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Direto ao
Ponto

Central de relacionamento do
Departamento de Gestao de
Pessoas do Banco Central




Principais atrativos do Banco Central
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= Reputacdo da Instituicao

" Conduta ética dos seus servidores e

gestores
" |nvestimento em desenvolvimento
e capacitacao dos servidores Orgulho de
= Exceléncia na gestdo >pertencer ao BC

(gerenciamento de
projetos/inovacao, T, ...)

= Remuneracao compativel

= Oportunidade de realizacao
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Plano Diretor de Gestao de Pessoas

Proposito e Papéis

Compromissos

PDGP

Organizacao e
Funcoes

Prioridades




Agenda de Gestao de Pessoas

Permuta

Tabela de Referéncia

Concorréncia

Nova Mobilidade

Projeto Gestao da Forca de Trabalho
Gestao de Desempenho

Gestao de Conflitos

Projeto Reavaliacao da PQVT
Reavaliacao Ergonomica
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Plano Diretor de Gestao de Pessoas

PROPOSITOS

Qualidade Equilibrio Efetividade

de vida
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Pilares de QVT

* Condicoes de trabalho;

* Organizacao do trabalho;

* Relacoes socioprofissionais de trabalho;

* Reconhecimento e crescimento profissional;
* Elo trabalho-vida social.
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Contexto de criacao do Direto ao Ponto

+ Direto ao Ponto

* Queixas de servidores sobre falta de orientacao e
demora no atendimento a suas demandas;

* Respostas sem padrao;

* Dispersao do atendimento: servidores nao sabiam
onde ou com quem tratar cada assunto;

* Tratamento de documentos sensiveis e assuntos
sigilosos em area com grande acesso de pessoas
estranhas ao departamento.

* Interrupcao frequente dos processos internos de
trabalho para atendimento ao publico.
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» Direto ao Ponto

Solucao encontrada

Centralizar o atendimento do Departamento
de Gestao de Pessoas, em area diversa
daguela em que ocorrem os processos
internos de trabalho.
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» Direto ao Ponto
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Objetivos:

* Atendimento de forma centralizada, personalizada e
humanizada, prestando servicos com qualidade,
presteza e urbanidade;

e Construcao de um relacionamento positivo e de
confianca com servidores, tanto ativos quanto
aposentados, pensionistas e unidades;

e Seguranca e tranquilidade para realizacao dos
processos internos de trabalho.
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» Direto ao Ponto

Recursos e pessoas:

e Central telefonica;
e Caixa corporativa de e-mail;

* Ambiente adequado para atendimento ao publico,
separado do restante do departamento;

 Sistema informatizado para registro e
encaminhamento das demandas;

e Trés servidores e duas secretarias.
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» Direto ao Ponto

L
Revezamento de atendentes

Uma das posicoes de atendimento é suprida por
revezamento de servidores que trabalham em outras
areas do Departamento de Gestao de Pessoas.

O revezamento propicia conhecimento, por parte
desses servidores, de todos os processos de trabalho
do departamento.
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» Direto ao Ponto

Formas de atendimento:

e presencial;
* telefonico;
e por e-mail;
e por correspondéncia;

e por meio do Atendimento ao Cidadao do Banco
Central
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» Direto ao Ponto

L
Pilares:

* Foco na necessidade do servidor;

Respostas corretas e completas;

Prestacao de informacdes no proprio Direto ao Ponto, ainda
gue seja necessario consultar outras areas;

* Padronizacdo das respostas;

Adequacao da linguagem ao demandante:
e Alguns aposentados com dificuldade em informatica,
e Pensionistas que nao conhecem as regras do RJU,
e Servidores novos etc.

e Controle do cumprimento de prazos pelas areas.
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» Direto ao Ponto

Beneficios:

e Estabelecimento de Relacionamento

 Melhoria da imagem do Departamento de Gestao
de Pessoas

e Unicidade de respostas sobre o mesmo tema
e Melhoria de processos de trabalho
e Gestao do conhecimento interno
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» Direto ao Ponto
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Atendimentos realizados: 31.061

Atendimentos por més
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» Direto ao Ponto

Tempo de solucao das demandas criadas em
maio de 2017

Em até 10 dias: 0,8% _Em até 30 dias; 0,7%

Em até 5 dias; 9,4% _

Acima de 30 dias; 0,1%
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» Direto ao Ponto

Atendimentos por assunto em maio/2017

Isencdode IR/
Integralizacdo de
aposentadoria

2% Outros
Dependentes 19%

{inclusdo/exclusdo/beneficios)
2% /
RPC!F;J;\;PRESP_.‘K

Licencase _— |

Afastamentos
2%

DIRF
2%

Pensado Alimenticia
2%

Férias
3%
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» Direto ao Ponto

Atendimentos por canal em maio/2017

,23%

m correspondéncia
W e-mail

w presencial

m telefone

® Atendimento ao cidadao
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Resultados

Direto ao Ponto
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* Reconhecimento interno:
* Avaliacoes diretas do servico
* Elogios em outros canais

e Reconhecimento externo: entre as 20 finalistas do
202 Concurso Inovacao na Gestao Publica Federal
da ENAP
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Obrigado

Danilo Trademar Acosta

Chefe Adjunto de Departamento
Departamento de Gestao de Pessoas
Tel.: 3414-1270 e 3414-4850
danilo.acosta@bcb.gov.br
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