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1 - Identificacion del proyecto

Cadigo Titulo

PIIDUZ_17_179 |Pildoras audiovisuales paramejorar las habilidades de comunicacidn en los postgraduados del Grado de
Veterinaria:un proyecto interdisciplinar

2 - Coordinadores del proyecto

Cooordinador 1 Dofia Olga Maria Mitjana Nerin

Correo Electrénico | omitjana@unizar.es

Departamento Patologia Animal

Centro Facultad de Veterinaria

3 - Resumen del proyecto

Una comunicacion efectivay empatica es fundamental en |la clinica veterinaria de pegquefios animales ya que € trato con €
propietario-mascota es muy cercano. Este proyecto se plantea como una ampliacién del realizado durante el curso anterior
PIIDUZ_16_362 Role-playing para mejorar las habilidades de comunicacion en laclinica veterinaria, y donde se detecto la carencia
de formacion de los recién egresados en estas competencias. El objetivo es crear ahora unas breves unidades audiovisuales “pildoras’
en las que se mostraran distintas situaciones cotidianas de la clinica veterinaria. Posteriormente, se planteara un taller dinamico entre
docentes y alumnos en los que se generara un feedback, base para un aprendizaje y adquisicién de nuevas herramientas de
comunicacion. Gracias a estas, |os futuros clinicos tendran mayor confianza en sus recursosy los clientes, se sentiran también mas
satisfechos.

4 - Participantes en el proyecto

Nombrey apellidos Correo Electrénico Departamento Centro/Institucion
Dofia Maria Victoria Falceto Recio vfaceto@unizar.es Patologia Animal Facultad de Veterinaria
Dofia Cristina Bonastre Rafales cbonastr@unizar.es Patologia Animal Universidad de Zaragoza
Dorfia Alicia Laborda Garcia aaborda@unizar.es Patologia Animal Universidad de Zaragoza
Dofia Yolanda Lépez Del Hoyo yolandal @unizar.es Psicologiay Sociologia Universidad de Zaragoza
Don Santiago José Boira Sarto sboira@unizar.es Psicologiay Sociologia Facultad de Ciencias Sociales
y del Trabajo
Dofia Carolina Serrano Casorran carolina.serrano@unizar.e | Patologia Animal Universidad de Zaragoza
S
Don José Benito Rodriguez Gémez jrodgom@uinizar.es Patologia Animal Universidad de Zaragoza
Dofia Bérbara Olivan Blazquez bolivan@unizar.es Psicologiay Sociologia Universidad de Zaragoza
Dofia Marta Modrego Alarcon martamodal @gmail.com | Psicologiay Sociologia Facultad de Educacion
DofiaMaria Teresa Navarro Gil maytenavarrogil@gmail.c | Psicologiay Sociologia Facultad de Ciencias Sociaes
om y Humanas
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5 - Rellene, de forma esgquematica, los siguientes campos a modo de ficha-resumen

Otras fuentes de
financiacion sin
detallar cuantia

No han existido ninguna otra fuente de financiacién.

Tipo de proyecto
(Experiencia, Estudio
o Desarrollo)

Experiencia

Contexto de
aplicacion/Pablico
objetivo
(titulacion,curso...)

Este proyecto se hafocalizado en laformacion en el Grado de Veterinaria, especificamente en los alumnos
de postgrado del Master propio en clinica de pegquefios animales| y I1.

Curso académico en
gue se empez6 a
aplicar este proyecto

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

Interés'y oportunidad
parala
institucion/titulacion

El interés para el Grado de Veterinaria es enorme, ya que como profesionales de la Salud, nuestro deber no
es solo curar alas mascotas, sino proporcionar a sus duefios lamejor atencion posible. Los problemas de
comunicacion clinico-cliente son distintos a los de otros grados de la salud, por 1o que la creacion de un
material formativo especifico creemos que es fundamental.

M étodos/ T écnicas/Acti
vidades utilizadas

La metodol ogia docente utilizada ha sido la creacion de material audiovisutal docente, participando
docentes, profesionales y voluntarios. Partiendo de simulaciones reales (role-playing), como g emplos de
lengugje verbal, actitudes empaticas...etc para ser usados en una formacion posterior.

Tecnologias utilizadas

Role-playing; creacién de material audiovisual docentey Cuestionarios Google-Doc

Tipo de innovacion
introducida: qué

soluciones nuevas o
creativas desarrolla

Gracias alacreacién de pildoras audiovisuales, €l alumno podra aprender de una maneraamena alavez
que eficaz los distintos tipos de comunicacion verbal y no verbal en laclinica diaria veterinaria.

Impacto del proyecto

La percepcidn de una posible carencia en laformacion en materia de comunicacién efectivaen el Grado de
Veterinaria, ha generado, no solo la creacion de un equipo multidisciplinar (3 grados) que no solo hasido
enriquecedor paralos docentes pertenecientes al equipo, sino que ha ofrecido la posibilidad de una
formacion enfocada a los futuros clinicos veterinarios.

Caracteristicas quelo
hacen sostenible

Lasostenibilidad del proyecto es obvia puesto que ademas de fijar un grupo de trabgjo interdisciplinar
universitario, se ha creado un material audiovisual que puede ser utilizado como herramientas parala
formacion de los postgraduados de Veterinariaalo largo del tiempo.

Posible aplicacion a
otras &reas de
conocimiento

Este proyecto podria ser utilizado en otras &reas del Grado de Veterinaria, no solo la clinica de pequefios
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 gener a.

La adquisicion de competencias que faciliten la comunicacion es fundamental en todas las disciplinas. Sin embargo, en las areas
biosanitarias hay que afiadir un mayor stress emociona ya que se trabaja con enfermosy su entorno. En el caso de los veterinarios
clinicos es tanto € trato con las mascotas como sus propietarios. Durante su formacion, alos estudiantes no se les ha ensefiado a
tratar con el propietario, por lo que en la continuacion de este proyecto se pretende incidir en laformacién de una manera amenay
eficaz mediante pequefias pildoras audiovisual es. Sencillos mensajes, como saber presentarse o tener un lenguaje corpora adecuado;
pueden facilitar una comunicacion efectivaentre el clinicoy el propietario.
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7 - Objetivosiniciales del proyecto

Qué se pretendia obtener cuando se solicité el proyecto.

Objetivos del Proyecto:

El objetivo general es continuar con trabajo iniciado por este grupo interdisciplinar, enfocandonos en la creacion de unos recursos
audiovisuales para ofrecer posteriormente formacion de los futuros clinicos veterinarios. Gracias a estas herramientas, podran
disminuir el estrés emocional asociado a desconocimiento de la manera més efectiva de comunicacion.

Como objetivos especificos sefiad ariamos:

1. Adquirir conocimientosy habilidades sobre la comunicacién interpersonal

2. Favorecer la comunicacion efectiva con los propietari os, especia mente en situaciones en las que pueda haber un conflicto
3. Desarrollar habilidades empéticas paralaayudar a propietario alatoma de decisiones dificiles y planes de actuacion

4. Fomentar la comunicacion y la sinergia entre profesional es de diferentes areas de conocimiento (veterinaria, medicina, psicologia)
5. Crear material docente en relacion a habilidades comuni cacional es basicas en veterinaria para profesores, tutores y estudiantes.
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8 - Métodos de estudio/experimentacion y trabajo de campo

M étodos/técnicas utilizadas, caracter isticas de la muestra, actividadesrealizadas por los estudiantesy €l equipo, calendario de actividades.

METODOS

1- Registro observacional mediante checklists por parte de varios miembros del equipo alos alumnos de postgrado en su trato diario
con € cliente

2- Cuestionarios de evaluacion tanto a principio como al final de la experiencia, uno para conocer cuales son las principales
deficiencias anivel comunicativo detectadas por los alumnosy otro final, en el que valoraratanto € grado de satisfaccién como la
utilidad de los recursos de aprendizaje aportados

3. Creacién de material audiovisua 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 comunicacién es clave en una
consulta veterinaria; Encuadre (Presentacidn...etc); Escucha; Informacidn; Manejo emociones (veterinario y cliente); Manegjo del
conflicto; Toma de decisiones; Acuerdo de actuacion y Despedida o cierre).

4. Realizacién 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 clinica de pequefios animales| y |1

ACTIVIDADES:

En primer lugar se establecio un grupo de discusion entre los docentes y profesionales de los distintos grados, paradefinir cuales
serian las partes 0 momentos claves en la comunicacién 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, asi como laimportancia, tiempo y estrés emocional que les genera.

Adicionalmente se realiz6 un estudio observacional en la que se utilizo una checklist como herramienta, para poder tener unavision
maés real (no solo de las percepciones de los alumnos) de la comunicacion real en las consultas veterinarias realizadas en €l Hospital
Veterinario de la Universidad de Zaragoza.

Posteriormente se procedio a varias sesiones de grabacion mediante €l role-playing de pequefios fragmentos de situaciones de la
consulta (saludo, plantear la consulta, explicar diagnostico...plan de accién, cierre...etc) con actitudes tanto positivas como negativas.
Por ejemplo, se grabaron distintas situaciones con varios actores, mascotas y encuadres diferentes, en lo que seriala primera parte de
laconsulta: el saludo/ presentacion con el cliente:

-el veterinario sale ala sala de espera abuscar al cliente y mascota, se presenta saluda al propietario y entracon é alaconsulta
veterinaria

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

- €l veterinario yadentro de la consulta, se presenta, Ilama a propietario por su nombre y finalmente ala mascota

-el veterinario directamente sube ala mascota alamesay comienzala exploracion sin apenas mirar al cliente.

Finalmente con el material creado, se planteara un taller de formacion en la que se proyectaran dicho material audiovisual,
generando un debate tanto entre docentes veterinarios, médicos, psicologosy alumnos del posgrado.

Ademas, estés pildoras formativas pasaran aformar parte de un repositorio digital paralaformaciény entrenamiento de habilidades
comunicativas en estudiantes de veterinaria.
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9 - Conclusiones del proyecto

Conclusiones:lecciones aprendidas, impacto.

La conclusion de este proyecto, es que queda mucho por hacer en |os aspectos de adquisicion de habilidades de comunicacion
interpersonal, sobre todo a nivel profesional. En nuestro contexto, €l del clinico veterinario, donde hay que gestionar tanto € aspecto
emocional como es lavinculacién del propietario con la mascota junto con el tema economico, hacen que sea un reto para el recien
egresado. Lafortaleza de este proyecto, es el haber podido integrar un equipo multidisciplinar de manera que se puedan
complementar estas necesidades de formacion. Sin embargo, en las encuestas previas, son |os propios egresados |0s que creen que
apenas tienen carencias en ese aspecto y que o podran compensar con un gran conocimiento técnico. Pero a realizar por nuestro
equipo e estudio observacional previo, se observaron bastantes carencias, aunque ningunagrave. Por o 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 pequefias pildoras donde se ven situaciones cotidianas donde se han mezclado practicas positivas y negativas
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10 - Continuidad y Expansion

Transferibilidad (que sirva como modelo para otr os contextos), Sostenibilidad (que pueda mantener se por si mismo), Difusion realizada.

Lacontinuidad y expansion de este proyecto es evidente, puesto que el segundo afio que nuestro equipo multidisciplinar ha
trabajado conjuntamente. En este afio, dado el conocimiento y la experiencia adquirido por el grupo, ha ayudado a generar una
mayor cantidad y calidad en la formacion de residentes.

La mejora de habilidades de comunicacion, en este caso clinico-propietario, creemos son fundamentales en todos los ambitos de los
Grados de Salud, y a su vez atamente transferibles, ya que se pueden aplicar a otros campos veterinarios, aungue cada uno tenga sus
peculiaridades.

A su vez, tambien se trata se un proyecto sostenible, puesto que la creacion de un material audiovisual que pueda ser utilizado como
base de un repositorio para formaciones posteriores.

Dado su interés, estimamos que deberia darse lamayor difusion posible en las Jornadas de Innovacion docente, asi como en
congresos de veterinarios clinicos.




11 - Resultados del proyecto indicando si son acordes con los objetivos planteados en la propuesta y
cémo se han comprobado

Los resultados del proyecto se pueden agrupar en varias partes

A. Estudio de los resultados del registro observacional por parte del equipo multidisciplinar

B. Analisis de las encuestras pre y post taller realizadas sobre las percepciones que tenian sobre
sus habilidades comunicativas

C. Creacion de las pildoras formativas

D. La realizacion del taller formativo asi como del feedback recibido entre el grupo interdisciplinar
de los docentes-residentes.

En primer lugar. se llevo a cabo el estudio observacional. realizado por miembros diferentes del equipo
sobre los alumnos postgrado que luego iban a formar parte del taller posterior. Para ello se habia
elaborado en una reunién previa de una checklist con 30 puntos. Las partes en las que se podria ser
dividida seria. en Saludo/ presentacion (5 items): manejo del lenguaje corporal (6 items): escucha activa
(9 itms) . manejo de la informacion/ conflicto/acuerdo de actuacion (6 items) y Cierre ( 4 items).

Como se puede observar en la siguiente figura. al hacer el porcentaje de errores segin la parte de la
consulta. destaco el gran numero de fallos en la ultima parte. que es el cierre de la consulta.

Checklist observacional :% Errores en cada apartado
0 10 20 30 40 50 60 70 80

Saludo/presentacién - 2
Lenguaje corporal - 7
Escucha activa - 12

Manejo de la mformacion / decisiones . 5

Figural. Porcentaje de errores totales enconfrados en las checklist segun los distintos apartados

Al analizar, los distintos itms en la parte del cierre o final de la consulta. se puede ver que hay un gran
porcentaje de errores a la hora de despedir al cliente .

Cierre/ despedida : %errores en cada item
Figura

(2]
L2

& Se despide del diente?

instruccioncs

¢{Recapitula al final lns pasos a soguir?

70
dPregunta al cliente si tiene alguna duda? _

10 20 30 40 50 €0 70 80 90

L=

Figural. Porcentaje de errores por separadao detectados en los distintos items del cierre de la consulta.




Siguiendo con el estudio de las posibles carencias o fortalezas en habilidades de comunicacion en los
egresados veterinarios. se analizaron los resultados de la encuesta previa que rellenaron anonimamente el
100% de los alumnos. EI 80% por ciento considera que es muy importante pero que no ha recibido
ninguna formacion especifica ni durante el Grado ni posteriormente.

Sin embargo como puede observarse en la figura 3, en una gradacion del 1 al 5 . la mayoria ( 54%) la
consideran normal (3) vy un 46%
la evaluan como un buena (4).

54

Figura 3. Como consideran los alumnos que es su comunicacion con los clientes (del 1 al 5)

En general hay bastante uniformidad en las respuestas. ya que lo consideran una parte muy importante de
su labor clinica ( 85%), intentan adaptar su lenguaje al tipo de cliente (95%) y todo el tiempo que sea
necesario en funcion de la gravedad de la mascota ( 78%).

Tras varias reuniones. en las que se planificaron los puntos donde creiamos debiamos incidir en la
formacion de los residentes, se grabaron en dos sesiones 20 pequeiias pildoras formativas de duracion
variable entre 2 a 7 minutos.

Se trato no solo. de grabar no sélo aptitudes positivas o negativas. sino que fueran videos mixtos que
luego se pudieran comentar con los alumnos. puesto que en la vida real. nunca todo es 100% perfecto o
imperfecto.

A modo de ejemplo. se muestras varios cortes de alguna de ellas

Figura 4. El veterinario sale a
recibir al propietario a la sala
de espera y se presenta.




Figura 5. Se muestra lenguaje corporal y empatia con el propietario.

Figura 6 y 7 Gestion de Ia
interrumpcion.

00:00:12:05]

Figura 8 Adaptacion del
lenguaje
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Figura 9. Posicion del veterinario frente al cliente.

Una vez finalizados los videos realizados por los propios miembros del grupo interdisciplinar, asi como
por voluntarios. se editaron de manera que pudieran ser utilizados en la formacion posterior.

Asi, tomando como ejemplo. la parte del del cierre. se han grabado diversas secuencias en las que se
pude observar como el clinico despide bien y mal al cliente. incluso en algunas que se hacen cosas bien y
mal.

Por ejemplo. en algunas al cliente ni siquiera se le invita a sentarse mientras el veterinario esta sentado. le
da unas breves explicaciones con rapidez e incluso acaba la consulta con una llamada telefonica a la ctal
el clinico atiende.

En otras el lenguaje y la actitud del veterinario es totalmente correcta sin embargo. no lo esta escuchando
va que el cliente le plantea determinados problemas que el veterinario no le confesta.

Para finalizar el proyecto se ha preparado un seminario-taller en que se proyectan estas pequeiias
pildoras, alternadas con una pequefia presentacion de media hora aproximadamente sobre los aspectos
mas teoricos sobre diversos aspectos de la comunicacion cliente/ propietario. De esta manera, seran los
mismos alumnos quienes. junto con el resto del equipo los que podran darse cuenta por si mismo de las
actitudes y acciones positivas: y en algunos casos negativas que llevamos a cabo en las consultas muchas
veces inconscientemente.

Se recalco el tema de la escucha activa, transmitir al propietario la sensacion de que le escuchamos, al
mismo tiempo que se muestra empatia y asertividad. Se pueden emplear algunos trucos como parafrasear.
emitir palabras de refuerzo. resumir o contacto fisico. ...haya un proceso de comunicacién auténtico:
protocolos éticos. de conocimiento; negociacion de dinero..etc.

Asi como en el lenguaje verbal y no verbal. ya que muchas veces y tal como se habia recogido en el
estudio observacional previo y en las encuestas. en la mayoria de los casos de una manera no consciente
el veterinario comete pequeiios fallos en la comunicacion con el cliente.

Finalmente. tambien se hicieron unas pequerias pildoras con distintos tipos de reaccion/ actitud del cliente
frente al veterinario. asi como distintos tipos de respuesta por parte de este. como ejemplo de manejo de
distintos tipos de clientes y de situaciones.
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ESCUCHA ACTIVA

Transmitir al propietario la sensacion de que le escuchamos:

Mostrar empatia, asertividad, parafrasear, emitir palabras de
refuerzo, resumir, contacto fisico

- Lenguaje adaptado

- Comunicacion:
Facilita

¥ Discutir temas de uno e uno

udar la comunicacion no verbal

Figura 10 . Cuadro resumen con los puntos de la escucha activa

Respecto a los objetivos del Proyecto, el general que era el de continuar y afianzar el grupo de trabajq
interdisciplinar enfocado en la creacion de nuevos recursos audiovisuales, que fueran atractivos para e
alumnos ha sido cumplido.

Se ha podido corroborar que los alumnos. en general no son conscientes de sus carencias en lg
comunicacion con los clientes. a pesar de considerarlo importarte apenas le han dedicado tiempo parg
ampliar su formacion.

Lamentablemente no hemos podido concluir con todos los objetivos previstos en el proyecto. porque §
pesar de disponer a dia de hoy con todo el material editado vy el taller preparado. se tuvo que posponer a
lunes 9 de julio, por varias circustancias.

A pesar de ello. los resultados de la formacion asi como la valoracion final por parte del alumnados juntq
con sus opiniones, seran presentados en los proximos congresos de innovacion docente organizados por 14
Universidad de Zaragoza.
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