RELATORIO

RELPA

05 | 2023

5 FUNPRESP-JUD




A i
"7 FUNPRESP-JUD

1. Introducao

Este relatério, elaborado pela Supervisdao de Relacionamento com o Participante (Relpa),
consiste em um conjunto de informac8es, 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 (maio de 2023)
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Grafico 3. Tempo Médio de Resposta - TMR via E-mail (altimos 12 meses)
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Grafico 4. Assuntos mais solicitados pelos demandantes (maio de 2023)
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Numero de Solicitagoes

Adicionalmente, no més de maio de 2023, foram realizadas 52 simulac¢des de valores relativas a proje¢do de
aposentadoria e a Cobertura Adicional de Risco (CAR), além dos atendimentos referentes ao curso de

‘Noc¢Ges basicas de Investimentos'.

3. Pesquisa da qualidade do atendimento
3.1 Qualidade do Atendimento em maio de 2023

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

Foram encaminhadas 245 solicita¢des e recepcionadas 47 respostas.

Solicitacdes enviadas X respondidas
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Solicitacs
0o |C|_ta<;oes 245
Enviadas

Respostas

Recebidas 47

Como vocé avalia o tempo de
resposta a sua demanda?

2,13% 2,13%

10,64%

23,40%
61,70%

H Excelente ®W Muito Bom B Bom ® Regular & Ruim

Vocé ficou satisfeito (a) com a solucao
oferecida para sua demanda?

8,51%
8,51%

82,98%

ESim M Parcialmente ® Nao

Suas duvidas foram respondidas
de forma clara?

2,13% 4,25%
, ()

93,62%

ESim M Parcialmente ® Nio

Em relacdo a qualidade do atendimento, como
vocé classificaria nosso desempenho?

4,26% 2,12%
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21,28%
63,83%
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4. Acoes de Relacionamento

Mensagens e comunicados enviados em maio de 2023 para os participantes:

e Mensagem de Boas-Vindas a Funpresp-jud!
e Mensagem de alerta quanto ao prazo para a escolha do regime de tributacdo para os

participantes que aderiram ao Plano de Beneficios no més de abril/2023 e ndo fizeram essa op¢ao.

e Funpresp-Jud: aumente o seu percentual de contribuicdo em maio.
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e Funpresp-Jud divulga Regulamento 2023 para eleicdo de Conselheiros.

e Funpresp-jud: aumente o seu percentual de contribuicdo em maio.

e "Estdo abertas as inscricdes das Chapas para elei¢cdes dos Conselhos Deliberativo e Fiscal
da Funpresp-jud.”

e Funpresp-Jud: aumente o seu percentual de contribuicdo em maio.

e Funpresp-jud: Eleicdes para Conselheiros e novos videos no YouTube.

e Funpresp-jud: video sobre Eleices para Conselhos e informac8es sobre curso EAD
gratuito.

e Funpresp-Jud divulga resultado positivo e acima do benchmark.

e Funpresp-Jud lanca grupo no LinkedIn para auxiliar na formagao de Chapas para Elei¢es
e divulga novo video sobre investimentos.

Mensagens e comunicados enviados em maio de 2023 para os patrocinadores
e representantes:

¢ Mensagem de alerta quanto ao prazo para a escolha do regime de tributacdo para os
participantes que aderiram ao Plano de Beneficios no més de abril/2023 e ndo fizeram essa op¢ao.

e Funpresp-Jud: Participantes podem aumentar percentual de contribuicdo em maio.

e Funpresp-Jud divulga Regulamento 2023 para eleicdo de Conselheiros.

e Estdo abertas as inscri¢bes das Chapas para eleicdes dos Conselhos Deliberativo e Fiscal
da Funpresp-jud.

e Funpresp-Jud: Eleicdes para Conselheiros, novas cartilhas e videos no YouTube.

e Funpresp-jud: video sobre Eleices para Conselhos e informac8es sobre curso EAD
gratuito.

e "Funpresp-Jud divulga resultado positivo e acima do benchmark."

e Funpresp-jud divulga novo video sobre investimentos e lanca grupo no LinkedIn para
auxiliar na formacao de Chapas para Eleicdes.

e Conhega as Chapas que disputarao as Elei¢cBes para os Conselhos da Funpresp-jud.

5. Dados sobre as adesoes

Para 2023 foi estabelecida a meta de 30.950 participantes patrocinados. Considerando o total
acumulado de 28.150 participantes patrocinados em 2022, a meta anual de ades&es para 2023 é de 2.800,
gue equivale a meta mensal de 234.

Em maio de 2023 foram realizadas:

e 266 adesdes de participantes patrocinados, que corresponde a 113,67% da meta mensal de
234 adesfes; e
e 04 adesdes de participantes vinculados.

Indicadores

a) Indicador 1: Adesdo Anual de Participantes Patrocinados

Meta: atingir 30.950 participantes patrocinados em 2023

Participantes Patrocinados Participantes Patrocinados Meta Participantes Patrocinados
L ) % Meta Alcancada
(2022) (até maio/23) (2023)
(B-A) / (C-A) x 100
(A) (B) (9]

28.150 30.179 30.950 72,46%
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b) Indicador 2: Adesdao Mensal de Participantes Patrocinados
Meta: atingir 91% de adesao de participantes patrocinados elegiveis no més

Adesoes no més de maio/2023 Meta mensal de adesao Resultado (%)

266 234 113,67%

6. Indicadores Plano Gerencial RELPA




Objetivo

Estratégico

Definir estratégia
para atrair e reter
participantes

Definir estratégia
para atrair e reter
participantes

Definir estratégia
para atrair e reter
participantes

Definir estratégia
para atrair e reter
participantes

Definir estratégia
para atrair e reter
participantes

Definir estratégia
para atrair e reter
participantes

Aprimorar a
comunicagdo com
todos os publicos

Promover solugdes
de tecnologia e
informacdo -
Participantes

Promover solugdes
de tecnologia e
informacgao -
Representantes

Definir estratégia
para reter
participantes

Aperfeigoar o
relacionamento com
o participante

Implementar o Plano
Familia

Realizar campanha
anual de adesdo

Realizar a
campanha de
alteragdo de
percentual de
contribuicdes
(maio/novembro)

Implantar Projeto
Funpresp-Jud Mais
Perto de Vocé

1. Realizar agdo
junto ao
participante que
entrar em contato
para nao efetivar o
cancelamento.

2. Realizar acdo
para

que o participante
desista do
cancelamento da
adesdo automatica.

Realizar a reversdo
dos cancelamentos
do estoque

Avaliar a percepgdo
dos Representantes
Funpresp-jud

Implementar agdes
de modernizagdo
no atendimento
aos participantes

Aprimorar o Portal:
criar area para os
Representantes

Criar formulario
eletrénico de
cancelamento,
incluindo o motivo
do cancelamento

Reduzir o tempo de
atendimento

Comercializar o Plano Familia.

Participar de ambientagGes de
novos servidores nos 6rgaos
patrocinadores, por meio de
video ou presencialmente.

Elaborar estudo de caso
demonstrando o efeito da
utilizagdo do percentual
maximo de contribuigdo.

Elaborar plano de agdo para
realizar atendimento nos
6rgdos patrocinadores de
Brasilia.

1. Prestar os esclarecimentos
necessarios (vantagens em
permanecer no plano,
simulagdo de valores
projetados para a
aposentadoria).

2. Realizar contato ativo com os

servidores que enviaram
formularios de cancelamento
da ades&o automatica no
Portal do Patrocinador.

Realizar contato ativo com os
servidores, com o intuito de
oferecer simulagdes de valores
projetados para a
aposentadoria, identificar o
motivo pelo qual solicitaram o
cancelamento do Plano e
prestar os esclarecimentos
necessarios, enfatizando as
vantagens em retornar ao
plano.

1. Elaborar kit boas-vindas para
os Representantes Funpresp-
Jud.

2. Elaborar kit boas-vindas para
os facilitadores.

Definir e implantar Plano de
Acdo de modernizagdo do
atendimento aos participantes.

Elaborar o formulario junto
com as areas envolvidas

Priorizar respostas para

demandas encaminhadas por e-

mail
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Adesdo de 4.500 participantes

0
no Plano Familia até 2025

Adesédo de 1.500 participantes
patrocinados no JusMP-Prev 0
anualmente

0
Adesédo de 1.500 participantes
patrocinados no JusMP-Prev 0

anualmente

. 32 retengdes / 61
Reter cancelamento de adesdo

. pedidos de
em 10% até dez/2022 e 20%
anualmente cancelamentos =
52%

20 reversdes / 628
contatos realizados
=3.2%

20 reversdes / 1.550
cancelamentos em
estoque = 1,3%.

Reverter 3% de
cancelamentos do Plano

Aperfeigoar o relacionamento
com patrocinadores, até
12/2025, em 5% de satisfagdo

0
em 2024 e mais 10% de
satisfagdo em 2025 com base
nas pesquisas 2023 e 2024
Modernizar o atendimento 80%
aos participantes - 12/2025

0

60%
24h 17h36

Total de adesdes

Total de adesdes
de participantes
patrocinados

0%

Total de adesdes
de participantes
patrocinados

Total de
retengdes / total
de pedidos de
cancelamento

Total de
reversdes/ Total
de
cancelamentos
do estoque

% de satisfagdo
dos
Representantes
Funpresp-jud
2023/2024

80% do Plano de
Acdo
implementado

0%

60% do Plano de
Acdo
implementado

A partir da implantagdo do
Plano até 30/12/2025.

Iniciar atividade em 01/03/2023
a01/12/2023.

Atividade iniciada - em
andamento.

Iniciar atividade em 01/08/2023
a31/12/2025.

Atividade iniciada em
17/09/2021, (esse trabalho sera
realizado de forma permanente).

Plano de Agéo (etapa I:
cancelamento da ades&o
automatica) iniciado em agosto
e finalizado em outubro/2022.
(esse trabalho seré realizado de
forma permanente).

Retomada desta atividade em
09/03/2023.

Atividade iniciada em
02/05/2023 - em andamento.

O Sistema NeoAssist foi
implantado para os canais de
atendimento por telefone, e-
mail e formulério Fale Conosco
do Site. Estd em fase de
implantagdo o canal de
atendimento pelo WhatsApp.

Atividade iniciada em
02/05/2023 - em andamento.

Protétipo do Formulério online
de cancelamento e fluxograma
de tratativa do formulario,
aprovado pela Diretoria de
Seguridade e encaminhado a
area de Tecnologia da
Fundagdo para
desenvolvimento do projeto e
implementacdo do formulario
online.

Atividade iniciada em
dezembro/2020. Em relagdo a
meta anual estabelecida (24h),
em maio/2023, o Tempo Médio
de Resposta foi de 17h36 para
924 e-mails .
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Brasilia, 12 de junho de 2023.
Relpa

Diretoria de Seguridade

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. Workflow
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Grafico 5. Atendimento Online
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Grafico 6. Atendimento a Nao Participante
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Grafico 7. Atendimento a Participante Patrocinado
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Grafico 8. Atendimento a Participante Vinculado
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Grafico 9. Atendimento a Representante
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Grafico 10. Atendimento a Participante Autopatrocinado
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Grafico 11. Atendimento a Participante em BPD

1 1 1 1

JUN/22 JUL/22  AGO/22  SET/22 OUT/22 NOV/22  DEZ/22 JAN/23 FEV/23 MAR/23 ABR/23 MAI/23

10



A i
"7 FUNPRESP-JUD

Grafico 12. Atendimento a Conselheiros
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Grafico 13. Atendimento a Outras Entidades
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Pesquisa da qualidade do atendimento

Como vocé avalia o tempo de resposta a sua demanda?

EXCELENTE

68,11% 68,64% 70,00%

64,00%

0,

56,92% 51 81% 58,98% 57,70% 61,70%
48,84% 017

I I I 1] I I I

JUN/22 JUL/22 AGO/22 SET/22 OUT/22 NOV/22 DEZ/22 JAN/23 FEV/23 MAR/23 ABR/23 MAI/23

MUITO BOM

34,88%

30,12%
27,69% 28,13% 1 26,92%

23,40%

21,43% 23,08%
15,94%  16,00% 15,00%
. . B l

JUN/22 JUL/22 AGO/22 SET/22 OUT/22 NOV/22 DEZ/22 JAN/12 FEV/23 MAR/23 ABR/23 MAI/23

11



A i
"7 FUNPRESP-JUD

BOM
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Suas duvidas foram respondidas de forma clara?
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PARCIALMENTE
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Vocé ficou satisfeito (a) com a solugao oferecida para sua demanda?
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Com relagao a qualidade do atendimento, como vocé classificaria nosso
desempenho?

EXCELENTE
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REGULAR
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