiables 0 0.0
Medianamente confiables 6 55
Confiables 25 22.9
Altamente confiables 78 71.6
Total 109 100.0
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En la tabla 12, se aprecia que los médicos son considerados como altamente

confiables (71.6%), confiables (22.9%) y medianamente confiables (5.5%)

respecto a la percepcién de seguridad del usuario,

Satisfaccion del usuario externo

Tabla 13. Satisfaccion del usuario externo

Satisfaccion del usuario Frecuencia %
Totalmente insatisfecho 0 0.0
Insatisfecho 0 0.0
Moderadamente satisfecho 8 7.3
Satisfecho 26 23.9
Totalmente satisfecho 75 68.8
Total 109 100.0

La tabla 13 sefiala que el 68.8% de usuarios se manifestd6 como altamente

satisfecho con el servicio recibido, el 23.9% como satisfecho y el 7.3% como

moderadamente satisfecho.

Tabla 14. Satisfaccion del usuario externo con base en su trato y actitud de los médicos

Satisfaccion (trato y actitud) Frecuencia %
Totalmente insatisfecho 0 0.0
Insatisfecho 0 0.0
Moderadamente satisfecho 3 2.8
Satisfecho 26 23.9
Totalmente satisfecho 80 73.3
Total 109 100.0
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En la tabla 14, se indica que el 73.3% de usuarios se considerd altamente

satisfecho con el trato de los meédicos, el 23.9% satisfecho y el 2.8%

moderadamente satisfecho.

Tabla 15. Satisfaccion del usuario externo con base en la informacién recibida

Satisfaccion (informacién recibida) Frecuencia %
Totalmente insatisfecho 0 0.0
Insatisfecho 0 0.0
Moderadamente satisfecho 7 6.4
Satisfecho 27 24.8
Totalmente satisfecho 75 68.8
Total 109 100.0

En la tabla 15, se muestra que el 68.8% de usuarios se sinti6 altamente

satisfecho con la informacion brindada por los médicos, el 24.8% se considerd

satisfecho y el 6.4% moderadamente satisfecho.

Tabla 16. Satisfaccién del usuario externo con base en la calidad del proceso

Satisfaccion (calidad del proceso) Frecuencia %
Totalmente insatisfecho 0 0.0
Insatisfecho 0 0.0
Moderadamente satisfecho 7 6.4
Satisfecho 29 26.6
Totalmente satisfecho 73 67.0
Total 109 100.0
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Como se evidencia en la tabla 16, el 67% de usuarios indicé estar altamente

satisfecho con el desarrollo del proceso, el 26.6% opind estar satisfecho y el

6.4% moderadamente satisfecho.

4.2 Anédlisis inferencial

Tabla 17. Satisfaccion del usuario externo en relacion con el nivel de confianza en los

médicos
Satisfaccion
Moderadamente Totalmente p
satisfecho Satisfecho satisfecho Total valor*
Medianamente 8 0 0 8 0.000
confiables
7.3% 0.0% 0.0% 7.3%
Confiables 0 24 34 58 0.000
Confianza 0.0% 22.0% 31.2% 53.2%
Altamente 0 2 41 43 0.000
confiables
0.0% 1.8% 37.6% 39.4%
8 26 75 109 0.000
Total 7.3% 23.9% 68.8% 100.0%

* Prueba de correlacién de Kendall; coef. Tau-b de Kendall =0,571; p<0,05

En la tabla 17, se observa que de los 109 usuarios encuestados (100%), 8 de

ellos (7.3%) consideraron a los médicos medianamente confiables, estos, a su

vez, indicaron sentirse moderadamente satisfechos con el servicio. Ademas, 58

encuestados (53.2%), opinaron que los médicos son confiables, de estos, 34

indicaron sentirse totalmente satisfechos con el servicio (31.2%) y 24 se sintieron

satisfechos (22%). De otro lado, 43 usuarios (39.4%), consideraron a los médicos

altamente confiables, y de este grupo, 41 (37.6%) indicaron sentirse totalmente

satisfechos, mientras que 2 usuarios (1.8%), se sintieron satisfechos con el

servicio recibido.
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De acuerdo con el andlisis realizado mediante la prueba de correlacion de
Kendall, se evidenci6é que existe relacion significativa entre la confianza
generada por los médicos y la satisfaccion del usuario (p<0,05). Se calcul6é un
coeficiente Tau-b de Kendall de 0.57, lo que indica que la relacion entre estas

dos variables es moderada y directa.

Tabla 18. Satisfaccion del usuario externo en relacion con la habilidad comunicativa de

los médicos
Satisfaccion
Moderadamente Totalmente p
satisfecho Satisfecho satisfecho Total valor*
Medianamente 8 0 0 8 0.000
confiables
7.3% 0.0% 0.0% 7.3%
Confiables 0 24 37 61 0.000
Habilidad 0.0% 22.0% 33.9% 56.0%
comunicativa
Altamente 0 2 38 40 0.000
confiables
0.0% 1.8% 34.9% 36.7%
Total 8 26 75 109 0.000
7.3% 23.9% 68.8% 100.0%

* Prueba de correlacion de Kendall; coef. Tau-b de Kendall =0,550; p<0,05

La tabla 18 muestra que, del total de encuestados, 8 usuarios (7.3%)
consideraron a los médicos medianamente confiables en base a su habilidad
comunicativa, estos también mencionaron sentirse moderadamente satisfechos
con el servicio. Ademas, 61 clientes (56.0%), opinaron que los médicos son
confiables; 37de ellos (33.9%) indicaron sentirse totalmente satisfechos y 24
(22%) estuvieron satisfechos con el servicio. De otro lado, 40 participantes
(36.7%), respondieron que los médicos son altamente confiables; de este grupo,
38 (34.9%) se sintieron totalmente satisfechos y 2 (1.8%) estuvieron satisfechos.
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Se realiz6 el analisis utilizando la prueba de correlacion de Kendall y se pudo
observar que existe relacion significativa entre la habilidad comunicativa de los
médicos y la satisfaccion del usuario externo (p<0,05). Se obtuvo un coeficiente
Tau-b de Kendall de 0.55, lo cual permite sefialar que la relacién entre las dos

variables es moderada y directa.

Tabla 19. Satisfaccion del usuario externo en relacién con la capacidad de vinculo

interpersonal de los médicos

Satisfaccion

Moderadamente Totalmente
satisfecho Satisfecho satisfecho Total valor*
Poco confiables 1 0 0 1 0.000
0.9% 0.0% 0.0% 0.9%
Medianamente 5 0 0 5 0.000
confiables
4.6% 0.0% 0.0% 4.6%
Trato Confiables 2 21 43 66 0.000
y actitud 1.8% 19.3% 39.4% 60.6%
Altamente 0 5 32 37 0.000
confiables
0.0% 4.6% 29.4% 33.9%
Total 8 26 75 109 0.000
7.3% 23.9% 68.8% 100.0%

* Prueba de correlacién de Kendall; coef. Tau-b de Kendall = 0,401; p<0,05

En la tabla 19 se aprecia que para la dimension capacidad de vinculo
interpersonal de los médicos, 1 usuario (0.9%) consideré a los médicos poco
confiables e indico sentirse moderadamente satisfecho. De otro lado, 5 clientes
(4.6%) sefialaron a los médicos como medianamente confiables y opinaron estar
moderadamente satisfechos. Ademas, 66 encuestados (60.6%), manifestaron

que los médicos son confiables, 43 de estos, (39.4%) se sintieron totalmente
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satisfechos, 21 (19.3%) satisfechos, y 2 (1.8%) moderadamente satisfechos.
Finalmente, 37 usuarios (33.9%), mencionaron que los médicos son altamente
confiables, y de ellos, 32 (29.4%) indicaron estar totalmente satisfechos,

mientras que 5 (4.6%) respondieron estar satisfechos con el servicio recibido.

En base al analisis por medio de la prueba de correlacion de Kendall, se observa
gue existe relacion significativa entre la capacidad de vinculo interpersonal de
los médicos y la satisfaccion del usuario (p<0,05). Se calcul6 un coeficiente Tau-
b de Kendall de 0.40, lo que indica que la relacion entre estas dos variables es

moderada y directa.

Tabla 20. Satisfaccién del usuario externo en relacion con la experiencia profesional de

los médicos
Satisfaccion
Moderadamente Totalmente p
satisfecho Satisfecho satisfecho Total valor*
Medianamente 5 0 0 5 0.000
confiables
4.6% 0.0% 0.0% 4.6%
Experiencia Confiables 3 21 29 53 0.000
Profesional 2.8% 19.3% 26.6% 48.6%
Altamente 0 5 46 51 0.000
confiables
0.0% 4.6% 42.2% 46.8%
Total 8 26 75 109 0.000
7.3% 23.9% 68.8% 100.0%

* Prueba de correlacion de Kendall; coef. Tau-b de Kendall=0,502; p<0,05

La tabla 20 muestra que, segun la experiencia profesional, 5 (4.6%) usuarios
consideraron que los médicos son medianamente confiables e indicaron sentirse
moderadamente satisfechos. Ademas, 53 encuestados (48.6%), opinaron que

los médicos son confiables; de estos, 29 (26.6%) indicaron estar totalmente
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satisfechos con el servicio, 21 (19.3%) se sintieron satisfechos y 3 (2.8%)
estuvieron moderadamente satisfechos. Por ultimo, 51 clientes (46.8%),
sefalaron a los médicos como altamente confiables y de este grupo, 46 (42.2%)
se mostraron totalmente satisfechos, mientras que 5 usuarios (4.6%), se

sintieron satisfechos con el servicio recibido.

Realizado el analisis a través de la prueba de correlacion de Kendall, se constato
que existe relacion significativa entre la experiencia profesional de los médicos y
la satisfaccion del usuario (p<0,05). Se obtuvo un coeficiente Tau-b de Kendall
de 0.50, lo cual permite afirmar que la relacion entre las dos variables es

moderada y directa.

Tabla 21. Satisfaccion del usuario externo en relacién con la percepciéon de seguridad

Satisfaccion

Moderadamente Totalmente p
satisfecho Satisfecho satisfecho Total valor*
Medianamente 5 1 0 6 0.000
confiables
4.6% 0.9% 0.0% 5.5%
Percepcion Confiables 3 16 6 25 0.000
de seguridad 2.8% 14.7% 5.5% 22.9%
Altamente 0 9 69 78 0.000
confiables
0.0% 8.3% 63.3% 71.6%
Total 8 26 75 109 0.000
7.3% 23.9% 68.8% 100.0%

* Prueba de correlacion de Kendall; coef. Tau-b de Kendall=0,702; p<0,05

En la tabla 21 se puede apreciar que, segun la percepciéon de seguridad del
usuario, 6 clientes (5.5%) opinaron que los médicos son medianamente
confiables, 1 de ellos (0.9%) estuvo satisfecho y 5 (4.6%) moderadamente

satisfechos. Ademas, 25 encuestados (22.9%), consideraron que los médicos
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son confiables, de estos, 6 (5.5%) sefalaron estar totalmente satisfechos, 16
(14.7%) satisfechos y 3 (2.8%) moderadamente satisfechos. Finalmente, 78
usuarios (71.6%) percibieron que los médicos son altamente confiables y de este
grupo, 69 (63.3%) indicaron sentirse totalmente satisfechos, mientras que 9

(8.3%), se mostraron satisfechos con el servicio recibido.

Se llevé a cabo el analisis usando la prueba de correlacion de Kendall y se
verificd que existe relacion significativa entre la percepcion de seguridad de los
usuarios y la satisfaccion de estos (p<0,05). Se calcul6é un coeficiente Tau-b de
Kendall de 0.70, lo que determina que la relacion entre las dos variables es fuerte

y directa.
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V. DISCUSION

Con base en los resultados obtenidos en el presente estudio, se acepta la
hipotesis alterna general, la cual afirma que existe relacion significativa entre la
confianza en los médicos y la satisfaccion de los usuarios del servicio quirdrgico
en la Clinica de Animales Menores-FMV-UNMSM 2021. Algunos autores,
mencionan que la confianza en el profesional de la salud es fundamental para
lograr tratamientos efectivos y mejorar la percepcion de la calidad de la atencién
(1.2.27.32)  Estos trabajos se desarrollaron en medicina humana y definen la
relacion de la confianza con la adherencia a tratamientos, calidad de atencion o
lealtad del cliente, por lo cual guardarian cierta relacion con lo obtenido en
nuestro estudio, el mismo que no busca generalizar los resultados obtenidos a
una poblacion mas all4 del establecimiento en el cual se llevé a cabo, y siendo
un trabajo practicamente inédito en el campo de la medicina veterinaria en
nuestro pais, se propone como un aporte inicial acerca de la perspectiva
interpersonal- emocional de los usuarios hacia el servicio de atencién quirdrgica

a sus mascotas.

En el presente trabajo, los usuarios consideraron que la habilidad comunicativa
de los médicos del area quirdrgica generé altos niveles de confianza, lo cual se
relaciond significativamente con altos niveles de satisfaccion. Esto concuerda
con lo hallado por Kanji N et al., en 2012, quien observé mayor satisfaccion con
los servicios quirargicos veterinarios relacionados a una comunicacion efectiva
e informacion clara 19, y por Fonseca A et al., en 2020, quien destaca la
importancia del lenguaje adecuado, la capacidad de escuchar y la empatia en
las areas de salud Y, Otros autores como Svenson C et al., en 2019; Coe J et
al., en 2020; Coe J et al., en 2008 y Kedrowiz A, en 2015, también encontraron
gue la informacién clara, la comunicacion no verbal y la educacion al cliente
ejercian influencia positiva sobre la sensacion de conformidad con el servicio
veterinario 51014 Es interesante la perspectiva de algunos autores que
proponen desarrollar estas habilidades de comunicacion en los futuros

profesionales veterinarios mediante estrategias educativas, al notarse carencias

42



en algunos entornos, tal como lo mencionan Hamood W et al., en 2014; Haldane
S etal., en 2017; Hafen M et al., en 2009 y Del toro A et al., en 2018 (8.2.37.:38),

En lo concerniente a la capacidad de vinculo interpersonal de los médicos, se
observo relaciéon significativa con la satisfaccion y se encontrd altos niveles de
confianza respecto a esta competencia de los profesionales del area quirargica.
Esto guarda relacion con lo mencionado por Janke N et al., en 2021; Kuper Ay
Merle R, en 2019 y Kedrowitz A, en 2015, quienes observaron incremento de la
satisfaccion con los servicios veterinarios cuando se desarrolla un
comportamiento colaborativo y de apoyo hacia el usuario, el cual incentiva la
confianza para tomar decisiones (1314, Entretanto, Colombo E et al., en 2016 e
Imoberdorf C et al., en 2021, establecieron que la presencia de personal
veterinario femenino y con menor edad se asociaba directamente a un mejor
vinculo médico-cliente; estas observaciones no guardarian relacion con nuestro
estudio, ya que la Unidad de Cirugia y Anestesia de la CAMe-FMV- UNMSM
cuenta con personal veterinario femenino y masculino en similares proporciones

y con distintas edades (12:33),

Respecto a la experiencia profesional, el presente trabajo demostré que los
usuarios reconocen este aspecto en los médicos del area quirargica, asi como
el prestigio de la institucion (Universidad Nacional Mayor de San Marcos) como
factores generadores de confianza y se relaciona con altos niveles de
satisfaccion. Autores como BIl6dt S et al., en 2020 y Bonner A, en 2003,
desarrollaron estudios cualitativos con pacientes humanos en ambitos sensibles
como la medicina oncoldgica y la enfermeria, determinando la relacion positiva
entre la satisfaccion y la confianza de contar con un médico de experiencia
reconocida y el vinculo del mismo a un centro universitario, tal como nuestro
estudio 516), Estos conceptos, aun en su enfoque cualitativo, pueden ser
orientados a otros terrenos como la medicina veterinaria de caninos y felinos, por
exhibir un componente emocional importante en las personas que solicitan, por

ejemplo, un servicio quirdrgico.
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En relacién con la percepcion de seguridad, se establecio la relacion significativa
y directa entre ésta y la satisfaccion del usuario. La sensacion de seguridad al
tomar el servicio genera en el cliente niveles importantes de confianza, tal como
lo menciona Zineldin en 2015; otros autores como Quemba M et al., en 2016 y
Martinez F, en 2017, realizaron sus investigaciones también en hospitales
universitarios y tomaron en cuenta la informacién suficiente y comprensible, la
calidad de atencién y la presencia o no de eventos adversos (1819, Nuestro
trabajo considero el sentido emocional subjetivo de la experiencia del cliente, asi
como el valor que el mismo le atribuye a la consulta preoperatoria a cargo del
cirujano y su sensacion de seguridad al finalizar dicha entrevista. Cabe sefalar
que nuestros usuarios son los tutores o duefios de las mascotas, relacion que

seria similar a la existente entre un paciente humano y su familiar directo.

En Latinoamérica se han realizado pocos estudios sobre las capacidades de los
veterinarios que generan confianza en los usuarios. La mayoria de trabajos
involucra estimaciones generales de satisfaccion con relacion a la calidad de
atencion, dentro de las cuales, la confianza se trata solo de manera tangencial.
Por ejemplo, en el trabajo de Benedetti R, en 2011 y de Lara T et al., en 2017,
se evalud la satisfaccion en variados aspectos incluyendo medios tangibles
como el confort de la clinica o instalaciones, lo cual no fue considerado para la

presente investigacion (17:20),

En nuestro medio no se cuenta con instrumentos estandarizados para la
evaluacion de la confianza y satisfaccion del usuario en el terreno de la medicina
veterinaria. Existen algunas experiencias en las cuales se ha adaptado
instrumentos empleados en medicina humana con resultados variables y en
otros casos los investigadores han elaborado instrumentos propios, estimando

la satisfaccion y la calidad de atencion.

Este estudio se realizé ante la falta y necesidad de informacion acerca de la

confianza en el médico y su relacion con la satisfaccion del cliente en el rubro de
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la cirugia veterinaria. En este trabajo se consideraron enunciados de la literatura
disponible para la formulacién de las dimensiones de las variables y se adaptaron
items de cuestionarios validados en entornos como EE.UU. o Europa (tanto del
area meédica humana como veterinaria). Si bien nuestros resultados permiten
aceptar las hipétesis formuladas, ha de tomarse en cuenta que los mismos son
aplicables solo a la entidad en la cual fue ejecutada la investigacion, y no
generalizables a una poblacion de mayor escala. Es importante sefialar que en
este trabajo, la mayoria de los usuarios contaba con un nivel educativo superior,
lo cual probablemente facilité su participacion al momento de desarrollar el
cuestionario. En otros entornos el instrumento tendria que ser modificado con un
lenguaje mas sencillo y asi establecer comparaciones en distintos medios,
caracterizando a los usuarios bajo distintas condiciones de atencion y determinar

si éstas influyen en los resultados consecuentes.

Es posible que se haya generado sesgo de medicién al haberse usado un
instrumento adaptado que habria orientado las respuestas en ciertos usuarios o
podria haber influido en la asociacion tan intensa entre variables. Seria
interesante en futuros trabajos, mejorar la calidad de la informacion al incluir
menor numero de categorias para los items, o con preguntas abiertas acerca de
lo que el cliente considera mas importante en un profesional confiable, asi como
un mayor numero muestral. Ademas, se podria mejorar la investigacion

estableciendo dimensiones basadas en estudios cualitativos previos.

En la practica, desde el punto de vista gerencial, este tipo de investigaciones son
importantes en tanto la aplicacion de sus planteamientos puede repercutir
positivamente en la calidad de la atencion al usuario y, en consecuencia, generar
mejoras en los ingresos economicos de la entidad. Finalmente, conviene
investigar las ventajas que tendria en el aspecto financiero de las empresas, el
desarrollo de estrategias que no demanden grandes inversiones monetarias y

gue mejoren notablemente la confianza del cliente.
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CONCLUSIONES

Se determind que la relacion entre la confianza generada por los médicos y
la satisfaccion del usuario externo de la Unidad de Cirugia y Anestesia/
CAMe-FMV/(UNMSM)- 2021 es significativa y directa.

Existe relacion significativa y directa entre la habilidad comunicativa de los
médicos y la satisfaccion del usuario externo de la Unidad de Cirugia y
Anestesia de la CAMe-FMV/ (UNMSM)- 2021.

Existe relacion significativa y directa entre la capacidad de vinculo
interpersonal de los médicos y la satisfaccion del usuario externo de la Unidad
de Cirugia y Anestesia de la CAMe-FMV/ (UNMSM)- 2021.

Existe relacion significativa y directa entre la experiencia profesional de los
meédicos y la satisfaccion del usuario externo de la Unidad de Cirugia y
Anestesia de la CAMe-FMV/ (UNMSM)- 2021.

Existe relacion significativa y directa entre la percepcién de seguridad y la
satisfaccion del usuario externo de la Unidad de Cirugia y Anestesia de la
CAMe-FMV/ (UNMSM)- 2021.
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RECOMENDACIONES

Realizar estudios acerca de la confianza en los profesionales veterinarios y
utilizar instrumentos cada vez mejor estructurados y validados, adaptados a

nuestra realidad.

Evaluar la confianza en los médicos veterinarios como parametro relacionado

a la satisfaccion del usuario.

Desarrollar planes y estrategias que fortalezcan competencias como
habilidades comunicativas y trato al cliente en todo el personal médico de la
CAMe- FMV-UNMSM.

Evaluar periédicamente la confianza en los veterinarios de las distintas areas
de trabajo de la CAMe- FMV-UNMSM.

Desarrollar futuros andlisis que evallen las repercusiones a nivel empresarial

de la mejora de la confianza en los médicos veterinarios de la institucion.
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ANEXOS

1. Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE ESTIMACION DEL NIVEL DE CONFIANZA GENERADO
POR LOS MEDICOS Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DE LA
UNIDAD DE CIRUGIA Y ANESTESIA/ CAMe/ FMV- UNMSM

*Dirigido a usuarios externos del servicio brindado por la Unidad de Cirugia y
Anestesia de la Clinica de Animales Menores (CAMe)- Facultad de Medicina
Veterinaria- UNMSM”

INSTRUCCIONES
Por favor, lea detenidamente la pregunta y coloque una X en la respuesta que

corresponda:

1. Nivel de instruccion del usuario
a) Superior

b) Técnica

c) Educacion Secundaria

d) Educacion Primaria

e) Otro

2. Edad del usuario que responde el presente cuestionario:
a) 18- 30 afos

b) 31 - 40 afios

c) 41 -50 afnos

d) 51 - 60 afos

e) + 60 afos



4. ¢Como conocio el servicio quirargico de la Clinica Veterinaria de esta
facultad?
a) Por comentarios de mis amigos o conocidos ()
b) Por redes sociales ( )
c) Porradio/ TV ( )
d) Por medio escritos (revistas, periodicos, boletines, etc.) ()

e) Otros (Especifique)

5. ¢Por qué solicitdé Ud. el servicio quirdrgico en esta institucion?

a) Busqueda de servicio mas econémico ( )

b) Malas experiencias en centros veterinarios privados ( )
c) Buenos resultados segun personas allegadas  ( )

d) La clinica esta cerca de mi domicilio ( )

e) Otros (Especifique)

6. ¢Cuéntas veces ha recibido el servicio de la Unidad de Cirugia y Anestesia

de esta clinica veterinaria?

a) Unavez

b) Dos veces
c) Tres veces
d) Cuatro veces

e) Mas de cuatro veces



7. ¢En general, qué cualidad permite que Ud. tenga una MAYOR
CONFIANZA en el médico que realizara un procedimiento quirdrgico en

su paciente? Por favor, marque solo la alternativa MAS IMPORTANTE

segun su opinién:

a) Que se exprese de manera clara, comprensible y segura. ( )

b) Que sea un profesional colegiado y con experiencia. ( )

c) Calidez y empatia en el trato hacia el propietario y paciente ( )

d) Que proyecte calma, serenidad y sinceridad ( )

e) Que proyecte una actitud responsable y objetiva al interactuar con el

propietario y paciente ( )

8. En la consulta preoperatoria con el profesional responsable de la cirugia
de su paciente, ¢ hall6 Ud. la cualidad que marcé en la pregunta anterior?
Si ( ) No ( )

9. Respecto a la facilidad de palabra (capacidad de transmision de
mensajes al usuario), Ud. considera que en esta clinica los médicos de la

Unidad de Cirugia y Anestesia son:

a. Altamente confiables ( )

b. Confiables ( )

c. Medianamente confiables ( )
d. Poco confiables ( )
e. No confiables ( )

10.Respecto a laconversacion en la consulta preoperatoria, Ud. considera

que en esta clinica los médicos de la Unidad de Cirugia y Anestesia son:

a. Altamente confiables ( )

b. Confiables ( )

c. Medianamente confiables ( )
d. Poco confiables ( )
e.

No confiables ( )



11.

® 2 6 T 9

12.

® 2 0o T 9

13.

® o 6o T 9

Respecto a la capacidad de escuchar al usuario, Ud. considera que en

esta clinica los médicos de la Unidad de Cirugia y Anestesia son:

Altamente confiables ( )

Confiables ( )
Medianamente confiables  ( )
Poco confiables ( )

No confiables  ( )

Respecto a la calidez hacia el usuario, Ud. considera que en esta clinica

los médicos de la Unidad de Cirugia y Anestesia son:

Altamente confiables ( )

Confiables ( )
Medianamente confiables  ( )
Poco confiables ( )

No confiables  ( )

Respecto a la empatia hacia el usuario, Ud. considera que en esta clinica
los médicos de la Unidad de Cirugia y Anestesia son:

Altamente confiables ( )

Confiables ( )
Medianamente confiables  ( )
Poco confiables ( )

No confiables  ( )



® 2 6o T 9

14.Respecto a la interaccion del profesional con el usuario, Ud. considera

gue en esta clinica los médicos de la Unidad de Cirugia y Anestesia son:

Altamente confiables ( )

Confiables ( )
Medianamente confiables  ( )
Poco confiables ( )

No confiables  ( )

15.Respecto a la experiencia profesional que proyectan, Ud. considera que

® 2o 6 T 9

en esta clinica los médicos de la Unidad de Cirugia y Anestesia son:

Altamente confiables ( )

Confiables ( )
Medianamente confiables  ( )
Poco confiables ( )

No confiables  ( )

16.Segun su opinidn, el prestigio de la UNMSM, permite que los médicos de

la Unidad de Cirugia y Anestesia en esta clinica veterinaria sean vistos

como.

Altamente confiables ( )

Confiables ( )
Medianamente confiables  ( )
Poco confiables ( )

No confiables  ( )



17. ¢ Como se siente respecto al sistema de citas para agendar las consultas

preoperatorias? Considere orden, puntualidad, disponibilidad.

a) Totalmente satisfecho ( )

b) Satisfecho ( )

c) Moderadamente satisfecho ()
d) Insatisfecho ( )

e) Totalmente insatisfecho ()

18. La seguridad que le transmite la consulta preoperatoria, ademas de la
consulta general, permite que Ud. califique a los médicos de la Unidad de Cirugia

y Anestesia como:

a) Altamente confiables ( )

b) Confiables ( )

c) Medianamente confiables ( )
d) Poco confiables ( )

e) No confiables ( )

19.Durante la consulta preoperatoria, ¢,como se sintié6 Ud con el trato del

profesional a cargo?

a) Totalmente satisfecho ( )

b) Satisfecho ( )

c) Moderadamente satisfecho ()
d) Insatisfecho ( )

e) Totalmente insatisfecho ()

20.En la consulta preoperatoria con el profesional veterinario responsable

de la cirugia solicitada, ¢ éste examiné al paciente?

Si () No ()



21. Durante la consulta preoperatoria, ¢como se sintié6 Ud con la actitud

del profesional ante sus dudas y preguntas?

*:; el médico respondia sus dudas?

a) Totalmente satisfecho ( )

b) Satisfecho ()

c) Moderadamente satisfecho ()
d) Insatisfecho ( )

e) Totalmente insatisfecho ()

22.Respecto al tiempo que duré la consulta preoperatoria, Ud se siente:

a) Totalmente satisfecho ( )
b) Satisfecho ( )

c) Moderadamente satisfecho ()
d) Insatisfecho ( )

e) Totalmente insatisfecho ()

23.Al terminar la consulta preoperatoria como usted se sinti6 con la
atencién que el profesional le dio:

a) Totalmente satisfecho ( )

b) Satisfecho ()

c) Moderadamente satisfecho ()

d) Insatisfecho ( )

e) Totalmente insatisfecho ()

24.Al terminar la consulta preoperatoria, como se sinti6 Ud. respecto a la
informacion que recibio sobre la cirugia que se llevara a cabo con su
paciente fue:
a) Totalmente satisfecho ( )
b) Satisfecho ( )
c) Moderadamente satisfecho ()
d) Insatisfecho ( )

e) Totalmente insatisfecho ()



25.Respecto a la claridad de la informacion brindada por el médico durante
la consulta preoperatoria, Ud se siente:
a) Totalmente satisfecho ( )
b) Satisfecho ( )
c) Moderadamente satisfecho ()
d) Insatisfecho ( )
e) Totalmente insatisfecho ( )

26. Al terminar la consulta preoperatoria, la seguridad que percibio,
permitié que considere a los médicos del area como:

a) Altamente confiables ( )

b) Confiables ( )

c) Medianamente confiables ( )
d) Poco confiables ( )
e) No confiables ( )

27.El dia del procedimiento quirurgico, ¢como se sintio Ud con el
proceso llevado a cabo desde la preparaciéon del paciente hasta la
finalizacién del servicio? (Califique la serie de acciones que se realizaron

para brindarle a Ud. el servicio)

a) Totalmente satisfecho ( )
b) Satisfecho ( )

c) Moderadamente satisfecho ()
d) Insatisfecho ( )

e) Totalmente insatisfecho ()

28. ¢En el aspecto emocional, como se sintio Ud en el momento del
ingreso de su paciente a sala?
a) Totalmente tranquilo ( )
b) Tranquilo ( )
c) Ni tranquilo niintranquilo ()
d) Intranquilo ( )

e) Totalmente intranquilo ()



29.Al finalizar la cirugia, ¢,como se sintio respecto a la informacion brindada

sobre el estado del paciente?

*;Los médicos le brindaron oportunamente la informacién?

a) Totalmente satisfecho ( )
b) Satisfecho ( )

c) Moderadamente satisfecho ()
d) Insatisfecho ( )

e) Totalmente insatisfecho ( )

30.El dia de la cirugia, como se sintié Ud con el trato de los médicos de la
Unidad de Cirugia y Anestesia:

a) Totalmente satisfecho ( )

b) Satisfecho ( )

c) Moderadamente satisfecho ()
d) Insatisfecho ( )

e) Totalmente insatisfecho ()

31. Enrelacién con laclaridad de las indicaciones postoperatorias, Ud se
siente:
a) Totalmente satisfecho ( )
b) Satisfecho ( )
c) Moderadamente satisfecho ()
d) Insatisfecho ( )

e) Totalmente insatisfecho ( )



32. Al término del servicio brindado por la Unidad de Cirugia y Anestesia de

la CAMe, Ud como usuario se siente (nivel de satisfaccion):

a) Totalmente satisfecho ( )

b) Satisfecho ()

c) Moderadamente satisfecho ()
d) Insatisfecho ( )

e) Totalmente insatisfecho ( )

33.Ud recomendaria el servicio brindado por la Unidad de Cirugia y
Anestesia de esta institucion?

Si ()
No ( )



MATRIZ DE CODIFICACION RESPECTO A CATEGORIAS DE LAS
VARIABLES EN EL PRESENTE ESTUDIO
Variables Dimensiones Indicador Categorias Cadigo
Confianza Habilidad Numero de . él(_)T'\‘AFI\I/IAEllg\JI:I'EESCONFIABLES i
generada por | comunicativa | Ysuanos y «  MEDIANAMENTE CONFIABLES 3
los médicos porcentaje  del e  POCO CONFIABLES 2
(Preguntas total . NO CONFIABLES 1
9,10,11)
Capacidad Nimero de «  ALTAMENTE CONFIABLES 5
. . CONFIABLES 4
de vinculo | Ysuanos y «  MEDIANAMENTE CONFIABLES 3
_ porcentaje  del e POCO CONFIABLES 2
interpersonal total *  NOCONFIABLES 1
(Preguntas
12,13, 14)
Experiencia Ndmero de . él(_)T|\jA|:’\|AAE|I3\‘|:rEESCONF|ABLES 5
. ) . 4
profesional usuarios y «  MEDIANAMENTE CONFIABLES 3
porcentaje  del e POCO CONFIABLES 2
(Preguntas 15, e  NO CONFIABLES 1
16) total
Percepcion Ndmero de . él(_)T|\jA|:’\|AAE|I3\‘|:rEESCONF|ABLES 5
. ) . 4
de seguridad | usuarios y «  MEDIANAMENTE CONFIABLES 3
(Preguntas porcentaje  del «  POCO CONFIABLES 2
18 y 26) otal NO CONFIABLES 1
Satisfacciéon Trato y | Numero de e TOTALMENTE SATISFECHO 5
del usuario actitud de los | usuarios y ¢ SATISFECHO A
médicos porcentaje  del ¢  MODERADAMENTE SATISFECHO
(19, 21, 23, 3
30) total e INSATISFECHO
«  TOTALMENTE INSATISFECHO 2
1
Informacién | Namero de e TOTALMENTE SATISFECHO 5
al usuario usuarios y e SATISFECHO 4
(ZFZLr(Z%untas porcentaje del «  MODERADAMENTE SATISFECHO
L ’ 3
29.31) total e INSATISFECHO
¢  TOTALMENTE INSATISFECHO 2
1
Calidad del | Namero de e TOTALMENTE SATISFECHO 5
proceso (17, | usuarios y e  SATISFECHO
22,27,32) - 4
b porcentaje  del ¢ MODERADAMENTE SATISFECHO
3
total e INSATISFECHO
2

TOTALMENTE INSATISFECHO




Variables demogréaficas y otras Indicador Categorias Cadigo
Nivel de instruccién de usuario Ndmero de usuarios PRIMARIA 1
(Pregunta 1) y porcentaje del total SECUNDARIA 2
TECNICA
SUPERIOR 3
OTRO 4
5
Edad de usuario (Pregunta 2) Ndmero de usuarios 18 - 30 ANOS 1
y porcentaje del total 31- 40 ANOS 2
41 - 50 ANOS 3
51 - 60 ANOS 4
+ 60 ANOS 5
Zona de procedencia (Pregunta 3) Nidmero de usuarios CONO NORTE 1
y porcentaje del total CONO SUR 2
CONO ESTE 3
CONO CENTRO 4
CALLAO Y OTROS 5
Medio de reconocimiento del servicio NUmero de usuarios POR COMENTARIOS DE | 1
(Pregunta 4) y porcentaje del total AMIGOS O CONOCIDOS )
POR REDES SOCIALES
POR RADIO/ TV 3
POR MEDIO ESCRITOS 4
OTROS
5
Solicitud del servicio (Pregunta 5) Ndmero de usuarios BUSQUEDA DE | 1
y porcentaje del total SERVICIO MAS
ECONOMICO
MALAS EXPERIENCIAS 2
EN CENTROS
VETERINARIOS
PRIVADOS
BUENOS RESULTADOS
SEGUN PERSONAS | 3
ALLEGADAS
LA CLINICA ESTA CERCA
DE MI DOMICILIO
OTRO 4
5
Ndmero de servicios recibidos | Numero de usuarios UNA VEZ 1
(Pregunta 6) y porcentaje del total DOS VECES 2
TRES VECES
CUATRO VECES 3
MAS DE CUATRO VECES | 4




2. Consentimiento informado

El presente estudio es realizado por Patricia Stephanie Lozada Pedraza,
alumna de Posgrado de la Facultad de Medicina Humana de la Universidad de
San Martin de Porres. Este trabajo tiene por objeto establecer larelacion entre
la confianza generada por los médicos y la satisfaccion del usuario externo
del servicio quirargico anestésico de la Clinica de Animales Menores -
Facultad de Medicina Veterinaria- UNMSM.

Si usted desea participar, se le solicitara responder un cuestionario de 33
preguntas, lo cual tomaria alrededor de 20 minutos. El desarrollo de este

procedimiento no constituye riesgo directo para el participante.

La participacion es voluntaria, la informacion recogida sera confidencial y
sélo podra ser utilizada para efectos de la investigacion. La colaboracion en el
presente estudio, no implica un beneficio directo para el participante, ni tampoco
un costo que deba asumir el mismo, siendo la investigadora, quien proporcione

los medios necesarios para el desarrollo de las encuestas.

Los riesgos potenciales asociados a la presente recoleccion de
informacion serian las posibles molestias al responder ciertas preguntas y la
pérdida de confidencialidad de los datos personales. Si alguna pregunta le
resultara incobmoda, molesta o muy dificil de responder, podré darlo a conocer a
la persona encargada y/o abstenerse de contestar, siendo la investigadora quien
asista de manera activa y diligente en los casos de dudas o molestias generadas
al desarrollar las encuestas. De otro lado, la investigadora se compromete a
utilizar la informacién recibida de manera que se resguarde en todo momento la

identidad de los participantes.

Previo a su participacion, Ud. podra formular las preguntas que considere
necesarias; ademas, se puede dar por terminada la colaboracion en el estudio,
en cualquier momento, sin perjuicio para el participante. De igual modo, si

tuviera alguna consulta en relacion con la investigacion o requiera contactar por



algun motivo a la investigadora, se anexan al final del documento, los datos de

la misma.

Gracias por su colaboracion.

Firma de la investigadora

Investigadora: Patricia Lozada Pedraza
Teléfono: 955852965

Correo electrénico: patyloz vet30@hotmail.com

patylozvet@agmail.com



mailto:patyloz_vet30@hotmail.com
mailto:patylozvet@gmail.com

Yo, autorizo mi participacién en el

presente estudio y sefialo que mi participacion es enteramente voluntaria.

Habiendo recibido informacion respecto al objeto de estudio y al correcto uso de
mis datos, he podido realizar las preguntas que he considerado necesarias, las
cuales han sido respondidas de manera satisfactoria. Al firmar este documento,
indico mi consentimiento sobre el uso de mis datos personales, Unicamente para
efectos de la investigacion, teniendo en cuenta que mi participacion en ésta
puede ser finalizada en cualquier momento, sin que ello represente ningun

perjuicio.

FIRMA
NOMBRE:
DNI:



3. Aprobacién por el Comité Institucional de Etica-USMP

La Molina, 09 de junio de 2022 *
Oficio No. 571- 2022 - CIEI-FMH- USMP ’ s ‘j— gty et RO
Sefiorita

Patricia Stephanie Lozada Pedraza
Alumna de posgrado

Facultad de Medicina Humana
Universidad de San Martin de
PorresPresente

Ref. Plan de investigacion titulado: Confianza generada por los médicos y satisfaccion
del usuario externo del servicio quirirgico-anestésico en una Clinica Veterinaria
Docente de Lima —2021.

De mi consideracion:

Es grato expresarle mi cordial saludo y en atencion a su solicitud informarle gue,
en cumplimiento de las buenas practicas clinicas y la legislacion peruana vigente
en materia de investigacion cientifica en el campo de la salud, el Comité de mi
presidencia, en la sesion del 06 de junio evalué y aprobd el siguiente
documento:

e Plan de investigacion titulado: Confianza generada por los médicos y
satisfaccion del usuario externo del servicio quirdrgico-anestésico en
una Clinica Veterinaria Docente de Lima — 2021.

Es cuanto informo a usted para su conocimiento y fines que correspondan.

Atentamente,

USMY
A
SV AP St

Dr. Amador Vargas Guerra
Presidento
Comité Institucional de Etica en Investigacior
de la Facultad de Medicina Humana de 1>
Universidad de $an Martin de Onere

AVG/ABZ/ma



4. Validacion del instrumento de investigacion por juicio de expertos
VALIDACION 1:

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE MEDICION A TRAVES DE
JUICIO DE EXPERTOS

VALIDACION DEL “CUESTIONARIO DE ESTIMACION DEL NIVEL DE CONFIANZA
GENERADO POR LOS MEDICOS Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DE LA
UNIDAD DE CIRUGIA Y ANESTESIA/ CAMe/ FMV- UNMSM"

L CUESTIONARIO DE ESTIMACION DEL NIVEL DE CONFIANZA GENERADO
POR LOS MEDICOS

N° | Variables mmmwm‘l F I Rel Claridad Sugerencias ]
8l No Si | No Si | No |

01 | CONFIANZA Hatdidad X X X {
GENERADA POR = comuncsiiva

| Losménicos | (Proguntas
9,10,11)

oz | Trato y actitud " X X x
(Preguntas 12,13, |
14)
03 Expenencia X X X
profesional

(Preguntas 15,
16) '

Percepcion  da | X X = I
seguridad i
(Preguntas 18 y
26) \

g(

Observaciones (Procisar sl hay suficiencial: HAY SUFICIENCIA,
Opinicn de splicabilidad:  Aplicable [ X |  Aplicabls despods de comregir | | Noaplicable [ ]
Apellidos y nombres def juer validador: Dr.f Mg Mg. Jacqueime Catun Ugars

DNI 00521579 CuvP 4120

del : Misgisher an Fisioogla, Madico con Seg o oe C

Eilen fo 3

Relevencls: E1 dem ee wropmds perw mepresertar o
'Y ° o
.
Clarktnd. Se srtinde on 5G] #prm o snunaxcs oo
B, s cOnCBO. ssach y Seecks

Nota. - Sconde B0 doo SAIEN00 cuando 0 iens
FIRMA PININRICE 0N MACCk PIva ek by dmenEdn




Il CUESTIONARIO DE ESTIMACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

EXTERNO

Dimensiones/ tens

Relevancia |

Claridad = Sugerencias

DEL USUARIO

07

05 | SATISFACCION

Trato de los

médicos
({preguntas 19, 21,
23, 30)

x

' No S | No
| x

Informacion al
USUANo
(Preguntas 24 25,
2031)

Calidac del

proceso
(preguntas 17,
22,27,32)

Observaciones (Precisar si hay suficiencia): __HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabllidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr./ Mg._Mg. Jacqueline Cahua Ugarte
DNI 09521579 CMVP 4129

Especialidad del validador : Magister en Fisiologia, Médico veterinario con Segunda especialidad
en Animales de Compania

FRMA

1 e

Rewvancis: © hor o5 apeopeado  pas  rpresese

Clndad 56 ardends oo SECUART akgere o arwrcids del
Ham, o conces, masco v desan

Mo - GhAcGea S0 doe 08 CLINI0 b Rerm
wn Fo0n TS




VALIDACION 2:

VALIDACION DEL “CUESTIONARIO DE ESTIMACION DEL NIVEL DE CONFIANZA
GENERADO POR LOS MEDICOS Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DE LA
UNIDAD DE CIRUGIA Y ANESTESIA/ CAMe/ FMV- UNMSM”

l. CUESTIONARIO DE ESTIMACION DEL NIVEL DE CONFIANZA GENERADO

POR LOS MEDICOS

N° | Variables Dimensiones/ Itens

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Sugerencias

Si

No

Si

No

Si

No

01 | CONFIANZA Habilidad
GENERADA POR | comunicativa

LOS MEDICOS (Preguntas
9,10,11)

X

X

X

02 Capacidad de
vinculo
interpersonal
(Preguntas 12,13,
14)

03 Experiencia
profesional

(Preguntas 15,
16)

04 Percepcion de
seguridad
(Preguntas 18 vy
26)

Observaciones (Precisar si hay suficiencia):_

HAY SUFICIENCIA

Opiniéon de aplicabilidad:

Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador:

Dr./ Mg. Mg. LUIS MANUEL BARRIOS ARPI

DNI 43485699 CMVP 7541

Especialidad del validador :
MOLECULAR

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo.

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota. - Suficiencia: Se dice suficiencia cuando los itens
planteados son suficientes para medir la dimensién.

MAESTRIA EN BIOLOGIA

(e

LoOars
v LAN R L

CETE

~
ol 3

BAat
=)

>S4

Py



1. CUESTIONARIO DE ESTIMACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

EXTERNO
N° | Variables Dimensiones/ Itens Pertinencia Relevancia Claridad Sugerencias
Si No Si No Si No
05 | SATISFACCION | Trato de los | X X X
DEL USUARIO médicos

(preguntas 19, 21,
23, 30)

06 Informacion al X X X
usuario
(Preguntas 24,25,
29,31)

07 Calidad del | X X X
proceso
(preguntas 17,
22,27,32)

Observaciones (Precisar si hay suficiencia):_

HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [

Apellidos y nombres del juez validador:

Dr./ Mg. Mg. LUIS MANUEL BARRIOS ARPI

DNI 43485699

Especialidad del validador :

CMVP 7541

|y

] No aplicable[ ]

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo.

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota. - Suficiencia: Se dice suficiencia cuando los itens
planteados son suficientes para medir la dimension.

MAESTRIA EN BIOLOGIA MOLECULAR

LM

Ctrerend
v WAN R L
A RGO
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VALIDACION 3:

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE MEDICION A TRAVES DE
JUICIO DE EXPERTOS

VALIDACION DEL “CUESTIONARIO DE ESTIMACION DE LA CONFIANZA GENERADA POR
LOS MEDICOS Y SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO DE LA UNIDAD DE CIRUGIA Y
ANESTESIA/ CAMe/ FMV- UNMSM"

I CUESTIONARIO DE ESTIMACION DEL NIVEL DE CONFIANZA GENERADO

POR LOS MEDICOS
W T Variata T Oimansione e | Pert Reevance | Cianded | Sup
Si [N |Si |[No | Si |WNeo
1 | CONFIANZA Hablidad B
GENERADA POR | COMUNiCatva X
Losmépicos | (Preguntas : X
L 9,10,11) | )
02 Trato y actiud
(Pregurias 12.13,
# X| |X| X
0 | Expanenca
profesional
(Preguntas 15, X
X K
oa Percopacn  de
seguridad
(Proguntas 18 )( X
28)
Observaciones (Precisar sl hay suticlenca): HAY SUFICIENCIA,
Opimitn de aplicati I A decomgir[ | Moapliessie| ]
y ol mmﬁ»‘«.;ﬁ%&ﬂzﬁ_@a_&;:(’u&q
on OB BITS T - LTY

i i TS

J

L2 favudedo

mem““‘;ﬁwm"l
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CUESTIONARIO DE ESTIMACION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

EXTERNO

Vanables

Dimensiones! Itens

Pertinencla

Claridad Sugerencias

No Si

Oboervucloms (Precisar sl hay suficiencia):

SATISFACCION
DEL USUARIO

:Trﬂqdolos

- médicos
(preguntas 19, 21,

23, 30)

Informacion &l

usuano
(Preguntas 24,25,
20,31)

Calidad del
procaso
(preguntas
22,27 32)

17,

-

X
X
S

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ X Aplielblo dnpués de corregir[ ] Noaplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador; Dr./ ua

oN_/04 8955 [

o
ey

b el

Especialidad del validador : M 219 /f@mcaadw

(.

i

Pertnencia: El dem comesponde o conoepio 1ednoo famutada
Relevancia: El kom e spropiodo pora fopresentar o
aed

Clarsdiod S widerde 30 GIoudiad sguns ¢ erunciado ol
N, 5 CONCR0 o y ook

Nol - Shcence Sa den sdlidid g s e
plartmacion von subciies plen meds i dmeriin




