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Introducgao: Bio-Manguinhos desempenha um papel fundamental na
prestacdo de servigos de suporte técnico/cientifico ao produto NAT
HIV/HCV para 14 Hemocentros executores do ensaio NAT na
Hemorrede Brasileira.

Objetivo: Avaliar a atuagdo da DIACM —Bio-Manguinhos na éarea de
prestacao de servigos, com énfase na assessoria cientifica ao kit e ao
suporte técnico aos ativos que compdem a plataforma de
equipamentos.

Metodologia: Registro das ocorréncias e de sua resolutibilidade,
considerando-se o0 tempo para a solugdo do problema e a avaliacéo
pelos usuarios.

Resultado: Desde o langamento do produto foram registradas 5729
ocorréncias, sendo 21% relacionadas ao kit e 79% referentes a
plataforma de equipamentos. A base instalada é composta por 93
equipamentos fabricados pelas empresas: PerkinElmer (31), Qiagen
(31) e Life Technologies (31). A DIACM coordena a prestagdo dos
servicos, provendo respostas rapidas e esclarecedoras as
solicitagdes/notificacdes. Mais de 81% dos chamados cumpriram o
prazo de 20 horas para resolugéo do problema. A DIACM resolveu 54%
das ocorréncias, enquanto 11% foram compartilhadas com outras UO
e 35% encaminhadas as empresas parceiras. A equipe de atendimento
tem um papel fundamental no planejamento, controle e agendamento
das intervengbes programadas e ndo programadas objetivando,
continuamente, o desempenho ideal do instrumento. A prestacdo dos
servigcos também envolve o treinamento dos usuarios e a realizagéo de
visitas técnicas para investigacao e resolucéo de problemas in locco.
Mais de 275 usuarios ja foram treinados/retreinados e cerca de 36
visitas técnicas foram realizadas. Em pesquisa aplicada em 2013, foi
apontado um grau de 81,4 % de satisfacdo dos usuarios com a
prestacao dos servicos pela DIACM.

Conclusédo: A DIACM considera aceitavel o grau de satisfagcdo
mensurado na Ultima avaliag&o e entende o seu papel fundamental na
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agregacéo de valores para uma prestacao de servicos eficiente e que
atenda as demandas dos usuéarios do produto NAT HIV/HCV. A DIACM
tem como premissa o aperfeigoamento continuo das suas atividades
no campo.
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