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1. Sumário 

É um compromisso da DGAMV a melhoria contínua dos serviços prestados e assegurar 

que são adequados às necessidades e expetativas dos utilizadores dos seus serviços e 

das entidades parceiras da DGAMV, de modo a melhorar a sua eficácia e eficiência.  

De forma a promover a monitorização do desempenho do serviço e a avaliação da qua-

lidade e eficiência do mesmo foi disponibilizado este inquérito de satisfação, para reco-

lha de informação fundamental ao desenvolvimento de planos de melhoria contínua a 

todos os níveis, desde o atendimento, aos processos internos que afetam a qualidade e 

eficiência de serviço prestado.  

Estas avaliações, tendencialmente mais abrangentes, continuar-se-ão a realizar para ob-

ter informação contínua sobre o desempenho da DGAMV. 

Tem início com a explicação da metodologia utilizada, de seguida é apresentada uma 

síntese da apreciação global que é detalhada com os resultados por questão. 

A estrutura do questionário pretende aferir a evolução do grau de satisfação dos utiliza-

dores externos, através da comparação de resultados. 

A recolha de opiniões foi feita através de inquérito, em formato eletrónico, ao universo 

de Distribuidores por Grosso de Medicamentos Veterinários licenciados, no período 

compreendido entre 1/1/2023 a 15/10/2024. 

 

2. Enquadramento  

O nível de satisfação das entidades externas apresenta-se como requisito integrante do 

processo de autoavaliação dos serviços da DGAV. A DGAMV, implementa de acordo com 

o seu Sistema de Gestão da Qualidade, uma monitorização dos serviços prestados. O 

presente relatório resulta da sistematização da satisfação das partes interessadas nas 

atividades desenvolvidas pelo DGAMV, de modo a avaliar o grau de reconhecimento 

pelos serviços prestados, assim como a existência de expectativas que ainda se 

encontrem por satisfazer. Tem início com a explicação da metodologia utilizada, de 

seguida é apresentada uma síntese da apreciação global que é detalhada com os 

resultados por questão. 

 

3. Metodologia 

A seleção das questões teve por base o “Procedimento interno de tramitação dos 

pedidos de autorização de Distribuição por Grosso de MV/SA” (PI/DGAMV/DG/2014/ 05) 

e a Compilation of Union procedures on inspections and exchange of information 

(CoUP). A estrutura do questionário compreendia três áreas de questões, 

nomeadamente:  

1. Organização;  
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2. Acessibilidade à informação;  

3. Competências dos Inspetores; 

As respostas são qualitativas e de acordo com a pergunta podem ser adequados (sim ou 

não), e avaliações de suficiente até excelente. A aplicação do questionário foi feita em 

formato eletrónico, recorrendo à plataforma disponibilizada pelo Google Docs., sendo 

garantido o anonimato da resposta. As entidades tiveram acesso à plataforma através de 

um link previamente enviado para os respetivos endereços de correio eletrónico dos 

DGMV. O processo de auscultação decorreu entre 4 e 30 de novembro de 2024, tendo 

sido enviado o inquérito aos doze distribuidores licenciados entre o dia 1 de janeiro de 

2023 a 15 de outubro de 2024. 

Registaram-se 4 respostas válidas. 

4. Síntese Global  

Do tratamento da informação recolhida das três temáticas de auscultação, Organização; 

Acessibilidade à informação; Competências dos Inspetores, em termos de resultados mé-

dios globais apurou-se o seguinte: 

- Baixa percentagem de respostas - 36,4% 

- A percentagem de resultados satisfatórios e excelentes, situam-se nos 96,64% 

- A análise global revela que o nível médio de satisfação mais elevado se verificou 

nas questões relacionadas com as competências dos Inspetores e a Inspeção 

propriamente dita, com valores próximos dos 100% 

- Por outro lado, o nível médio de satisfação mais baixo verificou-se nas questões 

relacionadas com a facilidade de comunicação com a DGAMV e o tempo decorrido 

nas várias fases do licenciamento, em que 50% das entidades inquiridas a 

responderem que não consideravam adequados.  

Os respondentes apresentaram 3 sugestões de melhoria, as quais serão consideradas 

para efeitos de melhoria do futuro desempenho da DGAMV. 

 

5. Resultados por questão  

5.1 - Organização e cumprimento dos prazos 

Tendo por base o procedimento interno de tramitação dos licenciamentos dos 

distribuidores por grosso de MV/SA e os prazos estabelecidos para cada etapa, o nível 

médio de satisfação apurado, relativamente à organização e cumprimento dos prazos 

pela DGAMV, foi de 83,3%. 
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Gráfico 1. Adequabilidade do tempo decorrido entre a entrada do pedido e o agendamento da inspeção  

 

 

Gráfico 2. Classificação do tempo despendido, face aos temas avaliados 

 

 

Gráfico 3. Classificação do tempo decorrido desde a inspeção até ao envio do relatório  

 

 

5.2 - Acessibilidade à informação 

Dos inquiridos, 50% dos avaliaram como boa a comunicação com a DGAV, 25% considera 

suficiente e 25% considera insuficiente. 

 

 
Gráfico 4. Classificação da comunicação com a DGAV 

 

No que respeita à avaliação da disponibilidade dos Inspetores de BPD, para prestar 

esclarecimentos, 50% consideraram como boa e 50% como excelente.  
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Gráfico 5. Disponibilidade dos Inspetores de BPD, para prestar esclarecimentos 

 

5.3. Competências dos Inspetores 

A totalidade dos inquiridos avaliaram como adequado: 

- O Plano de Inspeção enviado à empresa, foi o adequado para a preparação da inspeção; 

- A organização e metodologia adotada pelos Inspetores na condução dos trabalhos 

Quanto à avaliação se o relatório de Inspeção enumerou as deficiências transmitidas 

durante a inspeção, 100% dos inquiridos responderam que sim e igualmente 100% 

consideram que os inspetores enunciaram e discutiram as deficiências observadas, de 

forma clara. No que respeita ao perfil e desempenho dos técnicos (Inspetores de Boas 

Práticas de Distribuição), como considera a sua simpatia e cortesia e as suas competências 

e profissionalismo, 100% avaliaram como excelente e 100% consideram que os inspetores 

respeitaram as normas da empresa. 

No que respeita ao perfil e desempenho dos Inspetores e a sua flexibilidade e eficácia 

visando encontrar soluções, 75% dos inquiridos avaliaram como excelente e 25% como 

bom. 

 

 

 

6. Propostas de melhoria 

O inquérito convidava o distribuidor a apresentar propostas de melhoria. 

Esta participação resultou num total de três propostas de melhoria, nomeadamente:  

• Embora considere o tempo de visita adequado, sugiro o seu aumento, de forma a 

permitir um tempo extra para partilha de conhecimento, não necessariamente 

acerca dos tópicos analisados na inspeção, mas dos procedimentos e do mercado 

em geral. É sempre uma boa oportunidade para "nos ouvirmos" uns aos outros.  

• Redução do tempo de espera entre o pedido de inspeção, a inspeção e a entrega 

do relatório e licença. Submetemos o pedido no dia 25/10/23. A inspeção decorreu 
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nos dias 21 e 22 março 2024, após muita insistência e a licença só foi emitida a 

25/07/2025, passados quase 2 anos......  

• Atualização da informação demorada.  

Estas sugestões serão consideradas para efeitos de futura melhoria do desempenho 

da DGAMV. 

 

7. Conclusões e perspetivas futuras 

Verificou-se um número reduzido de respostas ao inquérito, pelo que de futuro deverá 

ser melhorada a comunicação com os operadores económicos, previamente ao envio do 

inquérito, sensibilizando os para a importância da resposta ao inquérito. . 

Tendo em conta que a maioria das respostas insatisfatórias são relativas ao tempo de 

demora na resposta aos pedidos de licenciamento, importa rever o procedimento de 

tramitação de pedidos de autorização de distribuidores por grosso de MV/SA, para iden-

tificar algumas causas que potenciem a demora na atualização da informação nas BD, 

após a vistoria de licenciamento. 

Efetuar uma primeira análise do risco intrínseco dos Distribuidores por Grosso, no sen-

tido de alocar um número adequado de técnicos e de dias de Inspeção  

Considerando que a avaliação dos requerentes sobre a comunicação com a DGAMV, não 

foi considerada por todos como adequada e tendo em consideração que a comunicação 

é na maioria das vezes relativa ao pedido efetuado, seria importante implementar um 

sistema automatizado de submissão e tramitação dos pedidos, por forma a tornar o pro-

cedimento ainda mais ágil e de mais fácil submissão para os requerentes, bem como o 

acompanhamento do estado do pedido e a identificação da fase em que se encontra, 

por parte dos requerentes. S 

Rever e melhorar a informação acerca da emissão e certificação em boas práticas de 

distribuição no Portal da DGAV, para que se torne mais clara e acessível para o utiliza-

dor. 

Sugere-se a realização anual destes inquéritos procurando utilizar alguns indicadores 

que possibilite a comparação histórica dos mesmos e desta forma avaliar o progresso 

da DGAMV na satisfação das partes interessadas. 


