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1. Introducao

Este relatério, elaborado pela Geréncia Comercial e Relacionamento (Gecor), consiste em
um conjunto de informac®&es, na forma de textos, indicadores, graficos e tabelas, pautado
nos principios e orientacdes das Melhores Praticas de Relacionamento com o participante
voltadas para Entidades Fechadas de Previdéncia Complementar.

O objetivo principal é apresentar as informacdes gerais da Gecor referentes ao més de
maio de 2024, destacando o desempenho, as a¢des implementadas e os resultados
alcancados.

2. Relacionamento / Atendimento

Em maio/2024 foram registrados 1.543 atendimentos. Sendo que 91,57% dessas
demandas foram resolvidas no primeiro contato e 8,43% foram encaminhadas as areas
técnicas, devido a necessidade de detalhamentos mais especifico.

2.1 O canal de atendimento mais demandado em maio/2024 foi o e-mail, com 699
atendimentos, representando, em média, 45% de todos os atendimentos pelos diversos
canais disponiveis. O WhatsApp ocupou o segundo, com 438 solicita¢des, seguido pelo
Telefone, que ficou em terceiro lugar com 392 protocolos registrados. Além desses canais,
a Funpresp-Jud também realiza atendimentos pelo autoatendimento disponivel no site,
bem como atendimentos presenciais e on-line, por meio de agendamento. O tempo
meédio de resposta dessas demandas foram de até 2 dias.

Grafico 1: Atendimento por Tipo de Canal.
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Grafico 2: Atendimento por Tipo de Publico.

2.2 O maior numero de atendimentos realizados em maio/2024 foi destinado aos
participantes ativos (1.164).
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2.3 No més de maio, 0s assuntos mais demandados foram: Imposto de renda, alteracdo
de aliquota (contribuicdo) e Institutos. O grafico abaixo representa os dez assuntos mais
demandados no referido més:

Imposto de Renda 532
Contribuigao 188
Institutos 155
Portal do Participante 139

Adeséo 106

CAR 76
Cadastro 52
Cancelamento 51
Representante e Facilitador 51
Beneficios 41
o 100 200 300 400 500 600



3. Histérico de atendimentos realizados em 2024.
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Em 2024 os atendimentos ja totalizaram 5.571 protocolos.

Grafico 4: Historico de atendimentos em 2024.
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Grafico 5: Histérico de TMR (Tempo médio de resposta) em 2024.
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*Os resultados menores de 1, foram arredondados para 1dia.
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4. Pesquisa de Satisfacao

A primeira pergunta avalia a qualidade do atendimento e nivel de conhecimento dos
atendentes. O resultado demonstrou um nivel de satisfacdo de 93,01%, o que evidéncia
alto grau de satisfacdo dos participantes em relacdo ao atendimento e aos servicos
prestados pela Funpresp-jud.

A segunda pergunta da pesquisa mede o grau de resolutividade. A taxa de resolutividade,
€ uma meétrica usada para medir a eficacia do atendimento na resolucdo dos problemas
ou solicitacdes dos participantes.

Essa métrica é geralmente calculada como a porcentagem de problemas ou solicita¢des
que foram resolvidos com sucesso em rela¢do ao total de problemas ou solicitacdes
recebidos durante um determinado periodo.

No més de maio, o indice de satisfacao considerando todos os canais foi de 93,01% e a
taxa de resolutividade foi de 84,86%.
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4.1 Satisfacao por canal

Grafico 6: 94,45% de satisfacdo com o atendimento realizado através do WhatsApp
somando as notas 4 e 5.
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Grafico 7: Taxa de resolutividade no WhatsApp.

Sim 92,96%

Nao 7,04%



5 FUNPRESP-JUD

Grafico 8: 93,52% de satisfacdo com o atendimento realizado através do Telefone
somando as notas 4 e 5.
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Grafico 9: Taxa de resolutividade no Telefone.
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Grafico 10: 86,21% de satisfacdo com o atendimento realizado através do e-mail
considerando as notas 4 e 5.
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Grafico 11: Taxa de resolutividade no e-mail.
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5. Comercial

A area comercial concentra seus esfor¢cos em impulsionar novas adesdes e intensificar o
relacionamento com os Representantes Funpresp-Jud, Patrocinadores e Entidades
Representativas. Além disso, busca aprimorar a experiéncia dos participantes e
assistidos, contratar novos produtos e servicos, e atuar na retencdo e reversdo. Essa
abordagem abrangente permite que a organizacao aborde diversos aspectos do negécio
de maneira mais eficaz.

A area comercial atua de forma ativa para fidelizacao e melhoria continua dos processos
da Funpresp-jud.

Em maio de 2024, houve a criacdo e divulgacao de canais exclusivos (e-mail e WhatsApp)
para os Representantes Funpresp-jud. Além disso, foi criado um espa¢o dedicado no
portal do patrocinador, com o objetivo de fornecer suporte personalizado sobre regras,
beneficios, produtos e servicos

5.1 Participacdo em palestras, treinamentos, eventos e reunides estratégicas em
maio/2024:

1. A Geréncia Comercial e de Relacionamento participou de diversos treinamentos
junto as areas internas da Fundacao. O objetivo desses treinamentos foi aprimorar ainda
mais a preparacdo da equipe para atuar com os participantes, de forma técnica e
especializada.

2. Ocorreu o 1° Café com Representantes de 2024, com a participagao de
Representantes que atuam nos 6rgaos em Brasilia. O evento foi bem recebido pelos
participantes, com um alto nivel de satisfacdo geral e uma forte recomendacao para
futuros eventos.

3. A Geréncia Comercial acompanhou o Diretor de Seguridade, Edmilson Enedino,
durante a palestra online que ele ministrou no evento de Integra¢ao dos novos Servidores
do TRT da 37 Regido.

5.2 Dados sobre as adesoes

Para 2024 foi estabelecida a meta de 34.885 participantes patrocinados. Considerando o
total acumulado de 32.385 participantes patrocinados em 2023, a meta anual de adesdes
liquidas para 2024 é de 2.500, que equivale a meta mensal de 209.

Em maio de 2024 foram realizadas:

. 348 adesdes liquidas de participantes patrocinados, que corresponde a 166,51%
da meta mensal de 209 adesdes; e

. 7 adesdes de participante vinculado.
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5.3 Indicadores

a) Indicador 1: Adesdo Anual de Participantes Patrocinados

Meta: atingir 34.885 participantes patrocinados em 2024

Participantes Participantes . . % Meta
. . p Meta Participantes
Patrocinados Patrocinados (até Patrocinados (2024) (C) Alcancada
(2023) (A) maio/2024) (B) (B-A) / (C-A)
32.385 33.224 34.885 33,56%
b) Indicador 2: Adesao Mensal de Participantes Patrocinados

Meta: atingir 91% de adesao de participantes patrocinados elegiveis no més

Adesdes liquidas no ~ 0
més de maio/2024 Meta mensal de adesao Resultado (%)

348 209 166,51 %

5.4 Dados sobre a Retencgao de participantes

Nos ultimos doze meses, a média da taxa de retencdo é de 88,36%.

Essa taxa de retencdo € considerada bastante positiva, pois indica uma boa experiéncia
dos participantes, qualidade do produto ou servico, estratégias de marketing eficientes,
entre outros fatores.

Brasilia, 27 de junho de 2024.

Geréncia Comercial e Relacionamento (Gecor)
Diretoria de Seguridade (Diseg)
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