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PRESENTACIÓN 

La serie documental Policy Papers PYBA, surge como un insumo para la toma de 

decisiones estratégicas al interior del Instituto Distrital de Protección y Bienestar 

Animal de Bogotá (IDPYBA).  

Son documentos cortos, concretos, propositivos y autocontenidos. En ellos, los 

datos se convierten en conocimiento útil y manejable para las directivas de la 

entidad, traduciendo datos académicos en conocimiento de política pública, 

llamando la atención sobre asuntos relevantes, alertando sobre posibles riesgos y 

proponiendo líneas de acción a partir de evidencias.  

Por lo delicado de su información, los policy papers PYBA son documentos para el 

uso interno exclusivamente. Son elaborados por la Subdirección de Cultura 

Ciudadana y Gestión del Conocimiento, a través del Observatorio PYBA, a partir de 

los informes y bases de datos oficiales del Instituto, así como de los productos de 

investigación elaborados por el Observatorio.  

En este documento, dando alcance al primer policy paper, se dará a conocer el 

panorama que se presenta posterior a la negación de solicitudes de adopción 

teniendo en cuenta los registros de respuestas negativas qué se presentaron 

durante el período de tiempo comprendido entre enero de 2020 y diciembre de 2021 

en el Instituto Distrital de Protección y Bienestar Animal (IDPYBA). 

En la ciudad de Bogotá D.C., una de las formas de integrar a un animal de compañía 

a la familia multiespecie suele ser por medio de la adopción. Comprender cuál es la 

percepción de quienes solicitan adopción a través de la Unidad de Cuidado Animal 

del IDPYBA, ante una respuesta negativa, y los posibles escenarios que derivaron 

de esta respuesta brindaría herramientas que permitan mejorar los procesos 
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durante un trámite de adopción, ayudar a guiar a la ciudadanía que se postula a un 

proceso de adopción y orientarlos frente a qué esperar durante el mismo. 

Para más información, se puede contactar con el Observatorio al correo electrónico: 

investigacion@animalesbog.gov.co.  
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1. CONTEXTO 

 

Los procesos de adopción suelen estar acompañados de experiencias negativas o 

positivas para los solicitantes, que pueden incidir tanto en la opinión del proceso de 

adopción, la opinión sobre el centro de adopción al que se acude y la tenencia 

misma del animal de compañía. El escenario de una negativa a la solicitud de 

adopción es de particular interés por el tipo experiencia que puede generar para el 

solicitante (The Association for Animal Welfare Advancement, 2018). 

Es así como en este documento se analizaron los posibles efectos que pudieran 

tener estas respuestas en la ciudadanía, dado que la experiencia que esto genera 

puede tener repercusiones a nivel social, incidiendo en el reconocimiento y la 

imagen institucional, y así en las acciones posteriores relacionadas con los procesos 

de adopción. 

A partir de esto, surgen preguntas como ¿qué genera en la ciudadanía una 

respuesta negativa de adopción?,  ante este escenario ¿acuden a la compra de 

animales?, ¿desisten de adoptar? Responder a estas preguntas, permite analizar 

los posibles escenarios, identificar los efectos en las acciones de la ciudadanía, 

explorar si estas situaciones pueden ser reguladas o mitigadas y señalar posibles 

herramientas que permitan mejorar los procesos de acompañamiento durante el 

proceso de adopción. 

Para la recopilación de la información se realizó e implementó una encuesta, 

previamente validada con el equipo del OPyBA, la cual permitió conocer la mayor 

cantidad de datos pertinentes respecto a la percepción durante el proceso de 

solicitud de la adopción con preguntas orientadas a conocer su información 
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sociodemográfica, cómo fue la experiencia de la persona solicitante, qué hizo 

después de conocer la respuesta negativa del proceso de adopción, entre otras. 

Este policy paper responde a cuatro objetivos fundamentales, que se exploran en el 

documento a través de la siguientes secciones: 

1. Caracterización de las solicitudes de adopción negadas.  

2. Descripción de la percepción ciudadana durante el proceso de solicitud de 

adopción. 

3. Distinción de las potenciales consecuencias o riesgos que esta respuesta 

negativa tiene para la gestión y el reconocimiento institucional del IDPYBA, 

así como las implicaciones a nivel social. 

4. Proposición de recomendaciones de acción para mitigar los riesgos 

asociados a las negativas de adopción. 
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2. SOLICITUD DE ADOPCIÓN NEGADAS 

 

2.1 Caracterización solicitantes 

A partir del total de solicitudes de adopción con respuesta negativa, procesadas por 

parte del Instituto Distrital de Protección y Bienestar Animal durante el período 

comprendido entre enero de 2020 y diciembre de 20211, se realizó una 

caracterización demográfica. Se muestra a continuación la distribución de negativas 

de adopción por localidades. 

 

Figura 1. Frecuencia de negativas de adopción por localidad. Fuente: IDPYBA 

Las localidades que más registran negativas de adopción son Engativá, Ciudad 

Bolívar, Suba, Bosa, Kennedy, Usaquén y San Cristóbal; esto sin embargo, no 

 
1  Información tomada de las bases de datos de Adopciones de la Unidad de Cuidado Animal.   
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quiere decir que estas localidades presenten una mayor tasa de negación de 

adopciones. Al comparar la tendencia espacial del total de adopciones de Distrito 

discriminado por localidad (Figura 2), se puede observar un patrón del 

comportamiento de las negativas de adopción y el comportamiento del total de 

adopciones. 

 
Figura 2. Distribución por número de adopciones en Bogotá 2018, 2019 y enero a julio 2020. Fuente: 

Elaboración propia. Tomado de Policy Paper PYBA No. 1: Ampliar el horizonte. Ideas para mejorar la 
política de adopción de animales de compañía 
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Se puede evidenciar respecto a las localidades del Distrito Capital un 

comportamiento  proporcional entre la frecuencia de negación y la frecuencia de 

adopciones que se hicieron según la localidad. Todas aquellas localidades 

mencionadas con mayor frecuencia de negación de adopciones son también 

localidades que presentan un mayor número de adopciones. Esto lleva a pensar 

que el alto número de negaciones de adopción para estas localidades está 

relacionado con un alto número de solicitudes de adopción realizadas al IDPYBA. 

A continuación se presenta la frecuencia de aparición de las razones consignadas 

para la negación de adopción: 

 
Figura 3. Frecuencia de observaciones o razones para la negación de adopción. Fuente: IDPYBA 
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La “llamada no efectiva”, fue la razón más frecuente, seguida de la solicitud 

proveniente de “zona de sobrepoblación animal''. La razón menos frecuente es el 

“no tener papeles en regla o no contar con permiso de residencia”. Cabe resaltar la 

importante diferencia que se presenta entre la razón zona de sobrepoblación animal, 

y la siguiente razón menor de edad. Esto muestra que la razón más frecuente, 

además de la llamada no efectiva, es que quien solicita la adopción se encuentra 

en una zona de sobrepoblación animal. 

 

Figura 4. Porcentaje de representación por localidad  para las razones de  negación de adopción 
(omitiendo la “llamada no efectiva”). Fuente: IDPYBA 

Cabe resaltar que estas razones para la negación de la adopción no se excluyen 

mutuamente. Es decir, si bien en la mayoría de los casos solo se registra una única 

razón para la negación, en algunos casos se registraron simultáneamente dos 

razones asociadas al resultado de negación de adopción. Estos casos, sin embargo, 

sólo constituyen el 3,22% del total. 
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2.2 Caracterización de solicitudes 

A continuación, se muestra el porcentaje de solicitudes de adopción negadas 

discriminadas por especie. Aquí se observa que en el caso de los caninos existe un 

mayor porcentaje de negación de adopción posiblemente relacionada a una alta 

cantidad de solicitudes para caninos. 

 

Figura 5. Porcentaje de negaciones de la base de datos total, según especie. Fuente: IDPYBA 

Por otro lado, en relación con la distribución de diferentes localidades en solicitudes 

negadas, discriminadas por perros o gatos, no se observa ninguna tendencia o 

diferencia particular marcada. No obstante, siendo la localidad de Engativá la que 

más adopciones negadas registra, se observa en ésta una marcada tendencia a la 

solicitud de felinos, duplicando el valor que se presenta sobre caninos. La 

información presente sugiere que existe una mayor negativa hacia adopción de 

gatos sobre adopción de perros, cuando menos en la localidad de Engativá.  
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Figura 6. Porcentaje de representación de diferentes localidades relacionada a las solicitudes de 

adopción con respuesta negativa por especie animal. Fuente: IDPYBA 

 

Mediante la siguiente figura se presenta la distribución de las razones o motivos de 

negación de solicitud de adopción por localidad: 
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Figura 7. Distribución de motivos de negación de adopción por localidad. Fuente: IDPYBA 

 

Engativá, que presenta la mayor cantidad de negación de adopciones, tiene una 

distribución relativamente homogénea de motivos para la negación, lo que sugiere 

de manera preliminar que el alto número de frecuencia de negación para la localidad 

puede estar relacionado con un alto número de solicitudes en esta localidad.  

Por otro lado, localidades como Ciudad Bolívar, San Cristóbal y Usme muestran una 

tendencia a presentar la observación de “zona de sobrepoblación animal” como más 

representativa dentro de las razones para la negación. Esta tendencia refuerza lo 

encontrado previamente relacionado con el impulso de la negativa de la adopción 

por efectos de la localidad. Esto, si bien puede resultar un criterio cuestionable, está 

sustentado en la información asociada a casos de animales deambulantes, 

constituyendo así una estrategia para la reducción de perros en situación de calle. 
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3. ENCUESTA DE CARACTERIZACIÓN, NEGACIÓN DE ADOPCIÓN 

 

3.1 Análisis de las preguntas de la encuesta 

Durante el periodo comprendido entre enero de 2020 y diciembre de 2021 a 404 

personas se les negó la solicitud de adopción ante la Unidad de Cuidado Animal; 

ésta fue la población objetivo a la cual se le aplicó una encuesta relacionada con la 

percepción ante la negativa de adopción y las decisiones derivadas. Cabe resaltar 

que, como se observa en la figura 3, una de las principales razones para la negativa 

de adopción fue el hecho que quien extendía la solicitud era un menor de edad; 

estos casos fueron excluidos  de la aplicación de la encuesta.  

La encuesta definitiva fue respondida por 14 personas, que si bien no es un número 

estadísticamente significativo, permite ejecutar una serie de análisis cualitativos.  

Las preguntas realizadas para obtener información se enfocaron en conocer cuál 

fue la percepción durante el proceso de solicitud de adopción, cuales fueron algunas 

de las reacciones o acciones ante la negativa, y el impacto que pudo tener en la 

toma de decisiones a seguir de las personas en relación con su intención de 

incorporar un animal de compañía.  

El medio de contacto más reportado por la ciudadanía al enterarse de la respuesta 

negativa ante la solicitud de adopción fue el correo electrónico, mientras que las 

llamadas o las mensajerías instantáneas fueron las opciones restantes reportadas.   

3.2 Información sociodemográfica 

Dentro de los encuestados se encontró que el 61% correspondía al género 

femenino, mientras que el 35% correspondía al género masculino, el 4% restante 

se identificó dentro de la categoría “otro”. Para el reporte de las actividades que se 
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encontraban realizando, el 61% se encontraba trabajando, solo estudiando 13%, 

trabajando y estudiando al tiempo 13%, mientras que dentro de las labores de 

cuidado del hogar se obtuvo un 4%, y desempleado 9%, siendo estas últimas  

encontradas en un menor porcentaje.   

A continuación se presenta la información de rangos de edad de las personas que 

solicitaron la adopción y les fue negada: 

 

Figura 8. Distribución de negativas de adopción discriminadas por grupos de edades de los solicitantes. 
Fuente. IDPBYA 

 

Se observa que existe una similitud entre varios rangos de edad, por lo cual se 

podría inferir que la edad no pareciera influir en el grado de responsabilidad que 

pueda tener una persona que cumpla o no con las condiciones necesarias para 

adoptar un animal de compañía.  
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Respecto a la estratificación económica se encontró que no hubo registros 

correspondientes en el estrato 5 y 6. Para el estrato 4 se registró un 4%, en el estrato 

2 y 3 cada uno contó con un 35% y  el estrato 1 tuvo un 26%.  

La descripción de solicitudes por localidades se evidencia a continuación. Como 

resultado de la encuesta, las localidades en las que más se presentaron solicitudes 

de adopción negadas fueron Ciudad Bolívar, Bosa, Usme y Kennedy, las cuales se 

caracterizan por ser localidades donde se presenta mayor índice de maltrato animal. 

Por otro lado Engativá, Suba, Teusaquillo, Antonio Nariño y Puente Aranda 

presentaron un menor porcentaje de representación, similar entre ellas. 

 

Figura 9. Porcentaje de representación por localidad de las personas que  dieron respuesta a la 
encuesta. Fuente: IDPYBA 
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Figura 10. Cantidad de problemáticas relacionadas con animales en calle, maltrato y urgencias 
veterinarias en Bogotá 2019. Fuente: Tomado de Policy Paper PYBA No. 1: Ampliar el horizonte. Ideas 

para mejorar la política de adopción de animales de compañía. 
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4. EFECTOS DE LA NEGATIVA DE ADOPCIÓN 

 

4.1 Intención en la adopción 

Las personas pueden llegar a solicitar varias veces la adopción aun cuando se les 

haya negado. Esto se vio reflejado en los resultados ya que dentro de los 

encuestados se observó que el 64% había realizado la solicitud por primera vez con 

el Instituto, lo cual podría evidenciar que un porcentaje importante opta por el 

IDPYBA como primera opción ante la decisión de adopción.  El 21% realizó la 

solicitud una segunda vez y el 15% realizó la solicitud hasta 3 veces  más.  Se 

observa que aunque la tendencia es a desistir ante la primera solicitud, un 

porcentaje de la ciudadanía considera seguir intentando el proceso con el IDPYBA. 

Esta información puede estar indicando que existe una buena oportunidad de 

realizar una retroalimentación con las personas, donde posiblemente puedan 

mejorar la condición o situación que en un primer momento no permitían que el 

proceso de adopción fuera viable, de ser el caso. 

Sin embargo, también se pudo evidenciar que dentro del total de encuestados 

aunque un 79% sigue adelante con la decisión de adoptar un animal de compañía, 

el 21% restante desiste en continuar algún proceso de adopción. Aunque es un 

porcentaje moderado, no significa que en un futuro puedan cambiar de opinión. Es 

necesario considerar si esta decisión es debido a que la persona reconoce que 

quizá no es momento, o reconoce que no cumple con las características y 

condiciones adecuadas para adoptar un animal de compañía en ese momento 

específico de tiempo, o desiste porque  la experiencia tuvo una connotación 

negativa. 

También se encontró que dentro del período de tiempo de los últimos 3 años, el 

18% había incorporado a la familia multiespecie su último animal de compañía hace 
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más de 3 años, el 27% dentro de los últimos 2-3 años y por último un 55% dentro 

del último año, lo cual puede tener correlación con varios factores a tener en cuenta;  

un aumento de las solicitudes asociadas al período de cuarentena por pandemia 

que se vivió en Colombia debido al COVID 19, un creciente interés de formar 

familias multiespecie etc.  

4.2 Alternativas ante la respuesta negativa 

Del porcentaje de personas que continúan con la decisión de adoptar un animal de 

compañía se logra evidenciar que el 46% acudió a una persona conocida que 

tuviera a su disposición un animal de compañía para adopción; el 27% buscó 

directamente adoptar un “animal de la calle” y el 27% restante compró un animal 

de compañía en un criadero o el denominado “almacén-tienda” o veterinaria que 

presta el servicio de venta de animales de compañía. 

A continuación, se presenta en la siguiente figura la relación entre la información 

obtenida a partir de la encuesta respecto al mecanismo por el cual algunas personas 

adquirieron el animal de compañía e información obtenida a partir de la base de 

datos total de personas a las cuales se les negó la solicitud de adopción, y el criterio 

por el cual se les negó la solicitud: 
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Figura 11. Mecanismo de adquisición de animal en relación con la observación sobre la negativa de 
adopción. Fuente. IDPYBA 

 

Se observó que como alternativa a la negativa de adopción por parte del IDPYBA, 

el medio más frecuente para adquirir animales de compañía fue el acudir a una 

persona conocida con animales en adopción. Por otro lado, no se presenta una 

tendencia particular hacia algún medio alternativo de adquisición de animales en 

función con la razón para la negativa de adopción. Es así, que a las personas a 

quienes se les negó adopción por efectos de residir en zona de sobrepoblación 

animal, las alternativas para adquirir animal fueron tanto la adopción de un animal 

de calle, la compra de un animal, o la adopción de un animal por medio de alguna 

persona conocida. 

Es también importante resaltar que si bien la compra de animales no fue la 

alternativa más frecuente, si se presenta en un número importante de los casos. 

Esto sugiere que se deben fortalecer estrategias para desincentivar la compra de 

animales como alternativa frente a una negativa de adopción. 
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Cabe resaltar que la información sobre la razones de la negativa a la adopción 

incorporada para esta gráfica no se deriva de la encuesta, sino del registro de las 

solicitudes de adopción. Esto implica que no tenemos certeza de sí a quienes se les 

negó la adopción, se les comunicó el motivo asociado. 

4.3 Percepción ciudadana durante el proceso de adopción 

Una de las preguntas que permite conocer con mayor detalle la percepción de la 

ciudadanía durante el proceso de adopción es “¿Considera que las razones por las 

cuales le dieron la respuesta negativa de la adopción fueron claras?” dentro de la 

cuál, el 50% de los encuestados consideró que no fueron claras las razones. Es 

importante analizar esta situación ya que un porcentaje importante de los 

encuestados tiene esta percepción del proceso, lo cual puede afectar de manera 

negativa la imagen del IDPYBA al crear un imaginario donde no se toman decisiones 

claras respecto a las solicitudes de adopción por parte del Instituto. Esto puede 

entorpecer posibles procesos de retroalimentación con miras a un cambio de la 

situación o condición asociada a la negativa que pueda implementar el ciudadano, 

tales como el acondicionamiento o mejoras del espacio, mejorar la zona de 

descanso, corrientes de aire etc.  

La falta de comunicación clara puede llevar a los ciudadanos a desistir del proceso 

de adopción de un animal, ya sea dentro del mismo IDPYBA, en otro centro - 

fundación - refugio  de adopción o incluso desistir totalmente de la adopción de un 

animal.  
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Figura 12. Relación entre la claridad de la razón para la negativa de la adopción percibida por parte del 
solicitante y la decisión de continuar o no con la tenencia de un animal de compañía. Fuente: IDPYBA 

Para la mayoría de los casos la decisión de adquirir un animal de compañía se 

mantuvo a pesar de la negativa. Así mismo, se mantuvo la decisión a pesar de que 

la razón para la negativa de la adopción no fue clara. 

Otra pregunta importante dentro de la encuesta es “Ante la notificación de la 

respuesta negativa para la adopción, usted estuvo: de acuerdo, parcialmente de 

acuerdo y en desacuerdo”. El 71% de los encuestados respondieron que se 

encontraba en desacuerdo; de nuevo es un porcentaje importante que se debe 

analizar. El 22% estuvo parcialmente de acuerdo y el 7% restante estuvo de acuerdo 

con la respuesta dada en la notificación.   
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Figura 13. Relación entre la reacción frente a la razón para la negativa de la adopción percibida por 
parte del solicitante, y la decisión de continuar o no con la tenencia de un animal de compañía. Fuente: 

IDPYBA 

 

Para la mayoría de los casos la decisión de adquirir un animal de compañía se 

mantuvo a pesar de si se estuvo de acuerdo o no con la razón para la negativa de 

adopción. Así mismo, se mantuvo la decisión a pesar de que en la mayoría de los 

casos no se estuvo de acuerdo con la razón para la negativa de la adopción. 

Por otro lado, se encontró que del total de los encuestados tuvo una similitud 

respecto al animal de compañía que querían adoptar, la mitad de ellos solicitó el 

proceso para un felino y la otra mitad para un canino.  

Es importante validar cada una de las respuestas y su porcentaje el cual debe 

tenerse en cuenta para mejorar procesos internos respecto al acompañamiento que 

se le da a la ciudadanía durante el proceso de solicitud de adopción.  
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5. RECOMENDACIONES 

Las personas suelen tener algunas percepciones respecto a múltiples 

circunstancias dentro de los procesos de adopción, la dificultad del trámite de 

adopción de animales tanto en fundaciones como en organizaciones rescatistas, la 

predisposición de los animales a tener enfermedades de base previas o problemas 

comportamentales, lo que sumado a una mala experiencia durante algún proceso 

de adopción, suele alejarlos de ver como una opción a estas entidades.  

También suelen ver a las y los criadores de animales como personas con bastante 

confiabilidad y experticia por sobre los profesionales de la salud médica veterinaria, 

por lo cual se debe aprovechar este acercamiento por parte de la ciudadanía hacia 

el IDPYBA para brindar información asertiva y apropiada por parte de profesionales, 

respecto a las razas, los procesos de salud, la medicina preventiva, la esterilización, 

etc., generando una nueva perspectiva por parte de las personas respecto a la 

importancia de asesorarse adecuadamente por un profesional de la salud 

veterinaria (The Humane Society of The United States, s.f).  

Es fundamental entender cuál es la percepción de las personas a las cuales se les 

negó la adopción durante el proceso ya que esto brinda herramientas que pueden 

mejorar y nutrir los procesos internos tales como el acompañamiento o asesoría 

durante los trámites de adopción, y esto a su vez puede lograr hacerle saber a la 

ciudadanía qué esperar durante el proceso, conocer cuáles son sus expectativas, 

su actitud y entendimiento del cuidado de un animal de compañía generando una 

experiencia amable y enriquecedora con diálogos asertivos, donde el voz a voz 

contribuya a la buena imagen del IDPYBA durante el proceso (Neidhart, L., & Boyd, 

R, 2002) .   
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Dentro de las estrategias o enfoques que permitan asesorar a la ciudadanía y a su 

vez eliminar estas barreras de adopción según sea el caso, podrían contemplarse 

las siguientes:  

- Promover la información respecto a la salud veterinaria y nutrición adecuada; 

la importancia de la vacunación, la esterilización, la salud preventiva y cómo 

ésta ayuda a tener una vida saludable.  

- Promover la importancia de conocer y aportar a la salud emocional y mental, 

la importancia del entrenamiento, actividad física y socialización con especial 

énfasis en animales de manejo especial y de raza fuerte.  

- Promover el conocimiento de mantener animales de compañía tales como 

los felinos, dentro de la casa; lo que conocemos como gatos “indoor” o de 

puertas para adentro. Aún existe desinformación  o creencias erróneas por 

parte de la ciudadanía acerca de los problemas a los cuales están expuestos 

los felinos cuando se les permite salir del hogar. A su vez, darles la 

información adecuada acerca del enriquecimiento ambiental, adecuación de 

los espacios para evitar escapes, accidentes y pérdida de los animales. Esto 

permitiría que los animales, en especial a los felinos, puedan llevar una vida 

más larga y saludable al estar menos expuestos a estos riesgos, a la vez que 

se protege la fauna silvestre.  

- Brindar información acerca de que los procedimientos con fines únicamente 

estéticos tales como desungulación en felinos, retiro de dientes, corte de 

orejas y/o cola, seccionar las cuerdas vocales, tatuajes, etc., tiene 

consecuencias e implicaciones muy importantes en el bienestar del animal y 

puede afectar su comportamiento e incluso su estado mental. 
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Todos estos esfuerzos pueden llevar a que las personas que obtuvieron una 

respuesta negativa en su proceso de adopción entiendan las razones de esta 

conclusión, escuchen las sugerencias realizadas dejando las puertas abiertas por 

medio de una experiencia positiva y los lleve a que en un futuro cercano puedan 

regresar a iniciar un nuevo proceso cuando estén listos. Esto también lleva a que 

menos personas decidan obtener el animal de compañía por otros medios como 

criaderos sin protocolos adecuados, personas no asociadas a criaderos que 

reproducen animales de manera indiscriminada,  almacenes o tiendas donde 

mantienen a los animales en condiciones inadecuadas, predisponiendo a 

enfermedades, con alguna enfermedad de base, o con protocolos inadecuados de 

vacunación - desparasitación (incrementando el riesgo de padecer enfermedades 

en el corto o mediano plazo, así como exponiendo a demás animales por la 

diseminación de agentes infectocontagiosos). 

Debido a que el IDPYBA es un ente gestor de servicio público y salud pública, 

sabemos que por su rol se considera a nivel social y mediático como una entidad 

de gran importancia. A razón de ésto, es conocido que el IDPYBA es cuestionado 

de manera constante por parte de la ciudadanía, la comunidad animalista, refugios 

entre otros, por medio de argumentos emocionales o desinformación. Por esto es 

clave integrar el concepto de calidad total promoviendo una mejora continua de los 

procesos internos (Imma Junyent, Joan R. Villalbí , Manuela Ballestín, Júlia Durán, 

Aleix García-Rodríguez y Víctor Peracho, 2008). 

Incentivar el uso de una encuesta de satisfacción que contemple y permita evaluar 

de manera integral la percepción de las personas durante estos procesos (por 

ejemplo modelo SERVPERF), aplicarla tanto para las personas que tengan éxito 

durante el proceso como a las personas que obtengan una respuesta negativa, en 

miras de realizar retroalimentación en procesos y protocolos internos, puede 
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generar una atención cada vez más efectiva y eficiente hacia la ciudadanía (Imma 

Junyent, Joan R. Villalbí , Manuela Ballestín, Júlia Durán, Aleix García-Rodríguez y 

Víctor Peracho, 2008)..  

Todo lo anterior puede contribuir a la creación o refuerzo de políticas internas o 

públicas que permitan remover las barreras y aumenten las opciones durante los 

procesos de adopción.  
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