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1 - Identificación del proyecto
Código Título
PIIDUZ_17_179 Píldoras audiovisuales para mejorar las habilidades de comunicación en los postgraduados del Grado de 

Veterinaria:un proyecto interdisciplinar

2 - Coordinadores del proyecto
Cooordinador 1 Doña Olga María Mitjana Nerín

Correo Electrónico omitjana@unizar.es

Departamento Patología Animal

Centro Facultad de Veterinaria

3 - Resumen del proyecto
Una comunicación efectiva y empática es fundamental en la clínica veterinaria de pequeños animales ya que el trato con el

propietario-mascota es muy cercano. Este proyecto se plantea como una ampliación del realizado durante el curso anterior

PIIDUZ_16_362 Role-playing para mejorar las habilidades de comunicación en la clínica veterinaria, y donde se detectó la carencia

de formación de los recién egresados en estas competencias. El objetivo es crear ahora unas breves unidades audiovisuales ´píldoras´

en las que se mostrarán distintas situaciones cotidianas de la clínica veterinaria. Posteriormente, se planteará un taller dinamico entre

docentes y alumnos en los que se generará un feedback, base para un aprendizaje  y adquisición de nuevas herramientas de

comunicación. Gracias a estas, los futuros clínicos tendrán mayor confianza en sus recursos y los clientes, se sentiran también más

satisfechos.

4 - Participantes en el proyecto
Nombre y apellidos Correo Electrónico Departamento Centro/Institución

Doña María Victoria Falceto Recio vfalceto@unizar.es Patología Animal Facultad de Veterinaria

Doña Cristina Bonastre Rafales cbonastr@unizar.es Patología Animal Universidad de Zaragoza

Doña Alicia Laborda García alaborda@unizar.es Patología Animal Universidad de Zaragoza

Doña Yolanda López  Del Hoyo yolandal@unizar.es Psicología y Sociología Universidad de Zaragoza

Don Santiago José Boira Sarto sboira@unizar.es Psicología y Sociología Facultad de Ciencias Sociales

y del Trabajo

Doña Carolina Serrano Casorrán carolina.serrano@unizar.e

s

Patología Animal Universidad de Zaragoza

Don José Benito Rodriguez Gómez jrodgom@unizar.es Patología Animal Universidad de Zaragoza

Doña Bárbara Oliván Blázquez bolivan@unizar.es Psicología y Sociología Universidad de Zaragoza

Doña Marta Modrego Alarcón martamodal@gmail.com Psicología y Sociología Facultad de Educación

Doña Maria Teresa  Navarro Gil maytenavarrogil@gmail.c

om

Psicología y Sociología Facultad de Ciencias Sociales

y Humanas

1



5 - Rellene, de forma esquemática, los siguientes campos a modo de ficha-resumen
Otras fuentes de

financiación sin

detallar cuantía

No han existido ninguna otra fuente de financiación.

Tipo de proyecto

(Experiencia, Estudio

o Desarrollo)

Experiencia

Contexto de

aplicación/Público

objetivo

(titulación,curso...)

Este proyecto se ha focalizado en la formación en el Grado de Veterinaria, especificamente en los alumnos

de postgrado del Master propio en clínica de pequeños animales I y II.

Curso académico en

que se empezó a

aplicar este proyecto

Este proyecto se empezo a aplicar en el curso academico 2017/18

Interés y oportunidad

para la

institución/titulación

El interés para el Grado de Veterinaria es enorme, ya que como profesionales de la Salud, nuestro deber no

es solo curar a las mascotas, sino proporcionar a sus dueños la mejor atención posible. Los problemas de

comunicación clinico-cliente son distintos a los de otros grados de la salud, por lo que la creación de un

material formativo especifico creemos que es fundamental.

Métodos/Técnicas/Acti

vidades utilizadas

La metodologia docente utilizada ha sido la creación de material audiovisutal docente, participando

docentes, profesionales y voluntarios. Partiendo de simulaciones reales (role-playing), como ejemplos de

lenguaje verbal, actitudes empáticas...etc para ser usados en una formación posterior.

Tecnologías utilizadas Role-playing; creación de material audiovisual docente y Cuestionarios Google-Doc

Tipo de innovación

introducida: qué

soluciones nuevas o

creativas desarrolla

Gracias a la creación de píldoras audiovisuales, el alumno podrá aprender de una manera amena a la vez

que eficaz los distintos tipos de comunicación verbal y no verbal en la clínica diaria veterinaria.

Impacto del proyecto La percepción de una posible carencia en la formación en materia de comunicación efectiva en el Grado de

Veterinaria, ha generado, no solo la creación de un equipo multidisciplinar (3 grados) que no solo ha sido

enriquecedor para los docentes pertenecientes al equipo, sino que ha ofrecido la posibilidad de una

formación enfocada a los futuros clínicos veterinarios.

Características que lo

hacen sostenible

La sostenibilidad del proyecto es obvia puesto que además de fijar un grupo de trabajo interdisciplinar

universitario, se ha creado un material audiovisual que puede ser utilizado como herramientas para la

formación de los postgraduados de Veterinaria a lo largo del tiempo.

Posible aplicación a

otras áreas de

conocimiento

Este proyecto podría ser utilizado en otras áreas del Grado de Veterinaria, no solo la clínica de pequeños

animales sino también en Medicina Equina o Produccion Animal. Siendo también aplicable a otras

disciplinas biosanitarias ( Enfermeria, Medicina, Fisioterapia..etc).
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6 - Contexto del proyecto
Necesidad a la que responde el proyecto, mejoras obtenidas respecto al estado del arte, conocimiento que se genera.

La adquisición de competencias que faciliten la comunicación es fundamental en todas las disciplinas. Sin embargo, en las áreas

biosanitarias hay que añadir un mayor stress emocional ya que se trabaja con enfermos y su entorno. En el caso de los veterinarios

clínicos es tanto el trato con las mascotas como sus propietarios. Durante su formación, a los estudiantes no se les ha enseñado a

tratar con el propietario, por lo que en la continuación de este proyecto se pretende incidir en la formación de una manera amena y

eficaz mediante pequeñas píldoras audiovisuales. Sencillos mensajes, como saber presentarse o tener un lenguaje corporal adecuado;

pueden facilitar una comunicación efectiva entre el clínico y el propietario.
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7 - Objetivos iniciales del proyecto
Qué se pretendía obtener cuando se solicitó el proyecto.

Objetivos del Proyecto:

El objetivo general es continuar con trabajo iniciado por este grupo interdisciplinar, enfocándonos en la creación de unos recursos

audiovisuales para ofrecer posteriormente formación de los futuros clínicos veterinarios. Gracias a estas herramientas, podrán

disminuir el estrés emocional asociado al desconocimiento de la manera más efectiva de comunicación.

Como objetivos específicos señalaríamos:

1. Adquirir conocimientos y habilidades sobre la comunicación interpersonal

2. Favorecer la comunicación efectiva con los propietarios, especialmente en situaciones en las que pueda haber un conflicto

3. Desarrollar habilidades empáticas para la ayudar al propietario a la toma de decisiones difíciles y planes de actuación

4. Fomentar la comunicación y la sinergia entre profesionales de diferentes áreas de conocimiento (veterinaria, medicina, psicología)

5. Crear material docente en relación a habilidades comunicacionales básicas en veterinaria para profesores, tutores y estudiantes.
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8 - Métodos de estudio/experimentación y trabajo de campo
Métodos/técnicas utilizadas, características de la muestra, actividades realizadas por los estudiantes y el equipo, calendario de actividades.

MÉTODOS

1- Registro observacional mediante checklists por parte de varios miembros del equipo a los alumnos de postgrado en su trato diario

con el cliente

2- Cuestionarios de evaluación tanto al principio como al final de la experiencia, uno para conocer cuales son las principales

deficiencias a nivel comunicativo detectadas por los alumnos y otro final, en el que valorara tanto el grado de satisfacción como la

utilidad de los recursos de aprendizaje aportados

3. Creación de material audiovisual docente mediante el uso en algunos casos del role-playing como recurso educativo.

Se plantearon varias situaciones en las que se mostraban los diferentes momentos en los que la comunicación es clave en una

consulta veterinaria; Encuadre (Presentación...etc); Escucha; Información; Manejo emociones (veterinario y cliente); Manejo del

conflicto; Toma de decisiones; Acuerdo de actuación y Despedida o cierre).

4. Realización de un taller formativo basada en un aprendizaje interactivo equipo docente alumnos generando un feedback y unas

conclusiones posteriores.

MUESTRA: Alumnos de posgrado del Master propio en clínica de pequeños animales I y II

ACTIVIDADES:

En primer lugar se estableció un grupo de discusión entre los docentes y profesionales de los distintos grados, para definir cuáles

serían las partes o momentos claves en la comunicación desarrollados durante la consulta veterinaria entre el profesional y el cliente.

Se elaboro en conjunto un breve cuestionario previo para conocer como los alumnos de postgrado abordan estas distintas partes

durante la consulta, así como la importancia, tiempo y estrés emocional que les genera.

Adicionalmente se realizó un estudio observacional en la que se utilizo una checklist como herramienta, para poder tener una visión

más real (no sólo de las percepciones de los alumnos) de la comunicación real en las consultas veterinarias realizadas en el Hospital

Veterinario de la Universidad de Zaragoza.

Posteriormente se procedio a varias sesiones de grabación mediante el role-playing de pequeños fragmentos de situaciones de la

consulta (saludo, plantear la consulta, explicar diagnostico...plan de acción, cierre...etc) con actitudes tanto positivas como negativas.

Por ejemplo, se grabaron distintas situaciones con varios actores, mascotas y encuadres diferentes, en lo que sería la primera parte de

la consulta: el saludo/ presentación con el cliente:

-el veterinario sale a la sala de espera a buscar al cliente y mascota, se presenta saluda al propietario y entra con él a la consulta

veterinaria.

- el veterinario llama con el nombre de la mascota sin mirar desde la puerta, al cliente que espera en la sala de espera

- el veterinario ya dentro de la consulta, se presenta, llama al propietario por su nombre y finalmente a la mascota

-el veterinario directamente sube a la mascota a la mesa y comienza la exploración sin apenas mirar al cliente.

Finalmente con el material creado, se planteará un taller de formación en la que se proyectaran dicho material audiovisual,

generando un debate tanto entre docentes veterinarios, médicos, psicólogos y alumnos del posgrado.

Además, estás píldoras formativas pasarán a formar parte de un repositorio digital para la formación y entrenamiento de habilidades

comunicativas en estudiantes de veterinaria.
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9 - Conclusiones del proyecto
Conclusiones:lecciones aprendidas, impacto. 

La conclusión de este proyecto, es que queda mucho por hacer en los aspectos de adquisición de habilidades de comunicación

interpersonal, sobre todo a nivel profesional. En nuestro contexto, el del clínico veterinario, donde hay que gestionar tanto el aspecto

emocional como es la vinculación del propietario con la mascota junto con el tema economico, hacen que sea un reto para el recien

egresado. La fortaleza de este proyecto, es el haber podido integrar un equipo multidisciplinar de manera que se puedan

complementar estas necesidades de formación. Sin embargo, en las encuestas previas, son los propios egresados los que creen que

apenas tienen carencias en ese aspecto y que lo podran compensar con un gran conocimiento técnico. Pero al realizar por nuestro

equipo el estudio observacional previo, se observaron bastantes carencias, aunque ninguna grave. Por lo que los objetivos generales

el impacto del proyecto, creemos estan cumplidos ya que se ha generado un abundante y ameno recursos audiovisuales adaptados al

recien licenciado, con pequeñas pildoras donde se ven situaciones cotidianas donde se han mezclado practicas positivas y negativas
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10 - Continuidad y Expansión
Transferibilidad (que sirva como modelo para otros contextos), Sostenibilidad (que pueda mantenerse por sí mismo), Difusión realizada.

La continuidad y expansión de este proyecto es evidente , puesto que el segundo año que nuestro equipo multidisciplinar ha

trabajado conjuntamente. En este año, dado el conocimiento y la experiencia adquirido por el grupo, ha ayudado a generar una

mayor cantidad y calidad en la formación de residentes.

La mejora de habilidades de comunicación, en este caso clínico-propietario, creemos son fundamentales en todos los ambitos de los

Grados de Salud, y a su vez altamente transferibles, ya que se pueden aplicar a otros campos veterinarios, aunque cada uno tenga sus

peculiaridades.

A su vez, tambien se trata se un proyecto sostenible, puesto que la creación de un material audiovisual que pueda ser utilizado como

base de un repositorio para formaciones posteriores.

Dado su interés, estimamos que debería darse la mayor difusión posible en las Jornadas de Innovación docente, así como en

congresos de veterinarios clínicos.
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11 - Resultados del proyecto indicando si son acordes con los objetivos planteados en la propuesta y 
cómo se han comprobado 
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