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RESUMEN

La Clinica Veterinaria de la UCE no cuenta con un indicador que evalUe la satisfaccion
del servicio brindado, razon por la cual el presente trabajo de investigacion de corte
practico, que sigue un enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo, transversal, permite
determinar el nivel de satisfaccion de los servicios que se ofrecen. Se utiliz6 como
instrumento una encuesta estructurada especificamente para evaluar la satisfaccion del
usuario o cliente con las dimensiones: tiempos de espera, interaccion con el personal de
admision, confort del hospital, percepcion en tiempo de atencion, comunicacién
interpersonal con el médico en consulta general, de especialidades, hospitalizacion,
cirugia, emergencias, servicios auxiliares, como son: laboratorio clinico, e imagenologia
y satisfaccion global, la muestra fue tomada de la poblacién de usuarios que acuden a la
Clinica, a partir del analisis estadistico y resultado de la interaccion entre todas las
dimensiones, se establecio la calificacién media que es de 8 sobre 10 con una desviacién
tipica de 1.55 y como criterio de satisfaccion la valoracion de 7 o mas puntos, que
representa el 88%, resultado que afirma la hipétesis planteada; la experiencia con los
servicios de cirugia, consulta de especialidades y consulta general, son los que mas
aportan al indicador general promedio, los componentes: tiempo de espera de asignacién
de cita médica, tiempo que transcurre desde la cita hasta la consulta y los servicios de
emergencia son los menos valorados lo que permite establecer que es necesario atender

la expectativa de los usuarios en la disminucion de los tiempos de espera.
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Evaluation of satisfaction to the users of the services provided by the Veterinary

Clinic of the Central University of Ecuador in the year 2017

ABSTRACT

The Veterinary Clinic of the UCE does not have an indicator that supports, the rsult of
tne service provided, therefore this investigation of practical form, it's an approach
quantitative of tranversal descriptive which enables measure the level the result of the
service offered. A survey instrument was used structure to evaluate users satisfaction,with
the dimentions: timeouts, interaction with sttaf hospital comfort, perception in time of
attention, interpersonal communication with the doctor in consultation of specialities,
hospitalization, surgery, emergencies, auxiliary services: clinical laboratory, imaging and
overall satisfaction, the sample was taken of the user population that go to the clinic, as a
result of statistical analysis of the interaction between all dimensions, the average score
of 8 out of 10 was stablished with a typical deviation of 1.55 and as criterion of
satisfaction of valuation of 7 of more points which represents 88%, result that affirms the
hyphotesis raised; the experience with the surgery services, consultation of specialities
and general consultation, are the ones that contribute most of the average general
indicator, the components: medical appointment assignment, time from appointment to
appointment and emergency services are least valued which allows to stablish that is

necessary to attend the expectattion of users in decreacing waiting times.

Keywords: customer satisfaction, user satisfaction, veterinary services
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1. INTRODUCCION

Si bien es cierto que la Universidad Central del Ecuador forma profesionales con un
amplio conocimiento técnico y con calidad académica, son los clientes o usuarios
externos quienes realmente validan el ejercicio profesional de los médicos veterinarios
que se graddan en la UCE, con la utilizacion del servicio, en virtud de que no existe una
investigacion que mida la satisfaccidn del servicio que se presta en este importante centro
veterinario, se ha realizado este estudio a través del cual, las autoras medimos la
satisfaccion del cliente como indicador de la calidad del servicio médico veterinario
prestado. El indicador es una medida verificable de cambio o resultado, disefiada para
contar con un estdndar con el cual evaluar, estimar o demostrar su cambio. (Mondragon
Perez, Angelica Rocio, 2002)

Hoy por hoy la dindmica mundial, la globalizacién de la economia, el intercambio
cultural, obliga a que las organizaciones sin importar al sector econémico al que
pertenecen sean mas competitivas y sostenibles en el mercado. En la lucha por cautivar
nichos de mercado, las empresas invierten gran parte de sus recursos en el disefio e
implementacion de nuevas tecnologias, innovacion de productos, cambios de imagen
corporativa, ampliacion de sus portafolios sea de productos o servicios, y todo ello para
poder mantener sus clientes, quienes generan los ingresos operacionales y las mantienen
a flote. Por ellos se preocupan, porque las necesidades de sus clientes sean satisfechas o
superadas en algunos de los casos. Es importante considerar que el valor percibido, es
aquel que el usuario o cliente considera haber obtenido después de haber recibido en este
caso la atencion y servicio en la Clinica Veterinaria de la UCE, que determinara su grado
de satisfaccion el mismo que es muy importante para la organizacion a fin de satisfacer

plenamente sus expectativas y necesidades. (Kotler & Armstrong, 2012)

Las relaciones del ser humano con los animalitos generalmente se basaban en la utilidad
que se obtenia de ellos, es decir respecto a su produccion y que necesidades se satisfacia
con respecto a los mismos a fin de obtener una mayor cantidad de productos que mejoren
el rendimiento, pero actualmente se da mas énfasis a las actividades recreativas y al

estudio del comportamiento de los animales en compafiia.
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El beneficio que aportan los animales a los seres humanos es grande, especialmente en
nuestra sociedad, tanto para los nifios, adultos solteros, parejas sin hijos, se dice que son
los mayores Psicoterapeutas. (Adiestramiento Canino, 2016)

Estudios realizados a nivel mundial han determinado que las personas mayores que tenian
animales de compafiia tenian mejor bienestar por tener mejor estado fisico y estar menos
preocupados de sus problemas de salud y una mayor sensacion de seguridad en si mismos.
(Gutierrez, 2016).

En este contexto, es importante resaltar que cada vez con mas frecuencia la utilizacion
del servicio médico veterinarios se ha convertido en una necesidad de los usuarios que
poseen una 0 Mas mascotas, por tal razén es importante analizar la variable de Servicio
al Cliente que es una de las ventajas competitivas para todas las organizaciones, en un
mercado mas dindmico y global. Se afirma, también, que sin Servicio al Cliente no se
genera valor agregado, unico elemento que asegura la lealtad y permanencia de los
clientes con la organizacidn. Sin embargo existe una gran confusién de servicio al cliente
con la amabilidad, con la buena atencion al cliente, pero no llegan al fondo de lo que
realmente significa un servicio generador de valor. Se quedan entonces en los elementos
subjetivos del servicio, olvidando los elementos objetivos, que son los generadores
realmente de la satisfaccion de los clientes. La amabilidad no es suficiente, el cliente
quiere algo mas real, algo que le provea valor agregado, dentro de lo cual, claro esta, hace
parte de la amabilidad. (Paz Couso, 2005)

Razon por la cual es necesario empezar y continuar con la evaluacion de la satisfaccion
de los usuarios de la Clinica Veterinaria de la UCE, como indicador de la calidad que

evidencien y cumplan las expectativas de sus usuarios.

La Clinica Veterinaria de la Universidad Central del Ecuador es un centro académico en
el cual el aprendizaje — servicio es una metodologia educativa que combina el curriculo
academico con el servicio a la comunidad; en donde los internos y los estudiantes de los
ultimos semestres de la carrera de Medicina Veterinaria desarrollan las destrezas en las
diferentes ramas ya sean estas médicas o quirdrgicas al estar en contacto con los pacientes

caninos y felinos. (Cadien, 2017)
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Dos quirdfanos, un laboratorio, farmacia, unidad de cuidados intensivos, area de

emergencias, consulta externay hospitalizacion son los espacios recientemente renovados
en la Clinica Veterinaria de la Universidad Central del Ecuador. Gracias a un convenio

con la empresa Purina se pudo renovar el servicio para los usuarios y estudiantes.

La clinica tiene capacidad de atencion para 30 pacientes diarios y tres cirugias que se
realizan en los quirofanos, recientemente renovados, ademas se pueden realizar examenes

de laboratorios y rayos X.

Ademas se realizan otro tipo de consultas especializadas como traumatologia, se cuentan
con equipos de alta tecnologia para el diagnostico y tratamiento de animales de compafiia
como monitores de signos vitales, torres de laparoscopia, endoscopia, artroscopia,

microscopios, entre otros.

La clinica cuenta con un area de consulta externa, emergencia y procedimientos, asi
como, una unidad de cuidados intensivos, hospitalizacién, laboratorio, quiréfanos,

farmacia y un area de lavanderia y esterilizacion.

En el area de consulta externa, se realiza consulta general, consulta de especialidad para
las &reas de oftalmologia, odontologia, cardiologia, neurologia, para perros, gatos y

mascotas no convencionales.

También se brindan servicios como desparasitacion y vacunacion, el servicio de
eutanasia se aplica cuando el paciente ha recibido un diagndéstico de enfermedad terminal

y esta respaldado por los exdmenes respectivos.

A partir de la atencion en consulta se deriva al paciente a los servicios de hospitalizacion,

laboratorio, cirugia y anestesia segun el requerimiento y tratamiento.

2. METODOS

La investigacion sigue un enfoque cuantitativo ya que la variable satisfaccion del usuario
es medida a través de una encuesta, el tipo de investigacion es no experimental pues no
se manipula ninguna variable y de tipo descriptivo, transversal, cuya muestra es tomada
de la poblacion de usuarios que acuden al Clinica Veterinaria de la UCE. Se utiliz6 como
instrumento una encuesta estructurada especificamente para esta investigacion, las

pregunta de la encuesta se valoraron de 0 a 10 (0 significa nada satisfecho y 10 muy
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satisfecho). Se analiza el comportamiento del promedio de las calificaciones de

percepcion y el porcentaje de satisfaccion valorada en 7 0 méas puntos.

La variable general fue la satisfaccion del usuario, con las siguientes dimensiones, ver
anexo 1:

e Satisfaccién en tiempos de espera: espera hasta que se la citay recibir la consulta

e Satisfaccion con el personal de admisidn, que da respuesta a los tramites y al trato
que recibio del personal

e Satisfaccion de ambientes y servicios en cuanto a las instalaciones, sefialética y
limpieza, que da respuesta al confort del hospital.

e Satisfaccion en consulta general, de especialidades, hospitalizacion, cirugia y
emergencias: tiempo de atencién, comunicacion interpersonal con el médico, que
da respuesta a la experiencia que se tiene a traves del contacto previo entre el
usuario y el servicio.

e Satisfaccion en la atencion servicios auxiliares como son: laboratorio clinico, e
imagenologia

e Satisfaccion global

En cada aspecto se calcula un indicador sobre 10, que evalla cada seccién, finalmente

un indicador general

Hipotesis planteada: La hipotesis planteada en el presente estudio pretende probar que
al menos el 50% de los usuarios se encuentran satisfechos con los servicios que reciben.
Formulacién de la Hipotesis.

Ho: > 0.5 Por lo menos el 50% de pacientes estan satisfechos con el servicio que reciben
del HDD

HI: < 0.5 Menos del 50% de pacientes manifiestan sentirse satisfechos con el servicio
que reciben del HDD.

Poblacion y muestra

La poblacion del presente estudio fueron los usuarios: estudiantes, docentes, empleados,
trabajadores de la Universidad Central del Ecuador y publico general atendidos en el
primer quimestre del afio 2017 en los diferentes servicios que da la Clinica Veterinaria..
La muestra fue estratificada con afijacion proporcional al nimero de elementos atendidos
en los servicios que da la clinica, la seleccion de las unidades muéstrales se realiz6 a

través de un muestreo aleatorio simple (Polibio, Leslie, & Mitchell, 2006), del total global
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de 3560 usuarios atendidos en los Ultimos meses del afio 2016 y primer trimestre del afio

2017, se escogid a 152 pacientes, aplicando la férmula del tamafio de muestra para
poblaciones finitas. (Lara Nufiez, Mena Lopez, & Soliz Aguayo, 2017)

Tabla 1. Muestreo estratificado con afijacién proporcional

Servicios / Estratos Poblacién Muestra
Consulta general 600 26
Consulta de especialidades 100 4
Hospitalizacidn y emergencia 1456 63
Cirugia 85 3
Servicios Auxiliares 1319 56
Total 3560 152

3. RESULTADOS

La clinica veterinaria ha dado atencion mayoritariamente a animales caninos en un 74%
y felinos en un 22%, minoritariamente a hamster, conejos, canarios y tortugas porcentaje

que no supera el 2%.

Son las personas particulares las que mayoritariamente 54% acuden con el animal a
recibir el servicio, los estudiantes de la Universidad Central también ocupan en buena
parte el servicio en un 44%. Se destaca que los estudiantes ocupan el servicio porque
estan cerca correspondiente a un 18%, seguido de buena atencion el 6%, mientras que los
particulares hacen uso del servicio por los precios bajos en un 13%, por estar cerca 12%

seguido de buena atencion 11%.

Analizando tiempos de espera el 50% de usuarios esperan desde que llegan, hasta tomar
la cita 30 minutos, calificacion promedio que los usuarios consideran es de 8 sobre 10,
mientras que el tiempo que transcurre desde se toma cita hasta ser atendido es de 48
minutos, que califican los usuarios 7 sobre 10, es decir que el tiempo de espera del 50%

de usuarios es de aproximadamente 1 horas con 18 minutos.

En lo referente al confort del local, la limpieza es la calificacion mas alta 8.7 en promedio,
la comodidad de la sala de espera se califica en 8.3, mientras que la sefialética para

orientarse Gnicamente alcanza un promedio de 7.5
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Figura 1. Calificacion promedio de los usuarios en el confort del local

Al analizar los tramites y trato de admision el promedio esta sobre los 8 puntos.
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Figura 2. Calificacién promedio de los usuarios en al tramite y trato por parte del
personal de admisidn

En la figura 2, se puede observar que son los empleados o profesores que valoran
mayormente la interaccion con el personal de admision, mientras que los

estudiantes en menor valor.

Con respecto a los servicios que presta la clinica, los resultados de la encuesta
indican que los usuarios de manera mayoritaria ocupan el servicio de consulta
general, luego los servicios auxiliares que incluyen imagenologia y laboratorio,
seguida de emergencias, en igual proporcién hospitalizaciény cirugia, finalmente
consulta de especialidades. Es necesario sefialar ademas que por lo general el

servicio de emergencia lleva a que el animal sea hospitalizado.
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En consulta general y de especialidades lo mas valorado por el usuario es la

claridad con que le explicaron el tratamiento y pautas con un promedio de 9 puntos
y lo menos valorado es la duracion de la consulta 8 puntos en promedio.

En hospitalizacion la calificacion del trato con el personal médico, la informacion
recibida sobre el problema de salud del paciente y la claridad con que le explicaron
el tratamiento es de 8 puntos en promedio

El servicio mejor valorado es cirugia, la calificacion del trato con el personal
médico, la informacién recibida sobre el problema de salud del paciente y la
claridad con que le explicaron el tratamiento es de 9 puntos en promedio.
Mientras que el servicio de emergencias, es el peor valorado con un promedio que
no supera el 7.7, ya sea la calificacion del trato con el personal médico, la
informacidn recibida sobre el problema de salud del paciente y la claridad con que
le explicaron el tratamiento.

Los servicios auxiliares que cubren imagenologia y laboratorio se califican con
8.5, el trato por parte del personal, en lo referente a la duracidn de los exdmenes
el 50% de usuarios manifiesta que duran hasta 20 minutos y la entrega de
resultados hasta 10 minutos Yy este tiempo califican en 8 sobre 10 puntos
promedio.

El items referente a la satisfaccion global de la clinica veterinaria de la UCE es
valorada en 8.3 puntos promedio.

Se evaluo la variable satisfaccion del usuario con las dimensiones: tiempos de
espera, confort de local, tramites, trato y cordialidad, experiencia con el servicio,
tiempos de atencion; a partir del analisis estadistico de los resultados, realizado
mediante la valoracion con escala de 0 a 10, se establecid la calificacion media
que es de 8 sobre 10. Se establecié como criterio de satisfaccion la valoracion de
7 0 mas puntos como criterio de satisfaccion que representa el 88%, Unicamente
para el 19.1% de los usuarios resulto ser 100% satisfactorio. Resultado de la
interaccion entre todas las dimensiones mencionadas, la experiencia con los
servicios de cirugia, consulta de especialidades y consulta general, son los que
mas aportan al indicador general promedio, los componentes: tiempo de espera de
asignacion de cita médica, tiempo que transcurre desde la cita hasta la consulta y

los servicios de emergencia son los menos valorados lo que permite establecer
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que la expectativa de los usuarios prioriza la disminucion de los tiempos de

espera.

Tabla 2. Promedio general de los servicios de la Clinica Veterinaria

, Tiempo de
Tiempos de Trato y
espera ,
espera tramites Consultade . .
desdela  Confort del Consulta ... Hospitalizac _ Semvicios
INDICADORES  hastala conel especialida Cirugla  Emergencia
~ . ctahasta  local general ion Auxiliares
signacion personal de des
: ser .
delacita _ admisiones
atendido
Promedio 77 13 82 82 86 87 83 89 17 8

Satisfechoy
muy 8% 78% 86% 88% 9% 92% 83% 100% 7% 96%

satisfecho

Promedio General 8,15 =88% de satisfaccion

Desviacion estandar 1,55

Tabla 3. Porcentaje de percepcion general

Calificacion de
satisfaccion Porcentaje
0,18%
0,18%
0,29%
0,83%
1,24%
3,19%
6,25%
14,51%
26,78%
27,49%
10 19,06%
Total general 100,00%

OO ~NOOULL A~ WNEFL O
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Figura 3. Porcentaje de percepcion general

La afirmacion planteada de que por lo menos el 50% de usuarios estan satisfechos,
estadisticamente se acepta con un 95% de confianza, de acuerdo a la evaluacion realizada
y segun el indicadores generales analizados sobre 10 puntos se determina que el 88% de

usuarios califican con 7 0 mas puntos que corresponde a usuarios satisfechos y que en
promedio es de 8 puntos sobre 10.

4. CONCLUSIONES

Galan Morera, sostiene que una de las dimensiones de la calidad en la atencion en salud,
es la oportunidad de la prestacion de servicio y esto corresponde a la satisfaccion de las
necesidades de salud en el momento requerido utilizando los recursos apropiados de
acuerdo con las caracteristicas y severidad de caso. (Galan Morera, 1997).

En la Clinica Veterinaria de la UCE, se evidencia que el 88% de usuarios atendidos, se
encuentra satisfecho; de este porcentaje solo el 19.1% de los usuarios resulto ser muy
satisfecho, comparando estos resultados con otra investigaciones que se citan a
continuacién: “La satisfaccion del usuarios como indicador de calidad en el servicio
médico prestado por una clinica veterinaria de la ciudad de Bogota afio 2008 el nivel de
satisfaccion encontrado es del 94% (Miranda Forero, Andrés Santiago;, 2008). estas
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diferencias no tan significativa en los resultados encontrados pueden deberse a

metodologias diferentes y/o escalas de satisfaccion diferentes,

Con respecto al indicador promedio general se tuvo una calificacion de 8 sobre 10, con
una desviacion tipica de 1.55, por tanto podemos afirmar que el nivel de satisfaccion de
los usuarios de la Clinica Veterinaria de la UCE son aceptables, resultado de la interaccion
entre todas las dimensiones detalladas anteriormente, sin embargo es necesario sefialar
que la experiencia con los servicios de cirugia, consulta de especialidades y consulta
general, son los que mas aportan al indicador general promedio, los componentes: tiempo
de espera de asignacion de cita médica, tiempo que transcurre desde la cita hasta la
consulta y los servicios de emergencia son los menos valorados lo que permite establecer
que la expectativa de los usuarios prioriza la disminucion de los tiempos de espera, en
razon de que el 50% de usuarios esperan para ser atendidos aproximadamente 1 horas
con 18 minutos.

En la Clinica Veterinaria de la UCE en el periodo analizado, ha dado atencion

mayoritariamente a animales caninos y felinos.

En lo referente al confort del local, la limpieza es la calificacién mas alta 8.7 en promedio,
la comodidad de la sala de espera se califica en 8.3, mientras que la sefialética para

orientarse Gnicamente alcanza un promedio de 7.5

En lo referente a ambientes y servicios la limpieza y la comodidad de la sala de espera
alcanzan un puntaje superior a 8 puntos mientras que la sefialética para orientarse y
localizacion de unidades en la clinica es la menos valorada, siendo una oportunidad para

mejorar este aspecto importante que requieren los usuarios.

Es necesario realizar encuestas periddicas sobre la medicion de expectativas y
satisfaccion de los usuarios y combinar los métodos cuantitativos y cualitativos que

aporten a la gestion del servicios brindado.
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ANEXO 1

Cuestionario

DATOS GENERALES
Paciente (Clase de animal):
Marque con una X su respuesta
Es usted:
Estudiante de la UCE a
Profesor o empleado de la UCE a
Particular a

SERVICIOS EN GENERAL
Porque escogi6 venir a esta Clinica Veterinaria:
Marque con una X su respuesta/s

Esta cerca
Hay buena atencién
Precios bajos

ooagd

Por favor puntué de 0 a 10 las siguientes preguntas, siendo 10 la respuesta mejor valorada y el 0 la respuesta peor
valorada

Tiempos de Espera

1 | El tiempo que pasé desde que llegd hasta que le dieron la cita minutos 0(1|2(3/4|5(6|7|8(9|10
2 | El tiempo de espera para la consulta minutos 0(1|2(3/4|5(6|7|8(9|10
Confort del Local

La comodidad de la sala de espera 0(1(2(3]|4|5|6|7|8|9]10

Las sefializaciones y carteles para orientarse en la clinica 0[1|2(3|4|5(6|7|8(9|10

3 | Limpieza de la clinica 0(1|2(3|4|5(6|7|8(9|10
Tramites y Trato con el personal

1 | Los tramites que tuvo que hacer en Admision 0(1|2(3|4|5(6|7|8(9|10

2 | El trato por parte del personal de admisién 0(1|2(3/4|5(6|7|8(9|10

INFORMACION SOBRE EL PROCESO

Qué servicio/s utilizé

Consulta General [ Hospitalizacion ] Emergencia [
Consulta de Especialidades [] Cirugia O Servicios Auxiliares [J

Segun el servicio utilizado responda las siguientes preguntas

Consulta General

1 | El trato por parte del personal médico 0(1|2(3/4|5(6|7|8(9|10
2 | La duracién de la consulta 0(1(2(3]|4|5|6|7|8|9]10
3 | La informacidn clinica recibida sobre el problema del salud del paciente 0(1(2(3]/4|5|6|7|8|9]10
4 | La claridad con que le explicaron el tratamiento y pautas 0(1(2(3]|4|5|6|7|8|9]10

Consulta de Especialidades
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1 | El trato por parte del personal médico 0(1|2(3/4|5(6|7|8(9|10
2 | La duracién de la consulta 0(1(2(3]|4|5|6|7|8|9]10
3 | La informacién clinica recibida sobre el problema del salud del paciente 0(1(2(3]/4|5|6|7|8|9]10
4 | La claridad con que le explicaron el tratamiento y pautas 0(1|2(3|4|5(6|7|8(9|10
Hospitalizacion
1 | El trato por parte del personal médico 0(1|2(3/4|5(6|7|8(9|10
2 | La informacién clinica recibida sobre el problema del salud del paciente 0(1(2(3]/4|5|6|7|8|9]10
3 | La claridad con que le explicaron el tratamiento y pautas 0(1(2(3]|4|5|6|7|8|9]10
Cirugia
1 | El trato por parte del personal médico 0(1|2(3/4|5(6|7|8(9|10
2 | La informacién recibida sobre el problema del salud del paciente 0(1(2(3]|4|5|6|7|8|9]10
3 | La claridad con que le explicaron el tratamiento y pautas 0(1(2(3]|4|5|6|7|8|9]10
Emergencia
1 | El trato por parte del personal médico 0(1|2(3/4|5(6|7|8(9|10
2 | La informacion clinica recibida sobre el problema del salud del paciente 0(1(2(3]/4|5|6|7|8|9]10
3 | La claridad con que le explicaron el tratamiento y pautas 0(1|2(3|4|5(6|7|8(9|10
Servicios Auxiliares: Imagenologia y Laboratorio

1 | El trato por parte del personal médico 0(1|2(3/4|5(6|7|8(9|10

Duracién del o los exdmenes minutos 0(1(2(3]|4|5|6|7|8|9]10
3 | Tiempo de entrega de resultados minutos 0(1|2(3/4|5(6|7|8(9|10

SATISFACCION GLOBAL

1 | En forma general califique los servicios que recibié en esta clinica veterinaria 0 2 4 6171819 |10

“Gracias por su colaboracién”

Observaciones

Condicidn de la entrevista
Completa ] Rechazo [
Incompleta [ Vacia [

Nombre del encuestador

[ )

Fecha de la encuesta

Dia Mes ARno

134




