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Relatorio
Inquérito de satisfacao

sobre inspecoes de Boas Praticas de
Fabrico

2025

Com este Inquérito pretende-se adequar os procedimentos da Divisdo de Gestdo e
Autorizacdo de Medicamentos Veterinarios (DGAMV) de modo a melhorar a eficacia
e eficiéncia dos servigos.
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Introducao

A DGAMYV, tem como missdo regular o setor dos medicamentos veterinarios, desde o
fabrico até a sua comercializacdo, de forma a garantir a qualidade, seguranca e eficacia
dos mesmos.

Com o objetivo de adequar os servicos prestados aos seus utilizadores e entidades
parceiras, sdo desenvolvidos inquéritos de satisfacdo, a fim de monitorizar a sua qualidade
e desenvolver estratégias que conduzam a sua melhoria.

O presente documento, reflete o resultado do diagnostico realizado aos fabricantes de
medicamentos veterinarios e através da analise destes resultados pretende-se contribuir
para a melhoria do desempenho da DGAMV, no que respeita ao fabrico de medicamentos
veterinarios.

Assim, foi elaborado e disponibilizado online, um questionario, a todo o universo de
fabricantes de MV, permitindo que, através das suas respostas, fosse efetuada uma anélise
das capacidades técnicas, comportamentais e organizacionais do servico e dos seus
intervenientes, de forma a avaliar o grau de satisfacdo dos seus utilizadores.

Inquérito de satisfacao

2.1.Enquadramento

Em Portugal existem atualmente dezoito (18) fabricantes de medicamentos veterinarios
autorizados, sendo variadas as operacoes de fabrico de cada um.

Visando abranger um maior nimero de operadores, para além destes fabricantes, foram
também incluidos neste inquérito operadores que se encontram em processo de
licenciamento de fabrico e Bancos de Sangue autorizados (licenciados ao abrigo de
legislacdo nacional). Foram no total enviados inquéritos a 25 operadores e obtidas 10
respostas (40% taxa de resposta). Em 2024 foram enviados 19 inquéritos e recebidas 8
respostas (42% taxa de resposta).

Neste inquérito, procuramos aferir o grau de satisfacdo deste universo de fabricantes, no
que respeita a questdes administrativas, técnicas, organizacionais, de inovacdo, bem
como de capacidade de adaptacdo e melhoria dos servicos da DGAMV.

Legislagdo aplicavel:
e Regulamento (UE) 2019/6 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de

dezembro de 2018, relativo aos medicamentos veterinarios.

e Decreto-Lei n.° 148/2008, de 29 de julho com a redacdo dada pelo Decreto-Lei n.
©314/2009 de 28 de outubro.
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2.2.0bjetivos
e Avaliar o grau de satisfacdo dos utentes e parceiros;
e |dentificar areas de melhoria;

e Melhorar a performance da divisdo e a qualidade e eficiéncia do servico prestado.

2.3. Metodologia

Método: Inquérito com 16 questdes, elaborado no Google Forms e disponibilizado por
email (em 2024 o inquérito era composto por 23 questdes 0 que o tornava mais extenso).

Periodo de recolha de respostas: 2/09/2025 a 5/12/2025 (estendemos o periodo de
resposta em 2025 para 3 meses o que ndo implicou um aumento de taxa de resposta. Em
2024 o tempo para recolha de respostas foi inferior a um més e a taxa de resposta foi
ligeiramente superior a de 2025).

Inquéritos enviados: 25
Inquéritos recebidos: 10
Taxa de resposta: 40%

Tempo médio de resposta: 11.02 minutos (superior a de 2024, que foi 3.34 minutos)

Respostas Tempo Médio

10 11:02

2.4. Resultados

2.2.1 Perfil do respondente:

® Empresa 10
@ Profissional liberal 0
® Outro 0

100%

A totalidade das respostas foram dadas por empresas do setor.
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e Regido de atuacio:

7 inquiridos (70%) responderam Lisboa a esta pergunta.

Tejo vale
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Coimbra
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GMP
Ambito Certificacao

Producao

Embora o resultado tenha concluido que 70% das empresas que responderam sejam
sediadas na regido de Lisboa e 10% na regido de Coimbra, as restantes 20% (2
empresas) ndo é possivel aferir a regido do pais, uma vez que a resposta dada se
referiu a area de atuacdo e ndo a regido de atuacao.

e Numero de anos de atividade das empresas:
Das empresas que responderam, metade (5) laboram ha menos de 15 anos e a outra
metade (5) laboram ha 30 ou mais anos.

3. Numero de anos de atividade

10 Respostas

ID Nome Respostas
1 anonymous aproximadamente 30 anos
2 anonymous >50

3 anonymous 65

4 anonymous 2 anos

5 anonymous 45

6 anonymous > 30 anos
7 anonymous 1

8 anonymous 10

9 anonymous 1

10 anonymous 13

2.2.2 Quanto arazdo do ultimo contacto efetuado com a DGAMYV, a maioria (54%),
deveu-se a necessidade de requerer a renovacao da certificagdo em Boas Praticas de
Fabrico, seguida de pedidos de autorizacao (23%).
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Requerer uma autorizacdo de BPF de MV
efou SA

Requerer uma autorizagdo de fabrico de PUV 3

Requerer uma autorizagdo de fabrico ao
abrigo da legisla¢do nacional (banco de...

Requerer a renovagdo da certificacdo em BPF 7

Requerer uma alteragdo a autorizacdo de
fabnico

e & o o o o

Um pedido de informacdo/esclarecimento a

(=]
P
e
o

2.2.3 Quanto a frequéncia com que as empresas contactam a DGAMV e os canais
gue privilegiam para o efetuar:

@® Regularmente 3

@ Ocasionalmente 7

@ Foi a primeira vez 0

T0%
@ Telefone 3
® Email 10
® Carta 0
® Atendimento presencial 0
@® Outro 0
7%

Das 10 empresas, apenas 3 contactam a DGAMV regularmente. A totalidade dos
fabricantes (10) usa o email para contactar a DGAMV, embora 3 dos fabricantes
também usem o telefone para o efeito.

2.2.4 Portal da DGAV

As empresas foram questionadas sobre a consulta de informacéo disponibilizada no
Portal, previamente a submissado dos seus pedidos e qual o seu grau de satisfagdo em
relagdo ao mesmo, nomeadamente sobre a clareza da informagdo prestada. Em
pergunta aberta puderam propor temas ou esclarecimentos que gostariam que
constassem no mesmo.

30%

23%
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Antes de colocar a questdo ou submeter o pedido, consultou o Portal da DGAV?

?

® Sim 8

® Nio 2
80%

4 em cada 5 empresas (80% das empresas) consultaram previamente informacéo no
Portal.

8. Grau de satisfacdo com: Mais d

e 2 3 4 @5

Clareza das informagdes sobre o fabrico, disponibilizada no Portal i N
da DGAV Clareza das informacées sobre o

. . . fabrico, disponibilizada no Portal da...
Tempo de resposta entre o pedido/requerimento enviado e a

conclusdo do processo

3 20%
Facilidade no contacto com os técnicos da DGAMV 4 30%
®>5 50%

Transparéncia no processo I
100% 0% 100%

Quanto a clareza das informacdes sobre o fabrico, disponibilizadas no Portal, numa
avaliacdo de 1 a 5, sendo 1 muito insatisfeito e 5 muito satisfeito:

1 em cada 5 empresas (20%) considera-se moderadamente satisfeito (avaliagdo 3)
1,5 em cada 5 empresas (30%) considera-se satisfeito (avaliacdo 4)

2,5 em cada 5 empresas (50%) considera-se muito satisfeito (avaliacdo 5)

9. Que temas ou esclarecimentos considera que deveriam constar no Portal da DGAV?

2 Respostas

D1 Nome Respostas

1 anonymous NA

Gostaria de ter mais formagdes/sessdes informativas da DGAV sobre temas

2 anonymous . 5 e
regulamentares relacionados com os medicamentos veterinarios

A Unica resposta obtida a questdo 9 do inquérito, refere-se a solicitacdo de mais
formacoes/sessdes informativas da DGAV sobre a area regulamentar.

2.2.5 Foi também questionado o grau de satisfacdo quanto ao tempo de resposta
entre os pedidos submetidos e a conclusdo do processo, quanto a facilidade de
contacto com os técnicos e quanto a transparéncia dos processos:
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8. Grau de satisfacdo com:

1 @2 3 4 @5

Clareza das informagGes sobre o fabrico, disponibilizada no Portal

da DGAV

Tempo de resposta entre o pedido/requerimento enviado e a
conclusdo do processo

Facilidade no contacto com os técnicos da DGAMV

Transparéncia no processo

100%

Direcao Geral
de Alimentagéao
e Veterinaria

Mais detalhes

Tempo de resposta entre o
pedido/requerimento enviado e a...

10%
30%
60%

Quanto ao tempo de resposta entre os pedidos/requerimentos e a conclusao dos

processos:

10% considera-se moderadamente satisfeito (avaliacdo 3), 30% considera-se
satisfeito (avaliagcdo 4) e 60% considera-se muito satisfeito (avaliacdo 5).

8. Grau de satisfacao com:

o1 o2 3 4 @5

Clareza das informagdes sobre o fabrico, disponibilizada no Portal

da DGAV

Tempo de resposta entre o pedido/requerimento enviado e a
conclusdo do processo

Facilidade no contacto com os técnicos da DGAMV

Transparéncia no processo

100%

Mais detalhes

Facilidade no contacto com os
técnicos da DGAMV

10%
30%
60%

No que se refere a facilidade em contactar os técnicos da DGAMV da area das BPF,
10% considera-se moderadamente satisfeito (avaliacdo 3), 30% considera-se
satisfeito (avaliacdo 4) e 60% considera-se muito satisfeito (avaliacdo 5).

8. Grau de satisfacdo com:

®1 @2 3 4 @5

Clareza das informagdes sobre o fabrico, disponibilizada no Portal

da DGAV

Tempo de resposta entre o pedido/requerimento enviado e a
conclusdo do processo

Fadlidade no contacto com os técnicos da DGAMY

Transparéncia no processo

100%

Mais detalhes

Transparéncia no processo
% @4 30%
[ 1 70%
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A transparéncia dos processos é considerada por 70% dos fabricantes como muito
satisfatoria (avaliagdo 5) e por 30% dos fabricantes satisfatéria (avaliacao 4).

2.2.6 Os fabricantes foram questionados sobre a importancia da comunicagdo
entre estes e os servicos publicos, 10% consideram que esta comunicacdo é
frequentemente util e os outros 90%, consideram a comunicagdo entre ambos
sempre importante.

10%
® Sempre 9 ’
® Frequentemente 1
@ Por vezes 0
@ Raramente 0
@ Nunca 0

90%

2.2.7 100% dos operadores econdmicos consideram util a existéncia de uma
plataforma eletronica onde fosse possivel consultar a fase em que se encontra o seu
processo:

11. Considera Util a existéndia de uma plataforma eletronica, onde fosse possivel sequir a fase/estado em que o processo
se encontra?

® Sim 10
® Nio 0
@® N3o sei responder 0

100%

2.4.8 Qualidades interpessoais dos funcionarios:

12. Qualidades interpessoais dos funcionarios da DGAV

. . s . s Mais detalhes
Avalie de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito) -

o1 o2 3 o4 e5

Clareza da informagéo L 1 ]
Qualidade técnica da informacéo L 1 ]
Sensibilidade perante situaces urgentes ou excecionais 1 ]
Sentimento de confianca na relagdo com os técnicos Ly |
Disponibilidade dos funcicnarios da DGAV .1 ]
100% 0% 100%
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Nas questdes colocadas, relacionadas com as qualidades interpessoais dos
funcionarios referidas no grafico acima, todas elas foram classificadas como
satisfatorias (avaliacdo 4) ou muito satisfatorias (avaliacdo 5). A excecao foi quanto a
sensibilidade perante situagdes urgentes ou excecionais, em que apenas 1 operador
classificou como moderadamente satisfatoria (avaliacdo 3).

2.4.9 Foi colocada uma questdo sobre o grau de satisfacdo quanto a inspecdes
realizada. Foram obtidas 9 respostas (a responder caso fosse aplicavel):

13. No que respeita as inspe¢des realizadas (se aplicavel) defina o seu grau de satisfacdo de 1 (muito insatisfeito) a 5 Mais
(muito satisfeito) quanto a: detalhes
® Opgéo 1 Opcdo 2 Opcéo 3 Opgio4 @ Opcdos

Clareza dos critérios de inspegdo ]
Comunicacdo prévia e agendamento ]
Conduta e profissionalisme dos inspetores ]
Clareza e utilidade do relatério de inspecio |
Tempo decorrido entre a inspecdo e a emissao do relatdrio ]
Facilidade em esclarecer dlvidas ap6s a inspecdo ]
100% 0% 100%

Quanto a estas questdes relacionadas com o ato inspetivo, todas elas foram
classificadas como satisfatérias (avaliagdo 4) ou muito satisfatorias (avaliacdo 5). A
excecdo foi quanto ao tempo decorrido entre a inspecdo e a emissao do relatério,
em que 11.1% dos operadores (1 resposta) classificaram como moderadamente
satisfatério (avaliacdo 3).

13. No que respeita as inspecdes realizadas (se aplicével) defina o seu grau de satisfagdo de 1 (muito insatisfeito) a 5 Mais
(muito satisfeito) quanto & detalhes

@ Opgao 1 Opgao 2 Opgdo 3 Opgéo4 @ Opgéo 5

Clareza dos critérios de inspecio ]
Comunicagdo prévia e agendamento ]
Conduta e profissionalismo dos inspetores ]

¢/ Tempo decorrido entre a inspegéo e a emisséo do relatorio

Tempo decorrido entre a inspegdo e a emissdo do relatério Tempo decorrido entre a inspecdo e a

emissdo do relatério
Facilidade em esclarecer duvidas ap6s a inspecdo

Opgéo 3 1M1%
100% Opgio 4 33.3%
® Opgéos 55.6%

10
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2.4.10. Avaliacdo da comunicagdo com a DGAV e importancia da realizagédo de
inquéritos:

14. Avaliacédo global da comunicagdo com a DGAV: de 1 (muito insatisfeito) a 5 ( muito satisfeito) Mais detalhes

Nivel 5 N 6

4 60 Nivel 4 I 4
Classificacdo Nivel 3
Média
* * * * ’? Nivel 2
Nivel 1

A média da avaliacdo da comunicagdo com a DGAV foi de 4.6

15. Considera este tipo de inquérito importante? Mais detalhes

10%

10% ‘
® Sim 8 ,

® Nio 1

@® Muito importante 1

80%

80% dos inquiridos considera importante a realizagcdo deste tipo de inquéritos, 10%
nao considera importante e 10% considera ainda muito importante.

16. Sugestoes de melhoria

0 respostas submetidas

0

Respostas

Nota: Foi ainda colocada uma questdo aberta a sugestdes de melhoria, no entanto
nao obtivemos qualquer resposta.

3. Resumo comparativo - Inquéritos BPF 2024 / 2025
Este resumo apresenta os principais resultados e tendéncias observadas entre os
inquéritos de 2024 e 2025 realizados pela DGAMV aos fabricantes e operadores
associados as Boas Praticas de Fabrico (BPF). Ambos os anos demonstram elevada
satisfacdo dos utilizadores e o bom desempenho dos servicos.

11
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a) Participacao:
- 2024: 19 inquéritos enviados; 8 respostas (42%).
- 2025: 25 inquéritos enviados; 10 respostas (40%).

b) Satisfagdo Global:

Ambos os anos revelam auséncia de avaliagdes negativas. Em 2024 destacam-se os
servicos online céleres e a elevada avaliagdo das competéncias e atributos dos
técnicos. Em 2025, a satisfagdo mantém-se elevada, com destaque para transparéncia
e clareza da informacao no Portal.

Satisfacdo com os atributos dos inspetores (2024):

Atributos dos inspetores (2024) - Convertido para escala 1-5
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Grau de satisfacdo 2025:

Médias de satisfagdo (2025) - Escala 1-5
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¢) Pontos Relevantes de 2025:
- Sensibilidade a urgéncias classificada moderada por um operador.
- Tempo entre inspec¢do e emissdo de relatério com uma avaliagdo moderada.

d) Oportunidades de Melhoria:

- Criacdo de plataforma eletronica para acompanhamento de processos.
- Refor¢o da comunicagédo em situagdes urgentes.

- Maior previsibilidade no envio de relatérios pos-inspegao.

- Refor¢o de formacgdes e esclarecimentos regulamentares.

3. Conclusoes

Na generalidade, o questionario foi bem avaliado nos varios indicadores e a taxa de
resposta foi de 40%. Embora tenham existido mais respostas em 2025 (10), face a 2024
(8), a taxa de resposta foi ligeiramente inferior (40% face a 42% em 2024), uma vez que
foram enviados mais inquéritos este ano (25, face a 19 inquéritos enviados em 2024).

O alargamento do periodo de recolha de respostas ndo levou a uma maior taxa de
resposta.

Embora ndo tenha existido qualquer avaliagdo negativa, também ndo foi apresentada
qualquer proposta de melhoria a semelhanca do ultimo ano.

A recolha de informacéao sobre o grau de satisfacdo dos servicos prestados pela DGAMV
€ muito importante, uma vez que nos permite avaliar e tratar essa informacéo visando
uma melhoria continua dos servicos prestados e do préprio desempenho da unidade
organica. O bom desempenho da DGAMV nos diferentes dominios da sua esfera de
atuacao, reflete-se no grau de satisfacdo global dos utilizadores dos servicos.

A forma como esta recolha é efetuada (plataformas e ferramentas eletrénicas) permite
uma maior rapidez e transparéncia na comunica¢do dos dados obtidos, permitindo dar a
conhecer ao exterior o desempenho da DGAMV.

Embora a competéncia do servico seja reconhecida, os seus utilizadores demonstram
interesse na criagdo de ferramentas de gestdo dos processos, que permitam a sua
agilizacdo e a reducdo do tempo de resposta, bem como uma maior transparéncia, como
demostrado na resposta a questdo sobre a existéncia de uma plataforma eletrdnica onde
fosse possivel consultar a fase em que se encontram os processos. Esta ferramenta é
claramente uma oportunidade de melhoria.

Agradecemos a colaboracao de todos aqueles que se disponibilizaram a dar a sua opinido
sobre a qualidade dos servicos prestados pela DGAMV/DGAV.
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