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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 orientac6es 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
julho de 2024, destacando o desempenho, as ac¢des implementadas e os resultados
alcancados.

2. Relacionamento / Atendimento

Em julho/2024 foram registrados 1.251 atendimentos. Sendo que 86,10% dessas
demandas foram resolvidas no primeiro nivel e 13,90% foram encaminhadas as areas
técnicas, devido a necessidade de detalhamentos mais especifico.

21 O canal de atendimento mais demandado em julho/2024 foi o e-mail, com 596
atendimentos, representando, em média, 47% de todos os atendimentos pelos diversos
canais disponiveis. O telefone ocupou o segundo, com 346 solicitacBes, seguido pelo
WhatsApp, que ficou em terceiro lugar com 294 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 médio de resposta dessas demandas foram de até 4 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 julho/2024 foi destinado aos
participantes ativos.
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2.3 No més de julho, os principais temas abordados neste més incluem: informacdes
gerais sobre os institutos do plano, com énfase na portabilidade de entrada,
demonstrando que muitos participantes estdo optando por transferir recursos de outras
entidades para a Funpresp-Jud; além de acBes de conscientizacdo sobre os impactos do
cancelamento do plano e esclarecimentos acerca de sua continuidade em caso de
mudanca de patrocinador. Foram ainda oferecidos esclarecimentos e simula¢des tanto
para a adesao ao plano quanto para a contratacdo da Cobertura Adicional de Risco.
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3. Histérico de atendimentos realizados em 2024.

Em 2024 os atendimentos ja totalizaram 8.231 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 Satisfacdo

A primeira pergunta avalia a qualidade do atendimento e nivel de conhecimento dos
atendentes. O resultado demonstrou um nivel de satisfacdo de 97,44%, o que evidéncia
alto grau de satisfacdo dos participantes em relacdo ao atendimento e aos servigos
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¢cdes
que foram resolvidos com sucesso em rela¢do ao total de problemas ou solicitacdes
recebidos durante um determinado periodo.

O indice de satisfacdo considerando todos os canais foi de 97,44% e a taxa de
resolutividade foi de 87,82%.
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4.1 Satisfacao por canal

Grafico 6: 92,85% de satisfacdo com o atendimento realizado através do Telefone
somando as notas 4 e 5.
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Grafico 7: Taxa de resolutividade no WhatsApp.
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Grafico 8: 98,53% 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: 69,23% de satisfacdo com o atendimento realizado através do e-mail
considerando as notas 4 e 5.

Muito Satisfeito 94,1 2%
satisfeito 5,88%

Neutro
Insatisfeito

Muito Insatisfeito

0 20 40 60 80 100

Grafico 11: Taxa de resolutividade no e-mail.
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5. Comercial

A area comercial concentra seus esforcos em impulsionar novas adesdes e intensificar o
relacionamento com os Representantes Funpresp-jud, Orgdos Patrocinadores e
Entidades Representativas. Além disso, atua na retengdo e reversao, aprimorando a
experiéncia dos participantes e assistidos.

5.1 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 julho de 2024 foram realizadas:

. 500 adesdes liquidas de participantes patrocinados, que corresponde a 239,23%
da meta mensal de 209 adesdes; e

. 5 adesdes de participante vinculado.

5.2 Indicadores

a) Indicador 1: Adesao Anual de Participantes Patrocinados

Meta: atingir 34.885 participantes patrocinados em 2024

Participantes Participantes . . % Meta
. . L Meta Participantes
Patrocinados Patrocinados (até Patrocinados (2024) (C) Alcancada
(2023) (A) julho/2024) (B) (B-A) / (C-A)
32.385 33.576 34.885 47,64%
b) Indicador 2: Adesao Mensal de Participantes Patrocinados

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

Ar:(;zode:jl:ﬂrl::jgts)zr:lo Meta mensal de adesao Resultado (%)
500 209 239,23 %

Brasilia, 19 de setembro de 2024.

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



