BIBRB servicos

12.6. BRB SERVICOS S/A - UO - UNIDADE ORCAMENTARIA : 19.208.

A BRB Servigos S/A ¢ uma sociedade de capital fechado, integrante do Conglomerado BRB,
com sede em Brasilia, constituida em 16/11/2010 e possui como atividades principais: prestagdo de servigos
em Contact Center, Cobranga e servigos que envolvam Tecnologia da Informagio e comunicagio — TIC para
o conglomerado BRB, empresas e érgdos da administragdo publica e emptesas privadas .

Conforme decisdo do Tribunal de Contas do Distrito Federal, as empresas ligadas ao BRB-
Banco de Brasilia deverdo apresentar a prestagéo de contas anual de seus dirigentes para a Controladoria
Geral do Distrito Federal.

Essas empresas, segundo solicitagio da Secretaria de Estado de Transparéncia e Controle,
deverdo ser incluidas no Sistema Integrado de Gestdo Governamental - SIGGO.

Dessa forma, em cumprimento a solicitagdo da Controladoria Geral do Distrito Federal, a partir
de janeiro de 2014, BRB Servigos passou a integrar o Sistema Integrado de Gestio Governamental do
Distrito Federal — SIGGO.

FORCA DE TRABALHO
Sem cargoem | Com ¢argoem
£ - comissio comissdo

Quadro de Colaboradores da BRB Setvigos S/A. - 46 - 383 429
Comissionados (Sem vinculo efetivo) - 01 - - 01

Orgos do GDF (BRB Sede

ou Matriz) - 02 - - 02
SR Orgaos Estadudis - - . - -

Orgﬂos do Governo Federal - - - - -

Estagiarios/menor aprendiz - 6 - - 6
Outros

Terceirizados (FUNAP) - - - - -
Subtotal (For¢a de Trabalho) - 35 - 383 438
() Cedidos para outros 6rgdos - - - -
Total Geral - 55 - 383 438

Observacio:

a) Esta UO ndo possui empregados efetivados pelo GDF, portanto, destacamos que os
colaboradores sdo contratados (CLT) sem vinculo com o Governo do Distrito Federal; e

b) 02 (dois) “servidores” considerados em “Requisitados - Orgdos do GDF” sio empregados do
Banco de Brasilia - BRB, no qual foram indicados para exercer a fungiio de Diretor nesta UO. Ressalta-se
que, esta UO ¢ responsavel pelo pagamento destes servidores.
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1. REALIZACOES

PROGRAMA: 6001 - GESTAO, MANUTEN(;AO E SERVICOS AO ESTABO

DESENVOLVIMENTO ECONQ MICO
Execucﬁo Org:amentérla e Fmanceira
AgiofSubﬁtnlo , ”““I 9‘“ % Amumada Exemudo

25‘37 GESTAO DA INF ORMACAO E DOS 109.341 109.341 101 328
SISTEMAS DE TECNOLOGIA DA

INFORMACAO

5164 - GESTAO DA INFORMACAO E DOS 109.341 109.341 101.328
SISTEMAS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO--

DISTRITO FEDERAL

8502 - ADMINISTRACAO DE PESSOAL 15.254.839 15.254.839 13.283.350
8865 - ADMINISTRACAO DE PESSOAL--DISTRITO 15.254.839 15.254.839 13.283.350
FEDERAL

8504 - CONCESSAO DE BENEFICIOS A 5.895.496 5.895.496 5.427.051
SERVIDORES

9671 - CONCESSAO DE BENEFICIOS A 5.895.496 5.895.496 5.427.051
SERVIDORES-DISTRITO FEDERAL

8505 - PUBLICIDADE E PROPAGANDA 31.160 31.160 24.060
8726 - PUBLICIDADE E PROPAGANDA-- 31.160 31.160 24.060
DISTRITO FEDERAL

8517 - MANUTENCAO DE SERVICOS 5.770.652 5.770.652 5.217.171
ADMINISTRATIVOS GERAIS

9749 - MANUTENCAO DE SERVICOS 5.770.652 5.770.652 5.217.171
ADMINISTRATIVOS GERAIS--DISTRITO

FEDERAL

TOTAL DO PROGRAMA 6001 — Desenvolvimento 27.061.489 27.061.489 24.052.961
Econdmico

Neste programa, houve realizagdo de agdes voltadas a drea de pessoal, incluindo: salérios,
férias, comissdes, horas-extras, 13° saldrio, encargos sociais e treinamentos realizados. Entre os meses de
janeiro a dezembro de 2017, foi executado o total de R$ 13.283.350, resultado de pagamentos para 438
colaboradores.

Foram concedidos auxilios alimentag#o, educagéo e creche, assisténcia médica e odontoldgica,
vale-transporte, vale-cultura, previdéncia privada e seguro de vida em grupo. Entre os meses de janeiro a
dezembro de 2017, a concessdo de beneficios resultou na execugdo de R$ 5.427.051.

Ainda foram realizados gastos administrativos em geral, incluindo servigos, compras,
contratagOes e perdas judiciais. Entre os meses de janeiro a dezembro de 2017, foi executado o total de R$
5.217.171. Destacam-se no exercicio de 2017 as despesas com contratos de aluguéis com valor de execugio
na ordem de R$ 1.401.579: fornecimento de 4gua e energia, com execugdo total de R$ 475.219; prestagio de
servigos diversos R$ 409.845; servigos de consérvagdo e limpeza, no valor de R$ 514.096, servigos de
locagdo de equipamentos, com execugdo total de R$ 351.445; perdas judiciais e despesas ndo dedutiveis com
execucdo total de R$ 20.539.

Com relagdo a gestdo da informagdo e dos sistemas de tecnologia da informagdo, foram
realizados suporte e manutengdo de sistemas e aquisi¢éo de licenga de softwares. Entre os meses de janeiro ar
dezembro de 2017, foi executado o total de R$ 101.328. Destaca-se, no exercicio de 2017, despesas com

Link de Dados no valor executado de R$ 56.698.
E \&
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Para o grupo de Publicidade e Propaganda, foram realizadas publicagdes das demonstragdes
contabeis no exercicio de 2017. Foi executado entre os meses de janeiro a dezembro de 2017 o total de R$
24.060.

2. INFORMACOES COMPLEMENTARES

A BRB Servigos S/A est4 comprometida com o aprimoramento do capital humano, estimulando
seus colaboradores a participarem de diversas agdes de desenvolvimento e conscientizagdo em variados
temas. Estas agdes sdo focadas no bem-estar dos colaboradores, o que, consequentemente, melhora a
produgdo e a capacidade intelectual das equipes. As principais agdes implementadas, no ano de 2017 foram:

Homenagem de Tempo de Casa:

Certificados com as assinaturas dos Diretores e entrega aos Gerentes para homenagear os colaboradores com
mais de 5 anos de casa, a fim de proporcionar motivago e reconhecimento dos nossos colaboradores mais
antigos que prestam servigos e vestem a camisa da empresa.

Humanizacgio:

Todo atendimento aos colaboradores sdo realizados de forma acolhedera e cordial, visando a qualidade do
trabalho de cada um.

Campanhas de Doagdes:

Realizamos duas campanhas de doagdes, em datas comemorativas, dia das criangas (Creche Municipal Elizia
da Conceigéo localizada na quadra 22 do Vale do Pedregal) e Natal (nas ruas do bairro pedregal na cidade do
Novo Gama - GO), com um ponto de doagdo na recepgdo. As doagdes eram de roupas e brinquedos a fim de
promover o lado social da empresa.

Ginastica Laboral:

Dentre as nossas contratacdes, a criagdo de vaga de maior destaque foi a de ginastica laboral, visando a
melhorara na qualidade do servigo no trabalho e promovendo momentos de descontragéo aos colaboradores.
A préitica da ginastica laboral tem um impacto positivo na diminuigdo do absenteismo na empresa. Os
exercicios sdo realizados de duas a trés vezes por semana, com duragdo maxima de quinze minutos, podendo
incluir alongamentos, atividades de massagem, relaxamento ou praticas de fortalecimento muscular. A
“laboral” promove a melhoria da qualidade de vida do trabalhador e sensagdo de disposi¢do e bem estar.

Avaliacdo de Desempenho 45 e 90 dias:

Realizamos a avaliagdo de desempenho duas vezes no periodo de experiéncia, pontuado, através de feedback
o0 que pode ser melhorado e valorizando os pontos fortes e positivos. A avaliagdo de 90 dias ¢ realizada com
base na avaliagdo de 45 dias para comparar e avaliar o desenvolvimento. Nesse ano de 2017, fizemos
acompanhamento junto aos supervisores de algumas avaliagdes e ao final de cada uma nés pontuavamos o
feedback que eles fizeram e as possiveis formas de se proceder, melhorando assim a abordagem de oferecer
feedbacks para nossos colaboradores de forma assertiva e cautelosa.

Campanhas Motivacionais:

Realizamos campanhas motivacionais mensais a fim de promover um ambiente descontraido e um clim

harmonioso. Sendo elas: .
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Fevereiro: Empresa colorida, cheio de cores no clima do carnaval, onde langamos o desafio aos
nossos colaboradores de criarem uma “marchinha” de carnaval com o nome da empresa. O grupo
que apresentasse mais criatividade e empenho era premiado com alguns mimos (O kit para pular
carnaval).

Margo: Tivemos o dia Internacional da mulher em que presenteamos todas as colaboradoras com um
esmalte e uma mensagem calorosa. Além disso, tivemos aqui na empresa uma consultora de beleza
fazendo maquiagem e uma profissional esteticista melhorando ¢ empoderando todas as mulheres da
empresa.

Abril: Tivemos a agdo da pascoa onde langamos na intranet o desafio para nossos colaboradores.
Colocamos uma Bomboniere cheia de confetes a vista de todos ha Gerencia Administrativa, com o
desafio de indicar a quantidade de confetes que continha dentro da bomboniere, e quem chegasse
mais préximo da quantidade era o ganhador de um grande ovo de péascoa de 3kg da Cacau Show.
Além disso, distribuimos para todo mundo uma lembrancinha em formato de cenoura com variados

tipos de chocolate com uma mensagem de “Feliz Pascoa”. Essa agdo movimentou a empresa como
um todo, deixando todos muito entusiasmados.

Maio: Tivemos a agdo de Dia das Mies, onde elaboramos um video homenageando todas as
colaboradoras/mées, presenteando todas elas com um chinelinho todo personalizado com rosas e
mensagem de dia das maes.

Junho: Fizemos a a¢@o do Dia dos Namorados. Langamos um video falando de amor ¢ um desafio
aos nossos colaboradores de escrever uma carta de amor para a empresa. A melhor declaragio

ganhava o premio de um jantar roméntico com direito a um acompanhante na churrascaria Buffalo
Grill.

Julho: Fizemos a agdo do més, homenageando o dia do Operador de Telemarketing. Presenteamos
todos os nossos Operadores com um copo personalizado com parabéns e #soubrbservigos, contendo
diversas guloseimas.

Agosto: Fizemos a agdo do Dia dos Pais onde inserimos uma linda mensagem na tela de todos os
computadores e presenteamos nossos colaboradores/pais com uma nécessaire personalizada com os
dizeres “Pai, a certeza de um amigo para sempre — BRB Servigos — Feliz dia dos Pais”, contendo
ainda um mini borrifador com élcool em gel e um paninho.

Setembro: Fizemos uma agdo de conscientizagdo muito importante que é o més do Setembro
amarelo referente & luta contra o suicidio, onde anexamos no plano de fundo de todos os
computadores um layout amarelo com os dizeres “Falar ¢ a melhor solug¢do”, contendo os canais de
ajuda tanto online, quanto por telefone. Além disso, demos a todos os colaboradores uma pequena

garrafinha de vidro contendo um pergaminho com mensagens diferentes e uma pequena flor
amarela.

Outubro: Fizemos a agdo do dia das criangas, colocando em cada geréncia 2 barraquinhas de pipoca
e algoddo doce, inclusive durante a madrugada. Além dessa agdo realizamos também a agdo de
conscientizagdo do cancer de mama, inserimos em todas as telas dos computadores o layout rosa
com a mensagem “Um toque pela vida”. Tivemos também a agdo do Halloween juntamente com o
dia das criangas, onde realizamos uma gincana, onde foi idealizada uma campanha que envolvesse a
empresa como um todo, tendo como objetivo a interagdo dos colaboradores entre as geréncias, a a
motivagdo e tornar o ambiente de trabalho mais leve e divertido. No periodo de 18/10/2017 a
27/10/2017, totalizando 51 participantes, com desafios diarios, brincadeiras, desfiles e circuitos. A
equipe vencedora da gincana foi premiada com um churrasco na AABR. Ainda nesse mesmo més,
presenteamos todos 0s nossos supervisores com uma caixa de pdo de mel, contendo a foto com o

nome de cada um deles. W
Nz 7@ .

|
\
\
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Novembro: O més teve como principal objetivo a conscientiza¢do do novembro azul sobre o cancer
de prostata. Anexamos no plano de fundo de todos os computadores o layout com a mensagem “A
campanha € todo ano! O Exame também. Um toque pela vida!”.

» Dezembro: Més do Natal e ja no inicio do més enviamos uma carta do Papai Noel falando que a
empresa iria pagar o décimo terceiro antecipado esse ano. A mensagem foi bem descontraida com
um Papai Noel no fundo fazendo as contas, uma surpresa para todos. Na véspera do Natal enviamos
uma mensagem de “Feliz Natal” para todos os colaboradores. Ainda nesse més realizamos a
campanha de doagéo.

Além das agdes citadas acima, enviamos mensagem de aniversario para os aniversariantes
mensalmente; Fazemos layout dos aniversariantes do més e grudamos nas copas para que todos
acompanhem. Realizamos o calendério motivacicnal, com acompanhamento diario para realizarmos as agdes
com antecedéncia. Além disso, nos dias de cada profissional enviamos uma mensagem personalizada
parabenizando e reconhecendo cada um deles (Ex: dia do profissional de TI, dia da Secretéria, etc.).

Treinamento CRBRB 2017

As Instrutoras de Capacitagdo Operacional da BRB Servigos foram validadas para multiplicarem os
contetidos das 4reas gestoras pela Geréncia de Telemarketing BRB — GETEL. Os Treinamentos validados e
multiplicados aos nossos colaboradores, hoje, sio:

e Antecipagdo de Recebiveis ¢ Banknet Multicanal e Aplicativo CRBRB

e CPAIO e CDA e GAS

e Quvidoria e SAC e Avaliagio SAC MONITORIA
e Indicadores e CDB e Avaliagio SAC OPERACAO
e BRB Negocios e BRB SAUDE ¢ Fundos de Investimento

e Fundos de Investimento e Sigilo e Seguranca e Cheque

Levantamento de necessidade de treinamento:

Diante de uma institui¢do bancaria de grande complexidade a responsabilidade de realizar o levantamento da
necessidade operacional da central de atendimento BRB Servigos é da instrutoria, onde o planejamento,
programagdo, execugdo e a avaliagdo dos resultados da prestagdo de servigo de atendimento ao cliente em
nossa Central de Relacionarhento é mensurado mensalmente com o objetivo de obtermos um atendimento de

exceléncia no canal. Apos o levantamento destas necessidades e definigdo clara dos objetivos dos
treinamentos.

O Departamento de Instrutoria definird o local onde serdo realizados os treinamentos especificos e de cunho

social, analisando aspectos fisicos e logisticos da aplicagdo dos programas, para que seja desenvolvido um
cronograma anual.
Devera ser levado em consideragiio na montagem do cronograma:

o Contetdo dos programas;

o Custo; \
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o Local de aplicagéo;
o  Recursos a serem utilizados;
o Horario de trabalho dos colaboradores participantes para montagem de escalas;

o Confecgdo da Lista de Presenca.

Durante o més ¢ realizada uma calibragdo entre capacitag@o, supervisdo e monitoria, na qual avaliamos e
auditamos em conjunto ligagdes da central de relacionamento — CRBRB, e que serve de embasamento para a
confecgdo de treinamentos visando maximizarmos a qualidade dos atendimentos e dominio de contetido
operacional. A aplicagdo de avaliagdo de desempenho do treinamento especifico dos produtos e servigos da
instituicdo bancaria, sdo realizadas por meio de questionarios e quiz do produto, utilizando o sistema
integrado do Desenvolvimento Humano (totvs), moodle e/ou emitides em meio fisico. O relatério final
das simulagdes aplicadas no decorrer do treinamento interno e ao término descrevem, quando necessario, a
avaliagdo individual do operador pelo supervisor imediato ou responsavel designado por ele. Os
colaboradores recebem o certificado do Programa de Treinamento especifico confeccionado pelo Instrutoria
BRB Servigos.

Treinamentos Validados pela geréncia de telemarketing BRB -- GETEL:

» Antecipacdo de Recebiveis — Treinamento destinado aos operadores que prestam atendimento ao
cliente empresarial que deseja antecipar recursos financeiros de créditos de férias e 13° salario.

o CPA10 - Treinamento destinado a operadores que prestam atendimento ao cliente na area de
Investimento.

» Ouvidoria — Treinamento destinado ao operador que presta atendimento ao cliente reclamante em 2°
instancia.

o CDA - Treinamento destinado a operadores que prestam suporte a empresas que tem cadastro de
débito automatico junto ao BRB.

» Indicadores e  Monitoria —  Treinamento  destinado a  operadores,  monitores,
supervisores para conhecimento contratual da prestagdo de servigo da geréncia de telemarketing.

» Aplicativo CRBRB — Treinamento destinado aos operadores de atendimento da nova plataforma de
atendimento ao cliente BRB.

o BRB NEGOCIOS — Treinamento destinado aos operadores que prestam suporte a empresas que
usam sistema de cobranga e folha de pagamento.

o Fundos de Investimento — Treinamento destinado aos operadores que prestam suporte ao cliente
investidor e sdo pertadores de certificacio CPA 10.

» Banknet Multicanal — Treinamento destinado aos operadores do canal Telebanco sobre a nova
plataforma financeira do BRB.

» SAC - Treinamento destinado aos operadores que prestam atendimento ao Servigo de Atendimento
ao Consumidor.

o CDB - Treinamento destinado aos operadores que prestam suporte ao cliente investidor no canal
Telebanco.

» BRB SAUDE - Treinamento destinado a operadores que prestam suporte aos beneficiarios do plano
de saiide BRB.

» Sigilo e Seguranca — Treinamento destinado a operadores que prestam suporte ao cliente no canal
telebanco/Banknet/Mobile.

* GAS - Treinamento da nova ferramenta de seguranga destinado aos operadores que prestam suporte

ao cliente Banknet .
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o Avaliacdo SAC — Prova aplicada destinada aos monitores, operadores, supervisores e instrutores de
teleatendimento do SAC para conferéncia de conhecimento e necessidade operacionais.
o CHEQUE - Treinamento destinado a operadores hibridos que prestam suporte aos clientes BRB.

No ano de 2017, de acordo com as necessidades levantadas, foram treinados 1.267 colaboradores totalizando
124 turmas e 231 horas/aula. Diante disso, podemos melhor capacitar e desenvolver nossos colaboradores,
conquistando, dessa forma, resultados de forma positiva para a empresa como um todo.

Contato Seguro:

Para melhor avaliar o clima organizacional, Implementamos o contato seguro que tem como fungdo abrir
espago para denuncias e reclamagdes dos colaboradores de forma andnima e total sigilo. Para toda e qualquer
demanda que surge a empresa tem até 30 dias para solucionar. Essa ¢ uma das formas encontradas para
melhor atender nossos colaboradores e aumentar o nivel de satisfagdo dos mesmos.

3. DIAGNOSTICO DO DESENVOLVIMENTO DA UNIDADE

As realizagdes orgamentarias da BRB Servigos S/A, foram efetivadas de acordo com as agdes
projetadas para o exercicio de 2017. Desta forma, informamos que as a¢des previstas foram concluidas e
finalizadas.

Para o exercicio de 2018, a BRB Servigos S/A implementara a¢des estratégicas com o objetivo

de criar e aprimorar processos, visando a maior eficiéncia e eficacia, transparéncia, seguranga e mitigagdo de
riscos.

Além de se preocupar com os resultados financeiros e de modernizagdo, a BRB Servigos S/A
projeta para 2018, dar continuidade as politicas adotadas pelo Conglomerado BRB.

4. IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS

Nome do Titular da Unidade Or¢camentdria:
Orlando José Felippe CastPlls/Diretor Presidente

Telefone: 3029-8321 @l\;
Assinatura:

Responsaveis pela ela racﬁo

i¢do: contadoria@brbservicos.com.br

Nome: José da CosWnelra Neto
Assinatura: Telefone: 3029-8321
( X ') Diretor de Contadorm Adminastragdo, Finangas e Tecnologia () Outro Servidor

Nome: Klézia Mel3

Assinatura: Telefone: 3029-8346

( X) Agente de Planejamento () Outro Servidor



