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Describir el perfil de los usuarios que utilizan el Centro 
Protección Animal (CPA).

Conocer los motivos de atención.

Identificar las formas de captación de los usuarios.

Valorar la satisfacción de los usuarios con respecto a           
los diferentes servicios que presta el CPA.

Recoger las aportaciones de los usuarios para 
mejorar.............

1. Objetivos :
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1. DISEÑO DE CUESTIONARIO: Se han incluido preguntas que aparecen en todas las encuestas 
consultadas y aquellas que  recogen las características de la estructura y actividades de los Centros de 
Protección Animal.

2. FICHA TÉCNICA  Encuesta de satisfacción:

UNIVERSO: 5.108 atendidos en el año 2009
TAMAÑO MUESTRAL: 358 

PROCEDIMIENTO DEL MUESTREO: 
Aleatorio simple estratificado por motivo de atención.
Proporción esperada 50% 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 ACCESS
por 3 encuestadores previamente adiestrados (rol playing).

PRUEBA PILOTO: Se realizó una prueba piloto con el objetivo de testar el cuestionario (formulación de 
las preguntas y comprensión de las mismas por parte de las personas entrevistadas) y comprobar la 
viabilidad del diseño muestral. El tamaño muestral de esta fase fue de 50 entrevistas incluyendo 
usuarios de todos los motivos de atención.

PERÍODO DE RECOGIDA DE LA INFORMACIÓN: 
25/02/2010 al 26/03/2010 en horario de mañana y tarde.

2. Metodología:



29

INFORME DEL TRABAJO DE CAMPO:
Se han realizado un total de 1.323 llamadas y para ello se han utilizado los datos de 703 usuarios:

Teléfonos erróneos: 44 (6,3%)
No consta el teléfono: 14 (2%)
Ilocalizables*: 252 (35,8%)
Telfs. utilizados con contacto: 393 (55,9%)
Negativa a colaborar en el estudio: 16 (4,0%)

Cuestionarios cumplimentados: 377 (96,0% tasa de respuesta).

•Ausencias, con un mínimo de 4 llamadas en distintos horarios y días durante todo el periodo de recogida de 
información.

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE USUARIOS CPA 2007 

En algunas ocasiones se comparan los datos del 2009 con los de la Encuesta de Satisfacción de Usuarios del 2007
Existe un sesgo importante por la diferencia de metodología y número de encuestados.

Universo. 2.886 usuarios.
Muestra por conveniencia
340 personas ( alfa 0,05. Para P:0,50, error muestral 5%). 
Por problemas relacionados con los recursos humanos y la afluencia de usuarios se realizó una muestra efectiva de 
175 personas (alfa 0,05. Para P:0,50, error muestral 8%).
La técnica de recogida de información fue la entrevista personal, a partir de un cuestionario estructurado para rellenar 
en papel al finalizar la actividad. Los encuestadores, adiestrados previamente, fueron 2  trabajadores del Departamento 
de Evaluación y Calidad.
Fecha de realización: 19 al 30 de marzo. 
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3. Principales resultados
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3.1. Perfil del usuario
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Grupos de edad usuarios CPA (2007-2009)  (%)
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Lugar de residencia usuarios CPA 2009 
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3.2 Formas de captación
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¿Antes de acudir a este Centro necesitó alguna 
información previa?

N=377

El 42,7 % de los usuarios necesitó información sobre:

La satisfacción con la información recibida fue valorada con un 8 de mediana
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¿Cómo ha conocido la existencia del CPA? 2009 (%) 
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Los ciudadanos han conocido la existencia del CPA 
fundamentalmente por Internet, Otras personas y Otros 
motivos (el mayor % por cercanía al Centro)
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3.3 Motivos de atención



39

¿Cuál ha sido el motivo de su visita? % 2007
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¿Cuál ha sido el motivo de su visita? 2009 (%)
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El porcentaje de tipo de animal adoptado es similar al del año 2007, sin embargo, por los 
datos se observa una disminución de entrega de animales propios y se eleva la de 
encontrados.

El % de vacunaciones antirrábicas se ha triplicado del 2007 al 2009.

El control antirrábico se ha reducido a la mitad en éste periodo.
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3.4 Satisfacción diferentes aspectos
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Tasa de respuesta de los diferentes aspectos 
relacionados con la atención recibida

En general, la tasa de respuesta supera el 90%. 

A pesar de que los veterinarios no llevan ningún distintivo que los identifique, la mayoría de las personas 
entrevistadas han valorado la atención recibida por ellos, lo que nos hace pensar que valoran al conjunto 
de las personas que les atienden.

La atención y los consejos recibidos durante el proceso de adopción no alcanza el 80% de las respuestas.
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Para conocer el grado de satisfacción de los usuarios del 
CPA se ha utilizado una escala de 0 a 10,  agrupada para 
el análisis de la siguiente forma:

0 +1+2= Totalmente insatisfecho

3+4+5= Poco satisfecho

6+7+8= Satisfecho

9+10= Totalmente  satisfecho

Escala de medida



44

Satisfacción usuarios del CPA. 2009 (%)
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3.5 Aportaciones usuarios para mejorar.....
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Aportaciones de los encuestados
mediante texto libre Por orden de frecuencia
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N=114 (30,2%) de los 
encuestados.

135 comentarios 1,2 
por persona.

Aportaciones de los encuestados mediante texto libre
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Conclusiones
Perfil de los usuarios: 
Hombre o mujer entre 31 a 51 años con un nivel de estudios secundarios y en activo. 
Mayoritariamente residentes  en el Distrito Municipal de Latina y en el Municipio de Leganés.

¿Necesitó información antes de acudir al CPA?:
Necesitaron información sobre la ubicación, actividades/servicios, horario  y nº de teléfono para petición 
de cita alrededor del 40% de los usuarios. La valoración dada por los usuarios a la información recibida 
alcanzó el 8 de mediana.

¿Cómo ha conocido la existencia del CPA?
Han conocido la existencia del CPA por Internet u otras personas así como por la cercanía al mismo.

Motivo de la visita:
La adopción de un animal (fundamentalmente perro) alcanza un 45% y
la entrega de un animal suyo o encontrado en la calle se sitúa alrededor de un 25%, (datos similares a los 
del 2007).

Grado de satisfacción de los usuarios sobre diferentes aspectos de los servicios prestados por el 
CPA: 
Tanto los porcentajes como las medianas alcanzadas nos indican que la satisfacción, en general, es alta 
o muy alta.
Sin embargo, el horario de atención, la situación de los animales en el Centro y el tiempo de espera 
aunque obtienen puntuaciones altas, son los tres items peor valorados.


