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RESUMEN

La interaccion médico veterinario-cliente es uno de los aspectos mas
importante al momento de ofrecer o dar un servicio, ya que por medio de
interacciones se creard un vinculo, el cual permitira dar una atencion mas
personalizada ya que se tomara en cuenta ciertas actitudes del cliente. El
objetivo de esta investigacion sera evaluar el nivel de satisfaccion del cliente
de los servicios veterinarios en los cantones de Guayaquil y Samborondén,
asi como, determinar el nivel de interaccion duefio-mascota (cliente),
antropomorfismo, cercania emocional percibida, costos percibidos y voluntad
de adaptacion de los propietarios con sus mascotas por medio de 3
cuestionarios: “Nivel de satisfaccién general de los duefios de mascotas sobre
la clinica”; “Nivel de la relacibn humano-mascota” y  “Escala del
comportamiento de la mascota”. Se obtuvo 209 encuestados, por medio de la
estadistica se verifico la validez y confiablidad de los instrumentos, y se realiz6
la prueba de hipétesis (Chi cuadrada) y la correlacion de las variables (edad,
género, hijos, tipo de mascota, estado civil y sector de la veterinaria) con los
diferentes instrumentos a través del programa estadistico Statgraphics18. Se
espera gue la informacion y los resultados de esta investigacion sean utiles

para los médicos veterinarios y estudiantes de medicina veterinaria.

Palabras clave: mascotas, propietarios, satisfaccion, comunicacion,

antropomorfismo, bienestar animal.
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ABSTRACT

The veterinary doctor-client interaction is one of the most important aspects
when offering or giving a service, since through interactions a bond will be
created, which will allow giving a more personalized attention from certain
attitudes of the customer. The objective of this research will be to evaluate the
interaction of customer satisfaction of the veterinary services in the cantons of
Guayaquil and Samboronddén. As well as to determine the level of owner-pet
(customer) interaction, anthropomorphism, perceived emotional closeness,
perceived costs and willingness adaptation of owners with their pets through 3
questionnaires: "General satisfaction level of pet owners about the clinic”;
"Level of the human-pet relationship” and "Scale of pet behavior”. There were
209 respondents obtained, through statistics the validity and reliability of the
instruments were verified, the hypothesis test (Chi square) and the correlation
of the variables (age, gender, children, type of pet, marital status and
veterinary sector) were performed with different instruments through the
statistical program Statgraphics18. The information and results of this research

are expected to be useful to veterinarians and students of veterinary medicine.

Key words: pets, owners, satisfaction, communication, anthropomorphism,

animal welfare.
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1 INTRODUCCION
El médico veterinario brinda distintos servicios médicos a muchos
pacientes dia a dia y los propietarios de estas mascotas son quienes van a
validar lo que se ejerce; es por eso la importancia de satisfacer las
necesidades de los pacientes y sus duefios. El servicio al cliente debe ser
optimo con el objetivo de proveer bienestar al animal y tranquilidad al

propietario.

Con el pasar de los afios hay muchos avances médicos y tecnoldgicos, lo
que permite a los profesionales de la salud brindar mejores servicios a la
comunidad, pero para poder dar una atenciéon de calidad es necesario llegar
al paciente en el caso de medicina humana, mientras que los veterinarios
tienen que llegar al propietario de la mascota. Se tiene que crear un vinculo
con el cliente para que exista buena comunicacion y asi poder discutir temas

relacionados a la salud de la mascota.

En la actualidad a las mascotas se le imputa sentimientos y deseos no
propios a la biologia de la especie. Esto genera que los propietarios de las
mascotas se preocupen mucho mas que antes por ellos, por lo cual acuden

mas al centro médico veterinario.

Hoy en dia existen muchos consultorios, clinicas y hospitales veterinarios,
y todos luchan para cautivar al mercado, la mejor forma de hacerlo es dando
servicios de calidad, satisfaciendo a los clientes, llenando sus expectativas y
necesidades. Un cliente feliz con un servicio regresa siempre que sea

necesario y da a conocer a su grupo social su experiencia.

1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo general.

Evaluar el nivel de satisfaccion del cliente de los servicios veterinarios en
los cantones de Guayaquil y Samborondon, asi como, determinar el nivel de
interaccion duefio-mascota (cliente), antropomorfismo, cercania emocional
percibida, costos percibidos y voluntad de adaptacion de los propietarios con

SuUs mascotas.



1.1.2 Objetivos especificos.

e Determinar el nivel de satisfaccion (muy satisfecho, satisfecho e
insatisfecho) de los propietarios de las mascotas atendidos en
diferentes servicios veterinarios.

e Caracterizar y relacionar el nivel de interaccion duefio-mascota,
antropomorfismo, cercania emocional percibida, costos percibidos y
voluntad de adaptaciéon de los propietarios de mascotas con sus
caracteristicas demogréficas (Edad, sexo, estado civil, tiene hijos y tipo
de mascota y sector de la veterinaria).

¢ Relacionar el nivel de satisfaccion del cliente con su nivel de interaccion
duefio-mascota, antropomorfismo, cercania emocional percibida,

costos percibidos y voluntad de adaptacion.

1.1.3 Hipotesis.

Existe una relaciéon entre el nivel de satisfaccion de los clientes de servicios
veterinarios en los cantones de Guayaquil y Samboronddén, y su nivel de
interaccion duefio-mascota, antropomorfismo, cercania emocional percibida,
costos percibidos y voluntad de adaptacion de adaptacion de los propietarios

€CONn sus mascotas.



2 MARCO TEORICO

2.1 Mercado de mascotas en Ecuador

De acuerdo con Lopez (2018), el mercado dirigido a mascotas en Ecuador
se ha desarrollado notoriamente ya que segun las estadisticas 2 de cada 3
personas cuentan con una mascota. Ademas, segun el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC) del Ecuador existen alrededor de 130 locales
enfocados en la industria de las mascotas, ya sean consultorios y/o clinicas
veterinarias, tiendas de productos para el cuidado de las mascotas, espacios

para la venta de alimentos, entre otros (L6pez, 2018).

Una mascota tiene necesidades muy parecidas a un hijo entre ellas una
vivienda, educacion, buena alimentacién, goce de salud, estimulacién y
carifio. Adicionalmente la mayoria de ellas involucran gastos, que varian por
los siguientes factores: tipo de mascota, raza, tamafo, sector donde se
adquieren los productos/servicios, calidad de los productos/servicios, entre
otros (Cedefo y Pin, 2018). En lo que se refiere a los gastos mensuales de
tener una mascota se estima que entre $40 a $80 en alimentos para las
mascotas, entre $15 y $20 con el veterinario, alrededor de $10 a $15 en
peluquerias y $10 a $15 en otros, sin involucrar gastos inesperados por alguna
emergencia o0 necesidad especial (Cedefio y Pin, 2018). Dicho de otra
manera, el costo anual en servicios veterinarios es entre $420 y $600 por
mascota en relacién con consulta y pelugueria, sin tomar en cuenta gastos de
examenes sanguineos, examen de orina y heces, citologia, imagenes,
servicio de emergencia, hospitalizacion, administracién de farmacos,

hospedaje, y demas servicios.

La venta de productos para mascotas en el Ecuador ha proyectado buen
crecimiento de alrededor del 13%. En acuerdo al SRI en el 2000 los productos
para mascotas tenian unas ventas de aproximadamente $60 millones,
mientas que en la actualidad el rubro incremento a $300 millones (Coello,
2021). En lo que se refiere a los servicios veterinarios se puede realizar una
estimacion con los datos previamente mencionados, el nUmero de mascotas

estimadas en Guayaquil y Samborondén siendo 387,500 (Gonzalez, 2015), lo



que da un total aproximado de 23,250,000 millones de doélares al afio en

servicios veterinarios.

2.1.1 Tendencias de en el mercado de mascotas.

La tenencia de mascotas ha incrementado de manera apresurada en las
tltimas décadas, debido a cambios sociales las relaciones se han vuelto
débiles y fragiles por lo que las personas buscan compafia en animales (Diaz
y Rodriguez, 2019).

El estilo de vida que se lleva actualmente ha cambiado con respecto los
ultimos afos, en donde se muestra una disminucion en la tasa de natalidad,
mientras que se observa un aumento en la tendencia de mascotas (Kim,
2014). Algunos de los factores que han provocado esto son los hogares que
han decidido no tener hijos por distintas razones, las parejas que no pueden
concebir, familias con el sindrome del nido vacio, personas solteras que viven
solas y familias grandes con hijos. En los ultimos 14 afios el nacimiento de
bebes en México disminuyo en un 17% y el perro aumento un 20% con
relacion a los datos del INEGI y Euromonior (Barragan, 2014). De acuerdo con
Datosmarco (2020), en Ecuador la tasa de natalidad en el 2019 era de
19,46%, mientras que en el 2018 era de 19,72% y en el 2009 era 21,71%, por
lo tanto, se ha evidenciado una disminucion de nacimientos en el pais.
Ademas, el Instituto Nacional de Estadistica y Censos en el 2017 registro una
disminucion del 13,4% en la tasa de natalidad del pais (INEC, 2018).

El mercado de mascotas esta mas inclinado hacia los propietarios de
perros debido a su mayor tendencia el cual ocupa el 71% en el mercado, los
gatos y las aves estan en un 14% cada uno, mientras que los peces tienen un
porcentaje del 2%, los hamsters y tortugas ocupan los ultimos puestos con 1%
cada uno (Coello, 2021).

Debido al cambio de vida previamente mencionado es que surgen, los
denominados “perrhijos y gathijos” es una denominacion que se le ha dado a
la humanizacion de los perros y gatos dentro de las familias, en las que se les

da un trato especial, como festejos de cumpleafios, compra de ropa y
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accesorios, creacion de redes sociales, se les da un tipo de comida especial,
tienen un lugar especifico en la cama del propietario, acompafia al duefio a
todos lados, entre otros (Valente, 2018). Esta humanizacién se relaciona
directamente con el antropomorfismo, que segun Diaz y Olarte (2019), las
mujeres pasan mucho mas tiempo con sus mascotas que los hombres, sobre
todo en adultos y adultos mayores (desde los 34 a 48 afios y personas
mayores de 48), ademas, estos no perciben tanto los costos de sus mascotas
como lo hacen los jévenes (21 a 33 afios). Esta tendencia también ha sido
observada en Ecuador, principalmente en los Millennials quienes muestran
esta tendencia hacia el antropomorfismo y por este motivo que se prevéen un
incremento en oportunidades productos y servicios mascotas (ProEcuador,
2021).

2.2 Relacion humano — animal

Las relaciones se forman por medio de interacciones entre dos o mas
individuos, los cuales con el tiempo comenzaran a sentir afecto. La relacion
humano-animal se da por interaccion a lo largo del tiempo, e involucra

emociones y componentes psicoldgicos los que forma el vinculo (Diaz, 2020).

De acuerdo con Wollrab (1998, p. 1675), la American Veterinary Medical
Association (AVMA) define al vinculo que se crea humano-animal como “una
relacion dinamica y mutuamente beneficiosa entre personas y otros animales
que es influenciada por comportamientos esenciales para la salud y el

bienestar de ambos”.

Esta relacién que existe entre los humanos y los animales se da debido a
la interaccion de estos en la naturaleza, en la cultura y en la sociedad. En vista
de esto es que los animales pueden ser considerados parte de la familia
(Acero y Montero, 2019).

De acuerdo con Monroy, Almeyda y Bernal (2019), los animales y el ser
humano siempre han tenido un vinculo, especialmente los animales de
compaiiia los que influyen psicoldgica y fisiologicamente en sus propietarios.

A este vinculo se le considera un fendbmeno sociocultural. Es por eso que
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existen algunas investigaciones que mencionan que los mayores beneficios
en esta relacion la obtienen los nifios y las personas mayores (Diaz y Olarte,
2016). Dentro de los beneficios que se pueden encontrar estan una mejor
salud fisica y mental (Hugues, Alvarez, Castelo, Led6n, Mendoza vy
Dominguez, 2014).

Los vinculos que se crean con las mascotas y los nifios tienen mdultiples
beneficios, ya que de acuerdo con los resultados de Viejo (2019), el interactuar
con una mascota alivia la percepcién de dolor, baja la angustia emocional, los
niveles de miedo, tristeza, dolor, preocupacion, estrés y cansancio
disminuyen; las constantes fisiologicas se regulan; ademas de que los
animales son facilitadores en el aprendizaje de nifios y promotores a la
actividad fisica. Otro de los beneficios encontrados de acuerdo con Diaz y
Reyes (2021), indica que en la salud por el vinculo con las mascotas los
parametros como el estrés, la frecuencia cardiaca y respiratoria se regulan y
mantienen dentro de rangos, hay niveles bajos de miedo y de ansiedad, e

incluso mejora en la salud mental y fisica.

Segun Gutiérrez, Granados y Piar (2007), algunos de los beneficios

principales son:

e Fisicos: Prevencion de enfermedades o el mejor afrontamiento de las
mismas, ademas de facilitar la rehabilitacién; mejor record de presién
sanguinea y colesterol y triglicéridos bajos por mas actividad fisica;
favorecen tratamientos de rehabilitacion cardiaca; disminucion de
sintomas de la artritis y de dolores reumaticos.

e Psicoldgicos: Promueve la interaccion social, estimula la actividad
fisica, mejora el centrar la atencion, favorece en el sentido del humor,
mejora el contacto fisico, las demostraciones de afecto hacia la
mascota y hacia las personas; por lo tanto, disminuye la depresion,
estrés, nostalgia y los indices de soledad. Favorece la autoestima y la
independencia. En programas educativos con interaccion de animales
se ha notado mejor aprendizaje, mejor empatia, mejor expresion de las

emociones de forma verbal y/o no verbal.



e Sociales: Efectos de catalizador, es decir mejor interaccion de distintas

formas con la familia, amigos, conocidos y extrafios.

Segun Mejia (2020), los propietarios de las mascotas poseen distintas
caracteristicas en relacion a su edad, sexo, ingresos econdmicos, nivel
socioecondmico, educacion y gustos. Es necesario conocer estos datos de los

clientes para asi poder comunicarse con este de manera correcta.

2.2.1 Interaccion Duefio-mascota.

La interaccion entre el duefio y su mascota se relaciona con un coste-
beneficio, en el que hay beneficios fisicos y no fisicos como la compafiia,
aprobacion, lealtad, entre otros; de acuerdo con estudios, no hay diferencia
significativa en relacion con el género del propietario y a su vez se mostré que
los beneficios otorgados por esta relacion superaban los costos (Calderon y
Gbémez, 2021).

Esta interaccion se interpreta como lazo reciproco de afectividad, tanto la
mascota y el duefio desarrollan un apego y carifio mutuo, tanto asi que hoy
en dia a las mascotas se las considera como parte de las familias, parte
fundamental de una persona sola, de parejas, de padres, de nifios y de
abuelos (Garcia, 2021).

Esta interaccidon es buena debido a la cantidad de beneficios (como se
menciond anteriormente) que se obtienen, cabe recalcar que este lazo que se
crea debe tener ciertas limitaciones para asi no llegar a un punto donde el
antropomorfismo haga que el animal pierda su esencia (Monroy, Almeyda y
Bernal, 2019).

Es importante destacar que las mujeres representan un alto porcentaje a
la creacion de vinculos con sus mascotas, ya que en el estudio que el autor
realizo, participaron 231 personas y de estas el 74,4% eran mujeres (68,3%
de edad entre 18 a 24 afos) (Calderon y Gomez, 2021).



2.2.2 Antropomorfismo.

Los animales desde el comienzo de los tiempos han sido vistos como
comparieros, eso se evidencia en las antiguas culturas en las que los animales
eran compafieros, simbolos de alto estatus, guias espirituales, entre otras
(Diaz y Olarte, 2019). Con el pasar de los afios la tendencia de mascotas ha
aumentado en todo el mundo y el afecto hacia ellos ha incrementado (Plazas,
Tibocha, Vélez y Peralta, 2014). El antropomorfismo consiste en atribuir
caracteristicas de humanos a las mascotas (Diaz, 2017). Es decir, considerar

a la mascota como un hijo.

El antropomorfismo es mas comdn en mujeres que en hombres y en la
actualidad es algo que se observa a diario, algunas acciones
antropomorfolégicas mas comunes son la compra de vestimenta para las
mascotas, el posteo de fotos de los animales a distintas redes sociales,

llevarlos a todos lados, celebrar los cumpleafos, entre otros (Gandara, 2020).

De acuerdo con Mangas y Ferrari (2021), la cultura actual les atribuye a
sus mascotas cualidades y valores humanos. Este tipo de conducta en el que
se da a los animales caracteristicas de personas se ha vuelto mas comun con
los afos, y existe cierto nivel de antropomorfismo aceptado, pero si se

presenta de forma excesiva estara causando un dafio en el animal.

A los animales se les atribuyé la capacidad de comprender a los
propietarios, de comunicarse y de retribuir el afecto; por lo tanto, las personas
crean conversaciones falsas con sus mascotas para generar una interaccion
fluida, también por medio de conductas de los animales como ciertos sonidos,
acciones y miradas. Es decir, las mascotas actian como facilitadores de

experiencias positivas aun cuando no se da a un nivel complejo (Arias, 2018).

2.2.3 Cercania Emocional Percibida.
La cercania emocional, asi como el contacto fisico son conexiones que se
buscan biol6gicamente. Esta cercania emocional se percibe por medio de un
apego en el que se usan sefales sociales y se reciben respuestas de forma

particular (Diaz y Lopez, 2017). Un ejemplo de esto podria ser un perro que
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contempla a su duefio, este recibira una condicion de cercania emocional
considerando que la mirada es el apego. Esta cercania emocional que se
percibe con las mascotas genera buenos resultados con sus duefios, sobre

todo con personas adultas, nifios y solteros.

En lo que se refiere a investigaciones de la cercania emocional, se
encuentra que de 231 personas, el 94,1% indico que tienen mascotas en casa
por el carifio y compafiia que les ofrecen y 42,3% de los duefios duermen con
sus mascotas en la cama, ademas de salir con ellos a lugares publicos y jugar
(Calderén y Gémez, 2021).

2.2.4 Costos Percibidos.

Segun Burgos (2020), el costo o el valor que se percibe de un producto o
de un servicio pueden ser monetario 0 no monetario; es decir, lo econémico
que se invierte y los beneficios que no se reemplazan. El valor percibido en
las mascotas es similar a los motivos por los que se adquiere una mascota y
ser responsable de las necesidades de la misma (Franco del Rio, 2019).
Dentro de estos costos se encuentra el dinero, tiempo y esfuerzo, todo esto
para cuidar a la mascota. Estos costos son adquiridos por el consumidor para

satisfacer alguna necesidad que se tenga (Kotler y Keller, 2016).

Los costos percibidos no tuvieron relacion con el nivel de antropomorfismo,
ni con demas aspectos estudiados por Diaz (interaccion duefio-mascota,
cercania emocional percibida y voluntad de adaptacién de los propietarios de
las mascotas), por lo que evidencio mayor percepcion de costos cuando los

propietarios se adaptaban mas a su mascota (Diaz, 2017)

2.2.5 Voluntad de Adaptacion.

La voluntad de adaptacion se refiere a los cambios que la o las personas
estén dispuestas a realizar en su dia a dia por sus mascotas, es decir un
cambio de rutinas, de actividades y de gustos, todo esto debido al vinculo que
se crea (Pérez, 2019). A su vez, Arias (2018), a partir del vinculo que se crea

con la mascota, las personas y el entorno en el que encuentra se adaptan, por
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lo que se genera una reorganizacion desde elementos fisicos a elementos

mentales.

Esta adaptacién por parte de propietario puede tener una connotacién
positiva cuando generan un beneficio, como lo son la disminucion de
problemas de salud al tener que salir con la mascota (actividad fisica), lo que
provoca un incremento de actividad fisica en el propietario. Sin embargo,
también se tienen aspectos negativos, como por ejemplo cuando se deja de
lado actividades de importancia por la mascota (Gémez, Atehortua y Orozco,
2007).

De acuerdo con la investigacion que realizo Apolinario (2018), muchas
familias modifican sus hogares por el confort, seguridad y el bienestar de las
mascotas; llevandolos a colocar repisas elevadas para los gatos, instalar
mallas anticaidas en ventanas y balcones, cerraduras en puertas, establecer
espacios ventilados e iluminados para las mascotas y sus necesidades
basicas, entre otros.

2.2.6 Beneficios Percibidos.
El mutualismo se refiere a los beneficios que obtienen las personas y sus
mascotas por medio de la relacion que se crea entre ellas (Diaz, 2014).

Las mascotas generan cambios y reestructuracion en la subjetividad de las
personas, estos toman lugar en la psique los propietarios ocasionando
beneficios, cambios a nivel psicolégico y social ya que también influyen en el
estado de animo, asi como la forma de percibir y de relacionarse con el
entorno (Arias, 2018).

Esta comprobado que tener una mascota ayuda a reducir el estrés, las
personas con mascotas muestran la presion arterial mas baja que las
personas que no tienen mascotas; asi mismo, las personas con animales
tienen un sistema inmune mucho mas fuerte y se recuperan con mayor

facilidad de las enfermedades (Morales, 2021)
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2.3 Propietarios de mascotas

Las personas que desean tener una mascota e integrarlo a su familia
deben conocer la responsabilidad que esto involucra, ademas de las distintas
necesidades que cada animal tiene de acuerdo con su especie, raza, tamafo,

edad, entre otros (Sanchez, Hernandez y Calle, 2019).

En Guayaquil, la legislacion de tenencia de animales indica que los
propietarios de mascotas deben cumplir con obligaciones de bienestar animal,
lo que engloba alojamiento, tratamientos médicos, proteccién, alimentacion,
salud, carifio, socializacion entre otros (Consejo Cantonal de Guayaquil,
2019). La legislacion de Samborondon es similar, ya que los tenedores de
mascotas estan obligados a alimentarlos, darles alojamiento, mantenerlos con
buenas condiciones higiénicas, protegerlos, adiestrarlos y cumplir con las
exigencias biologicas de la especie y su raza (Consejo Municipal de
Samborondoén, 2019).

2.3.1 Preferencia de mascotas.

En el Ecuador la poblacion canina se estima que es de 2.313.542 y de
15.475.850 habitantes. En lo que respecta a los gatos no hay un censo
estadistico nacional, pero mundialmente hay una relaciéon de 76% en
referencia a la poblacion de perros y por lo que se calcula la poblacion de
1.758.290”, que equivale a que por cada 6.67 habitantes ecuatorianos hay un

perro y que por cada 8 habitantes un gato (Avila, 2013).

Segun un estudio realizado por Link (2021), los perros reciben mas
caracteristicas antropomorfolégicas que los gatos, la razon de eso podria ser
por la forma de evolucién al largo de los afios, debido a la diferencia que existe
en la forma de domesticacion de estas dos especies tiene un rol de suma

importancia ante las personas al momento de escoger un animal.

Las personas con preferencia a tener perros son mucho mas sociables que
los propietarios de gatos, a ellos les gustas estar acompafados, son muy
amigables y alegres, les gusta mantenerse en grupos y siguen muy bien

indicaciones, son emocionales y algo invasivos. Contario con lo anterior; que
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los propietarios de gatos tienden a ser mas reservados, precavidos e
independientes en comparacion a los de perros, ademas de ser
impredecibles. Son muy buenos para seguir indicaciones o no, no hay punto
medio (Merino, 2019).

2.3.1.1 Perrhijos y gathijos.

El termino perrhijos y gathijos es un término de la unién de dos palabras
para asignarle un lugar mas alla de una simple mascota (Valente, 2018). Esto
se debe a que con el pasar de los afios, cada vez es mas frecuente y esta
directamente vinculado con la exigencia de tener hijos, pero estos no son
biolégicos. Estos animales crean un vinculo tan grande con sus duefios por lo
que se produce liberacion de oxitocina originado del afecto que se ha creado
(Saucedo, 2020).

De acuerdo con Flores (2017), menciona que perrhijos y gathijos tienen las
siguientes caracteristicas:

e Festejan sus cumpleafnos y reuniones con otras mascotas.

e Suele ir a todos lados con los propietarios.

e Pasa mas tiempo con personas.

e Suele dormir en la cama y tienen un lugar especial.

e Su comida es particular.

e Cuenta con redes sociales.

e Esta ala moda.

Debido a las caracteristicas previamente mencionadas es que se ha
incrementado los servicios y productos de lujo para las mascotas
principalmente en las ciudades grandes, estos servicios incluyen servicios de

manicura, snack (sin gluten) etc (Valente, 2018).

2.4 Satisfaccion del cliente
Es de mucho interés para cualquier negocio que ofrezca servicios
satisfacer a sus clientes y esto se desea mantener e incluso incrementar, es

decir que la satisfaccion esta ligada con el trato que los empleadores ofrecen
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a los compradores o consumidores, por lo tanto, esta se genera por medio de

actos y comportamientos (Guerrero, Parra y Arce, 2018).

La satisfaccién de los clientes es uno de los aspectos que muestra la
calidad del servicio ofrecido. Saber cudl es el grado de satisfaccion de los
clientes es importante para cualquier institucion que ofrezca servicios. Un
propietario/paciente que urge de atencibn médica y que haya tenido una
buena experiencia en el centro de salud regresara, ademas este usuario
transmitira informacion favorable sobre el centro y su atencion lo que generara
una reputacion favorable y se tendra la confianza de la poblacion (Moreno,

Gamez y Pinzon, 2018).

La satisfaccion de los clientes es muy variable, se conceptualiza bajo
ciertos criterios, Tschohl (2014) menciona que la satisfaccion del cliente no es
mas que una respuesta de conformidad por la compra de algun producto o de
un servicio, es decir que se siente conforme a las funciones, su uso, las

caracteristicas y el valor que este tiene.

Es importante satisfacer las necesidades de los clientes, debido a que este
puede regresar a comprar el producto o servicio, por lo tanto, habra una
diferenciacion con los demas consumidores y ayudara a estabilizar el negocio
minimizando pérdidas (Chino, 2019). Ademas, la comunicacién es de vital
importancia en la satisfaccion del cliente y se relaciona con la atencion brinda
durante el servicio médico, cuando el paciente comienza un procedimiento de
salud es de vital importancia la comunicacibn como una competencia

profesional (Rodriguez, Morera, Moreno y Felicitas, 2018).

2.4.1 Servicio de consulta.

El servicio de la consulta veterinaria se da tras la eleccién previa del centro
médico. En el lugar, lo mas probable es que el cliente tenga que esperar su
turno, el cual suele ser por orden de llegada o bajo previa cita, a excepciones
de emergencia donde hay prioridad. El tiempo de la consulta es variable ya

gue dependera de cada paciente y la condicidon que tenga (Mufioz, 2018). Sin
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embargo, Miranda Forero (2008) recomienda la estandarizacion de algunos
procesos que se realizan en los servicios veterinarios para mejorar los tiempos

y el servicio brindado.

Este procedimiento es de caracter fundamental para poder llevar un
tratamiento de acuerdo con el diagndstico, aqui el profesional veterinario va a
evaluar al animal desde la cabeza hasta la punta del rabo y notara

caracteristicas que indicaran el estado de salud de la mascota (Roldan, 2021).

2.4.2 Capacidad de los médicos veterinarios.

La capacidad que poseen los médicos veterinarios para dar un buen
servicio va de la mano con la disposicidén, conocimiento y experiencia para
poder ofrecer servicios de calidad, teniendo presente que todos los dias se
mejora y se aprende algo nuevo, capacitandose regularmente en distintas
areas (Muioz, 2018).

Los profesionales deben contar con conocimientos y habilidades para asi
poder desarrollar, diagnosticar, tratar y prever distintas enfermedades
animales, ademas, sus habilidades medicas daran un valor agregado a los
servicios (Guerrero, 2018). Los médicos veterinarios no solo brindan
conocimiento y habilidades en la salud animal, sino que también lo hacen en

el control de enfermedades zoonéticas (Rodriguez, 2018).

De acuerdo con la Federacion de veterinarios (2004), uno de los ejercicios
profesionales de los médicos veterinarios es que este actuara guiandose de

los conocimientos que posee ya sean estos cientificos o tecnoldgicos.

2.4.3 Tomade pruebas diagnosticas.

En un centro veterinario existen multiples pruebas que se pueden realizar
para ayudar a llegar a un diagndéstico. Las imagenes (radiografia, ecografia,
tomografia y electrocardiograma) permiten observar en el interior del animal
cual tipo de anormalidad; los examenes sanguineos (hemograma y las
bioguimicas) los que dan informacion general del estado de salud del animal;

las citologias, biopsias y raspados, las cuales evaluan las células por medio
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del microscopio; las muestras de orina y heces, las cuales permiten tener
informacion extra de como esta trabajando el cuerpo y estas se evaluan de
forma fisica y quimica, y demas tipos de pruebas que se usan con menos
regularidad (Roldan, 2021). Estos servicios auxiliares (laboratorio) son de vital
importancia en lo que se refiere a los servicios veterinarios, como la
calificacion obtenida por Clinica Veterinaria de la Universidad Central del
Ecuador la cual obtuvo una calificacion de 8.5 sobre 10 por los usuarios del
servicio con tiempos de 10 a 20 minutos aproximadamente (Nufiez, Lépez, &
Aguayo 2017).

2.4.4 Higiene del ambiente.

La higiene del ambiente o del lugar involucra a todas las areas del centro
médico y a sus trabajadores. Se tiene que contar con éptimas condiciones de
higiene, buena iluminacion, buena ventilacion, tener cuidado con materiales o
equipos contaminantes, el uso de guantes tiene que ser indispensable al
trabajar con elementos bioldgicos o quimicos, mascarilla y gafas si se esta
cerca de fluidos, buena higiene personal, protocolos de limpieza en todos los
espacios de la veterinaria, entre otros (Galeas y Ganchozo, 2020). El tema de
la higiene del ambiente es importante ya que es la primera impresién que tiene
el cliente cuando entra a la empresa, adicionalmente, toma mas relevancia ya
gue nos ayuda a reducir riesgos de contagio de enfermedades a pacientes,

propietarios y colaboradores de la empresa (Guptill, 2015).

2.4.5 Instalaciones fisicas disponibles.

Las instalaciones de un centro médico veterinario deben contar con el
espacio adecuado para cada servicio, para asi reducir cualquier inconveniente
de peleas entre los animales, contaminacion cruzada, escape de pacientes
por mala infraestructura, entre otros. El piso tiene que ser aislante; mientras
que las paredes y techos de pintura impermeable, de vinil a azulejos; ademas
los colores del lugar tienen que ser escogidos con cuidado ya que podrian
causar cansancio visual u afecciones de manera inconsciente. Las areas de
consulta, laboratorio y hospedaje deben ser los de mas tranquilidad, con
colores frescos y olores agradables; todas estas areas tienen que contar con

buena iluminacion, equipos y materiales necesarios de acuerdo al area,
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productos de higiene y desinfeccion. El quiréfano de preferencia con tonos
blancos, las paredes deben ser lisas, sin grietas ni esquinas para evitar que
las bacterias se acumulen ya que esto facilitar la limpieza. El area de
recepcion tiene que encontrarse limpia, con algin medio de distraccion
(musica relajante, televisor con videos informativos, otros), con un olor
agradable y con letreros de sefializacion. Los desechos biologicos deben ser

desechados de acuerdo sus caracteristicas (Sanchez, 2019).

2.4.6 Tiempo de hospitalizacion.

La hospitalizacion se puede dar por requerimiento médico o por hospedaje.
Si se trata de un paciente que se hospitaliza por cuidados y tratamientos, se
debe monitorear constantemente, se tiene tomar en cuenta las necesidades
de la mascota, se administran medicamentos de acuerdo con el caso, cubrir
necesidades basicas, se estimula al animal, se mantiene limpia el area en la
gue se encuentra y se provee una estadia lo mas amena posible. En el caso
de hospedaje, se tienen que cumplir con las necesidades béasicas de las
mascotas, se debe estimular, mantener limpia el area en el que se encuentra
y de la misma forma brindar una estadia amena (Roldan, 2021). Estos
servicios de hospitalizacion en la Clinica Veterinaria de la Universidad Central
del Ecuador obtuvo una calificacion de 8 (de 10) en la que se evalud la
facilidad de trasmitir la informacion a los propietarios sobre el estado de su

mascota (NUfiez, Lopez, & Aguayo 2017).

2.4.7 Calidad del servicio.
Segun Martinez (2007, p.1), la calidad del servicio se refiera al conjunto de
actividades que las organizaciones desarrollan con orientacion al mercado,

para satisfacer necesidades de clientes y cumplir con las expectativas.

La calidad de servicio que se le ofrece al cliente crea una experiencia que
implica la interpretacion personal del cliente o propietario de la mascota, su
interaccion con el proceso y la forma en la que se siente. Por lo tanto, puede
llevarse una buena o mala experiencia de acuerdo con lo que se perciba y si

se satisface las necesidades y expectativas (Johnston y Kong, 2011).
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2.4.7.1 Caracteristicas de la calidad del servicio.

Las caracteristicas son la intangibilidad, es decir no es material sino
resultados; la heterogeneidad, la calidad no es uniforme por lo que cada
cliente lo percibe de forma distinta; y la inseparabilidad, se refiere a la
interaccion que se da entre el cliente y quien ofrece el servicio (Pulache,
2019). Sin embargo, existen algunas caracteristicas generales que se pueden
tomar en cuenta para mejorar la calidad del servicio, producto u sistema:
fiscas, sensoriales, de comportamiento, tiempo (puntualidad, disponibilidad

etc.), ergonodmicas (relacionas con comodidad) y funcionales (Herrera, 2006).

2.4.7.2 Requerimientos para ofrecer un buen servicio
veterinario.

La apariencia del lugar, el mantenimiento que se le da, el funcionamiento
de los equipos, los materiales y el aspecto de los trabajadores; el cumplimiento
de los compromisos, ser fiable. Asi como dar una atencidén personalizada a
cada cliente de acuerdo a sus necesidades; la profesionalidad, haciendo
énfasis en las actitudes y aptitudes de los trabajadores; la amabilidad y la
consideracion por parte de todo el equipo colaborativo; la veracidad del
servicio; la seguridad en todas las areas, es decir que no exista riesgos de
cualquier tipo de accidente o que la probabilidad sea minima; que exista
facilidad de contacto o comunicacion; la habilidad de escuchar y comprender
a los clientes; y la comprension, es decir conocer las necesidades del cliente
(Pulache, 2019). Todo esto que se menciona anteriormente lo que busca es

crear un servicio con valor afadido (Nufez, Lépez, & Aguayo 2017).

Es importante destacar que existen algunas caracteristicas que pueden
ayudar con la mejorar de la calidad del servicio veterinario como (Moreno
Escobedo, 2018):

¢ Instalaciones para la adecuada atencion de la mascota.

e Ladistribucion de los ambientes.

e El mobiliario.

e Los equipos e instrumentos que se utilizan en la veterinaria.

e Cumplir con el servicio contratado y con la publicidad anunciada.
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e Transmitir seguridad, profesionalismo y la atencion del personal.
e La explicacion para despejar dudas.
e Tiempo de espera.

e Atencion en emergencias.

Cabe destacar que la relacion entre el veterinario y el cliente tiene que ser
armoniosa, el profesional que ofrece el servicio tiene que estar seguro de lo
gue hace, siempre con sensibilidad y la mejor actitud. Se tiene que hacer un
escaneo sistémico de los clientes para personalizar la consulta o el servicio
gue se esta ofreciendo, ya que un cliente siempre estara dispuesto a pagar
por calidad, por lo que se tiene que satisfacer al propietario de la mascota,

esto se logra llegando a soluciones del problema (Escanddn y Mufioz, 2017).

En lo que se refiere algunas investigaciones sobre la calidad en el servicio
veterinario se encuentra que Lara, Mena y Soliz (2017), en una clinica
veterinaria de Quito, 88% de usuarios estan satisfechos con la clinica
veterinaria a la que asisten y 19.1% estaban muy satisfechos. Los resultados
se calificaron sobre 10, obteniendo un puntaje superior a 8 refiriéndose al

ambiente, a los servicios, la limpieza y la comodidad.

En la investigacion realizada por Moreno (2018), concluyo que en una
veterinaria los elementos tangibles, instalaciones cémodas y seguras,
mobiliario, instrumentos y equipos en buenas condiciones permiten brindar a
los clientes servicio y atencion de calidad. Asi mismo, es importante que el
personal de trabajo inspire confianza, sea eficiente, agil, oportuno y

empéticos.

En un estudio realizado en un centro veterinario en Antioquia Colombia, se
evidencio que la mayoria de sus clientes son mujeres (78%) el 34% de ellas
entre los 18 a 25 afios de edad, 19% mayores a 55 afnos. El 63% de los
clientes estan satisfechos con el servicio y un 28% muy satisfechos (Jaramillo,

Roman y Barrios, 2016).
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En Huanuco Peru se realizo un estudio sobre la calidad de servicio de una
veterinaria, en el cual 27% lo califico como bueno, el 5% excelente ya que
estan satisfechos, 6% como malo, un 3% como pésimo y 8% lo califico como
regular. Los resultados mostraron puntajes aceptables, las instalaciones
obtuvieron un porcentaje de satisfaccion de 79%, la limpieza 75%, la
capacidad de las personas 68%, la informacion obtenida 60%, mientras que

se evidencio insatisfaccion del 77% en relacional parqueo (Marin, 2017).

Se evidencio resultados negativos en un estudio realizado en Lima Perq,
en el cual se obtuvo solo el 1% de usuarios que percibian calidad de servicio
y satisfaccion como buena, 20.6% indicaron que es regular y 48% indican que
es mala. Por lo tanto, la calidad de servicio es mala con 73,5% y la satisfaccién
es mala con 51% (Matos, 2017).

De acuerdo con Linares (2018), la calidad de servicio se define de empatia
(19%), aspectos tangibles (22%), fiabilidad (23%), capacidad de respuesta
(18%), seguridad (18%), y empatia (19%); mientras que los niveles de
satisfaccion, el rendimiento esta en 51%, la expectativa 26% y 23% los niveles

de satisfaccion.

2.4.7.3 Tipos de clientes.

Existe dos tipos de clientes, los actuales que son aquellos que realizan la
compra del producto o servicio de manera periddica o reciente; y los
potenciales, los que actualmente no compran, pero en un futuro podrian
hacerlo; los clientes actuales se clasifican como (Lopez, Paternina, 2019):

e Activos — inactivos: clientes que estan comprando o lo hicieron

recientemente y los que lo hicieron hace mucho.

e Frecuente, promedio y de forma ocasional: son los que acuden en
cortos intervalos de tiempo, los que acuden con regularidad y los que
lo hacen de vez en cuando o solo una vez.

e Alto, promedio y bajo: los consumen varios servicios, los que consumen
una cantidad media de los servicios y los que casi no consumen.

e Complacidos, satisfechos y no satisfechos: son los que se sintieron que
superd las expectativas, los que percibieron que se alcanz6 sus
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expectativas y a los que estan insatisfechos porque no lleno sus
expectativas.

Influyentes: clientes que tienen influencia social, pueden generar
percepcion de forma positiva o negativas en distintos grupos de

personas.

De acuerdo con (Roig, 2012), los clientes con los que se encuentra en la

atencioén veterinaria son:

Apostol: realizara todas las recomendaciones dadas, se le tiene que
prestar total atencién, es flexible y perdona cualquier error.

Hospedaje: es fiel pero no esta satisfecho y va al centro médico por
costumbre, ya que no tiene otra opcién o por no cambiar de lugar. Aqui
se debe aumentar el nivel de satisfaccion.

Mercenario: es aquel que esta satisfecho con el servicio que se le ha
ofrecido, pero cuando ya no lo este se ira. Aqui hay que crear alguna
forma de fidelizacion.

Terrorista: No es cliente fiel ni se encuentra satisfecho, es decir es

esporadico.

Finalmente, en la clasificacion de los clientes se encuentra la propuesta

por Thompson (2009) que esta relacionada con lo que se realizara en este

trabajo de titulacion. Los clientes que se mencionan son:

Clientes Complacidos: son lo que el servicio o producto que consumen
excede sus expectativas, generando una lealtad hacia la empresa
siendo aquellos que recomiendan tus productos o servicios.

Clientes Satisfechos: son los que tu producto o servicio cumplen con
sus expectativas y son clientes que sera dificil que te abandonen.
Clientes Insatisfechos: son los que perciben tu servicio o producto por
debajo de las expectativas, y no volverian a consumir lo que vendes

por la mala experiencia que han tenido.
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2.4.7.3.1 Trato a clientes complicados.

En la medicina veterinaria existen algunos tipos de clientes complicados
como el complicado, esto son el preguntén, el cual quiere lo mejor para la
mascota y pregunta con regularidad no solo al médico que lo atendio, sino que
también a cualquiera que haya visto antes, sigue las indicaciones dadas y
hace todo por su mascota, se le tiene que responder a todas las preguntas
con la mejor actitud. Se debe mencionar ademas al caradura, que desea
atencion gratuita y solo asiste cuando la mascota esta grave, no se debe tomar
personal los ataques de este cliente y desde el comienzo se tiene que dejar
claro que los servicios tienen costo. Otro mas es el despreocupado, el cual
por lo general no se interesa por la mascota, por lo que hay que demostrarle
paciencia y determinacién, se le tiene que hablar claro y darle todo por escrito.
Por otro lado, se encuentra al maleducado, el aquel cliente grosero no solo
con los trabajadores del centro médico, sino que también con los clientes, su
lenguaje no se tiene que tomar como algo personal, el médico no se tiene que
dejar intimidar y debe usar sus habilidades de comunicacion, de forma
respetuosa se le debe hacer entender su mal comportamiento. Finalmente, el
sabelotodo, es aquel que solo quiere la receta médica, porque ya sabe lo que
Su mascota tiene, a estos clientes se los trata con paciencia y motivandolo a
informarse mas por medio de las distintas pruebas que se pueden realizar

para confirmar su diagndstico (CIM formacién, 2017).

Para tratar con clientes complicados se necesita mucha empatia y ciertas
técnicas como escuchar al cliente y el lenguaje que usa, evitar a toda costa
usar el mismo tono (si este es alto o desafiante), permitir que el cliente se
desahogue, enfocarse en hechos y no en interpretaciones, llevar o mantener
la conversacion hacia la negociacién, y sobre todo recordar no tomarse nada
personal (Sordo, 2021).

2.5 Centros servicios veterinarios en Ecuador
De acuerdo con Agrocalidad (2016), la normativa vigente en relacién con
los centros enfocados a servicios de atencion médica veterinaria capitulo IV

art.7 indica lo siguiente de cada area.
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2.5.1 Consultorio veterinario.

Es el establecimiento que ofrece servicios ambulatorios y cirugias
menores. Las dimensiones tienen que ser 9 m? o mas, su sala de espera 4 m?
0 mas; tiene que contar con los equipos e instrumentos necesarios para la
anamnesis, para consultas de rutina, para realizar primeros auxilios, los
instrumentos usados en esterilizaciones, un refrigerador, mesas de
exploracién, ademas de contar con iluminacion, con buena ventilacién y agua.
La eliminacién de los desechos tiene que estar organizados; los desechos
biolégicos y cadaveres deben contar con un protocolo establecido; los
desechos comunes tienen que ser manejados de acuerdo a las normas del
Ministerio del Ambiente y Salud. El establecimiento tiene que cumplir con las
normas del cuerpo de bomberos, el personal médico tiene que estar registrado
en senescyt y los auxiliares entrenados y siempre bajo la supervision de un
médico (Agrocalidad, 2016).

2.5.2 Hospital.

Son aquellos en los que se ofrece servicio ambulatorio, cirugias y
hospitalizacion. Debe contar con area de consulta, area para procedimientos
especificos, cuarto de cirugia, cuarto de imagenes, area de laboratorio, sala
de hospitalizacién, area de emergencia y sector UCI, todos estos tienen que
funcionar bajo normas de sanidad y bienestar animal. La parte administrativa
del hospital tiene que estar separada del area médica, tienen que estar minimo
2 veterinarios de planta por turno (estos tienen que estar registrados por
senescyt), los auxiliares tienen que estar preparados para colaborar en
distintas &reas y estos estan bajo la supervision de un médico de planta. La
atencion al paciente es de horario interrumpido sin importar el area al que se
acercan. Tienen que contar con manejo adecuado de desechos bildgicos,

cadaveres y desechos comunes (Agrocalidad, 2016).

2.5.3 Clinicas.
Son los centros donde se ofrece servicios de cuidado preventivo, cirugias
y hospitalizacion. Tienen que contar con equipos e instrumentales para
esterilizar, instrumentos para cirugias, equipos y materiales para laboratorio,

area de hospitalizacion con un sector aparte para pacientes con
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enfermedades infecciosas. Los veterinarios tienen que estar registrados en
senescyt y los auxiliares preparados para colaborar en cualquier area. Los
desechos bioldgicos y cadaveres deben ser eliminados de forma correcta
(Agrocalidad, 2016).

2.5.4 Unidades veterinarias Moviles.

Se trata de vehiculos equipados para dar servicios ambulatorios y de
emergencias. Tienen que contar con instrumentos y equipos para examenes
fisicos, para primeros auxilios, con equipo de refrigeracion, insumos,
medicamentos, oxigeno, fluidos y con médicos registrados en senescyt y
auxiliares preparados. El vehiculo debe cumplir con lo estipulado por
Agrocalidad en cuanto a caracteristicas del lugar, medidas de bioseguridad y
las aprobaciones deben estar en orden. Las ambulancias veterinarias tienen
que estar disefiadas adecuadamente para el transporte y contar con el

equipamiento necesario (Agrocalidad, 2016)

2.5.5 Servicios de rehabilitacién y fisioterapia veterinaria.

Son establecimientos que realizan tratamientos con equipos y ciertas
técnicas para ofrecer bienestar a los pacientes. Los veterinarios
especializados en esta rama de la medicina deben estar registrados en la base
de senescyt y el personal auxiliar tiene que estar preparado en el area
(Agrocalidad, 2016).

2.5.6 Consultas a domicilio.

Este servicio solo puede ser realizado por médicos registrados en
senescyt, estos haran visitar médicas y ciertos procedimientos a domicilio.
Practican la medicina de prevencién, primeros auxilios y tratamientos que no
requieran de hospitalizacion (Agrocalidad, 2016). Contaran con

instrumentales y equipos basicos (Agrocalidad, 2016).

2.6 La ética profesional en la satisfaccion del cliente
Los veterinarios son profesionales que se comprometen a brindar
bienestar animal, lo cual involucra conocimientos cientificos y la capacidad

para comunicarse de forma correcta con los propietarios de los pacientes. Por
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lo tanto, el médico debe crear una relacién en la que haya comunicaciéon y
respeto por el paciente que se esta tratando y su duefio para asi brindar
atencion veterinaria de calidad, es decir dar a conocer al propietario los
tratamientos disponibles, los riesgos que existen, los efectos que podrian
darse, la forma de evolucion, el pronostico y los posibles resultados. Los
médicos veterinarios tienen que estar seguros de sus afirmaciones o
expresiones que hagan en cada caso, ademas de mantener el secreto

profesional en cada uno de ellos (Henao y Cardenas, 2018).

2.6.1 Cddigo de ética profesional.

De acuerdo con la Federacion de Veterinarios (2004), el codigo de ética
del médico veterinario ecuatoriano indica cémo debe proceder este
profesional, los principios con los que este tiene que actuar, sus objetivos
como profesional de la salud, las obligaciones que debe cumplir y sus

disposiciones generales.

2.7 Bienestar animal en animales de compafiia

El bienestar animal es un tema multifacético que implica importantes
dimensiones cientificas, éticas, econdmicas y politicas (Bustos y Teran, 2018,
p. 2). Este debe estar compuesto por un estatus fisico, mental y por
naturalidad. El fisico, se refiere a la capacidad de prosperar, con nivel de
crecimiento y reproduccion normal, libres de enfermedades, sin lesiones, con
buena nutricion, comportamiento normal y fisiologia estable; la mental, trata
sobre los sentimientos y las emociones, donde animal perciba confort,
satisfaccion, que esta capacitado liboremente de sentir dolor, miedo hambre o
cualquier otro tipo de incomodidad. Pero cabe recalcar que para determinar
gue un animal se encuentra en un ambiente apropiado, se habla de las 5
libertades: que no sufra por hambre ni por sed, que no sufran de heridas o de
enfermedades, que no sufra de malestares fisicos o de dolores, que no sufra
de miedo o de angustia y que pueda tener un comportamiento normal de

acuerdo a su especie (Alonso y Alvarado, 2017).

Una de las razones por la que se comenzo6 a tomar en cuenta el bienestar

animal fue el evitar que los animales se enfermaran y que no mueran antes
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de poder ser consumidos. Inclusive se pensaba que la domesticacion era base
para poder hablar con claridad sobre el bienestar animal (Avilés, 2021). El
bienestar animal hace referencia una buena vida, cumpliendo requisitos
basicos de salud, ofreciendo tiempo de calidad, felicidad, entre otros. Este
busca condiciones de vida aptos a satisfacer necesidades de las mascotas
(Sanchez, 2017).

El bienestar animal es uno de los pilares fundamentales en la medicina
veterinaria, ya que durante la practica profesional existen procedimientos que
podrian generar dolor, estrés e inconformidad de los animales causados por
métodos inadecuados de analgesia, anestesia, toma de muestras,
palpaciones, entre otros; por lo que es necesaria la reflexion ética y cientifica
en el dia a dia practicando esta labor (Landinez, Sosa y Tarazona, 2014).

2.7.1 Cdbdigo de bienestar animal en Ecuador.

El proyecto LOBA (Ley Organica Bienestar Animal) tiene como objetivo
garantizar la convivencia en sociedades arménicas y funcionales, en la que
se respete los derechos ciudadanos, los de la naturaleza y de los animales
gue la componen; algunos fines de la ley presente son (Bustos, 2018):

e Promover bienestar animal y cuidado.

e Prevencion y reduccion de violencia intrapersonal, entre humanos y

animales.

e Impulsar la proteccion, el respeto y la consideracion de la vida de los
animales.

e La implementacion de ciertas medidas de prevencion y reparacion,
ademas de reforzar el control de acciones y de omisiones que causen
sufrimiento a animales.

e Frenar el aumento de animales callejeros o el abandono de mascotas
y animales en cautiverio.

e Eliminar y sancionar actos de maltrato, crueldad, negligencia y/o

degradacion en los que se podria someter a animales.
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2.7.2 Ley detenencia de mascotas en Guayaquil.

De acuerdo con el Consejo Cantonal de Guayaquil (2019), las medidas
para la proteccién de las mascotas son establecidas con el fin de salvaguardar
su salud, cumplir con el bienestar animal y proteger sus derechos. De acuerdo
con esta legislacion las mascotas tienen que tener un alojamiento seguro
donde se mantengan fisica, psiquiatrica y fisiolégicamente seguros; se les
debe proveer tratamiento médico, ya sea curativo o por prevencion. Se debe
de agregar que se tiene la obligacion de adaptar a las mascotas a una
convivencia sana con la comunidad; no pueden sufrir maltrato, dolores, entre
otros; se le tiene que proporcionar ejercicio; su reproduccion tiene que ser
controlada; se tiene que proteger y respetar los requerimientos etiolégicos. La
mascota tiene que registrarse en la compafiia del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Guayaquil; los duefios deben responder a
cualquier dafio que el animal ocasione; se tiene que agotar el uso de recursos
para la busqueda y recuperacion de mascotas extraviadas. Esta prohibido el
abandono de animales domésticos; que prohibido el encadenamiento y el
aislarlos en lugares no higiénicos; no se pueden realizar mutilaciones sin
necesidad; es prohibido privarlos de agua y comida; no se debe administrar
sustancias toxicas, no se tiene que obligar a trabajar o a reproducir, no se
tiene que experimentar con ellos, no son regalos o premios, la
comercializacion ambulatoria de mascotas es prohibida, la zoofilia o el
bestialismo son prohibidos, asi como el uso de animales en pornografia. La
diseccion de cualquier animal estd prohibida en planteles que brinden
educacién nivel basico y bachilleratos. Los perros peligrosos tienen que ser
esterilizados obligatoriamente y los paseos en espacios publicos tienen que
darse con las precauciones necesarias. El transporte de mascotas en
cualquier vehiculo tiene que ser seguro y con todas las medidas de bienestar
animal. Las esterilizaciones, adiestramiento, eutanasia y demas
procedimientos tienen que ser realizados por un profesional veterinarios

siempre cumpliendo con los reglamentos necesarios.

2.7.3 Ley detendencia de mascotas en Samboronddén.
De acuerdo con el Concejo Municipal de Samborondon (2019), considera

las siguientes ordenanzas importantes para la proteccion, la tenencia, crianza,
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control y comercializacion de mascotas en Samborondén. En este sector las
mascotas deben estar vacunados contra la rabia y otras enfermedades con
riesgo epidemioldgico; se les tiene que ofrecer buenas condiciones de vida y
alimentacion; se debe respetar la integridad fisica de los animales y no se los
debe involucrar en situaciones donde se los ponga en riesgo; los animales
sometidos a trabajos (guardianes, terapistas, entre otros) deben recibir
proteccion y buen trato. Todas las macotas tienen que usar un collar con placa
en la que debe estar grabado datos de contacto; los propietarios de las
mascotas estan en la obligacion de cuidar y satisfacer las necesidades
basicas de sus mascotas; si el animal llegase a afectar alguna propiedad o
persona, el duefio tiene que responsabilizarse; esta totalmente prohibido el
abandono de mascotas; los perros que se consideran agresivos tienen que
salir acompafnados de su duefio y portando la cadena y bozal; los propietarios
estan en la obligacion de recoger las heces de sus mascotas cuando se los
saca a pasear en espacios publicos. Esta prohibido amarrar a los animales en
espacios publicos, trasladar mascotas en transportes exclusivos de pasajeros,
alimentar animales abandonados en lugares publicos, el ingreso de mascotas
a areas de entretenimiento, venta o almacenamiento esta prohibido, asi como
la comercializacion de perros y gatos en la calle. El sacrificio de una mascota
debe ser bajo medidas estrictas diagnosticados por un médico veterinario y la

eutanasia sera ejecutada solo por un profesional.

2.8 Comunicacion en el &mbito medico

Las personas que laboran en el area de la salud, sobre todo aquellas que
estdn en contacto con los pacientes y clientes, tienen que poseer
conocimiento y fluidez con el manejo de informacién, ya que con una buena
comunicacion la satisfaccion del paciente/cliente es mayor (Espinoza, Zapata
y Mejia, 2017).

La comunicacion permite crear un vinculo para asi tener mejor
informacion, ademas que el paciente/cliente se va a sentir escuchado, lo que
permitira una mejor compresion durante el procedimiento medico (Hernandez,

Fernandez, Irigoyen y Hernandez, 2006).
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Los profesionales de la salud se sustentan en la bioética, la cual de
acuerdo con Potter (1971) es la ciencia de supervivencia de los seres
humanos la cual hace de puente con las ciencias bioldgicas y la humanidad

lo que es importante para la comunicacién afectiva.

En el ambito de la medicina humana se usa un triangulo bioético para
mejorar la comunicacion con los pacientes y la sociedad, el cual podria ser
adaptado en la medicina veterinaria para asi usar como médico, paciente,
propietario. La base del triAngulo (Anexo 1), se evidencia la relacién que debe
crearse médico-paciente y la beneficencia y autonomia que tiene que darse;
se presenta desde la necesidad del paciente y la buscada de los
conocimientos médicos, es decir se facilitan respuestas beneficiosas desde la
necesidad que se planted (beneficencia), y toma en consideracién del
paciente (se involucra al propietario en el caso de la médica veterinaria) para
establecer soluciones al problema de salud, brindando informacion adecuada
y permitiendo decisiones a futuro. La altura del triAngulo (Anexo 2), varia de
acuerdo a los criterios usados, primero se limita lo imposible, es decir lo que
no se va a logar; segundo, con una altura menor se limita lo técnicamente
posible, es decir lo que se restringe por naturaleza; y por ultimo el limitante
economico, quiere decir lo que puede o no financiar. El triAngulo bioético
(Anexo 3) aqui interactia la base y la altura de la figura, por lo que es el

espacio ético de la relacion clinica (Garcia, 2004).

2.8.1 Habilidades de la comunicacion.

Los profesionales que se desenvuelven en el &rea de la salud, de acuerdo
con Dube, O’'Donnell y Novack (2000), deben tener habilidad comunicativa,
siendo las mas necesarias:

- Basicas

e Abrir y cerrar entrevista, comenzando con una pregunta abierta.

e Obtencion y cuestionamiento de datos.

e Llevar la entrevista de manera ordenada.

¢ Responder conforme a las emociones y habilidades.

- Intermedias
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Manejo correcto de enojo o violencia por parte del paciente/cliente.

Saber negociar para cambiar conductas no deseadas.

- Avanzadas

Tener la habilidad para llegar al paciente/cliente y dar una mala noticia.

Toma de decisiones avanzadas.

Distintos dilemas éticos.

2.8.1.1 Habilidades sociales durante la consulta.

De acuerdo con Rodriguez (2013), Cornell y Kopcha (2007) citado por
Lucian (2016), hay tres patrones para tomar decisiones dentro de la medicina
humanay la veterinaria

e Paterno o guardia: el médico veterinario da conocimiento e

indicaciones a segquir.

e Profesor: el médico veterinario domina la conversacion y brinda

opciones para que el cliente tome la decision.

e Colaborador: la comunicacion que se da es reciproca, el médico

veterinario explica y los clientes expresan.

Estas habilidades vienen de la mano con patrones comunicativos como la
escucha activa y asertiva, la empatica, la comunicacion verbal y no verbal
(Lucian, 2016).

2.9 Comunicacion veterinario — propietario

Con el pasar de los afios se puede ver un progreso del vinculo emocional
que tiene algunos propietarios con sus mascotas, por lo cual es importante
que el médico veterinario sepa desenvolverse al momento de comunicarse
con sus clientes, sobretodo en esta profesion en la que muchas veces se
interpone lo econémico y lo emocional (Mitjana, Laborda, Boira, Falceto y
Lépez, 2017).

De acuerdo con Cadoche, Mifio, Gramaglia, Zoratti, Marifio y Ruiz (2016),

cuando se atiende al paciente y al propietario de forma correcta y cordial, los
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clientes regresaran siempre que sea necesario. Existen variedad de modelos

de comunicacion para llegar al cliente, como lo son los siguientes:

Tabla 1. Modelos de comunicacion.

Las 4E (siglas en inglés)

-Compromiso (engage): aqui habra un encuentro médico-propietario en el
gue se involucrara un compromiso cientifico y humano, es decir ambos
compartirdn la preocupacion por el paciente.

-Empatia (empathize): se evidenciara la preocupacion por la mascota. El
medico tiene que comprender las emociones del propietario para que sienta
comprension y consideracion.

-Educar (educate) se refiere a informar al propietario comprendiendo sus
dudas y emociones.

-Conseguir (enlist): el médico veterinario busca involucrar al duefio de la
mascota e incrementar su responsabilidad para velar por la salud de la

mascota siguiendo las indicaciones dadas.

Perals (siglas en inglés)

-Alianza (partnership): el propietario debe comprende que el problema es
de ambos, la mejor no depende solo del médico sino también del duefio de
la mascota.
-Empatia (empathy): el médico veterinario debe ponerse en los zapatos del
propietario y mostrar compromiso y apoyo.
-Respeto (respect): alude al médico de mostrar las emociones frente a los
problemas que tiene que resolver. Admitir posibilidad de errores o que
ciertos tratamientos aun siguiéndolos al pie de la letra no tienen 100% de
efectividad.
-Legitimacion (legitimization): recordar que cualquier decision tomada es
pertinente y las que son de ayuda para la mejora del paciente.
-Apoyo (support): el medico da el diagnostico con confianza y se solidariza
con los sentimientos del propietario tomando la decisién que se considera
la mejor y la correcta para la solucion del problema

Los 4 habitos
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-Habito 1: Invertir al comienzo, crear relacion médico-propietario para una
mejor interaccion y atmosfera.

-Habito 2: Aclarar perspectiva del propietario, el medico tiene que escuchar
lo que le preocupa al duefio del paciente.

-Habito 3: Empatia, ponerse en el lugar del otro para fomentar la confianza
y tener mejores resultados.

-Habito 4: Invertir al final, dar la informacién de la manera mas clara posible

Fuente: Cadoche, Mifio, Gramaglia, Zoratti, Marifio y Ruiz (2016).

Elaborado por: La autora.

La comunicacion que se debe dar entre el propietario de la mascota vy el
médico veterinario es de suma importancia ya que permitird atender al cliente
con calidad, habra mejor intercambio de informacién de ambos lados, existira
mejor entendimiento de malas noticias y se dara una participacion mas activa.
Las estrategias que un veterinario debe usar para mejorar su comunicacion
son escuchar de forma cuidadosa al cliente, mostrar empatia y preocupacion,
dar instrucciones y respuesta precisas, buscar referencia cunado se necesite,
atender las preocupaciones y las quejas de los clientes, dar expectativas
realistas, informar a los familiares o al cuidador principal sobre el animal,
actualizar el conocimiento médico constantemente, capacitar el personal de
forma regular y establecer protocolos de comunicacién (Henao y Céardenas,
2018).

2.9.1 Comunicacion de malas noticias.

Por mas complicado que sea dar a conocer el estado critico de una
mascota o las bajas probabilidades de que salga de ese cuadro, hay que
comunicarlo. Esto se considera como un acto ético, en el cual el veterinario
debe usar estrategias que faciliten la forma de entregar esta informacion de
manera prudente y comprensiva. En ciertos casos los propietarios de la
mascota van a considerar que se produjo el dafio por negligencia y no por la
enfermedad o la situacién en la que se encontraba el animal, por lo que es
importante tener pruebas de todo el proceso del paciente. Para dar estas
malas noticias se debe contar con habilidades para conseguir la atencion del

cliente, brindando confianza y afecto, se tiene que dar a conocer el estado del
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animal, los procedimientos que se han realizado, los resultados que se van
dando, como va evolucionando, ver opciones de tratamiento y si estos van a
servir o no. Al momento de hablar con los duefios de la mascota se tiene que
usar un tono suave, ser empatico y crear un clima en el que el cliente se sienta

en confianza (Henao y Cardenas, 2018).
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3 MARCO METODOLOGICO
3.1 Ubicacion del trabajo
El trabajo de titulacion se llevard a cabo en los cantones de Guayaquil y

Samborondon — Ecuador (Figura 1y figura 2).

Figura 1. Mapa con la ubicacion de

Guayaquil, Ecuador.

Fuente: Google Maps (2021).

Figura 2. Mapa con la ubicacién de

Samborondén, Ecuador.

Fuente: Google Maps (2021).
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3.2 Poblacion de estudio y tamafio de la muestra

Para la investigacion se recogeran datos de los propietarios de perros y
gatos que acuden estas veterinarias ubicadas en Guayaquil y Samborondén
por medio de encuestas via Google Forms. Segun Gonzalez (2015),
aproximadamente el 44% de los hogares tenian una mascota, lo que seria
equivalente a 387,500 propietarios de mascotas en Guayaquil y
Samborondén. El nimero de encuestados se dispuso de acuerdo a la
siguiente formula (Aguilar-Barojas, 2005, p.336):

k2 kP xq*xN
(e?x(N—1))+k?*xp=xq

n =

‘Ddénde: N: es el tamano de la poblacion o universo, k: es una constante
gue depende del nivel de confianza que se asignara (k=1.96 con un nivel de
confianza del 95%), e: es el error muestral deseado (6.8 %), p: es la proporcién
de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de estudio (p=0.5),
g: es la proporcién de individuos que no poseen esa caracteristica (1-p) y n:

es el tamafio de la muestra (numero a realizar)” (p.336).

Realizando los calculos de la ecuacion, se demostré que el cuestionario
tiene que ser realizado por 209 propietarios de mascotas en Guayaquil y
Samborondon.

3.3 Tipo de estudio

El estudio es de muestreo aleatorio, tiene un alcance exploratorio
correlacional no experimental con un enfoque con el objetivo de evaluar el
nivel de satisfaccion del cliente de los servicios veterinarios en los cantones
de Guayaquil y Samborondon, asi como, determinar el nivel de interaccion
duefio-mascota, antropomorfismo, cercania emocional percibida, costos

percibidos y voluntad de adaptacion de los propietarios con sus mascotas.
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3.4 Instrumentos

Para la elaboracion del trabajo se usaran distintos instrumentos, los que
se aplicaran via Google Forms, que se seccionara en una parte demogréfica
y los tres cuestionarios a contestar. Las respuestas obtenidas seran tabuladas
en Excel para asi después poder analizar y procesar la informacion en

Statgraphics18.

3.5 Disefio de instrumento de medicidn

En la primera parte del instrumento se realizaran preguntas demograficas
como: edad, genero, estado civil, si tiene hijos, asi mismo, si el servicio
veterinario es en Guayaquil o Samboronddn. En la segunda parte de
instrumento se usaran 3 cuestionarios diferentes:

1) Godara, Sangwan, Malik y Singh (2020),

2) Diaz (2017),y

3) Bauer y Woodward (2007), a los que se adapto para la investigacion.

El primer cuestionario es sobre la satisfaccion de los propietarios de
mascotas tiene 17 items con respuestas estimadas en escala de Likert de 5
puntos: insatisfecho, poco satisfecho, neutral, satisfecho y muy satisfecho. En

la tabla 2 se muestran los rangos para medir la satisfaccion del cliente.

Tabla 2. Nivel de satisfaccion general de los propietarios de

mascotas sobre la clinica.

Valores de
Aspecto a evaluar Rangos _

referencia

. , 17 -39 Insatisfecho

Satisfaccion del _
) 40-62 Satisfecho
cliente :
63-85 Muy satisfecho

Fuente: Godara, Sangwan, Malik y Singh. (2020).
Elaborado por: La autora (2021).

36



Cuestionario N°1

¢, Como calificarias los servicios de tu
consultorio/hospital/clinica/consultas a domicilio de la veterinaria al que
lleva a su mascota en las siguientes areas?

1. Tiempo de espera para ser atendidos.

2. Comportamiento del staff (recepcionista, ayudantes etc.).

3. Competencias (esta capacitado) y comportamiento de los médicos
veterinarios.
Precio de la consulta y exdmenes médicos.
Medicinas recomendadas por el médico veterinario.
Tratamiento mascota.
Servicio de consulta de la mascota.
Las instalaciones para realizar las pruebas de diagndsticos.

© 0o N o 0 &

Higiene del centro veterinario.

10. Instalaciones (recepcioén, consultorio, sala de espera, etc).

11. Disponibilidad de medicamentos en el centro veterinario.

12. Historial clinico de la mascota (base de datos cuenta con registro de
vacunas, enfermedades previas, alergias, tipo de alimentacion,
caracter del animal, informacién del duefio, entre otros).

13.En caso de tratamiento de emergencia (tiempo de esperar para ser
atendido, manejo de la situacién por parte de los médicos etc).

14.Informacion sobre el cuidado de sus mascotas dada por el servicio
veterinario.

15. Instalaciones de alojamiento (hospedaje).

16. Horario de apertura del servicio veterinario.

17. Exteriores del centro médico adecuados (parqueo, seguridad del area,

etc).

Fuente: Godara, Sangwan, Malik y Singh. (2020).

Elaborado y traducido por: La autora

El segundo cuestionario se dividido en secciones, trata sobre el
antropomorfismo en la relacion humano-mascota de compafiia (Diaz, 2017),
se evalua interaccion duefio-masctoa (Dwyer, Bennett y Coleman, 2006), la

cercania emocional que se percibe (Dwyer et al, 2006), los costos que se
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perciben (Dwyer et al, 2006), las caracteristicas humanas que se los
propietarios les dan a sus mascotas (Boya, Dotson y Hyatt, 2012) y la voluntad
de adaptacion que tienen los propietarios (Dotson y Hyatt, 2008). Los
cuestionarios tienen varios items con respuestas estimadas en escala de
Likert de 5 puntos que va en nada-nunca, poco- a veces, neutral-con

regularidad, alto-bastante y muy alto-mucho dependiendo del cuestionario.

En la tabla 3 se observan los rangos de para los niveles de interaccion
duefio-mascota, cercania emocional percibida, costos percibidos,
antropomorfismo y voluntad de adaptacion de los propietarios de las

mascotas.

Tabla 3. Nivel de interaccién duefio-mascota, cercania emocional
percibida, costos percibidos, antropomorfismo y voluntad

de adaptacion de los propietarios de las mascotas.

Instrumento Range
Bajo Medio Alto
Interaccion duefio-mascota 7-16  17-25 26-35
Cercania emocional percibida  5-11  12-18 19-25
Costos percibidos 7-16 17-25 26-35
Antropomorfismo 6-13 14-22 23-30
Voluntad de adaptacién 5-11 12-18 19-25

Elaborado por: La autora (2021).

Cuestionario N°2A. Interaccion duefio-mascota

1. ¢Qué tan a menudo lleva a su mascota a visitar gente?

2. ¢Qué tan a menudo le compra regalos a su mascota?

3. ¢Qué tan a menudo le da a su mascota un premio de comida?

4. ¢;Qué tan a menudo lleva a su mascota en el auto?

5. ¢Qué tan a menudo asea a su mascota?

6. ¢Qué tan a menudo lleva a su mascota con usted cuando hace
compras o0 mandados?

7. ¢Qué tan a menudo duerme junto a su mascota?
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Fuente: Dwyer, Bennetty Coleman (2006), modificada por Diaz (2017).

Cuestionario N°2B. Cercania emocional percibida.

a r D

Desearia que mi mascota y yo nunca tuviéramos que separarnos.
Mi mascota me ayuda a atravesar momentos dificiles.

Mi mascota esta presente cuando necesito consuelo.

Disfruto de mostrarle a otras personas fotos de mi mascota.

A menudo hablo a otros sobre mi mascota.

Fuente: Dwyer, Bennetty Coleman (2006), modificada por Diaz (2017).

Cuestionario N°2C. Costos percibidos.

1.
2.
3.

¢, Qué tan dificil es cuidar de su mascota?

Mi mascota genera mucho desorden.

Me molesta que mi mascota me impida hacer cosas que yo
disfrutaba hacer antes de tenerlo.

Me molesta que a veces tengo que cambiar mis planes debido a mi

mascota.

5. Mi mascota me cuesta mucho dinero.

6. ¢Qué tan a menudo siente que ocuparse de su mascota es una

obligacion rutinaria?
¢, Qué tan a menudo le impide su mascota hacer cosas que usted

quiere hacer?

Fuente: Dwyer, Bennett y Coleman (2006), modificada por Diaz (2017).

Cuestionario N°2D. Antropomorfismo.

1.

5.
6.

Trato a mi mascota como una persona.

2. Mi mascota es mi mejor amigo.
3.
4. Tengo las mismas responsabilidades de un padre cuando se trata

Mi mascota es como un hijo para mi.

de cuidar a mi mascota.
Me gusta consentir a mi mascota.

Me gusta celebrar el cumpleafios de mi mascota.

Fuente: Boya, Dotson y Hyatt (2012), modificada por Diaz (2017).
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Cuestionario N°2E. Voluntad de adaptacion.

1. Tener una mascota ha afectado mi eleccion del lugar donde vivo.

2. Tener una mascota ha cambiado mis habitos de compra de
mercado.

3. Compro regularmente articulos para cuidar la salud de mi mascota.

4. Tener una mascota ha influido en la organizaciéon de mi hogar.

5. Tener una mascota ha influido en la organizacion de los espacios
exteriores de mi casa.

Fuente: Dotson y Hyatt (2008), modificada Diaz (2017).

El tercer cuestionario trata de las personas y sus mascotas: una
perspectiva relacional sobre la complementariedad interpersonal y el apego
en propietarios de animales de compariia (Bauer y Woodward, 2007), se
evalla la importancia del propietario al comportamiento de la mascota. El
cuestionario tiene 3 items con respuestas estimadas en escala de Likert de 5
puntos que va en no es importante, poco importante, importante, muy
importante y de extrema importancia. En la tabla 4 se pueden observar los

rangos a usar de acuerdo a los niveles.

Tabla 4. Personas y sus mascotas: una perspectiva
relacional sobre la complementariedad
interpersonal y el apego en propietarios de

animales de compafia.

Niveles Rangos
Poco/nada importante 3-7
Importante 8-11

Muy importante 12 -15

Elaborado por: La autora.

Cuestionario 3

1. ¢Qué tan importante es para usted que su mascota sea carifiosa?
2. ¢Cuanta compaiiia le brinda tu mascota?

3. ¢Qué tan reconfortante te resulta la compafiia de su mascota?

Fuente: Bauer y Woodward (2007).
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3.6 Validez y confiabilidad de los instrumentos
3.6.1 Validez.
Se evaluara los items de las encuestas como esenciales 0 no esenciales
por 5 expertos en distintas areas, marketing, psicologia, docencia,

investigador y médico veterinario.

Con las respuestas de los evaluadores, se calcula la validez con los
modelos CVR (Razdn de Validez del Contenido o “Content Validity Ratio”) y
CVR’ (Razén de Validez del Contenido ajustado) los cueles fueron propuestos
por Lawshe en el afio 1975 y modificados posteriormente por Tristan (2008,
p.44):

N

N =

Donde: ne se refiere al nUmero de panelistas que estan de acuerdo con la

validez de los cuestionarios y N: el numero total de los panelistas.

Luego se ajustara de esta manera:

_CVR+1

VR’
¢ 2

Se recalca que, 0.58 resultado minimo de aceptacion de esta ecuacion
(Tristan, 2008).

3.6.2 Confiabilidad.
La confiabilidad de los instrumentos se comprueba aplicando el Alfa de
Cronbach con minimo 0.70 de significancia de acuerdo con Arévalo y Padilla
(2016).
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Doénde: K es el total de items, Si representa la varianza de cada item, y St

es la varianza de la suma total de todos los items.

3.7 Andlisis estadistico

En esta investigacion se realizara muestreo por conveniencia y bola de
nieve, y se manejara por medio de encuestas. En la estadistica se realizara
una tabla de frecuencias y medias. También se elaborara un andlisis ANOVA
y la prueba de hipotesis (chi cuadrado) la cual registrara si existe relacion entre
el género, edad, estado civil, estado parental, tipo de mascota y sector de la
veterinaria con los diferentes cuestionarios realizados. De la misma manera,
se realizar una correlacion entre los diferentes cuestionarios para observar si
existe relacion entre ellos, Finalmente los analisis estadisticos se realizaran

con el programa de Statgraphics18.

3.8 Ley organicade proteccidon de datos personales

Garantizar la proteccion de datos personales es el objetivo principal de
esta ley, incluye el acceso y la decision de la informacion y datos (Asamblea
Nacional Republica del Ecuador, 2021). La informacion personal de los
encuestados se mantendra en anonimato para respetar su derecho a la

privacidad.
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4 RESULTADOS

4.1 Validezy fiabilidad del instrumento de medicion

Los resultados de la Razon de Validez de Contenido (CVR) del nivel de
satisfaccion de los propietarios de mascotas sobre la clinica (tabla 5), se
obtuvo en pertinencia un valor de CVR’ de 0.80 en 9 de los 17 items, mientas
que en los 8 items restantes se obtuvo un valor de 1 en el CVR; Ademas, se
eliminaron dos preguntas de acuerdo con las recomendaciones dadas por los
expertos y de la misma forma se afadieron dos preguntas. En el caso de la
redaccion, se obtuvo un valor de CVR de 0.80 en 11 items, mientras que en
los 6 items restantes se obtuvo 1 como valor de CVR. En el lenguaje, se
obtuvo un valor de CVR de 0.80 en 15 items, y en los 2 restantes un valor de
0.60 en el CVR.

Tabla 5. Raz6n de Validez del Contenido por expertos del
cuestionario de nivel de satisfaccion cliente de servicios

veterinarios.

Satisfaccion general de los propietarios de mascotas sobre la

clinica
Redaccion Lenguaje Pertinencia
items (CVR)) (CVR)) (CVR)
1 1 0.8 1
2 0.8 0.8 0.8
3 0.8 0.8 0.8
4 0.8 0.6 0.8
5 0.8 0.8 0.8
6 0.8 0.8 0.8
7 0.8 0.8 0.8
8 0.8 0.8 0.8
9 1 0.8 1
10 0.8 0.8 0.8
11 1 0.8 1
12 1 0.8 1
13 0.8 0.8 1
14 0.8 0.8 1
15 0.8 0.6 0.8
16 1 0.8 1
17 1 0.8 1

Elaborado por: La autora.
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De acuerdo con los resultados del CVR del cuestionario sobre el
antropomorfismo en la relacion humano-mascota de compaiiia (tabla 6), se
obtuvo en pertinencia un valor de CVR’ de 0.80 en 4 items y en los 26
restantes un valor de 1 en el CVR. En la redaccion, en CVR fue de 0.80 en 4
items y de 1 en los otros 26 items. Por otro lado, en lenguaje se obtuvo un
valor de CVR de 0.80 en 18 items, un CVR de 0.60 en 3 items mientas que
en los 9 items restantes se obtuvo 1 de valor de CVR.

Tabla 6. Razon de Validez del Contenido por
expertos del cuestionario de
antropomorfismo en la relacion

humano-mascota de compafia.

Interaccion duefio-mascota

Redaccion Lenguaje Pertinencia
items (CVR)) (CVR) (CVR))

1 1 1 1
2 1 1 1
3 1 1 1
4 0.8 0.8 0.8
5 1 1 1
6 1 1 1
7 1 1 1
Cercania emocional percibida
8 0.8 0.6 0.8
9 1 0.8 1
10 1 0.8 1
11 1 0.8 1
12 1 0.8 1
Costos percibidos
13 1 1 1
14 0.8 0.6 1
15 1 0.8 1
16 1 0.8 1
17 1 0.8 1
18 1 1 1
19 1 1 1
Antropomorfismo
20 1 0.8 1
21 0.8 0.6 0.8
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22 1 0.8 1
23 1 0.8 0,8
24 1 0.8 1
25 1 0.8 1
Voluntad de adaptacion
26 1 0.8 1
27 1 0.8 1
28 1 0.8 1
29 1 0.8 1
30 1 0.8 1

Elaborado por: La autora.

De acuerdo con los resultados de la Razon de Validez de Contenido (CVR)
del cuestionario sobre las personas y sus mascotas: una perspectiva
relacional sobre la complementariedad interpersonal y el apego en
propietarios de animales de compafiia (tabla 7), se obtuvo en pertinencia un
valor de CVR’ de 0.80 en 1 item y de 1 en los otros 2 items. En redaccion,
todos los valores que se obtuvieron fueron de 1, y en el lenguaje se obtuvo en
todos los items el valor de 0.80 en el CVR.

Tabla 7. Razén de Validez del Contenido por expertos del cuestionario
sobre las personas y sus mascotas: una perspectiva relacional
sobre la complementariedad interpersonal y el apego en

propietarios de animales de compaifiia.

Personas y sus mascotas: una perspectiva relacional sobre la
complementariedad interpersonal y el apego en propietarios de
animales de compafia

Redaccién Lenguaje Pertinencia
items (CVR)) (CVR) (CVR)
1 1 0.8 1
2 1 0.8 0.8
3 1 0.8 1

Elaborado por: La autora.

Para finalizar, en el Alfa de Cronbach se obtuvieron valores superiores y
similares a 0.7 (Tabla 8). En el cuestionario de satisfacciébn general de los
propietarios de mascotas sobre la clinica, se obtuvo 0.94 como coeficiente el

cual es superior a la medida que se establece. En el cuestionario de
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antropomorfismo en la relacion humano-mascota de compaiiia, se secciona
en 5 partes, de las cuales se obtuvieron los siguientes coeficientes, interaccion
duefio-mascota 0.70 coeficiente similar; cercania emocional 0.81 coeficiente
superior; costos percibidos 0.85 coeficiente superior; antropomorfismo 0.87
coeficiente superior; voluntad de adaptacion 0.75 coeficiente similar. El
cuestionario sobre las personas y sus mascotas: una perspectiva relacional
sobre la complementariedad interpersonal y el apego en propietarios de
animales de compaiiia, tuvo un coeficiente de 0.78 el cual es similar a lo

establecido.

Tabla 8. Alfa de Cronbach de los instrumentos de medicion.

Instrumentos de medicion Alfa de Cronbach (a)

Satisfaccion general de los

propietarios de mascotas sobre la 0.94
clinica

Interaccion duefio-mascota 0.70

Cercania emocional percibida 0.81

Costos percibidos 0.85

Antropomorfismo 0.87

Voluntad de adaptacion 0.75

Personas y sus mascotas: una
perspectiva relacional sobre la
complementariedad interpersonal y 0.78
el apego en propietarios de

animales de compafiia

Elaborado por: La autora.

4.2 Descripcion de la poblacion de las encuestas
En esta parte del capitulo 4, se elaborara la descripcién de los 209
encuestados que participaron en la recoleccion de datos para la elaboracion

de este trabajo de titulacion.
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En cuanto a la edad, se encuentra que el 70% (146) de los encuestados
son adultos jévenes desde los 18 a 29 afios, 12% (25) tienen entre 30 y 41
afnos, 11% (23) tienen entre 42 a 53 afnos, y el 7% (15) restante son mayores
a 54 afios (Grafico 1).

Gréfico 1. Edad de los encuestados.

(mayor de
54)
7%
(42-53)
11%
(30-41)
12%

(18-29)
70%

Elaborado por: La autora.

En relacién al género, el 68% (142) de los encuestados son mujeres y el
32% (67) restantes son hombres (Gréfico 2).

Gréafico 2. Género de los encuestados.

Hombre
32%

Mujer
68%

Elaborado por: La autora.
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El estado civil de los encuestados varia siendo 73% (157) solteros, 19%
(39) casados, 5% (10) quienes se encuentran en union libre, 2% (4) viudos y
1% (3) divorciados (Graéfico 3).

Grafico 3. Estado civil de los encuestados.

Viudo/a
Union libre 2% Casado/a
5% 19%

Divorciado/a
1%

Soltero/a
73%

Elaborado por: La autora.

De acuerdo con las respuestas obtenidas por medio de las encuetas, se
identifico que el 77% (160) de los encuestados no tienen hijos, mientras que
el 23% (49) restante si (Gréfico 4).

Grafico 4. Tienen o no hijos los encuestados.

Si
23%

No
77%

Elaborado por: La autora.
En el caso del tipo de mascota que posee los participantes de la encuesta,

se evidencio que el 47% (99) de ellos tienen perros, el 33% (69) tienen perros

y gatos, mientras que el 20% (41) restante tienen gatos (Gréfico 5).
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Gréfico 5. Tipo de mascota de los encuestados.

Ambos
33%
Perros
47%
Gatos
20%

Elaborado por: La autora.

En cuanto al sector de la veterinaria a la que acuden los encuestados, se
evidencié que el 72% (151) los llevan a centros veterinarios en el area de
Guayaquil y el otro 28% (58) en el &rea de Samborondén (Grafico 6).

Gréfico 6. Sector de la veterinaria a la que acuden.

Samborondén
28%

Guayaquil
72%

Elaborado por: La autora.

4.3 Nivel de satisfaccién general de los duefios de mascotas sobre la
clinica

En esta parte del documento se evidencian los resultados obtenidos en las

encuestas seccién 1 realizado por propietarios de mascotas en los cantones

de Guayaquil y Samborondén. En la tabla 9 se observa la relacion que existe

con la encuesta y las variables demograficas que son edad, género, estado
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civil, si tienen hijos o no, el tipo de mascota que tienen y el sector de la
veterinaria a la que acuden. Los encuestados estan dentro de una escala que
va desde muy satisfecho, satisfecho e insatisfecho. Es importante destacar
gue de los 209 encuestados 83%, 16% y el 1% de los clientes se encontraron
muy satisfechos, satisfechos e insatisfecho; respectivamente. En la variable
de edad de 18 a 29 afios se presentaron los valores mas altos, el 56.46% de
los encuestados estan muy satisfechos, 12.44% satisfechos y 0.96%
insatisfechos; las mujeres estan mas satisfechas que los hombres con
porcentajes de 57.89% muy satisfecho, 10.05% satisfecho y ninguna mujer
estuvo insatisfecha; los solteros presentaron 60.29% de alta satisfaccion,
12.44% de satisfaccion y 0.48% de insatisfaccion; las personas sin hijos estan
muy satisfechas con 63.16%, 12.92% satisfechas y 0.48% insatisfechas; los
propietarios con perros estan muy satisfechos con 37.80%, 9.09% satisfechos
y 0.48% insatisfechos; las personas que acuden a veterinarias en Guayaquil
presentaron mejores puntajes de satisfaccion, 59.33% muy satisfechos,
12.44% satisfechos y 0.48% insatisfechos. En lo que respecta a las relaciones
entre las diferentes variables encontradas y el nivel de satisfaccién del cliente

no se encontraron relaciones significativas.

Tabla 9. Relacion de la edad, género, estado civil, si tienen hijos o no, el
tipo de mascota que tiene, el sector de la veterinaria con el nivel

de satisfaccion de los clientes de servicios veterinarios.

Variable Estrat_o de _I\/Iuy % Satisfe % Insatisfe %  Sig.
la variable satisfecho cho cho
18- 29 118 5646 26  12.44 2 069
0.0
30-41 22 10.53 3 1.44 0 0
Edad 0.0 0.8383
42 - 53 20 9.57 3 1.44 0 0
mayor a 54 14 6.70 1 0.48 0 O(')O
0.9
Hombre 53 25.36 12 5.74 2 6
Género 0.0 0.0942
Mujer 121 57.89 21 10.05 0 0
Ei}\"’/‘ﬁ'o Casado/a 31 1483 7 3.35 1 Oé“ 0.7622
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Divorciado/ 3 1.44 0 0.00 0 0.0

a 0

Soltero/a 126 6029 26 12.44 1 Oé“

Unién libre 10 478 0 0.00 0 0(')0

Viudo/a 4 191 0 0.00 0 060

04

. No 132 6316 27 12.92 1

Tiene 8
hijos . 0.4 0113

si 42 2010 6 2.87 1 -

0.4

Ambos 58 2775 10 478 1 -
Tipode . i0s 38 1770 4 1.01 o 90 56088

mascota 0

Perros 79 37.80 19 9.09 1 Oé“

Sector o avaquil 124 59.33 26 12.44 1 04
dela 8 05269

vetgrmar Saml:,)oron 50 23.92 7 335 1 0.4

ia doén 8

*Indica diferencia significativa p<0.05
Elaborado por: La autora.

4.4 El antropomorfismo en la relacion humano-mascota de compaiia:
¢Recurso o indicador de patologia?

En las tablas de la 10 a la 14 se provee informacion de los resultados de
la segunda seccién de la encuesta, y su relacion entre las variables
demograficas y el cuestionario de antropomorfismo en la relacion humano-
mascota de compafia. Los encuestados estan dentro de una escala que vas
desde alto, medio y bajo. En lo que se refiere al nivel de la interaccion de los
duefios con sus mascotas encontramos que la mayoria de los encuestados
se encuentra en un nivel medio (70 %) seguido de un nivel bajo (18%) y un
nivel alto (12 %). En lo que se refiere a la distribucion de la interaccion duefio-
mascota son las siguientes: los valores mas altos en el grupo de personas
entre los 18 a 29 afos, 50.24% en media, 11.48% en bajo y 8.13% en alto; las
mujeres presentan mayor interaccion que los hombres con 47.85% de media,
12.92% de bajo y 7.18% de alto; los solteros interactian mas con sus
mascotas, obteniendo 51.20% media, 12.92% alto y 9.09% bajo; las personas

sin hijos tienen mayor interaccién evidenciando 54.55% en media, 12.44%
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bajo y 9.57% alto; los propietarios interactian mas con los perros, obteniendo

35.89% de media, 6.22% de alta y 5.26% de bajo; también, se observo mayor

interaccién en Guayaquil con 52.63% de media, 13.40% bajo y 6.22% de bajo.

Es importante mencionar que no se encontrd ninguna relacion significativa

entre las variables estudiadas y nivel de la interaccién duefio-mascota.

Tabla 10. Relacion de la edad, género, estado civil, si tienen hijos o no, el tipo

de mascota que tiene, el sector de la veterinaria de los encuestados

con el nivel de la interaccidon duefo-mascota.

Estrato de la

Variable ) Alto %  Medio % Bajo % Sig.
variable
18 - 29 17 8.13 105 50.24 24 11.48
30-41 3 1.33 18 8.61 4 1.91
Edad 0.2097
42 - 53 1 0.48 14 6.70 8 3.83
mayor a 54 4 1.91 9 4.31 2 0.96
Género Hompre 10 4.78 46 22.01 11 5.26 0.6334
Mujer 15 7.18 100 47.85 27 12.92
Casado/a 4 1.91 24 11.48 11 5.26
Estad Divorciado/a 0 0.00 3 1.44 0 0.00
ii\"j‘ilo Soltero/a 19 9.09 107 5120 27 12.92 0.0795
Unioén libre 0 0.00 10 4,78 0 0.00
Viudo/a 2 0.96 2 0.96 0 0.00
Tiene No 20 9.57 114 54 .55 26 12.44 04157
hijos Si 5 2.39 32 15.31 12 574 '
Tipo de Ambos 10 4.78 44 21.05 15 7.18
mascota Gatos 2 0.96 27 12.92 12 574 0.0579
Perros 13 6.22 75 35.89 11 5.26
Sector de Guayaquil 13 6.22 110 5263 28 13.40
la 0.0537
veterinaria Samborondén 12 574 36 17.22 10 478

*Indica diferencia significativa p<0.05

Elaborado por: La autora.

En lo que se refiere al nivel de cercania emocional percibida por los

propietarios encontramos que la mayoria de los encuestados se encuentran
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en un nivel alto (76 %) seguidos de un nivel medio con un 22 % y finalmente
un 2 % bajo (Tabla 11). En cercania percibida se observé de 18 a 29 afos
presento mayor cercania que los demas, con 53.59% alto, 14.35% medio y
1.91% bajo; las mujeres indicaron mayor cercania con 53.11% alto, 13.40%
medio y 1.44% bajo; los solteros también coincidieron con alta cercania, con
55.98% alto, 14.83% medio y 2.39% bajo; las personas sin hijos tuvieron
porcentajes altos de cercania con 59.81% alto, 14.83% medio y 1.91% bajo;
los propietarios de perros presentaron cercania en 34.45% alto, 11.48% medio
y 1.44% bajo; las personas que acuden con sus mascotas a veterinarias en
Guayaquil presentar valores mayores de cercania, 53.11% alto, 17.22%
medio y 1.91% bajo. De la misma manera que los instrumentos anteriores no

se encontrd ninguna relaciéon entre el instrumento y las variables estudiadas.

Tabla 11. Relacion de la edad, género, estado civil, si tienen hijos o no, el tipo de
mascota que tiene, el sector de la veterinaria y el nivel de cercania

emocional percibida por los propietarios.

Estrato de la

Variable . Alto % Medio % Bajo % Sig.
variable
18 - 29 112 5359 30 1435 4 191
30 - 41 20 957 5 239 0 000
Edad 42 -53 14 6.70 8 383 1 048 06
mayor a 54 12 5.74 3 1.44 0 0.00
, Hombre 47  22.49 18 8.61 2 0.96
Genero Mujer 111 5311 28 1340 3 144 0419
Casado/a 29 13.88 10 4.78 0 0.00
Estad Divorciado/a 3 1.44 0 0.00 0 0.00
iif/‘ilo Soltero/a 117 5598 31 1483 5 239 0.3579
Union libre 5 2.39 5 2.39 0 0.00
Viudo/a 4 1.91 0 0.00 0 .00
. ) No 125 5981 31 1483 4 191
Tiene hijos Si 33 1579 15 718 1 o04g O2°14
oo d Ambos 53 2536 15 718 1  0.48
'po de Gatos 33 1579 7 335 1 048 0.8517
mascota
Perros 72 3445 24 1148 3 144
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Sector de Guayaquil 111 53.11 36 17.22 4 191
la 5 0.5239
Samborondon 47  22.49 10 4.78 1 0.48
*Indica diferencia significativa p<0.05
Elaborado por: La autora.

veterinaria

En la tabla 12 la que trata sobre los costos percibidos, se puede apreciar
que los resultados y porcentajes se inclinan hacia la escala mas baja (80 %).
Se observan bajos, ya que en edad de 18 a 29 se obtuvo 55.50% bajo, 11.96%
medio y 2.39% alto; las mujeres indicaron menor percepcién de costos con
54.55% bajo, 12.44% medio y 0.96% alto; asi mismo, los solteros obtuvieron
58.37% bajo, 12.92% medio y 1.91% alto; las personas sin hijos, 61.24% bajo,
13.40% medio y 1.91% alto; los duefios de perros sintieron menos los costos
con 37.80% bajo, 8.61% medio y 0.48% alto, las personas que llevan a sus
mascotas a veterinaria en Guayaquil perciben menos los costos con 56.46%
bajo, 14.35% medio y 1.44% alto. En lo que se refiere a las relaciones entre
las variables y el instrumento se encontrd solo una relacién significativa con si

tiene hijos.

Tabla 12. Relacion de la edad, género, estado civil, si tienen hijos o no, el tipo de
mascota que tiene, el sector de la veterinaria y los costos percibidos de

los encuestados.

Estrato de la

Variable . Alto %  Medio %  Bajo % Sig.
variable
18 -29 5 2.39 25 11.96 116 55.50
30-41 0 0.00 6 2.87 19 9.09
Edad 42 -53 0 0.00 6 2.87 17 8.13 0.3004
mayor a 54 0 0.00 0 0.00 15 7.8
, Hombre 3 1.44 11 5.26 53 25.36
Genero Mujer 2 096 26 1244 114 5455 0882
Casado/a 1 0.48 9 4.31 29 13.88
Estad Divorciado/a 0 0.00 0 0.00 3 1.44
ii\"j‘ilo Soltero/a 4 191 27 1292 122 5837 09152
Unién libre 0 0.00 1 0.48 9 431
Viudo/a 0 0.00 0 0.00 4 1.91
Tiene hijos No 4 1.91 28 13.40 128 61.24 0.9754*
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Si 1 0.48 9 431 39 18.66

Ti q Ambos 2 0.96 12 574 55 26.32
Ipo de Gatos 1 048 7 335 33 1579 0.9970
mascota
Perros 2 0.96 18 8.61 79 37.80
Sector de Guayaquil 3 1.44 30 1435 118 56.46
la Samb 44 2 5 0.3634
veterinaria amborondon 0.96 7 3.35 49 3.44

*Indica diferencia significativa p<0.05
Elaborado por: La autora.

La relacién entre las variables estudiadas y con el instrumento de
antropomorfismo se puede observar en la tabla 13. En lo que se refiere al nivel
de antropomorfismo encontramos que el 56 %, 38 % y 6 % se encuentran en
un nivel alto, medio y bajo; respectivamente. El antropomorfismo presento
valores altos, en la edad asi como en los parrafos anteriores las personas
entre los 18 a 29 afios tiene los valores més altos, con 40.38% alto, 26.44%
medio y 3.37% bajo; las mujeres indican mayor antropomorfismo con 39.42%
alto, 25.96% medio y 2.40% bajo; los solteros con 41.35% alto, 27.88% medio
y no se dio porcentaje bajo; las personas sin hijos 45.19% alto, 26.92% medio
y 4.81% bajo; los propietarios de perros 29.81% alto, 14.90% medio y 2.88%
bajo; las personas que atienden a sus mascotas en Guayaquil 37.50% alto,
29.33% medio y 5.77% bajo. Se concluye que los niveles de antropomorfismo
con altos, lo que podria ser perjudicial para el animal ya que perderia su
esencia. Se encontrd una relacion significativa entre el sector de la veterinaria

a la que acude el duefio con su mascota y el instrumento utilizado.

Tabla 13. Relacion de la edad, género, estado civil, si tienen hijos o no, el tipo
de mascota que tiene, el sector de la veterinaria y su nivel de

antropomorfismo de los encuestados.

Estrato de la

Variable . Alto %  Medio % Bajo % Sig.
variable
18 - 29 84 4038 55 2644 7 337
30-41 12 5.77 11 5.29 2 0.96
Edad .8704
a 42 - 53 11  5.29 9 4.33 2 0.96 0.870
mayor a 54 10 481 4 1.92 1 0.48
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Hombre 35 16.83 25 1202 7  3.37

Genero Mujer 82 3942 54 2596 5 240 0132
Casado/a 22 1058 14 673 3 144
Divorciado/a 1 0.48 1 0.48 0 0.00
Estado civil Soltero/a 86 41.35 58 27.88 0 0.00 0.6542
Union libre 4 1.92 6 2.88 9 4.33
Viudo/a 4 1.92 0 0.00 0 0.00
. ) No 94 4519 56 2692 10 4.81
Tiene hijos Si 23 1106 23 1106 2 o096 02031
oo d Ambos 37 1779 30 1442 2 096
'po de Gatos 18 865 18 865 4 1.92 0.1869
mascota
Perros 62 2981 31 1490 6 2.88
Sectordela  Guayaquil 78 3750 61 2933 12 577

*
veterinaria  Samborondén 39 18.75 18 8.65 0 0.00 0.0742

*Indica diferencia significativa p<0.05
Elaborado por: La autora.

En la tabla 14 la que trata sobre la voluntad de adaptacion, se puede
apreciar que los resultados y porcentajes se inclinan hacia la escala mas baja
(49%). En lo que se refiere a la capacidad se presentd valores bajos, en la
edad el grupo de 18 a 29 afios obtuvo, 31.10% bajo, 29.67% medio y 9.09%
alto; las mujeres 29.67% bajo, 29.19% medio y 9.09% bajo; los solteros
32.06% en bajo y medio, 9.09% en alto; las personas sin hijos 33.97% en
medio, 33.01% bajo y 9.57% alto; los propietarios de perros con 22.49% bajo,
19.14% medio y 5.74% alto; los propietarios que llevan a sus mascotas a
veterinarias en Guayaquil 34.45% bajo, 28.23% medio y 9.57% alto. Contrario
a los instrumentos anteriores, se encontro 2 relaciones significativas entre la
voluntad de adaptacion y la edad del cliente y si este tiene hijos. Estas
relaciones muestran que las personas jovenes (18-29 afios) y los que no
tienen hijos estan dispuestos a adaptarse a las posibles necesidades de sus

mascotas.
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Tabla 14. Relacion de la edad, género, estado civil, si tienen hijos o no, el tipo
de mascota que tiene, el sector de la veterinaria y la voluntad de

adaptacién de los encuestados.

Estrato de la

Variable . Alto % Medio % Bajo % Sig.
variable
18 - 29 19 9.09 62 2967 65 31.10
30 - 41 4 191 11 526 10 4.78 .
Edad 42 -53 1 048 8 383 14 670 00483
mayor a 54 0 0.00 2 096 13 6.22
) Hombre 5 239 22 1053 40 19.14
Genero Mujer 19 909 61 2919 62 2067 0083
Casado/a 4 191 15 7.18 20 9.57
Divorciado/a 0 0.00 0 0.00 3 1.44
Estado civil Soltero/a 19 9.09 67 32.06 67 32.06 0.1039
Unién libre 1 048 1 048 8 383
Viudo/a 0O 000 O 000 4 1091
. ) No 20 957 71 3397 69 3301 i}
Tiene hijos Si 4 191 12 574 33 1579 0019
Tino g Ambos 9 431 28 1340 32 1531
Ipo de Gatos 3 144 15 718 23 11.00 0.8279
mascota
Perros 12 574 40 1914 47 22.49
G il . . .
Sector de la uayaqui 20 957 59 2823 72 3445 ..

veterinaria Samboronddén 4 191 24 1148 30 14.35

*Indica diferencia significativa p<0.05
Elaborado por: La autora.

4.5 Las personas y sus mascotas: una perspectiva relacional sobre la
complementariedad interpersonal y el apego en los propietarios de
animales de compainiia

En la tabla 15 se observan los resultados sobre la complementariedad
interpersonal y el apego, los jévenes entre 18 a 29 afios lo consideran muy
importante con 47.37%, importante con 22.02% y poco/nada importante con

0.48%; las mujeres presentan mayor importancia que los hombres con

46.89% muy importante, 20.10% importante y 0.96% poco/nada importante.

Las personas solteras tienen nivel de importancia que los demas estratos de
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la variable, con 47.85% muy importante, 24.40% importante y 0.96%

poco/nada importante; las personas sin hijos tienen como muy importante

50.72%, importante 25.36% y 0.48 poco/nada importante; las propietarios de

perros poseen los valores mas altos de importancia, 33.01% muy importante,

13.88% importante y 0.48 poco/nada importante. Propietarios que llevan a sus

mascotas a veterinarias en el area de Guayaquil, 45.93% muy importante,

24.40% importante y 1.91% poco/nada importante. Hay relacion significativa

que da el instrumento y las variables de edad y si tienen hijos o no.

Tabla 15. Relacion de la edad, género, estado civil, si tienen hijos o no, el tipo de

mascota que tiene, el sector de la veterinaria a y la perspectiva

relacional de los encuestados con sus mascotas.

Muy Poco/nad
Variable Estrat'o dela importan % Importante % : a % Sig.
variable te important
e
18 - 29 99 47.37 46 22.01 1 0.48
30-41 16 7.66 9 4.31 0 0.00
Edad 0.0075*
42 - 53 14 6.70 6 2.87 3 1.44
mayor a 54 11 5.26 4 1.91 0 0.00
Hombre 42 20.1 2 11. 2 .
Género ) 0.10 8 00 0.96 0.5505
Mujer 98 46.89 42 20.10 2 0.96
Casado/a 24 11.48 13 6.22 2 0.96
Divorciado/a 3 1.44 0 0.00 0 0.00
Ei}f’/‘ﬁo Soltero/a 100  47.85 51 24.40 2 0.96 0.3591
Unioén libre 9 431 1 0.48 0 0.00
Viudo/a 4 1.91 0 0.00 0 0.00
i N 106 50.72 53 25.36 1 0.48
Tiene © 0.0321*
hijos Si 34 16.27 12 5.74 3 1.44
Tioo d Ambos 44 21.05 23 11.00 2 0.96
ipo de
mascota Gatos 27 12.92 13 6.22 1 0.48 0.8658
Perros 69 33.01 29 13.88 1 0.48
S;gtl‘;r Guayaquil 96 45.93 51 24.40 4 1.91
veterinar 0.1547
ia Samborondén 44 21.05 14 6.70 0 0.00

*Indica diferencia significativa p<0.05
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Elaborado por: La autora.

4.6 Coeficientes de correlacion de las encuestas

Posterior a realizar el andlisis de correlacién entre la entre los diferentes
instrumentos de medicioén utilizados en este trabajo de titulacion. En lo que se
refiere coeficiente de correlacion entre el nivel de satisfaccion de los clientes
del resto de instrumentos, solo se encontraron dos coeficientes de correlacion
positivos con los instrumentos perspectiva relacional (0.16) e Interaccién
duefio-mascota (0.19), cabe destacar que ambos coeficientes son bajos. De
la misma manera, relacionando el instrumento de perspectiva relacional con
el resto se encontraron 3 correlaciones positivas moderadas y una baja para
los siguientes instrumentos: Interaccion duefio-mascota (0.50), Cercania
emocional percibida (0.52), Antropomorfismo (0.65) y Satisfaccion general
(0.16). Contrario a lo mencionado anteriormente se encontrd una correlacion

media baja entre perspectiva relacional y el costo percibido.

Tabla 16. Coeficiente de relacion del cuestionario de satisfaccion general y
perspectiva relacional con los instrumentos de antropomorfismo en la

relacion humano-mascota de compafiia y las personas y sus

mascotas.
Instrumento Satisfaccion general Preerlzgfocrt]iz;/la
Interaccion duefio-mascota 0.19* 0.50*
Cercallonelfcir)rilé)glonal 014 052+
Costos percibidos 0.04 0.28*
Antropomorfismo 0.07 0.65*
Voluntad de adaptacion 0.07 0.08
Perspectiva relacional 0.16* -
Satisfaccion general - 0.16*

*Indica diferencia significativa p<0.05
Elaborado por: La autora.
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5 DISCUSION
Para la validacion de los cuestionarios usados, se realizo una evaluacion
de expertos. Los CVR’ que obtenidos se encuentran en el rango de 1.00 a
0.60. Ademés, también se realiz6 un analisis con Alfa de Cronbach en el cual

los resultados demostraron fiabilidad.

El cuestionario de satisfaccion al cliente de los propietarios de mascotas
sobre la clinica que cuenta con 17 preguntas (se eliminaron son preguntas
previo a la elaboracién de google forms ya que no alcanzaron el puntaje
requerido para su validez) las que obtuvieron un puntaje de 1.00, 0.80 y 0.60
(en dos items) los cuales son similares a los resultados de Lavander (2020),
en su proyecto de tesis desempefio laboral y satisfaccién del usuario de la
clinica veterinaria “Patitas” realizado en Lima Per( con un resultado viable
para ser aplicado. De la misma manera Linares (2018), presenta valores
similares en CVR’ para un instrumento la calidad del servicio cliente de la
clinica veterinaria Small Friends; Asi como se menciond anteriormente se
encontré otros autores que han utilizado el juicio de experto para diferentes
instrumentos aplicados al area de servicios veterinarios con resultados
favorables (Matos, 2017; Mateo, 2018; Torres 2019).

El en caso del cuestionario de antropomorfismo en la relacion humano-
mascota de compainiia, el cual evalla la interaccion duefio-mascota, cercania
emocional, costos percibidos, antropomorfismo y voluntad de adaptacion;
tiene un total de 30 preguntas en las distintas secciones que posee y obtuvo
un puntaje de 1.00, 0.80 y 0.60 (en tres items). Este cuestionario ha sido
usado en multiples trabajos de investigacion de Diaz y Olarte (2019), Gandara
(2020), entre otros; sin embrago, los resultados del juicio de expertos de este

son limitados.

En cuanto al cuestionario sobre las personas y sus mascotas: una
perspectiva relacional sobre la complementariedad interpersonal y el apego
en propietarios de animales de compaiiia, los resultados del CVR’ fueron de
1y 0.80. La informacion para la correcta comparacion con los resultados de

este cuestionario fue limitada.
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El cuestionario de satisfaccion al cliente de servicios veterinarios obtuvo
como resultado 0.94 en el Alfa de Cronbach; siendo similar al puntaje obtenido
por Lavander (2020), en el proyecto de tesis desempefio laboral y satisfaccion
del usuario de la clinica veterinaria “Patitas” (Alfa de Cronbach 0.94),
concluyendo que la confiabilidad es alta. Asi mismo, Rojas y Flores (2020), en
su proyecto de tesis estrategias del marketing educativo y la satisfaccion del
cliente, obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.70 siendo un resultado menor al
obtenido pero también es aceptable. Finalmente Linares (2018), obtuvo un
resultado ligeramente mayor (Alfa de Cronbach 0.97) al obtenido en el

cuestionario usado en esta investigacion.

El cuestionario de antropomorfismo en la relacion humano-mascota de
compafia tiene 30 preguntas, en las que se evalla distintas preguntas se
obtuvo como resultado de Alfa de Cronbach 0.70 en la interaccion duefio-
mascota, 0.81 en cercania emocional, 0.85 en costos percibidos, 0.87 en
antropomorfismo y 0.75 en voluntad de adaptacion. Estos resultados son
similares a los obtenidos por Diaz (2017) con Alfas de Cronbach en el rango

de 0.67 a 0.82 en los mismos instrumentos.

En el cuestionario de las personas y sus mascotas: una perspectiva
relacional sobre la complementariedad interpersonal y el apego en
propietarios de animales de compafia se obtuvo como resultado en Alfa de
Cronbach 0.78; este cuestionario se ha utilizado en otras publicaciones
realizadas por Bauer y Woodward (2007), con fines investigativos y
educativos, sin embargo, la informacion de confiabilidad con Alfa de Cronbach

es limitada.

Cabe recalcar que los 3 cuestionarios fueron evaluados por expertos en
distintas areas en relacion con el tema, los items presentaron puntajes
mayores a 0.58 por lo que no se eliminaron items por lo que los instrumentos
de medicion son validos (Tristan, 2008). Asi mismo, se obtuvo valores
similares y superiores a 0.7 en el Alfa de Cronbach, por lo que se confirma la

fiabilidad de los cuestionarios.
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De acuerdo con los resultados positivos obtenidos en la encuesta de
satisfaccion general de los duefios de mascotas sobre la clinica, esto puede
ser debido a que la mayoria de los propietarios de mascotas que participaron
en la encuesta estan muy satisfechos, estos resultados son similares a los
obtenidos por Lavander (2020) quien obtuvo niveles altos de satisfaccién de
los usuarios que acuden la clinica veterinaria “Patitas”, 55.7% indican estar
muy satisfechos, 36.4% estan satisfechos y el otro 7% insatisfechos, este nivel
de satisfaccion del cliente puede estar relacionado a la calidad de trabajo que
ofrecen, el desempefio del personal de trabajo, la responsabilidad y la actitud
de cooperacion, asi como, el conocer los nombres de las personas que les
brindan el servicio influyen en el nivel de satisfaccion del cliente (Mira et al.,
2000). A su vez es importante destacar que los niveles de clientes
insatisfechos se encuentran por debajo del porcentaje (3%) recomendado en
las empresas de servicio médicos (Mira et al., 2000). Asi mismo, Godara,
Sangwan, Malik y Singh (2020), concuerdan que la mayoria de las personas
que participaron en la encuesta presentan buenos niveles de satisfaccion ya
que los servicios que se ofrecen cumplen con las expectativas que se tienen
y el personal esta bien capacitado, teniendo que mejorar los tratamientos en
horas de emergencia y las comodidades interiores del lugar. La no diferencia
significativa entre la satisfaccion del cliente y el tipo de mascota puede estar
relacionado a que los sitios que brindan servicios veterinarios estas

capacitados para ambos tipos de mascotas.

Con los resultados obtenidos en la relacion de las variables e interaccion
duefio-mascota, no observo interaccion significativa. Estos resultados son
similares a los de Calder6n y Gomez (2021), quienes no obtuvieron relacién
entre las variables y de la misma forma tuvieron mas participacion las mujeres
jovenes entre los 18 a 24 afios. Segun Paul (2000), esto podria suscitarse
debi6 a las diferencias sociocognitivas que existen entre los hombres y las
mujeres en la tendencia de emociones relacionadas con crianza y cuidados.
En lo que se refiere al alto porcentaje de jévenes de 18 a 29 afios con una
interaccion duefio-mascota media puede estar relacionado con su alta
valoracion a las interacciones sociales gracias a su mascota y a que esta

interaccién social mejora la calidad de vida (Carver, Beamish, Phillips, y
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Villeneuve, 2018). Similar a la variable anterior las personas solteras suelen
crear vinculos con ejercer un rol de familia con sus mascotas (Diaz y
Rodriguez, 2019).

La cercania percibida obtuvo puntajes altos, no se observd ninguna
asociacion significativa entre las variables y el instrumento. Resultados
similares fueron encontrados por Diaz (2017), quien no encontré ninguna
relacion entre las variables estudiadas. De la misma manera que la interaccion
duefio-mascota instrumento que muestra una relacion positiva con la cercania
percibida, las cuales pueden estar influenciadas por lo mencionado
anteriormente, A su vez, el nimero de horas que el duefio pasa con su
mascota tiene una fuerte relacion con la cercania que este puede llegar a tener
con el (Diaz, 2017). Estos resultados son similares a los de Calderon y Gomez
(2021), quienes encontraron valores altos de cercania percibida ya que los

duefios de las mascotas les dan carifio, duermen con ellos, los sacan a pasear

y jugar.

Los costos percibidos se observan bajos, en el analisis se evidencio
relacion con el estado parental, es decir si la persona tiene 0 no hijos y segin
Fuentes y Barbado (2016), se podria dar debido a que al no poseer hijos se
esta mas dispuesto a comprar articulos para las mascotas, pasar mas tiempo
de calidad con ellos, entre otros; lo cual se contradice con Diaz (2017), quien
no encontrd relacion entre las variables. Asi mismo Diaz (2017), obtuvo
puntajes bajos en la percepcién de los costos. Es importante destacar que
conforme los clientes tiendan a ver a sus mascotas de manera mas humana
(antropomorfismo) estos suelen percibir los costos de menor manera a que Si

solo lo ven como una mascota (Diaz, 2017).

El antropomorfismo no presento relaciones significativas con las variables
estudiadas. El alto porcentaje de mujeres con antropomorfismo son similares
a los obtenidos por Diaz (2017), quien presento niveles altos de
antropomorfismo sobre todo por las mujeres y personas sin hijos. Puede ser
debido a que las mujeres suelen estar mas relacionadas con la tenencia de

mascotas y a realizar actividades con ellas, especialmente cuando no hay
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hijos presentes (Gonzalez y Ceballos, 2019). De acuerdo con Serpell (2011),
el antropomorfismo podria evidenciarse mas en las mujeres ya que son mas
asociadas a la afeccion y preocupacion por el bienestar de los animales. El
nivel de antropomorfismo presento relacion con el sector en el que se atiene
a la mascota, esto se pudo dar por mayor participacién de personas dentro de
la misma ciudad, eso es contrario a lo obtenido por Diaz (2017), debido a que

no encontro relaciéon con alguna variable.

La voluntad de adaptacion 2 relaciones significativas entre la voluntad de
adaptacion y la edad del cliente y si este tiene hijos. Estas relaciones muestran
que las personas jovenes (18-29 afios) y los que no tienen hijos estan
dispuestos a adaptarse a las posibles necesidades de sus mascotas. Se
concluye que la voluntad de adaptacion es baja, o que significa que los
propietarios de mascotas no tienen problemas con adaptar el medio en el que
se encuentran para asi proteger y cuidar a su mascota de cualquier tipo de
riesgo. Esto es similar a lo obtenido por Diaz (2017), quien indica que la
voluntad de adaptaciéon obtuvo puntajes leves. Ademas, se evidencio que la
voluntad de adaptacion tiene relacion con la edad y los hijos, a que segun
Lépez (2021), quien realizo una investigacion de personas solteras entre los
18 a 30 afios, sin hijos y con mascotas, se debe a que las personas que se
preocupan por su mascotas, suelen pensar en un espacio en el cual este
puede satisfacer sus necesidades basicas, de entretenimiento, descanso,
seguridad, carifio, entre otros. Siendo contrario a los resultados de Diaz

(2017), quien no obtuvo relaciones significantes.

Segun los resultados de la perspectiva relacional se encontraron
relaciones significativas entre el instrumento con la edad y si tienen hijos. Se
puede decir que la mayoria de los encuestados les importa y presentan una
complementariedad interpersonal y apego con sus mascotas. Ademas, se
hayo significancia con la edad de los propietarios y su estado parental, de
acuerdo con Rey (2021), indica que las personas jovenes crean un apego mas
fuerte con las mascotas porque actia como facilitador de interacciones en
distintas situaciones y lugares; segun Diaz (2015), esto podria darse debido a

que las personas sin hijos que poseen mascotas, desarrollan un rol paternal
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con estos creando la sensacion de obligacibn a cubrir necesidades y
caprichos, ofreciendo cuidaos y afecto; aunque esto no concuerda con Bauer
y Woodward (2007), quienes encontraron significancia con el género del

propietarios.

En los resultados se observo un patron de conducta en las personas entre
los 18 a 24 afos, sobre todo mujeres solteras sin hijos, con perros los cuales
acuden a veterinarias en Guayaquil, estas obtuvieron los puntajes mas altos
en las encuestas de satisfaccion, interaccion duefio-mascota, cercania
emocional percibida, antropomorfismo y perspectiva relacional; y los puntajes

mas bajos en costos percibidos y voluntad de adaptacion.

Los resultados obtenidos de la correlacion de la satisfaccion del cliente con
el resto de los cuestionarios, se encontrd6 una relacién significativa con
perspectiva relacional e interaccion duefio-mascota, la informacién es
limitada. En lo que respecta correlacion de perspectiva relacional se
encontraron correlaciones con: interaccion duefio-mascota, cercania
emocional percibida, antropomorfismo y costo percibido. En lo que respecta a
la relacion la interaccion duefio-mascota puede estar relacionada con a que a
mayor importancia que este tiene para el duefio es que este quiere pasar el
mayor tiempo posible con el (Serpell, 2011). En lo que respecta con cercania
emocional percibida esta relacién puede ser debido a que ambos instrumentos
miden la importancia de la mascota con su propietario. La relacion con el
antropomorfismo puede estar relacionado a que cuando la mascota es muy
importante para el duefio este pueda empezar atribuirle caracteristicas de
humanos a su mascota (Diaz, 2017). Finalmente, la relacion negativa con el
costo percibido puede ser similar a la que relacion presentada por Diaz (2017),
con el antropomorfismo, siendo que a mayor importancia tenga la mascota

para su duefio menor importancia le da al costo percibido.
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6 CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos en el trabajo de titulacion, se

concluye que:

El nivel de satisfaccion de los clientes de servicios veterinarios en
Guayaquil y Samborondén el 83 % es muy satisfecho, 16 % satisfecho
y el 1% insatisfecho, esto puede ser debido a que los establecimientos
tienen un buen staff médico y administrativo para ofrecer servicios de
calidad, con profesionales capacitados, con habilidades de
comunicacion y empatia.

No existe relacion entre las variables estudiadas y el nivel de
satisfaccion del cliente, antropomorfismo, interaccion humano-animal y
cercania emocional.

Se encontré una relacion entre la variable si tienen hijos y costos
percibidos siendo las personas sin hijos esto se podria dar debido a
que estan mas dispuesto a comprar articulos para las mascotas, pasar
mas tiempo de calidad con ellos.

Se encontro una relacion significativa en voluntad de adaptacion con la
edad de los propietarios y si tiene o no hijos, siendo los que estan
dispuestos adaptarse a un nuevo estilo de vida por su mascota.

Se concluye que la perspectiva relacional sobre la complementariedad
interpersonal y el apego en propietarios de animales de compaiia,
tiene relacion con la edad de los propietarios y su estado parental, es
decir, si tienen o no hijos.

Se concluye que existe un patron repetitivo de mujeres entre los 18 a
29 afos, solteras, sin hijos, sobre todo con perros en Guayaquil, con

puntajes similares, los cuales se deberia estudiar con mas profundidad.
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7 RECOMENDACIONES

Segun los resultados del proyecto de titulacion se recomienda:

Evaluar de manera continua la satisfaccion del cliente, asi como,
hablar con ellos para saber como es que se podria mejorar el servicio
gue se les esta brindando.

Realizar evaluaciones del staff médico y administrativo, ademas, de las
instalaciones cada cierto periodo de tiempo para asi conocer la calidad
de servicio que se esta ofreciendo.

Realizar una capacitacion continua del staff médico y administrativo de
comunicacion, empatia, servicio, entre otros y tener una actualizacion
continua para asi mejorar la capacidad.

Dar a conocer a todos los trabajadores del centro médico cuales son
las normativas, reglas y leyes que se deben cumplir en el pais y la

cuidad en la que se encuentra ubicado el centro médico veterinario.
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ANEXOS
Anexo 1. Relacion médico-paciente, principios de
beneficencia y autonomia.

Beneficencia
¢ :

Autonomia
Médico Paciente

Fuente: Garcia (2004).

Anexo 2. Relaciébn médico-paciente.
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Fuente: Garcia (2004).

Anexo 3. Triangulo bioético.
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