PESQUISA DE SATISFACAO HVEP — DEZEMBRO DE 2020 A
MARCO DE 2021

A pesquisa de satisfacdo e desempenho do Hospital Veterinario Publico foi
realizada por meio digital, através de um formulério do google enviado por e-mail e via
contato pelo whatsapp aos tutores. Os tutores que participaram da pesquisa foram
atendidos no periodo de 1/12/2020 a 31/3/2021, e totalizaram 362 entrevistados. Durante
0 periodo de realizacdo da pesquisa, 0 Hvep recebeu 4.466 tutores e atendeu 3.517
animais (cées e gatos). Dessa maneira, 0 universo amostral da pesquisa correspondeu
aproximadamente a 8.2% do total de tutores atendidos. Para coleta de dados foi enviado
mensagem a todos os tutores atendidos no periodo da pesquisa.

A fim de dinamizar a realizacdo da pesquisa de satisfacdo deu-se inicio a uma
nova forma de entrevista, pelo whatsapp dos tutores cadastrados no Hvep no momento
do atendimento. Através do aplicativo de mensagens foi enviado o link para resposta a
pesquisa de satisfacao.

A primeira pergunta realizada na entrevista (Figura 1) foi com relacdo ao
atendimento prestado pelo Hvep. Do total de participantes, 95% deram nota excelente-

bom para o atendimento prestado no HVEP, 3% deram nota ruim, 2% deu nota péssimo.

Qual nota vocé atribui ao atendimento prestado
durante o periodo em que esteve no HVEP?

Péssimo Ruim
2% 3%

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, 90% deram nota excelente-bom no

quesito estrutura fisica do HVEP, 8% deram nota ruim, 2% deram nota péssimo.



Qual nota vocé atribui para as estruturas fisicas do
ambiente hospitalar?

Péssimo Ruim
2% 8%

Figura 2. Nota atribuida & estrutura fisica do Hvep

A terceira pergunta do questionario foi referente as informacdes prestadas
pela equipe do Hvep sobre os cuidados e bem-estar dos animais. Do total de participantes,
87% deram nota excelente-bom para as informacdes prestadas, 4% atribuiram nota
insatisfatoria (3% nota ruim e 1% nota péssimo) e 9% informou que ndo foi prestado

nenhuma informacao de cuidado com o animal pela equipe do Hvep.

Enquanto esteve no HVEP, houve alguma orientacgio sobre
como cuidar do seu animal?
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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
usuario do Hvep indicaria o estabelecimento para um amigo ou usuario. Do total de
participantes 96% recomendariam o HVEP para um amigo ou parente (77% deram nota



excelente e 19% deram nota bom) e 5% ndo recomendaria (3% deram nota ruim e 1%

deram nota péssimo).

Quanto vocé recomendaria o HVEP para um amigo ou parente?
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Figura 4. Nota atribuida ao quesito indicacdo do Hvep a um

amigo ou parente.

Foi incluido na pesquisa uma pergunta sobre a renda familiar dos tutores
atendidos no Hvep. O questionamento era optativo, de modo que dos 362 entrevistados,
um total de 302 responderam a indagacdo. A figura cinco ilustra o perfil financeiro dos
atendidos no hospital, e os resultados demostram que 20% dos tutores possuem renda
familiar menor que R$ 1.000, 56% dos atendidos tém renda entre R$ 1.000 e R$ 3.000,
17% tem renda familiar entre R$ 3.000 e R$ 5.000, e 7% das pessoas que procuram 0

hospital possuem renda acima de R$ 5.000.

Qual a renda familiar dos tutores atendidos no HVEP?
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Figura 5. Renda familiar média dos tutores atendidos no Hvep.



De acordo com o plano de trabalho aprovado pelo IBRAM, a meta de
satisfacdo na prestacdo do servigo era de 60% de notas ‘Excelente’ ou ‘Bom’ em cada
quesito. O somatorio das notas excelente-bom variou entre 87% e 95%, com meédia de
92%. Conforme observado pelos resultados apresentados pela pesquisa de satisfacao
realizada pelo Brasilia Ambiental, a meta foi cumprida para decima etapa de

funcionamento da parceria.



