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A DGAMV tem como objetivo, entre outros, corresponder as expectativas dos seus
stakeholders, promovendo neste sentido mecanismos que permitam a monitorizacao do
desempenho do servico e a avaliagdo da qualidade e eficiéncia do mesmo. Deste modo
foi disponibilizado este inquérito de satisfagdo que permitiu recolher informacao
fundamental ao desenvolvimento de planos de melhoria continua a todos os niveis,
desde o atendimento, aos processos internos que afetam a qualidade e eficiéncia de
servigo prestado.

Neste ambito, o Sistema Nacional de Farmacovigilancia Veterinaria (SNFV)
desempenha um papel essencial na monitorizacdo da seguranca dos medicamentos
veterinarios e na protecdao da saude animal e publica.

Com o objetivo de avaliar o desempenho e a percecao dos intervenientes neste sistema,
foi conduzido, em 2025, um inquérito de satisfacdo dirigido aos utilizadores do SNFV.
Os resultados obtidos permitem identificar pontos fortes e areas de melhoria, reforgcando

a cultura de qualidade e a aposta na modernizagao e eficiéncia administrativa da DGAV.

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 reda¢do dada pelo Decreto-Lei
n.° 314/2009 de 28 de outubro.
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O inquérito de satisfacao agora apresentado teve como principais objetivos:

e Avaliar o grau de satisfacao dos utilizadores e entidades colaboradoras do SNFV
relativamente a comunicacao, apoio técnico e eficiéncia dos servicos prestados

pela DGAYV;
e Identificar areas de melhoria nos processos de comunicagado e resposta;

e Promover uma cultura de qualidade, baseada na apreciacdo e nos comentarios

dos intervenientes, e apoiar o desenvolvimento de medidas de melhoria continua.

a) Ficha técnica do inquérito:
Método: Inquérito online, disponibilizado via formulario Google Forms.
Periodo de recolha: 30 de setembro a 21 de outubro de 2025.
Inquéritos enviados: 120.
Inquéritos recebidos: 50.
Taxa de resposta: 41,7%.

Responsavel pelo estudo: Direcdo-Geral de Alimentacao e Veterinaria (DGAV).
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O inquérito foi constituido por perguntas de resposta fechada, numa escala de 1 (Muito

Insatisfeito) a 5 (Muito Satisfeito), e uma pergunta aberta para recolha de sugestdes.

A andlise dos resultados demonstra um nivel geral de satisfa¢do elevado, com médias

acima de 4 em quase todas as dimensoes avaliadas.

1. Perfil do Respondente - Tipo de notificante: Mais detalhes
# Medicola) veterindriola) 10 ]
# Enfermeiroia) veterinanoda) 0
] Engenheino Zoatécnion{a 0
& Bialogaola) 1 =
& Furmaceuticofa) 7 _
# Tecnicola) de Farmacia 0
i Poeto de venda de medicamentos vetesinarios n
i Local de venda de MYBISRAV E| _
& Titular de &84 (TAIRY 7 _
# Representante do TAIM 1 E—
@ Distribuidor por Grosso 11 _
& Tutor[a) diods) animalfaes) 0 I
® Donoia) de exploragio 0
@ Fundondniola) de exploragio 0

(=1
(Xl
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2. Frequéncia de contato com a DGAV/SNFYV: Mais detalhes

4. Ndmero de colaboradores na entidade: Mais detalhes

18%
® Regular 15
& Ocasional 26
# Primeira vez 9
2%
3. Perfil do Respondente - Tipo de entidade:
[1] Seccido ndo aplicavel acs tutores de animazis ndo profissionais. Mais detalhes
L
a% '
® Empresa 43 '
@ Profissional Liberal 3
& Associagao de protecao animal i
# Outro 4
B
T

&~

%

&5
®1-5 17 Eras EY
& G-i0 7
#* 11-20 5
# Mais de 20 17 I

15%
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5. Regido de atuacdo [Distrito]:

Mais detalhes

Muimero de anos de atividade:

Respostas Mais Recentes

46 “Lisboa”

“Lisboa”

Respostas “Agores - 5. Miguel - Ribeira Grandz 50 anos de atividade”

27 inquiridos (59%) responderam anos a esta pergunta.

Ribeira Grande Regido atuagao
Macional Distrito Aveiro
S. Miguel atividade anos . 1ano
Coimbra Lisboa fungdes
Acgores Leiria Porto
Setubal Portalegre Setibal Santarém
. Comunicacao com a DGAV/SNFY I
Por favor, avalie os seguintes aspetos de 1 (Muito Insatisfeita) a 5 (Muito Satisfeito): ==
"1 @2 3 w4 @5
Clareza das informagdes prestadas pela DGAY ] ]
Fadlidade de contacto com os serdgos da DG Il I
Tempa de respasta & dividas ou pedidas ] -
Chsabdade tecnica daos esclarecsmenios recebidos [ ] _
Ouabdade da informagao disponibilizada no portal da DGAY [ ] N
1008 [ 1K1%
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7. Canais de Comunicagao ,
. . eT . 5 . . . Hai detalhes
Quais os canais que utiliza com maior frequéncia para contactar a DGAV? (assinale todos os que ze aplicam) —_—

4%

||
& Email 42
® Telefone 7
® Portal online i)
@ Atendimento presencial
# Outro o
Bk
2. Camais de Comunicagao
Awaliz 3 sua satisfacdo com os canais disponiveis (1 = Muito Insatisfeito, § = Muito Satisfeito): Mais detathes
el @2 I sd4d @5
foalie a sua satisfagio com os canais disponiveis D
100, [ 1001%
9. Qualidades Interpessoais da Equipa da DGAV/SHNFY —_
Por favor, avalie de 1 (Muito Insatisfeito) a & (Muito Satisfeito): Hamemee

< gpan > Disponibilicade para apoioc guando
necessanio</span>

Dizponibdidade para apois quando nececsino Dizpanibilidade para apoio quando

necessaria
Cortesia e profissicnalisma
» 2 2%
Clareza e cordialidade na comunicagao 3 12%
L 8%
1R
L A8%

E de notar que 48% consideraram-se muito satisfeitos, 38 % satisfeitos, 12% deram uma

avaliagdo de razoavel e 2% (uma pessoa) manifestou-se insatisfeita.
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1. Sugestdes para melhorar a comunicagdo e tempo de resposta da DGAV

0 Respostas

D + Nome Respostas

1 ENOMYMoUs Melhorar atendiments por via telefonica.

2 SNOMYMous MAA

3 ENOMYMOous Rzsponder aos =-mails que 3o enviados - diredionar para o responsavel com conhecimanto nosso

4 ENOonyMous bais teonicos

5 anonymous Aumentar o5 recursos humanos

6 ENOMYTMoUS MA

T BNOMYMaus Colocar mais recursos

g ENOonyMous Linha de apoio

g ENOMYMoUs Mada 2 zzzinalar.

As sugestdes apresentadas pelos inquiridos refletem uma preocupacgao construtiva com

a otimizacao do servico.

As principais observacdes foram:
e Reforcar o nUmero de técnicos e recursos humanos;
e Garantir resposta célere aos e-mails enviados;
e Criar uma linha de apoio dedicada;
e “Nada a assinalar” (alguns inquiridos consideram o servigo adequado).

Estas observacbes serao tidas em conta na definicao de futuras medidas de melhoria

interna e planeamento de recursos.

Houve, ainda o comentario de um dos participantes no sentido da melhoria do

atendimentos por via telefonica. A equipa ira estar atenta a este aspeto.

www.dgav.pt 10/13



=¥ REPUBLICA
PORTUGUESA

Direcao Geral
de Alimentagio

AGRICULTURA E MAR e Veterinaria

10. Avaliacdo Global
Como dlassifica, de forma geral, 2 qualidade da comunicacio = tempo de resposta da DGAV/SNFY?

Msto insatisfataria
Insatifataria o 4%
Raroavel 11

Satisfataria 18

* & &+ & @&

Muito satisfatosia 20

c) A cortesia e profissionalismo da equipa DGAV/SNFV destacam-se como o

ponto mais valorizado (4,48).

d) O tempo de resposta e a facilidade de contacto obtém resultados positivos,

mas revelam potencial de melhoria.

e) A informacao no portal DGAV apresenta a média mais baixa (3,98), sugerindo

oportunidades para reforco da comunicagdo digital.

De forma geral, os resultados apontam para uma percecao positiva da atuacao da DGAV

no ambito do SNFV, demonstrando confianca técnica e credibilidade institucional.
Os resultados do inquérito evidenciam que:

O nivel geral de satisfacao é positivo, com uma média global de 4,24 pontos;
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O profissionalismo, clareza e disponibilidade da equipa da DGAV/SNFV sdo amplamente

reconhecidos;

As principais oportunidades de melhoria residem na agilidade de resposta e no refor¢o

dos meios humanos e tecnolégicos.

1. Reforco da equipa técnica e administrativa associada ao SNFV;
2. Atualizacdo do portal DGAV, com conteldos mais acessiveis e dinamicos;
3. Melhoria da estrutura de atendimento telefénico e digital;

4. Implementacdo de mecanismos de monitorizagdo continua da satisfacdo dos
utilizadores.

A andlise das recomendacdes recebidas permite identificar diversas oportunidades para
otimizar o funcionamento do Sistema Nacional de Farmacovigilancia Veterinaria (SNFV)
e melhorar a experiéncia dos seus utilizadores:

1. Reforco da equipa técnica e administrativa;
2. Atualizacdo do portal DGAV;

3. Aperfeicoamento do atendimento telefonico e digital.
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A DGAMV tem desenvolvido diversas acdes em prol de uma qualidade de servico
expectavel e adaptada a realidade atual com acesso a ferramentas eletrénicas com
possibilidade de tratamento de dados. E importante que a informacdo recolhida ndo
fique centralizada, mas que seja divulgada internamente para que as diferentes unidades
organicas e respetivos colaboradores conhecam ndo s6 o seu desempenho, mas também
as recomendagdes de melhorias propostas. Nesta perspetiva, o presente relatorio ficara

disponivel online no site da DGAV, podendo ser consultado por qualquer interessado.

Agradecemos a colaboracdo de todos aqueles que se disponibilizaram a dar a sua

opinido sobre a qualidade dos servigos prestados pela DGAMV.
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