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1° Inquérito - Qualidade dos servicos da AZP (Marco
2009)

Resultados

Na procura da melhoria sistematica dos servigos prestados, durante 0 més de
Marco decorreu um inquérito efectuado junto dos utentes dos servigos do
Consultdrio. Este documento sistematiza os resultados apurados.

Obrigada a todos os que disponibilizam um pouco do seu tempo para nos
transmitir o seu grau de (in)satisfacdo com a qualidade dos nossos servigos e nos
sinalizaram os pontos positivos e negativos.

Estes contributos sdo importantes para que adoptemos medidas correctivas que
contribuam para que seja cada vez mais elevado o grau de satisfagcdo de quem
conta com a AZP.

A AZP procura de forma continua melhorar o nivel da prestacdo dos seus servigos e em
particular do Consultério, considerando para o efeito a opinido dos sécios um factor relevante
de orientagdo para a decisdo de medidas a implementar no sentido de colmatar os aspectos
criticos que sejam identificados, ainda que, naturalmente, a capacidade de intervencgéo e de
implementacao de novas medidas estejam por vezes limitadas pelos recursos, financeiros e
humanos, disponiveis para o efeito, que como €& sabido, no caso de uma associagao de
defesa animal, infelizmente ndo sdo nunca suficientes para colmatar todas as necessidades.

Neste contexto e porque conhecer a realidade é essencial para nela intervir de forma
ajustada e de molde a rentabilizar ao maximo todos os meios disponiveis, a AZP pretende
conhecer de forma abrangente a opinido das pessoas que se dirigiram ao Consultério. Sem
prejuizo de todas as opinides e sugestbes que de forma pontual nos sdo formuladas, foi
construido um pequeno Inquérito, “Inquérito de Qualidade dos Servigcos da AZP” (anexo I),
utilizado durante o més de Margo para solicitar aos sécios que o preenchessem na sequéncia
de uma utilizagao dos servigos.

Verificando-se que no més em observagdo se realizaram 447 consultas, se a este total
retirarmos as consultas de seguimento ou semelhantes, podemos estimar que em Margo se
dirigiram & AZP potencialmente 308 pessoas (distintas), a quem foi solicitado' que
apresentassem a sua opinido através do preenchimento do Inquérito.

Tivemos apenas 54 respostas 0 que corresponde a uma taxa de resposta de 18%. Esta
taxa, mais baixa do que gostariamos de poder registar, pode ser explicada, entre outros
factores que ndo conhecemos, por um lado, com o facto de algumas pessoas terem achado o
inquérito extenso, e por outro lado, provavelmente por ndo reconhecerem importancia em
transmitir a sua opiniao.

1 Como o pedido era efectuado na secretaria, depois da realizacdo da consulta, admite-se que, em
momentos de maior afluéncia, possam ter ocorrido falhas pontuais na formulacdo deste pedido, por
parte da AZP, pelo que a baixa taxa de respostas também esta influenciada por este factor.
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Deste facto resulta desde logo uma primeira consequéncia deste processo de inquiricéo, que
€ a necessidade de se efectuar a revisdao ao modelo que inquérito, procurando a sua
simplificacdo, sem perder de vista os objectivos fundamentais que o justificam, tendo por fim
alcancar maiores niveis de adesao e de participagdo dos sécios, em futuros processos de
inquirigao.

Uma taxa de resposta de 18% limita o reconhecimento e abrangéncia das conclusées,
impedindo-nos de considerar que as respostas sao efectivamente, representativas da opinido
dos socios da AZP, mas ainda assim, estas conclusbées representam um conjunto de
indicadores sobre a opinido de um grupo de utilizadores dos servigos, que ndo pode ser
minimizado.

Os inquiridos que responderam ao inquérito sao responsaveis por mais gatos (55%) do
qgue caes (40%). Apenas 5% das pessoas identificaram outras espécies, por exemplo,
canarios ou tartarugas.

Antiguidade de utilizagdo dos servigcos da AZP

foi a primeira

wez ha menos de 1
2% anc
i1%

entre 1 a 3 anos
26%

Os contributos recebidos foram de pessoas que ja utilizam a AZP ha bastante tempo, 67%
das pessoas utilizam a AZP ha mais de um ano e 41% utilizam os servigos da AZP ha
mais de 3 anos.

Este indicador € importante, porque aponta para uma fidelizacdo aos servi¢os, que nao
seria expectavel encontrar se os mesmos nao fossem de qualidade.

Frequéncia de utilizagcao da AZP

1 vez por ano
20%

2 yezes porano
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Os inquiridos utilizam os servicos da AZP na maioria 3 ou mais vezes por ano, situagao
que pode ser justificada pelo facto de, em média, um sécio ter 3 animais sob a sua
responsabilidade.

Apuramos, portanto, que as opinides sobre a qualidade dos servigcos sdo de pessoas que na
maioria conhecem bem a AZP e, portanto, as opinides formuladas sdo com conhecimento de
causa.

A decisdo de utilizar os servicos da AZP é fortemente influenciada pelo
profissionalismo dos veterinarios, onde 84% das respostas atribuem a importancia
maxima a este factor.

O apoio a causa animal, isto é, o facto de em simultdneo se estar a contribuir para
promogao da proteccdo, bem-estar e direitos dos animais, € o0 segundo motivo que mais
importancia tem na escolha da AZP: 80% das respostas classificam este motivo com muito
importante.

Motivos de escolha dos servigos da AZP

pelo apoio a causa (defesa dos direitos dos...
pelo horédrio praticado
pelo atendimento praticado
pelo profissionalismo dos veterindrios

pelos pregos praticados

pela localizacdo geografica >

0% 10% 20% 20% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%

Bl (menosimportante)] @2 O3 ©#4(maisimportante)

Os restantes motivos de escolha tém uma posigao favoravel e relativamente comparavel, com
excepcao da localizagao geografica.

A localizacdo geogréafica da AZP é de facto o ultimo dos motivos que levam as pessoas
a diriguirem-se a Associagao, tendo existido 29% das respostas que indicam que é um
motivos muito pouco favoravel. Nao foram apresentadas razbes para tal opinido, que
acreditamos esteja muito provavelmente justificada pela dificuldade de estacionar (apesar de
existir um parque de estacionamento muit perto), considerando que tem uma localizagcao
central na cidade.

Uma das questdes centrais no Inquérito é a avaliacao feita pelos inquiridos, medida através
do grau de satisfacdo, sobre diferentes aspectos que se consideraram relevantes e que
constam no grafico da pagina seguinte.
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Se considerarmos que as avaliagcdes de 3 ou 4 sdo avaliagbes positivas, podemos concluir
que todos os pontos sobre os quais foi pedido opinido mereceram uma valiacao
positiva.

Neste conjunto de aspectos sobre os quais incidiu a inquiricdo, ha dois que sao
absolutamente fundamentais para medir a qualidade do servi¢o prestado e que, com enorme
satisfagao, registaram as apreciagdes mais porisiticas: a competéncia técnica e a simpatia
e a disponibilidade dos veterinarios mereceram a melhor classificagao. Sublinha-se que
94% das opinides atribuiram a classificacdo maxima a equipa de veterinarios da AZP.

A qualidade de servicos prestados pela AZP tem também um lugar de destaque no grau de
satisfagao

Grau de satisfagdo

grau de satisfacio global
precos praticados

informacdes disponiveis

tempo de espera

servigos administrativos

simpatia/f disponibilidade dos veteringrios
competéncia técnica dos veterinarios
qualidade dos servicos prestados pela AZP

variedade/ quantidade dos servicos prestados pela AZP

gualidade das instalagoes
localizacdo e acessibilidades da AZF

B 1{menossatisfeito)] @2 O3 @4 (muito satisfeito)

0% 20% 40% 605 a0% 100%

O tempo de espera, a localizagdo e acessibilidade da AZP e a qualidade das instalacdes
sdo os aspectos que merecem uma opinido menos favoravel por parte dos inquiridos.

Sobre o0 tempo de espera 11% das respostas atribuem como um aspecto de insatifacéo,
classificacdo equivalente para a localizacao e acessibilidade da AZP.

Globalmente a avaliacdo € muito positiva, 98% dos inquiridos estdo satisfeitos
(classificagéo de 3) ou muito satisfeitos (classificagéo de 4).

Saber se as pessoas preferem que os animais sejam atendidos sempre pelos mesmo
veterinario foi outra das dimensdes abordadas no Inquérito. Para 76% dos inquiridos é
preferivel que seja sempre o mesmo veterinério, justificando esta opinido pelo facto do
médico ja conhecer o animal e assim podera prestar um melhor servico.
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Preferéncia de atendimento sempre pelo
mesmo veterindrio

Ndo
24% =

Em posigdo contraria temos 24% das respostas, indicam que ndao € necessario que seja
sempre 0 mesmo veterinario, porque as fichas clinicas estdo actualizadas e porque
consideram que todos veterinarios sao atenciosos.

A esmagadora maioria dos socios (84%) que responderam ao inquérito ndo compram a
racdo na AZP, justificando esssa opgéo por ndo utlizarem racao de veterinario dado que é
mais cara e portanto, compram no supermercado perto da area de residéncia.

Aquisicdo de ragdo na AZP

Sirm
16%

-

No que concerne as sugestbes de outros servigos que os sécios gostariam de ter na AZP,
podemos destacar:

= aproposta de passar a ser possivel ter internamento (gatos e caes),

= servigo de urgéncias,

= e apossibilidade de realizac&do de analises clinicas.

Foram também sugeridos, embora com menos frequéncia:
= acriacdo de um hotel,
= acolhimento de animais em periodos de férias,
= prestacao de servigcos de apoio juridico,
= banhos e tosquias.

Os comentarios e sugestdes sao no sentido de:
= reduzirmos o tempo de espera,
= aumentarmos a nossa capacidade com aumento das instalagdes,
= a possibilidade de descentralizagdo da AZP para outras areas da cidade.
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Em sintese, reconhecendo que este instrumento de recolha de informagao sobre a opinido
dos utilizadores dos servigos da Clinica quanto a sua qualidade, é extremamente util e pode
ser melhorado, expressamos satisfacdo pela apreciagdo global muito positiva que nos foi
transmitida, ndo deixando de sublinhar que se recolheram alguns elementos e sugestdes
muito uteis e que n&o deixaremos de procurar integrar nas medidas de gestdo e organizagao
interna a implementar ao longo do ano, para que 0s servigos possam responder cada vez
com mais eficiéncia e de encontro as necessidades e expectativas de quem nos
procura.

Analise de dados efectuada em Abril de 2009
(tendo por base os inquéritos recolhidos em Mar¢go do mesmo ano)
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ANEXO | : INQUERITO DE QUALIDADE DOS SERVICOS DA AZP

Para melhorarmos 0s servicos que prestamos é, para nés, essencial conhecé-lo melhor. Contamos, para tal, com a sua
colaboracdo através do preenchimento deste inquérito.
1. Que animais de estimacao tem?
[0 cAol cadela (quantos? ) [ gato/ gata (quantos? )
[J outros/ Quais?

2. Haquanto tempo utiliza os servigos da Associacao Zodfila Portuguesa?
[J h&a menos de 1 ano O entre 1 e 3 anos
[J ha mais de 3 anos [ foi a primeira vez

3. Quantas vezes por ano vem a AZP?
[ 1 vez por ano [ 2 vezes por ano
[J 3 ou mais vezes por ano [ n&o seil ndo respondo
4. Porque é que escolhe os servigcos da AZP? (Classifique a importancia :1 o menos importante 4 0 mais

|mportante) !
. pela localizagdo geografica

pelos pregos pratlcados
pelo proﬂssmnahsmo i \)etennanos e
G atendimento pratlcado
""pelo horano prat|cado e e e
oo ﬁﬁﬁ ﬁﬁﬁﬁ . h O O3 04

5. Classifique de 1 (muito insatisfeito) a 4 (muito satisfeito) o seu grau de satisfagdo com os seguintes
aspectos:
Ioca||zagao e acessibilidades da AZP
 qualidade das instalagoes T
variedade/ quantldade dos serwgos prestados pela AZP
quahdade dos servicos presta smpela Azp
i competéncia técnica dos veterinarios
- simpatia/ disponibilidade dos veterinarios
© servicos administrativos
| tempo de espera
i precos praticados
| grau de satisfacdo global |

Comentarios adicionais sobre os aspectos mencionados
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6. Costuma adquirir na AZP a racdo para o(s) seu(s) amigo(s) de 4 patas?
O sim O Nao Porqué?

7. E para si importante que o seu animal de estimaco seja atendido sempre pelo mesmo
veterinario?
O sim [J N&o Porqué?

8. Que servicos adicionais gostaria que a AZP proporcionasse?

9. Outros comentarios ou sugestoes:

Sempre que tiver questdes, comentarios, sugestdes ou reclamagdes pode contactar-nos pelo telefone 934521038 ou
pelo email info@azp.pt

Muito obrigada pela sua colaboragao!
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