PESQUISA DE SATISFACAO HVEP -
DEZEMBRO DE 2019 A MARCO DE 2020

A pesquisa de satisfacdo e desempenho do Hospital Veterinario Pablico foi reali-
zada por meio de ligacOes telefonicas para os tutores atendidos no periodo de 1/12/2019
a 31/3/2020, e totalizou 364 entrevistados. Durante o periodo de realizagdo da pesquisa,
0 Hvep recebeu 3.834 tutores e atendeu 4.358 animais (3.661 cées e 697 gatos). Dessa
maneira, 0 universo amostral da pesquisa correspondeu a 9.49% do total de tutores aten-
didos. Para coleta de dados foram escolhidas pessoas aleatorias, com o intuito de unifor-
mizar o registro das informagdes.

A primeira pergunta realizada na entrevista (Figura 1) foi com relacdo ao atendi-
mento prestado pelo Hvep. Do total de participantes, 96% deram nota étimo-bom para

o0 atendimento prestado no HVEP, 3% deram nota regular, 1% deu nota ruim.

Que nota vocé atribui ao atendimento prestado no HVEP?
Ruim - 1% Regular - 3%
Bom- 11%

Figura 1. Nota atribuida ao atendimento prestado pelo Hvep

A segunda pergunta realizada nas entrevistas (Figura 2) foi referente a estrutura fisica
do Hvep. Dos tutores questionados, 80% deram nota 6timo-boa no quesito estrutura
fisica do HVEP, 17% deram nota regular, 3% deram nota ruim.



Que nota vocé atribui ao atendimento prestado no HVEP?

Ruim - 3%

Figura 2. Nota atribuida a estrutura fisica do Hvep

A terceira pergunta do questionario foi referente as informagdes prestadas pela
equipe do Hvep sobre os cuidados e bem-estar dos animais. Do total de participantes 89%
deram nota 6timo-bom para as informacdes prestadas, 10% atribuiram nota insatisfa-

toria (3% nota regular e 7% nota ruim) e 1% nao respondeu a pergunta (NA).

Enquanto esteve no HVEP, houve alguma orientagdo sobre como
garantir o bem estar do seu animal?

NA-1% Ruim - 7%

Regular - 3%

Bom- 10%

Figura 3. Nota atribuida as informacdes referentes ao bem-estar dos animais pela
equipe do Hvep.

A quarta pergunta da entrevista (Figura 4) teve como enfoque identificar se o usu-
ario do Hvep indicaria o estabelecimento para um amigo ou usuario. Do total de partici-
pantes 97% recomendariam o HVEP para um amigo ou parente (89% deram nota



0timo e 8% deram nota bom) e 3% ndo recomendaria (2% deram nota regular e 1% deram

nota ruim).

Em uma escala de 1 a 4, o quanto vocé recomendaria o HVEP para um
amigo ou parente?
Ruim - 1% Regular - 2%
Bom- 8%

Figura 4. Nota atribuida ao quesito indicacdo do Hvep a um amigo ou parente.

De acordo com o plano de trabalho aprovado pelo IBRAM, a meta de satisfacdo
na prestagdo do servigo era de 60% de notas ‘Bom’ ou ‘Otimo’ em cada quesito. O so-
matorio das notas 6timo-bom variou entre 80% e 96%, com média de 90%. Conforme
observado pelos resultados apresentados pela pesquisa de satisfacdo realizada pelo Bra-

silia Ambiental, a meta foi cumprida para sétima etapa de funcionamento da parceria.



