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Objetivo: Este trabalho visa compartilhar a experiéncia da Divisdo de Atendimento ao
Cliente e P6s- Marketing, DIACM, no que se refere ao relacionamento entre Bio-
Manguinhos e as empresas parceiras contratadas que prestam servigos de assisténcia
técnica a plataforma de equipamentos do kit NAT HIV/HCV em diversos niveis de

atendimento.

Metodologia: A DIACM participou ativamente das diversas etapas da construcao da
relacdo contratual entre Bio-Manguinhos e trés empresas privadas de -carater
nacional/internacional fornecedoras dos equipamentos da plataforma NAT HIV/HCV.
Sua atuacdo foi importante no alinhamento dos requisitos de atendimento de acordo com
as demandas da Coordenacdo Geral de Sangue e Hemoderivados/ Ministério da Saude.
Uma vez estabelecidos os critérios, a DIACM teve uma postura determinada na
elaboracdo, discussdo e negociacdo das clausulas contratuais e contou, também, com o
apoio da geréncia do Departamento de Relagcbes com o Mercado, do Laboratério de
Tecnologia Diagnostica e do Nucleo de Assessoria Processual— que forneceu as diretrizes
legais contempladas na Lei 8.666/93, subsidiando o dialogo entre as partes. Para atender
aos requisitos da IN02, que na época regeu as orientagdes do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo (MPOG) para contratos de terceirizacdo de servicos, a DIACM
elaborou os documentos necessarios para esta modalidade contratacdo: Projeto Basico,
Plano de Trabalho, Justificativa e Planilha de Custos da execugéo dos servigos. A DIACM
trabalhou na construcdo dos requisitos para o desenvolvimento e implantacdo de um
Sistema Operacional CRM (Customer Relationship Management) para gerenciar o

relacionamento entre Bio-Manguinhos, empresas parceiras € 0S usuarios no campo,
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tornando possivel rastrear, acompanhar e compartilhar a resolucdo das ocorréncias com

fidelidade, em tempo real.

Resultado: O processo tramitou na Procuradoria/FIOCRUZ e, em dezembro de 2010, os
contratos foram firmados com vigéncia de 60 meses. Houve uma intencional
padronizacédo entre as contrata¢fes de forma a harmonizar a regéncia e a fiscalizagcdo do
contrato pelo servidor nomeado. Foram estabelecidos fluxos de comunicacao interna e
externa de forma a cumprir com os requisitos estabelecidos. Internamente, os fluxos
foram desenhados para as diversas areas envolvidas no processo de atendimento ao
produto. Externamente, Bio-Manguinhos configurou-se como nivel 1 de atendimento,
sendo o primeiro canal de comunicacdo com 0s usuarios. As empresas contratadas
configuraram-se como nivel 2. Os dados estatisticos da relacdo com as empresas parceiras
revelam que, em 2012, foram registradas 1738 ocorréncias e, destas, 61% foram
resolvidas por Bio-Manguinhos e 39% resolvidas pelas empresas contratadas. Importante
ressaltar que 77% das ocorréncias foram resolvidas dentro do prazo estabelecido no POP

da Divisao (DI 1232) que é de 20 horas comerciais em todo o Brasil.

Concluséo: A relacdo entre Bio-Manguinhos e as parceiras contratadas se estabeleceu de
forma consensual e estruturada, com interacdo permanente, contribuindo para 0 sucesso
da relacdo. As ocorréncias foram resolvidas satisfatoriamente, em tempo oportuno, e

continuamos buscando a melhoria continua na prestacdo dos n0ssos servicos.
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