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1. Introducao

Este relatério, elaborado pela Supervisdo de Relacionamento com o Participante (Relpa),
consiste em um conjunto de informacg8es, na forma de textos, indicadores, graficos e tabelas,
pautado nos principios e orienta¢des das Melhores Praticas de Relacionamento com o participante
voltadas para Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar.

2. Atendimento
Grafico 1. Atendimento por Tipo de Canal (altimos 12 meses)
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Grafico 2. Atendimento por Tipo de Publico (novembro de 2020)
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Grafico 3. Tempo Médio de Resposta - TMR via E-mails (dltimos 12
meses)
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Adicionalmente, no més de novembro de 2020, foram realizadas 122 simula¢Ges de valores
relativas a projecao de aposentadoria, migracao de regime previdenciario e Cobertura Adicional de Risco
(CAR), atendimentos referentes ao curso: Nog¢des basicas sobre o Regime de Previdéncia Complementar
(RPC) do servidor publico federal e No¢Ges basicas de Investimentos. Foram registrados 6.488 acessos ao
Portal do Participante na area restrita.

3. Pesquisa da qualidade do atendimento
3.1 Qualidade do Atendimento em novembro de 2020

A RELPA realiza mensalmente uma pesquisa de opinido, por amostragem, sobre a
qualidade do atendimento.

Foram encaminhadas 107 solicita¢des e recepcionadas 12 respostas. Segue o resultado:

Solicita¢6es enviadas X respondidas Tempo de retorno para o atendimento foi?

Solicitacs
0o |C|'tagoes 107
Enviadas

Respostas 12
Recebidas

66,67%

i Excelente ® Muito Bom ®Bom & Regular & Ruim

Suas dudvidas foram respondidas
de forma clara?

8,33%

91,67%

H Sim M Parcialmente ®N3o

Nossa equipe de relacionamento prestou
um atendimento?

83,33%

W Excelente W Muito Bom B Bom & Regular & Ruim
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4. Acoes de Relacionamento

Mensagens e comunicados enviados em novembro de 2020 para os
participantes:

e Seja bem-vindo a Funpresp-jud};

e Mensagem de alerta quanto ao prazo para a escolha do regime de tributacdo para os
participantes que aderiram ao Plano no més de outubro/2020;

e Altera¢do do percentual de contribui¢ado;

e Funpresp-Jud Noticias e video LGPD;

e Relatdrio de Investimentos de Outubro e ultimo video LGPD;

e Novo video sobre LGPD e inscri¢do curso EAD; e

e Revisdo do percentual de contribui¢do na Funpresp-jud

Mensagens e comunicados enviados em novembro de 2020 para os
patrocinadores e representantes:

e Lembrete de Gratificacdo Natalina 2020;

e Altera¢do do percentual de contribuicdo;

e Funpresp-Jud Noticias e video LGPD;

e Comunicado Funpresp-jud;

¢ Relatério de Investimentos de Outubro e Ultimo video LGPD;

¢ Novo video sobre LGPD e inscri¢do curso EAD;

e Convite: Café com Representantes;

e Confirmacdo de presenca: Café com Representantes online - 13/11, as 15h; e
e Revisdo do percentual de contribui¢ao na Funpresp-jud.

5. Dados sobre as adesoes

Para 2020 foi estabelecida a meta de 22.000 participantes patrocinados. Considerando que
terminamos o ano de 2019 com 19.207, isso implica em uma meta anual de 2.793 participantes
patrocinados, equivalente a uma média de 232 participantes patrocinados elegiveis a cada més.

Em novembro foram realizadas 143 ades@es de participantes patrocinados. Alcangamos,
portanto, 61,63% do valor da meta mensal estabelecida (232 adesdes).

Em novembro foram realizadas 04 adesdes de participantes vinculados.
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6. Indicadores

a) Indicador 1: Adesdo Anual de Participantes Patrocinados
Meta: atingir 22.000 participantes patrocinados em 2020

Adesdes acumuladas até o més de nov/2020 Meta anual de adesdo Resultado (%)

19.988 2.793 7,15

b) Indicador 2: Adesao Mensal de Participantes Patrocinados
Meta: atingir 91% de adesao de participantes patrocinados elegiveis no més

Adesdes no més de nov/2020 Meta mensal de adesdo Resultado (%)
143 232

61,63

7. Indicadores Plano Gerencial RELPA



Objetivo

Estratégico

Definir estratégia
para atrair novos
participantes

Definir estratégia
para atrair novos
participantes

Definir estratégia
para atrair novos
participantes

Definir estratégia
para atrair novos
participantes

Definir estratégia
para atrair novos
participantes

Definir estratégia
para fidelizar os
participantes

Aprimorar o
relacionamento
com os
participantes

Aprimorar o
relacionamento
com os
participantes

Aperfeicoar o
relacionamento
com
representantes

Acgao

Desenvolver e
implementar
campanha:
Vinculados com
incentivo CAR

Estabelecer
espaco de
atendimento
personalizado:
Patrocinadores
sediados em
Brasilia

Implementar
novas
tecnologidas de
atendimento - Call
Center

Criar Politica de
Relacionamento

Desenvolver
Campanha:
Migrados néo
aderidos e
prospects

Criar formulario
eletrénico de
cancelamento,

incluindo o motivo

do cancelamento

Criar Estratégia
para reverter os
pedidos de
cancelamento.

Participar de
eventos nos
patrocinadores

Aprimorar o
Portal: Area para

os representantes

Atividade Meta Anual
Desenvolver
Campanhas visando 200

alcangar 200 adesdes

Contactar
patrocinadores e
providenciar material
necessario para
atendimento aos
servidores junto a
Fundagdo

Aquisicdo de Sistema
de Atendimento

Elaborar e
encaminhar
documento para
aprovacdo da DISEG

Elaborar junto com as
&reas envolvidas
projeto para
abordagem destes
servidores

300 adesdes

Elaborar o formulario
junto com as areas 1
envolvidas

Construgdo de
Planilha com os dados
dos participantes que
cancelaram o Plano
para abordagem por
meio de contato
telefénico ativo

Elaborar junto com as
areas envolvidas
estratégia para
participar das
nomeacgdes de novos
servidores nos érgaos
sediados em Brasilia.

3 eventos

Desenvolver dentro
do Portal uma érea
especifica para os
representantes.

5 patrocinadores

Mo
7

Novembro | Afericdo

0 0%
0 0%
0 70%
1 75%
0 0%
0 50%
0 25%
0 0%
0 25%
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Observacao

Maio a julho, desenvolver
campanha e no segundo
semestre realizacdo da
campanha. Observacdo :
atividade suspensa durante a
pandemia do coronavirus.

Atividade programada para
iniciar em fevereiro/2020.
Observagdo : atividade
suspensa durante a pandemia
do coronavirus.

Projeto basico e Termo de
Referéncia elaborado,
aprovado pela Diretoria de
Seguridade da Funpresp-jud.
Termo de Referéncia em
analise da Geréncia de
Administracdo e Finangas
para o processo de licitagdo.

Politica elaborada pela Relpa
e aprovada pela Diretoria
Executiva. Aguardando analise
do Conselho Deliberativo.

De maio aJulho,
desenvolvimento da
campanha e a partir de
agosto a realizacdo da
campanha. Observacdo :
atividade suspensa durante a
pandemia do coronavirus.

A Relpa elaborou o Protétipo
do Formulario online de
cancelamento e fluxograma
de tratativa do formulario.
(encaminhado a Diretoria de
Seguridade para validagdo).

De fevereiro a margo,
desenvolvimento da
estratégia, e a partir de abril
executar a agdo. Planilha
elaborada. Observacdo :
atividade suspensa durante a
pandemia do coronavirus.

Fevereiro a Julho desenvolver
estratégia e de agosto a
dezembro realizar os eventos.
Observagdo : atividade
suspensa durante a pandemia
do coronavirus.

Atividade programada para
iniciar em junho/2020.

Proposta sendo elaborada
pela Relpa, em andamento.



Objetivo

Estratégico

Aperfeicoar o
relacionamento
com
representantes

Aperfeicoar o
relacionamento
com
representantes

Aperfeicoar o
relacionamento
com
representantes

Aperfeicoar o
relacionamento

com o participante

Implantar
Ferramenta CRM

Aprimorar o Portal

do Participante

Projeto LGPD

Aperfeicoar
encontros
regionais

Criar canal
exclusivo de
comunicagdo

Criar um Plano de
Capacitagdo a
equipe de
representantes

Reduzir o tempo
de atendimento

Identificar
necessidades e
opgdes
disponiveis no
mercado

Disponibilizar
canais
diversificados de
relacionamento

EAP 2.19

Atividade

Sugerir melhorias a
area responsavel a
partir dos
atendimentos feitos
pela RELPA aos
representantes

Verificar junto as
areas envolvidas a
possibilidade de
disponibilizar um
numero de telefone
exclusivo para
representantes

Elaborar treinamento
destinado a capacitar
os representantes

Priorizar respostas
para demandas
encaminhadas por e-
mail

Fazer orcamentos e
apresentar a DISEG

Fazer orgamentos e
apresentar a DISEG

Elaborar Norma
interna da RELPA com
as defini¢cdes de coleta
de informagdes para
confirmagdo da
identidade do
participante

Mo
7
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0 0 0%

1 0 30%

1 0 0%
24h 15,21h 63%

0 0 70%

0 0 0%

1 1 100%

Atividade programada para
iniciar em margo/2020.
Observagdo : atividade
suspensa por motivo da
pandemia do coronavirus.

Atividade programada para
iniciar em fevereiro/2020.
Observacdo: estd em
andamento o processo de
contratagdo de telefonia.

Atividade programada para
iniciar em junho de 2020. Nao
iniciada.

Atividade iniciada. Houve
reducdo de 63% no tempo
médio de respostas via e-mail
(de dezembro para
novembro).

Projeto basico e Termo de
Referéncia elaborado,
aprovado pela Diretoria de
Seguridade da Funpresp-jud.
Termo de Referéncia em
andlise da Geréncia de
Administracdo e Financas
para o processo de licitagdo.

Atividade Programada para
iniciar em abril/2021. Projeto
Basico em andamento.

Documento elaborado
(Orientag¢do Interna n° 4/2020)
e aprovado pela Diretoria
Executiva da Funpresp-jud.

Brasilia, 09 de dezembro de 2020.

Relpa

Diretoria de Seguridade
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ANEXO - GRAFICOS COMPLEMENTARES
Periodo: ultimos 12 meses

Grafico 1. Atendimento por E-mail
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Grafico 2. Atendimento por Telefone
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Grafico 3. Atendimento Presencial
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Grafico 4. Atendimento a Nao Participante
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Grafico 5. Atendimento a Participante Patrocinado
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Grafico 6. Atendimento a Participante Vinculado
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Grafico 7. Atendimento a Representante
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Pesquisa da qualidade do atendimento

O tempo de retorno para o atendimento foi considerado?

EXCELENTE

66,67% 69,24%  66,67% 66,67%

58,33% 60,00% 58 33%
50,00% 50,00% 50,00%
33,33%
27,27%

DEZ/19 JAN/20 FEV/20 MAR/20 ABR/20 MAI/20 JUN/20 JUL/20 AGO/20 SET/20 OUT/20 NOV/20

MUITO BOM
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DEZ/19 JAN/20 FEV/20 MAR/20 ABR/20 MAI/20 JUN/20 JUL/20 AGO/20 SET/20 OUT/20 NOV/20

BOM

27,27%

18,75%
16,67%

12,50%

8,33% 8,33% 6,67% 7,69%

-y EeREER-. .

DEZ/19 JAN/20 FEV/20 MAR/20 ABR/20 MAI/20 JUN/20 JUL/20 AGO/20 SET/20 OUT/20 NOV/20

11,11%

REGULAR

9,09%
8,33%
7,69%

0,00%  0,00%  0,00% I 0,00% I 0,00%  0,00% I 0,00%  0,00%  0,00%

DEZ/19 JAN/20 FEV/20 MAR/20 ABR/20 MAI/20 JUN/20 JUL/20 AGO/20 SET/20 OUT/20 NOV/20
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0,00%  0,00%  0,00%

DEZ/19 JAN/20 FEV/20 MAR/20 ABR/20 MAI/20 JUN/20 JUL/20 AGO/20 SET/20 OUT/20 NOV/20

As duvidas foram esclarecidas de maneira clara?

SIM

93,33%

91,67% 90,91%

92,31%

81,25% 83,33%

83,33%
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75,00%

100,00% 100,00%
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PARCIALMENTE
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DEZ/19 JAN/20 FEV/20 MAR/20 ABR/20 MAI/20 JUN/20 JUL/20 AGO/20

NAO
18,75% 18,75%

8,33%

I 0’00%

0,
6,67% 7,69%

0’00% . 0’00% l

0,00%

8,33%

0,00%  0,00% .

SET/20 OUT/20 NOV/20

0,00%  0,00%  0,00%

DEZ/19 JAN/20 FEV/20 MAR/20 ABR/20 MAI/20 JUN/20 JUL/20 AGO/20 SET/20 OUT/20 NOV/20
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Nossa equipe de Relacionamento prestou um atendimento:

EXCELENTE

0,
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MUITO BOM
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REGULAR
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DEZ/19 JAN/20 FEV/20 MAR/20 ABR/20 MAI/20 JUN/20 JUL/20 AGO/20 SET/20 OUT/20 NOV/20
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0,00% 0,00% 0,00  0,00%

AGO/20 SET/20 OUT/20 NOV/20





