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Pofencie o sen negoci:

CERTIFICADO DE EXCELENCIA
- REGULAMENTO -

O que é o Certificado de Exceléncia da VetBizz Consulting?

Criado pela VetBizz Consulting em 2015, o Certificado de Exceléncia premeia e reconhece os Centros de
Atendimento Médico-Veterinarios (CAMV) que prestam um servico global de exceléncia aos seus clientes e
a sua atribuicdo depende unica e exclusivamente em funcdo das avaliacGes realizadas pelos seus clientes no
inquérito online (VetBizz Survey) disponibilizado pela VetBizz Consulting.

O que é o VetBizz Survey?

O VetBizz Survey, propriedade da VetBizz Consulting, € um inquérito online ministrado através de um SMS
(com remetente personalizado do CAMV) enviado ao cliente apds uma visita ao CAMV, que permite aferir o
nivel de satisfacdo dos seus clientes nos seguintes dominios: Qualidade das instalacGes, Qualidade de
atendimento na recepc¢do, Qualidade de atendimento do médico veterinario e Grau de recomendacado dos
servicos (net promoter score). Tem ainda um campo de observagdes (facultativo). Este inquérito é ministrado
aos clientes numa ldgica de event driven feedback, ou seja, o cliente avalia os servicos prestados no dia
seguinte a sua experiéncia no CAMV. O inquérito ndo é andnimo, podendo o CAMV entrar em contacto com
o cliente, numa légica de customer care.

Quem pode receber um Certificado de Exceléncia?
Apenas os CAMV que sdo clientes da VetBizz Consulting e que utilizam o servico VetBizz Survey. Deverdo ser
cumpridos os critérios de atribuicao que sao apresentados na questao seguinte.

Como sdo seleccionados os vencedores do Certificado de Exceléncia?

O VetBizz Survey contempla questdes que permitem aos clientes avaliar a qualidade de servico prestada pelo
CAMV em varios aspectos relacionados com Instalagdes, Atendimento na Recepgao e Atendimento do
Médico Veterindrio. Para além destas questdes, os clientes sdo questionados sobre o grau de recomendagado
dos servicos do CAMV (Net Promoter Score). O nivel de satisfacdo global do cliente, apresentado numa escala
de 1 a 10, é calculado em fungdo de um algoritmo que pondera todas as questdes do inquérito.

Os critérios de atribuicdo do Certificado de Exceléncia aos CAMV s3o os seguintes:

e Ter o VetBizz Survey activo por um periodo minimo de 12 meses;

e Ter um nivel de satisfagdo global médio dos clientes no minimo de 9,25 (escala de 1 a 10);

e Ter um nivel de recomendacgdo dos servicos acima dos 80 (escala do Net Promoter Score que varia
de 0 a 100);
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e Ter um numero minimo de inquéritos preenchidos, num periodo até 12 meses, de acordo com a
tipologia dos CAMV:
o Hospital: 400 inquéritos;
o Clinica: 300 inquéritos;
o Consultério: 150 inquéritos.
Face ao nimero médio de clientes activos por CAMV (de acordo com a sua tipologia), e considerando
gue os inquéritos sdo ongoing (diarios), esta amostra tem representatividade estatistica.
e A renovacdo do Certificado tem uma periodicidade anual, a partir do momento em que é atribuido
ao CAMV, e tem por base uma revisao dos critérios supracitados.

A VetBizz Consulting é uma entidade certificadora?

N3o. A VetBizz Consulting € uma empresa privada que presta servicos de consultoria de gestdo estratégica e
gue, entre outras dreas, ajuda os CAMV a potenciar o negdcio, visando o aumento do nivel de satisfacdo dos
seus clientes. Este certificado ndo corresponde a nenhuma exigéncia das normas ISO ou dos Sistemas de
Gestdo da Qualidade.

As relagdes comerciais estabelecidas com o VetBizz Consulting afectam os resultados do Certificado de
Exceléncia?

N3o. A atribuicdo do Certificado de Exceléncia tem por base critérios objectivos e a avaliacdo dos servicos do
CAMV é unica e exclusivamente efectuada pelos seus clientes, ndo tendo a VetBizz Consulting qualquer
intervengdo no processo de avaliacdo. A Unica condi¢cdo consiste em ter o servigo VetBizz Survey activo, uma
vez que é a base das avaliagdes online dos clientes.

Quais sdo as vantagens para os estabelecimentos com um Certificado de Exceléncia?

Os CAMV eleitos recebem uma carta a felicitar pela exceléncia nos servicos prestados aos seus clientes e um
Certificado impresso. Sera também enviado um selo (em formato digital) do Certificado de Exceléncia que
podera ser utilizado nos canais de promogao que o CAMV julgar convenientes. A VetBizz Consulting anunciard
os CAMV eleitos nos seus canais de promogao digital, designadamente website, redes sociais e e-newsletter.
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