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Valorar la satisfacción de los usuarios respecto a diferentes 
aspectos de los servicios que presta el Departamento de Servicios 
Veterinarios. 

 

 

1. Objetivo: 
 



 

 2.1 Ficha técnica   
 

 

 UNIVERSO:  5.026 personas atendidas en el año 2013. 
  
 TAMAÑO MUESTRAL: 346 personas que han acudido al Centro de Protección Animal (CPA). 
  
 PROCEDIMIENTO DEL MUESTREO:  
 Aleatorio simple proporcional por motivo de consulta. 
 p=q=0,5% y nivel de confianza 95%. 
 
 ERROR DE MUESTREO: para estimaciones globales es de  ±5%. 
 
 MÉTODO DE RECOGIDA:  
 Encuesta telefónica realizada, a partir de un cuestionario en formato papel, 
 por cinco personas  que prestan sus servicios en el Centro  de Protección Animal, contratadas por 

la Agencia para el Empleo del Ayto. de Madrid y que voluntariamente han colaborado en la 
realización  de la encuesta tras ser  entrenados para tal fin. 

 
        PERÍODO DE RECOGIDA DE LA INFORMACIÓN:  
 Del 10/03/2014 al 21/03/2014 en horario de mañana y tarde. Análisis de los datos en el año 2014.  
 

 

 

 
2. Metodología: 
 



2.2.  Trabajo de campo. 
 

Se han utilizado los datos de 536 usuarios : 
  Teléfonos erróneos   62 

 Ilocalizables*   98 
 

Telf. Utilizados con contacto     376 
• Negativa a colaborar con el estudio      30 
• Cuestionarios cumplimentados     346 

 
Tasa de respuesta  92,0% 
 
Se han realizado un total de 828 llamadas de telf.  
 
*Se entiende por ilocalizable la persona que tras 4 llamadas de telf. en distintos horarios y 
días, durante todo el período de recogida de información, no es posible contactar con ella. 

 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Carta de servicios: Para conocer el grado de satisfacción se ha utilizado una escala de 0 
a 10,  teniendo en cuenta los compromisos adquiridos  con la ciudadanía, se considera 
satisfecho, cuando se alcanza un 80% (suma de puntuaciones  de 8 a 10). 

  
Respecto al compromiso relativo al horario de atención al público,  se ha considerado 
como satisfecho, cuando se alcanza un 70% (suma de puntuaciones  de 7 a 10). 
 
 
 
 

2.3. Escala de medida 

Para conocer el grado de satisfacción con el canal empleado se ha utilizado una escala de 
0 a 10, agrupada para el análisis de la siguiente forma: 
 
9 -10   =  Totalmente  satisfecho 
 
6 -7- 8  =  Satisfecho 
 
3 -4- 5 = Poco satisfecho 
 
0 -1- 2 = Totalmente insatisfecho 



3. Principales resultados 



3.1. Antes de acudir al Centro ¿Necesitó información previa sobre el Centro de Protección 
Animal? 

Canales de comunicación utilizados 

2012 n= 238 
2013 n= 164 

2012 n= 359 
2013 n= 346 





3. 2 Evolución de los resultados referidos al grado de satisfacción en función de los 
diferentes compromisos adquiridos con los ciudadanos en la Carta de Servicios.  

Valores absolutos y porcentajes.  



3. 2.1. Evolución del grado de satisfacción sobre los compromisos relacionados con la 
información,  la atención prestada  y las instalaciones. 



3. 2. 2. Evolución del grado de satisfacción relacionado con la adopción.   



El 90,8 % de las personas encuestadas recomendaría la utilización del Centro de 
Protección Animal a algún familiar o conocido 



Continúa  





4. CONCLUSIONES 
 
El Departamento de Servicios Veterinarios del Ayuntamiento de Madrid cumple con 
todos y cada uno de los indicadores establecidos en su Carta de Servicios, como se ha 
podido observar en el cuadro y gráficas  anteriores. 
 
En los  ítems que no alcanza  los porcentajes comprometidos son: 
 
• La información previa recibida antes de acudir al Centro. 
• La situación del alojamiento de los animales. 
• La información recibida relativa a las pautas para cuidar del animal adoptado. 
 

 


