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Bem-Vindos

Este é o Relatdorio de Gestao dos Correios 2021,

na forma de relato integrado.

Como requisito de transparéncia estabelecido pela Lei
n® 13.303/2016 (Lei das Estatais), o relato integrado é um
modelo de relatério que visa demonstrar, com foco estratégi-
co e no cidadao, transparéncia e conectividade das informa-
¢6es, como a organizacdao gerou valor ao longo do tempo,
sendo elaborado em conformidade com a Estrutura Interna-
cional para o Relato Integrado, desenvolvida pelo Conselho

Internacional para o Relato Integrado (IIRC).

Para tanto, apresenta uma estrutura com conteddo ca-
paz de oferecer uma visao clara e concisa sobre como a estra-
tégia, a governanca, o desempenho e as perspectivas levam a
geracdao de valor publico em curto, médio e longo prazos,
sendo demonstrados e justificados os resultados alcancados

em face dos objetivos estabelecidos.

A adocdao do modelo de relato integrado é estabelecida
pela Instru¢do Normativa TCU n°® 84/2020 e pela Decisao Norma-
tiva TCU 187/2020, propiciando que a prestacao de contas seja

realizada consoante as diretrizes contidas na estrutura do IIRC.

Este relatorio busca ndo s6 atender as diretrizes de re-
porte e transparéncia, mas, sobretudo, apresentar e comuni-
car a sociedade e as partes interessadas, de forma objetiva e
de facil compreensao, os resultados alcancados pelos Cor-

reios no exercicio de 2021.

Aviso ao leitor:

1. Ao longo do relatério, podera haver pequena varia-
cdo entre valores apresentados, devido aos arredondamen-
tos que impactam o somatoério e a divulgacdo de nimeros (ta-
belas/graficos/texto), assim como a soma dos percentuais,

que pode nado totalizar 100.

Relatoério Integrado Correios 2021
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2. Para facilitar a leitura, siglas, abreviacdes, tabelas,
quadros, graficos e figuras estdao devidamente identificados

quando apresentados no texto.

Materialidade

Para a selecao dos temas inseridos e quantificados no
Relato Integrado Correios 2021, foi realizado um processo de

avaliacdo da materialidade, composto por trés etapas.

A primeira etapa consistiu na identificacdo e mapea-
mento, por meio da participacao de todas as areas da empre-
sa, das informac¢des consideradas relevantes para a empresa
e capazes de impactar a nossa capacidade de gerar valor no
curto, médio e longo prazos, tais como: Plano Estratégico dos
Correios; Cadeia de Valor, tendéncias de mercado internacio-
nal e nacional e forma de relacionamento da empresa com
clientes e sociedade em geral. Em complemento, foi avaliada
a situacdao econdmico-financeira da empresa, e o conteddo
estabelecido no Anexo Il da Decisdao Normativa TCU 187, de 9

de setembro de 2020.

O segundo passo consistiu na etapa de priorizagao, na
qual sdo verificados os tépicos que devem ser relatados, em
uma escala de importancia para as partes interessadas e,
principalmente, se todos os aspectos imprescindiveis aos 6r-

gdos de controle foram contemplados.

A atualizacdo do Plano Estratégico influenciou de maneira
significativa a priorizacdao das informacdes relevantes, pois fo-
ram reavaliadas as principais variaveis dos ambientes externo e
interno como: trafego postal; tendéncias de mercado; melhores
praticas adotadas pelas administracdes postais no mundo; dire-
trizes governamentais; comportamento dos clientes; indicadores
e metas para 2021, dentre outras. Foram pesquisadas, também,
as noticias publicadas nos diversos meios de comunicacao (revis-
tas, jornais, redes sociais etc) em que os Correios sdo criticados

ou elogiados e, dessa forma, destacaram-se os seguintes temas:

I. Plano Estratégico Estratégia Correios 2021-2025;

Il. Carater essencial dos servicos prestados pelos Cor-

reios na pandemia de covid-19;
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I1l. Modernizacao do processo operacional;

IV. Crescimento do segmento de e-commerce e amplia-

cdo da oferta e demanda por servicos digitais;

V. Desenvolvimento do capital humano;

VI. Responsabilidade socioambiental no portfélio de

nego6cios, nos processos internos e na sociedade;

VIl. Conformidade e transparéncia no atendimento as

demandas de 6rgados de controle.

Na terceira etapa, foi realizada a validacdo das informa-
¢6es em ciclos sucessivos, considerando diversos atores e em
diferentes niveis da hierarquia, até chegar ao nivel da alta ad-
ministracdo. S3o analises que possibilitam assegurar a confiabi-

lidade e a aprovacao das informacgdes coletadas anteriormente.

Por fim, o processo definiu e alinhou os temas relevan-

tes para a gestdo e para o Plano Estratégico dos Correios, de

forma a apresentar um contelddo sucinto, interconectado e
Gtil para avaliar a razoabilidade do que foi relatado, uma vez
que evidencia resultados importantes obtidos pelos Correios
e enaltece a responsabilidade corporativa e a transparéncia

para a sociedade e para os 6rgaos de controle.

Salientamos a op¢do de um formato hibrido de relat6-
rio ao contemplar o conteddo de sustentabilidade, utilizando-
-se de temas da norma ABNT ISO 26000, que trata das diretri-
zes de responsabilidade social e dos conteddos ambientais e
sociais correlatados ao Global Reporting Initiative (GRI), ver-
sdo G4, a saber: governancga, direitos humanos, trabalho dig-
no, meio ambiente, praticas de operagao, consumidor e comu-
nidade. A tabela de sustentabilidade para a identificacao das

acoes sociais e ambientais pode ser visualizada no capitulo 5.

Para mais informacdes sobre este relatério e seu con-

teddo, envie um e-mail para presidencia@correios.com.br.

Boa leitura!
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Mensagem do presidente

Desde que assumimos a gestdao dos Correios, em junho
de 2019, temos pautado nossa gestdao na transparéncia, na
previsibilidade e na constante evolucdao na prestacao de ser-
vigcos, pois somente com profissionalismo, pudemos superar

as enormes adversidades que encontramos em nossa chegada.

Como exemplos dessa situacdao, podemos citar o baixo
nivel de investimento em seguranca operacional, a falta de
adequacdo da forca de trabalho ao modelo operacional, uma
frota obsoleta, mais de RS 2,8 bilhées de prejuizo acumulado,
patriménio liquido negativo e um caixa que chegou a atingir o

valor minimo de RS 149 milhdes, entre outros contratempos.

Com muito suor e o esforco da Administracao e dos co-
laboradores, conseguimos fazer com que a empresa retomas-
se a confianca e a credibilidade junto aos brasileiros, mesmo

perante a grave crise sanitaria em que vivemos.

A avaliacdo da execucao do Plano Estratégico 2021/2025

indicou que a empresa tem cumprido sua missdo, prestando
servico essencial para a sociedade brasileira e ofertando paco-
te de solucdes para pequenos, médios e grandes clientes, es-
pecialmente em tempos de pandemia de covid-19. Essa atua-
cdo foi possivel e reforcada pelos valores organizacionais:
integridade; respeito as pessoas; responsabilidade e compromis-
so com o resultado; orgulho em servir a sociedade e pertencer
aos Correios; orienta¢do ao futuro; adaptabilidade; aprendiza-

gem continua; e integracdo.

Varios desafios devem ser superados para que a empresa
siga no seu propo6sito de manter-se sustentavel, buscando a ex-
celéncia e o crescimento, para a concretizac¢do da visdo de futu-
ro: ser uma plataforma fisica e digital integrada, de exceléncia,

para o fornecimento de solu¢des de comunicacdo e logisticas.

Sob a d6tica dos indicadores estratégicos, observa-se
que a empresa obteve importantes avancos relacionados a

consecucao dos 3 objetivos definidos no Plano Estratégico:

Relatoério Integrado Correios 2021
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1. Assegurar a sustentabilidade - em funcdo, principalmente,
da receita operacional ter apresentado crescimento de 23%
em relacdo ao ano anterior, com o lucro liquido acumulado
de RS 2,276 bilhdes, um acréscimo de 48,76% ante 2020.
Como resultado, a média de desempenho dos indicadores
associados a esse objetivo foi excelente (240,4%); 2. Buscar
a exceléncia - ao analisar os resultados dos indicadores de
qualidade operacional e de produtividade, que atingiram,
respectivamente, 96,42% e 121,78% de suas metas, eviden-
cia-se que a empresa tem envidado esforcos para disponibi-
lizar os recursos necessarios, no intuito de reforcar a quali-
dade almejada e promover a melhoria da produtividade; e 3.
Crescer nos mercados concorrenciais - os resultados dos indi-
cadores estratégicos associados a esse objetivo superaram
suas metas, com destaque para o desempenho dos segmen-
tos Encomenda e Internacional, que atualmente represen-
tam 69,3% da receita operacional da empresa e cresceram
juntos 37,0% (+ RS 4,124 bilhdes) em relagdo a 2020. Desta-
ca-se que a representatividade desses segmentos de negé-
cio na receita operacional, em 2020, era de 62,2%, ou seja,

houve um crescimento de 7,1% nessa participacao, sinali-

zando que a vulnerabilidade postal, caso houvesse uma que-
bra do monopolio, seria reduzida, além de contribuir para
assegurar a sustentabilidade financeira da empresa e o seu

crescimento nos mercados concorrenciais.

Esse processo de redirecionamento dos Correios exigiu
compromisso e sacrificio de todos os nossos empregados — e
estes, ja conscientes da necessidade da empresa de se adap-
tar aos novos tempos, os assumiram sem hesitagao. Assim,
conforme aprovado no Plano Estratégico, a primeira conduta
adotada pela Diretoria Executiva foi justamente a de recupe-
racdao econdmica e garantia de sustentabilidade da estatal,
com ajustes realizados em processos, na estrutura e nas fi-
nancas — adequando-a, assim, a realidade do mercado e, prin-

cipalmente, do pais.

As medidas adotadas ao longo dos ultimos dois anos e
meio - mesmo sendo consideradas austeras -, além de neces-
sarias, se comprovaram eficazes, possibilitando priorizar ob-
jetivos, reformular servicos, reduzir despesas e aumentar re-

ceitas. A tempestividade observada na solucao de problemas

Relatoério Integrado Correios 2021
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cronicos viabilizou, consequentemente, a imediata implanta-
cdo de acbes voltadas ao desenvolvimento da empresa tao

logo concluida a etapa de ajustes financeiros.

A pandemia de covid-19, que tem provocado sérios efei-
tos em todos os segmentos, teve um impacto mais ameno so-
bre a empresa quando comparado ao que observamos em ou-
tras organizacoes de porte semelhante — uma prova de que as
mesmas medidas adotadas em prol da recuperacao, possibili-
taram aos Correios, também, mitigar os efeitos da crise sani-
taria sobre as suas operacgdes. Tendo a seguranca de seus em-
pregados, clientes e fornecedores como prioridade, a empresa
adotou todas as medidas de prevencado possiveis para garantir

que, em momento algum, suas atividades fossem suspensas.

Para se ter uma ideia desse esforco e de seus benefi-
cios para a empresa, consideremos que, em 2021, ocorreu a
maior Black Friday dos Gltimos anos no que se refere ao volu-
me de encomendas. Mesmo com as dificuldades inerentes a
situacdo mundial, toda a demanda decorrente do aumento de

transacdes no periodo foi absorvida pelos Correios, e com o

maximo de seguranca para com todos os envolvidos. Assim,
permanecemos ao lado daqueles que nao podiam parar de
produzir, continuando a oferecer suporte aos empreendedo-
res brasileiros, em especial, aos micros e pequenos empresa-

rios do comércio eletronico.

Acreditamos que, tdo importante quanto a manutencao
das operacgdes e a realizacao de investimentos em melhorias
e modernizacdao, é necessario destacar o restabelecimento
das financas. Com esse movimento, obtivemos o maior lucro
dos Correios nos ultimos 22 anos, tornando, assim, possivel
recompensar os esforcos dos empregados com a recomposi-
cdo das funcdes gratificadas em 2021. A medida nao ocorria
desde 2015 e, para esta gestao, foi motivo de orgulho poder
beneficiar aqueles que, com trabalho, tém contribuido imen-

samente para a recuperacao e fortalecimento da empresa.

Antes de olhar para o futuro dos Correios, é necessario
entender o atual momento. Superada a primeira fase do pla-
nejamento elaborado para a estatal, os resultados auferidos

corroboram a eficacia das estratégias adotadas pela ges-
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tdo. Destacamos que, pelo segundo ano seguido, a empresa
registrou lucro recorde, alcangando em 2021 a marca dos RS
3,7 bilhdes de resultado recorrente, RS 3,1 bilhdes de Ebitda,
acréscimo de 23% das receitas de vendas, saldo em caixa de
RS 3,6 bilhdes, além de pagar RS 251 milhées em dividendos
para a Unido e contribuir com RS 3,4 bilhdes para o superavit
primario do governo. Embora a sadde financeira da estatal,
hoje em melhor situacdao que a verificada ha trés anos, ainda
ndo tenha atingido o patamar necessario para garantir a pe-
renidade dos negdcios, é possivel afirmar que o alcance de
taxas de crescimento equivalentes ou superiores as do mer-
cado dar-se-a com mais rapidez - isso se justifica porque, na
esteira das transformacdes promovidas em prol da moderni-
zacao da empresa, a consolidacao das bases para o desenvol-

vimento sustentavel recebeu especial atencao.

Podemos afirmar que a gestdao dos Correios de hoje
prossegue na trilha exitosa planejada para tal e, face aos de-
safios inerentes a evolugdao do setor postal, caberda a empresa
continuar tracando o caminho do progresso, da inovacado e da

adaptacdo as melhores praticas do mercado.

Sob todos os aspectos, as informacoes aqui relatadas
sao fidedignas aos resultados financeiros, operacionais e ge-
renciais da empresa: os nimeros, dados, projecdes e demais
estatisticas expostos nesse Relatério Integrado sao fruto de
um trabalho baseado, primordialmente, na transparéncia e na
responsabilidade. Assim sendo, a Diretoria dos Correios,
ciente de sua obrigacdao para com a verdade, atesta a autenti-
cidade e a integralidade dessas informacodes, tornando-as pu-

blicas por meio do presente relatério.

Por derradeiro, é importante destacar que a atual ges-
tdo continuara comprometida com a eficiéncia e a constante
melhoria dos Correios, buscando continuamente a sustenta-
bilidade dos negé6cios e a prestacao de servicos cada vez
mais relevantes, reforcando, em todos os momentos, o cara-
ter essencial de empresa verdadeiramente comprometida

com o Brasil e com brasileiros.

Floriano Peixoto Vieira Neto

Presidente dos Correios

Relatério Integrado Correios 2021
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Capitulo 1 - Visao geral da organizacao e ambiente externo

1.1 Quem somos

Os Correios sao uma empresa publica vinculada ao Mi-
nistério das Comunicagbes, com capital social de RS 3.403
milhées, integralmente constituido pela Unido, regida por
seu Estatuto Social e pelas normas aplicaveis (Decreto-lei de
criacdo n°® 509/1969, Leis n°s 6.404/1976, 6.538/1978,

12.490/2011, 13.303/2016 e Decreto n® 8.945/2016).

O servico postal teve a sua origem no Brasil, em 25 de
janeiro de 1663, com a instalacdao do Correio-mor na entdo co-
l6nia portuguesa. Desde a criacao da empresa, em 1969, para
prestacao do servico postal pelo Estado brasileiro, a estatal
vem se modernizando ao criar e disponibilizar servicos de
qualidade e adequados as necessidades dos seus clientes e da

propria sociedade em um mercado cada vez mais competitivo.

Com uma vasta rede de canais de atendimento, a em-
presa beneficia toda a populacdo brasileira, conectando pes-

soas e organizacdes onde quer que estejam, em 5.556 muni-

cipios do pais, ao prestar servicos que vao desde o envio e o
recebimento de cartas e encomendas a logistica integrada,

servicos financeiros e de conveniéncia.

Além da responsabilidade pela operacao no Brasil do ser-
vico postal em regime de privilégio de exploragao exclusiva, os
Correios possuem atuacdo destacada na area concorrencial, ofe-
recendo um portfolio de solu¢des modernas e inovadoras no
mercado de encomendas e de logistica. Desde a operacionaliza-
cdo de certames nacionais, como o Exame Nacional do Ensino
Médio (Enem), ao transporte das urnas eletrénicas nas eleicdes, a
empresa também desempenha a funcao de agente de integracao
nacional ao garantir @ popula¢do o acesso a cidadania, por meio
da disponibilizacao de diversos servicos de governo, em um Uni-

co lugar, sendo um verdadeiro balcao de servicos ao cidadao.

Muito mais do que oferecer produtos e servigos, os
Correios buscam entender as necessidades dos seus clientes,
desenvolvendo solucbes acessiveis, confidveis e cada vez

mais competitivas.

Anexos e Apéndices
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A identidade corporativa dos Correios representa o
conjunto de valores e crengcas com que a empresa se identifi-
ca e que a diferencia das outras organizacdes existentes no
mercado, sendo composta por neg6cio, missao, visao e valo-
res. Para 2021, a identidade corporativa foi revisitada e man-
tida em virtude de sua aderéncia ao atual contexto e estraté-

gia da empresa.

Identidade Corporativa

.— Negocio: Solugdes que aproximam.

Missdo: Conectar pessoas, instituicdes e negécios
por meio de solu¢des de comunicagdo e logisticas
acessiveis, confidveis e competitivas.
Ser uma plataforma fisica e digital
integrada, de exceléncia, para o fornecimento de
solugdes de comunicacdo e logisticas.

B

Valores

em todas as relagdes, pautada na ética, na transparéncia e na

Integridade honestidade.

Respeito as
pessoas

valorizando suas competéncias e prezando por um ambiente
justo, seguro e saudavel.

Responsabilidade
e compromisso
com o resultado

na prestacdo de servicos e no uso consciente de recursos para
assegurar a sustentabilidade do negécio.

Orgulho em servir a sociedade e pertencer aos Correios.

Orientacao ao
futuro

estando atento aos fatores que afetam a Empresa e seu
ecossistema no curto, médio e longo prazos.

para responder com agilidade e flexibilidade as demandas das

Adaptabilidade : . -
P partes interessadas, tratando os riscos envolvidos.
Aprendizagem visando ao alcance de novos patamares de competéncias, com
continua experimentacao e implementagdo de inovagoes.

entre areas, pessoas e processos, de forma colaborativa e

Integracao - . : <
grag responsdvel, para construir uma unidade de acg3o.

D10 1% [ D e 12 Lo
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1.2 Politicas e normas direcionadoras

A atuacdo dos Correios é pautada pelas normas descritas
no subitem 1.1 deste relatério, pelos valores presentes em sua

identidade corporativa e por um conjunto de politicas e cédigos:

Politica de Governanca Corporativa

Tem por objetivo estabelecer e sistematizar os princi-
pios, diretrizes e responsabilidades das instancias internas de
Governanca Corporativa adotados pelos Correios, de forma a
direcionar e alinhar a tomada de decisdo as disposicbes do Es-
tatuto Social da empresa e da legislacdao, bem como ao Plano
Estratégico, com a finalidade de apoiar a empresa na capacida-
de de gerar valor em curto, médio e longo prazos. Disponivel
em https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/institu-

cional/legislacao/politicas-corporativas/politicas-corporativas.

Politica Corporativa de Compliance

Estabelece os principios e diretrizes de compliance,

que propiciem o permanente atendimento as leis, normativos

e demais regulamentos aplicaveis, visando a mitigacdao de
riscos, ao fortalecimento da governanca, a sustentabilidade
e a perenidade dos Correios. Disponivel em https://www.cor-
reios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/legislacao/

politicas-corporativas/politicas-corporativas.

Politica Corporativa de Gestao de Riscos

Estabelece os principios e diretrizes a serem seguidos
pela gestdo de riscos corporativa nos Correios, de forma a
agregar valor a tomada de decisdao e ao tratamento adequado
dos riscos, respeitando os aspectos regulatorios e as necessi-
dades das partes interessadas, reduzindo os riscos a niveis
aceitaveis e aumentando a probabilidade de concretizacao
dos objetivos da empresa. Disponivel em https://www.cor-
reios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/legislacao/

politicas-corporativas/politicas-corporativas.

Politica Corporativa de Consequéncias

Estabelece principios e diretrizes para aplicacdo de

sancOes éticas, administrativas e disciplinares a todos
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os empregados, independentemente do cargo ou funcao
exercidos, em resposta a condutas e acdes realizadas em
descumprimento do Cédigo de Conduta Etica e de Integrida-
de, Regime Disciplinar, regulamentos e politicas internas, as-
sim como outros normativos afetos aos Correios. Disponivel
em https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/insti-
tucional/legislacao/politicas-corporativas/politicas-corpora-

tivasvas-1/politicas-corporativas.

Politica de Transacoes com Partes Relacionadas

Tem por objetivo nortear os aspectos relacionados as
transagbes com as partes relacionadas nos Correios, de modo a
garantir que as decisdes envolvendo essas situacdes resguardem
os interesses dos Correios, da Unido e da sociedade. Disponivel
em https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/institu-

cional/legislacao/politicas-corporativas/politicas-corporativas.

Politica de Divulgacao de Informacoes

Tem por objetivo estabelecer principios, diretrizes,

competéncias e responsabilidades que disciplinam o uso e a

divulgacdo de informacoes, em especial as informacdes rele-
vantes, a sociedade e demais partes interessadas, asseguran-
do que as informacoes sobre a empresa sejam prestadas com
integridade, conformidade, transparéncia, tempestividade,
confidencialidade e equidade. Disponivel em https://www.
correios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/legisla-

cao/politicas-corporativas/politicas-corporativas.

Politica de Dividendos

Tem por finalidade garantir a perenidade e a sustenta-
bilidade financeira de curto, médio e longo prazos, tendo por
premissas a necessidade de flexibilidade e a solidez financei-
ra para a manutencao das atividades. Disponivel em https://
www.correios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/le-

gislacao/politicas-corporativas/politicas-corporativas.

Politica Corporativa de Porta-vozes

Tem por objetivo estabelecer o papel do porta-voz dos
Correios, de forma a garantir unidade e consisténcia do

discurso institucional na prestacdao e transmissao de in-
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formacgdes; proteger a imagem da empresa; potencializar
oportunidades e mitigar riscos. Disponivel em https://www.
correios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/legisla-

cao/politicas-corporativas/politicas-corporativas.

Politica Comercial

Estabelece os principios e diretrizes para a sistemati-
zacao do relacionamento dos Correios com seus clientes e o
atendimento de suas necessidades. Disponivel em https://
www.correios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/le-

gislacao/politicas-corporativas/politicas-corporativas.

Politica Corporativa de Seguranca da Informa-

cdo e de Protecdao de Dados Pessoais

Tem por objetivo definir os principios, diretrizes e res-
ponsabilidades relativas ao uso e compartilhamento de infor-
macdo corporativa em conformidade a legislagcdo vigente, as
normas técnicas pertinentes, aos valores e as melhores prati-
cas de seguranca da informacdao e comunicacées, bem como

de protecdao de dados pessoais. Disponivel em https://www.
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correios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/legisla-

cao/politicas-corporativas/politicas-corporativas.

Programa de Compliance Concorrencial

Com foco na lei de defesa da concorréncia (Lei n°
12.529/2011), o programa de compliance concorrencial tem
por objetivo buscar o fortalecimento institucional por meio
de um ambiente de negdcios probo e integro, sem prejuizo a
universalizacao dos servicos postais. Disponivel em https://
www.correios.com.br/acesso-a-informacao/transparencia-e-

-governanca/compliance/instrumentos-normativos.

Programa de Integridade

Representa uma evolucdao da empresa em relacao as
inovacdes trazidas pela Lei n® 13.303/2016 e pelo Decreto
n°® 8.945/2016, no que se refere a adocdo de praticas de con-
troles internos e de integridade, com o objetivo de prevenir,
detectar e sanar irregularidades. O programa é constituido
por cinco dimensdes que concentram acoes de comprome-

timento da alta administracdo, riscos para a integrida-

Anexos e Apéndices
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de, politicas e procedimentos, treinamento e comunicacao e

adocao de medidas de remediacao e deteccao.

O continuo aperfeicoamento do Programa de Integrida-
de, por meio das suas cinco dimensdes, promove a execucao,
de forma coordenada, de medidas, planos, politicas, diretri-
zes, normas e procedimentos para a prevencdo, deteccao e
remediacdao de atividades e condutas que possam ocasionar
riscos a integridade. Informacdes adicionais sobre o Progra-

ma de Integridade estao disponiveis no site dos Correios:

https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/

transparencia-e-governanca/compliance/compliance.

Integridade é
NOSSO COMPromisso

/ : Tratando os

NOSS0S riscos

Licoes necessarias e
transformacao
continua

Programa
de
Integridade

Indutores
da mudanca

Cultura para
Integridade
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Cédigo de Conduta Etica e Integridade e Comissao
de Etica

Atualizado em 2021, para melhor adequacdao a legisla-
¢do que trata da protecdao de dados, do combate a corrupc¢ao,
do conflito de interesses, dentre outras, o c6digo visa a pre-
vencao de desvios éticos de conduta, promovendo a dissemi-
nacdao dos valores e a orientacdao sobre os compromissos de
agir sempre de acordo com principios fundados na legislacao

e na ética, em todas as relacgodes.

Os valores morais mais importantes para os emprega-

dos dos Correios estdo contidos no Coédigo de Conduta Etica

e Integridade. Disponivel em: https://www.correios.com.br/
acesso-a-informacao/servidores/arquivos/codigo-de-condu-
ta-etica-integridade.

A Comissdo de Etica dos Correios examinou, em 2021,
104 denuncias e admitiu 25 para apuragao. Foram encerrados
29 procedimentos preliminares de apuracao e celebrados sete
acordos de conduta pessoal e profissional. No exercicio da

funcdo consultiva, sobre as davidas recepcionadas, a co-
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missdo apresentou duas decis6es em plenario e 101 decisdes
por intermédio da Secretaria Executiva da Comissdo de Etica
(Secet), que prové apoio técnico e material para aplicacdo do
Cédigo de Conduta Etica Profissional do Servidor Pablico Civil
do Poder Executivo Federal, aprovado pelo Decreto n°

1.171/1994, e o Cédigo de Conduta Etica e Integridade.

Em relacdao ao tema “conflito de interesses”, participou
do processo para resposta a 39 consultas formuladas pelos
empregados sobre o exercicio de atividades profissionais/

empresariais fora do ambiente de trabalho nos Correios.

No tocante a sua atribuicdao de promover a disseminacao
da cultura da ética, a comissao, com o apoio de outras areas da
empresa, realizou palestras sobre assédio moral e combate a
corrup¢do. Adicionalmente, foram ofertadas aos empregados 83
acoes de educagao com opgdes diversificadas de conteddos so-
bre ética, sendo 24 de tematicas especificas e 59 que aborda-
vam temas variados, incluindo mdédulo sobre a ética. Dos
89.709 empregados da empresa, 42.616 participaram de, ao

menos, uma das a¢des de educacao que versavam sobre o tema.

Regime Disciplinar - Deveres e Proibicoes

O Regime Disciplinar visa a prevencdao de desvios de
conduta funcional e de integridade, atos de corrupcdo e de
fraude, promovendo a disseminacdao de orientagcdes quanto
aos deveres e as proibicdes que devem ser observados, sob
pena de sancbes consequentes do seu descumprimento. Dis-
ponivel em https://www.correios.com.br/acesso-a-informa-
cao/institucional/publicacoes/arquivos/regime-disciplinar-

-deveres-proibicoes.
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1.3 Nossos numeros

Os Correios estdo presentes em 5.556 (99,75%) de
5.570 municipios brasileiros e entregam, diariamente, mais
de 14,2 milhdes de objetos postais. A prestacdo do servico
postal, atribuida ao Estado brasileiro pela Constituicao Fede-
ral, implica que os Correios, entidade criada para presta-lo,
estejam presentes em todo o territério nacional, dispondo de
infraestrutura para a execucao de operac6es compativeis com

o gigantismo do Brasil.

Os dados abaixo evidenciam a magnitude e a complexi-

dade da operacdo realizada pela estatal na prestacdo dos ser-

Assista ao video

*Dados do video atualizados até marco de 2022.

vicos postais.
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1.4 Cadeia de Valor

A Cadeia de Valor representa os proces-
sos essenciais que entregam valor aos clientes
e que geram mais resultados para a empresa,
demonstrando a relacao de cada um deles e a
contribuicdo para o estabelecimento de vanta-

gens competitivas em relacdo ao mercado.

Entre os principais objetivos da Cadeia
de Valor, destacam-se o alinhamento dos prin-
cipais processos a estratégia da organizacao e
a identificacdo, priorizacdo e gerenciamento
dos processos que geram mais valor e servem
de insumo para os demais processos da empre-
sa, tais como dimensionamento de efetivo, es-
trutura organizacional, governanca, normativos

e controle interno, dentre outros.

Conforme figura abaixo, a Cadeia de Va-
lor esta organizada por macroprocessos de

gestdo, finalisticos e de suporte, sendo que na
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parte superior esta o macroprocesso "Estratégia e Desempenho”, que redine
0s processos relacionados a gestao; na parte central sdo apresentados os
processos finalisticos vinculados aos macroprocessos “Interacao com o
cliente” e "Operacao”, que contribuem diretamente para a geracao de valor
aos clientes e a sociedade; e na parte inferior estdo dispostos os processos

de "Suporte”, que apoiam os demais processos da empresa.

Missao: Conectar pessoas, instituicoes e negdcios por meio de solugdes de comunicagao

e logisticas acessiveis, confidveis e competitivas.

Estratégia e Desempenho: Visdo de futuro e gestao de desempenho dos Correios

Parcerias
Estratégicas

Relacionamento
Institucional

Gestdo de
Desempenho

Governanga

Estratégia Corporativa

Inovagao Digital

Interagdo com o Cliente: Foco na experiéncia e satisfacdo do cliente ao longo de sua jornada

Gestdo de
Canais

Relacionamento
com Clientes

Gestdo de

Produtos ViELek s

Precificacao Marketing

Operacao: Visdo fim a fim da transferéncia de objetos, da postagem a entrega ao cliente final

Planejamento Operacional

Varejo e

Atendimento Tratamento

Coleta Transporte Distribuicao

Servicos Logisticos e Suplementares

Gestdo de Ativos

Suporte: Visdo holistica dos servigos que sustentam as operacoes e o negoécio da Empresa

Financas e
Contabilidade

Tecnologia da informacao e
Comunicacao

Contratagoes

Infraestrutura . .
administrativas

Pessoas Juridico

Cadeia de valor dos Correios - Visdao Processos Nivel 1

Macroprocessos de gestdao e suporte Macroprocessos finalisticos
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1.5 Modelo de negdcios dos Correios

Com abrangéncia em todo o territério nacional para
garantir a universalizacdao e a continuidade dos servicos
postais aos brasileiros, os Correios oferecem mais do que
um extenso portfélio de produtos e servicos. A empresa
busca entender a necessidade dos seus clientes, focando
em solu¢des adequadas que permitam aproxima-los de

pessoas e organizacdoes onde quer que estejam.

O modelo de negé6cios dos Correios é alicercado na
missdao de conectar pessoas, instituicoes e negdcios por
meio de solugdes de comunicacdao e logisticas acessiveis,
confidveis e competitiva, sendo as agéncias de Correios
pontos de apoio aos cidadaos, ao ampliar a oferta de ser-

vicos publicos.

A oferta de produtos e servicos pelos Correios esta
organizada em trés linhas de neg6cios, que consideram a
variedade de op¢des oferecidas e os mercados de atuacao

de seus clientes:
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I. Logistica

Processo de captacdo e entrega de remessas nacionais
e internacionais e de prestacao de servicos de logistica in-

tegrada, composto por:

@ Encomendas: recebimento, expedicao, transporte e entre-
ga de objetos, com ou sem valor mercantil. Inclui ainda a logisti-
ca reversa, servico de retorno de encomenda, mediante autori-
zacao de postagem, com possibilidade de entrega simultanea de

outra encomenda no momento da postagem ou da coleta.

@a@ Logistica Integrada: oferta de solucdo logistica adapta-
da as necessidades de cada operacado, integrada a uma plata-
forma digital para gerenciamento completo da cadeia de va-
lor. Inclui grandes operagdes customizadas, como a
distribuicao dos livros didaticos do Programa Nacional do Li-
vro e do Material Didatico (PNLD) e a distribuicdo das provas
do Exame Nacional do Ensino Médio (Enem), dentre outras.
Também inclui a provisdao de solucdo de logistica integrada
para suportar operacdes de e-commerce com demandas de

servicos de armazenagem; atendimento de pedidos; se-
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paracao; embalagem; integracdao com a solucdao de transpor-

te/distribuicao e logistica reversa.

@ Internacional: oferta de solucdes logisticas para im-
portacao e exportacao de mensagens, impressos, documentos

e bens com ou sem valor comercial.

Nas grandes operacoes de logistica realizadas pela em-
presa, fica evidenciado o valor publico no exercicio do papel
da empresa de agente de integracao nacional e de apoiadora
das politicas publicas, na medida em que possibilita aos es-
tudantes da rede publica de ensino o recebimento de livros
didaticos e, aos cidadaos, o recebimento de medicamentos ou
mesmo leite em pd, dentre outras operacdes. No segmento
concorrencial, os Correios conquistaram um importante pro-
tagonismo, que resultou no fortalecimento do seu papel de
parceiro do e-commerce nacional e internacional, ao prestar
apoio a micro e pequenos empreendedores nas estratégias de
comércio eletrénico, contribuindo para a sustentabilidade de
seus negodcios, constituindo um importante instrumento de
fomento a economia do Brasil, em mais um ano impactado

pela pandemia de covid-19.
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Il. Comunicacao

Captacdo e entrega de correspondéncias fisicas e digitais,

correspondéncia agrupada (malote) e solu¢des de marketing direto:

@ Mensagem: toda comunicacdo fisica e digital, de na-
tureza administrativa, social ou comercial, que contenha
informacdo de interesse especifico do destinatario. Relati-
vamente a comunicacao digital, os Correios disponibilizam
op¢oes classificadas como hibridas (mensagens que aden-
tram de forma eletrdnica e sao impressas para entrega fisi-
ca aos destinatarios ou adentram de forma fisica e sao es-
pelhadas digitalmente no aplicativo Correios) e digitais,

com a disponibilizacdao das comunicacées somente em meio

digital no aplicativo Correios.

=

da ou digital, de carater publicitario, promocional e/ou

Marketing: toda comunicacdao na forma fisica, hibri-

informacional, conforme normas de classificagcdao de ob-

jetos dos Correios.

[@] Malote: servico de coleta, transporte e entrega
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com regularidade e frequéncia definidas, em todo o territério

nacional, de remessa agrupada de objetos.
Il1l. Atendimento

Solucdes de atendimento presencial, digital e a distan-
cia de consumidores e cidadaos para a prestacao e/ou comer-

cializacdao de produtos e servigcos proprios ou de parceiros:

Conveniéncia: oferta de servicos de atendimento pre-
sencial aos cidadaos e aos consumidores, venda de produtos

e servigos préprios e de terceiros e de artigos de filatelia.
Canais

Os canais tém o papel de prover ambiente fisico e/
ou digital para operacdao de produtos e servicos das li-
nhas de negé6cios, além de facilitar o relacionamento dos
Correios com empresas, governos, consumidores e cida-
daos de forma eficiente e conveniente, conforme a reali-

dade de cada mercado.

Para melhorar a experiéncia dos clientes nas intera-
¢des com a empresa, os Correios oferecem novos modelos
de atendimento, reavaliando continuamente a jornada om-
nichannel de seus clientes e estabelecendo um mix de ca-
nais adequado a cada ambiente. Exemplos de melhoria fo-
ram a evolug¢do dos canais digitais Portal Correios (web) e
app Correios (mobile) e do atendimento automatizado pela

atendente virtual dos Correios.
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1.6 Politicas Pablicas

O Plano Plurianual (PPA) 2020-2023, instituido por meio da Lei n°
13.971/2019, abrange os seguintes programas direcionados aos Correios:
Programa de Gestdo e Manutencdao das Empresas Estatais Federais e o
Programa Conecta Brasil, que tém por objetivo promover o acesso univer-

sal e ampliar a qualidade dos servicos de comunicacdes do pais.

METAS PPA 2020-2023 (RS milhdes)

Capitulo 3

Resultados da gestao

Programas Acoes 2020 2021 2022 2023 Total
Programa Tematico: 146w - Adequacao da
2205 - Conecta Brasil lnfraestrut_ura dos 47 0 67 45 159
Correios
20PU - Manutencdao da 314 359 169 137 979

infraestrutura dos Correios

Programa de Gestao:
0035 - Programa de
Gestdo e Manutencao
das Empresas
Estatais Federais

4102 - Manutencdo e adequacgao das
infraestruturas de bens moéveis, veiculos, 251 276 92 73 692
maquinas e equipamentos

4103 - Manutencgdo e adequacgao de ativos de
informatica, informacao e teleprocessamento

TOTAL 833 908 507 374
Fonte: DEORC/SUFIN/DIEFI

221 273 179 119 792

2622

A Portaria n° 2.729/2021 do Ministério das Comunicacdoes (MCOM) es-
tabelece as diretrizes para a universalizacao dos servicos de atendimento e
de distribuicdo postal, os prazos para a entrega dos objetos integrantes dos
servicos postais basicos e os respectivos indices de qualidade a serem ob-

servados pela empresa.

Capitulo 4

Informacdes orcamentarias,
financeiras e contabeis

Capitulo 5

Anexos e Apéndices

Oriundos das diretrizes para a uni-
versalizacdao dos servigcos de atendimento
e de distribuicdao postais estabelecidos
aos Correios por meio da Portaria n°
2.729/2021, os indicadores estratégicos
de universalizacdo visam assegurar a
oferta de atendimento postal e mensurar
o percentual de distritos atendidos com
entrega postal externa em todo o territd-
rio nacional, de forma permanente, em
condicdes de qualidade adequada e a pre-
cos ac es estratégicos “Universalizacao
Atendimento” (Universalizagdo do Atendi-
mento Postal Basico — UAPB) e “Universa-
lizacdo Distribuicao” (Percentual de Dis-
tritos com Entrega Postal Externa — PDPE)
também derivam da referida portaria. A
expansao dos servicos de atendimento e
da entrega postal externa, por meio da
universalizacdao dos servigos postais para
a populacao brasileira, € uma meta im-

portante para a integracdao do pais e
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o desenvolvimento da sociedade brasileira, sobretudo nas

localidades mais remotas e carentes de infraestrutura.

A analise correspondente ao resultado obtido pelos
indicadores estratégicos, em relagdao as respectivas metas
definidas, encontra-se apresentada no contexto do Capitu-

lo 3 deste relatoério.

1.7 Relacionamento com a sociedade

A empresa utiliza mecanismos de identificacdo das
necessidades das partes interessadas no processo de for-
mulacdo do seu plano estratégico, quando da realizacdo do
diagnéstico, que considera a analise do plano vigente, dos
ambientes interno e externo, das tendéncias de mercado,
das melhores praticas adotadas pelas administracdes pos-
tais no mundo, das diretrizes governamentais, dos resulta-
dos dos seus principais indicadores, que mensuram a satis-
facdo dos clientes para com a empresa, da disponibilidade
e da qualidade dos servigos prestados a sociedade, além da

participacdao da empresa no mercado concorrencial e de
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seus resultados financeiros. A partir desse diagndéstico sao

definidos os objetivos corporativos.

Em aderéncia ao plano estratégico e aos objetivos
corporativos e resiliente ao contexto da pandemia de
covid-19, a empresa manteve suas atividades ininter-
ruptas, dada a essencialidade dos servicos postais, me-
lhorou a qualidade operacional e lancou novas solucgdes
digitais e servicos para o e-commerce, fortalecendo os
valores como o de respeito as pessoas, adaptabilidade e
orgulho em servir a sociedade, no cumprimento da sua
missdo de conectar pessoas, instituicoes e negbcios por
meio de solu¢des de comunicacdao e logisticas acessi-

veis, confidveis e competitivas.

Além de gerar valor as partes interessadas, as acoes
realizadas pelos Correios buscam identificar as necessida-
des da sociedade e do mercado para a oferta de solucdes
adequadas que permitam aproximar pessoas e organiza-

¢des onde quer que estejam.

Com abrangéncia em todo o territério nacional,
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os Correios possuem diversos canais de comunicacao, digi- interesse, constituindo-se como a principal solu¢dao de co-
tais e presenciais, para relacionamento com a sociedade e municag¢do formal multicanal (fisica, hibrida e digital) e de
promocao da transparéncia para todos os seus publicos de operacoes logisticas completas do Brasil.

Rede de atendimento

twitter.com/CorreiosBR https://mais.correios.com.br/app/index.php

br.pinterest.com/correiosBr
facebook.com/correios
instagram.com/correiosoficial
youtube.com/user/CorreiosBr
linkedin.com/company/correios @

Noticias ﬁ
https://saladeimprensa.correios.com.br/comunicados

Sala de imprensa
https://saladeimprensa.correios.com.br/

Portal Correios
www.correios.com.br

blog.correios.com.br/correios

Aplicativo Correios
https://www.correios.com.br/atendimento/ferramentas/
aplicativo-dos-correios

Informativos

il

Intranet

Aplicativo Sou Correios

https://www.correios.com.br/falecomoscorreios https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/

Q
Fale com os Correios Servico de informacdo ao cidadao (SIC)
3003 0100 (Capitais e regides metropolitanas)

Ouvidoria Canal de denuncias

0800 722 7234 https://www.correios.com.br/falecomoscorreios/canais-de-denuncia
https://www.correios.com.br/falecomoscorreios/ouvidoria
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1.7.1 Canais de relacionamento com os clientes

A seguir, sao destacados os principais canais de rela-

cionamento com os clientes:

I. Servico Central de Atendimento dos Correios (SAC):

a) Telefone;

b) Chat web (CAROL);

c¢) CAC - Atendimento Especializado: suporte ao clien-
te com contrato para atendimento a demandas de Tl e finan-
ceiras, incluindo a oferta de solucgdes para seus negoécios.

Il. Facebook, Instagram, Twitter;

Ill. Vendas a distancia: prospecg¢do de novos contratos

de forma ativa e receptiva;

IV. Fale Conosco;

V. Consumidor.gov.br, com tempo médio de resposta

de 7 dias;
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VI. Reclame Aqui.

A Politica Comercial dos Correios é revisada periodica-
mente em busca de aperfeicoar o modelo de relacionamento
comercial, considerando o volume de negdbcios, as contrapar-
tidas e os beneficios, de forma a melhorar a percepc¢ao de va-

lor dos clientes em relacdo a prestacao de servicos.

Para aprimoramento do relacionamento com os clien-
tes, a Politica Comercial dos Correios foi revisada em 2021,
trazendo readequacdo de contrapartidas, de forma a permitir
melhores ofertas de precos para aqueles clientes que utili-
zam mais os Correios, de acordo com o pacote de servico con-

tratado e em alinhamento ao mercado.

Adicionalmente, a Ouvidoria dos Correios possui um
papel importante para a maturidade na percepg¢ao da experi-
éncia dos clientes e usuarios e estratégico para a evolucao
da empresa. Além do atendimento de cada demanda recebi-
da, atua também em nivel estrutural com todas as areas da
empresa, representando a voz do cliente, na busca pela

melhoria na prestacdo dos servicos e geracao de valor.
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Esse processo é denominado “"recomendacdao de melhorias”,
que se utiliza do conhecimento auferido pela ouvidoria a
partir das manifestacdes recebidas, fortalecendo a cultura de

centralidade no cliente.

Experiéncia do cliente

Por meio do Modelo Integrado de Gestdao da Satisfacao
dos Clientes, vem sendo promovida a cultura de centralidade
do cliente, advinda de uma implementacdo continua de ac¢des

voltadas a obtencdo da satisfacao e lealdade dos clientes.

Em 2021, foram realizadas pesquisas eletrénicas com
adocao de novas métricas relacionadas a experiéncia do
cliente: Net Promoter Score (NPS), que mede a lealdade; Cus-
tomer Satisfaction Score (CSAT), que mede a satisfacdo; Custo-
mer Effort Score (CES), que mede o esforco dos clientes na sua
jornada com a empresa; e Net Value Score (NVS), que mede o
valor percebido pelos clientes em relacdao a outras empresas
do mesmo segmento. Para medicao da satisfacao, foram reali-
zadas duas pesquisas, a primeira para medir a satisfacdao de

clientes que tém contrato com os Correios e a segunda para
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medir a satisfacdo dos clientes do segmento de e-commerce

com a operacao Black Friday.

Entre outras acdes realizadas, destacam-se a imple-
mentacao da ferramenta PeopleXperience para a criacao de
persona, que consiste na representacdo do cliente real, a par-
tir de pesquisas e entrevistas, e o mapeamento da jornada
dos clientes; a criacdo dos Times de Sucesso do Cliente, que
sao equipes multidisciplinares que atuam na solucao de pro-
blemas que afetam um conjunto de clientes, e a elaboracao
do Ciclo de Vida do Cliente, alinhado ao negdécio dos Cor-

reios, para estruturagao das fases de relacionamento.

1.7.2 Ouvidoria

O papel da Ouvidoria dos Correios é o de ser a por-
ta-voz dos clientes perante os Correios, na busca por so-
lucbes de conflitos extrajudiciais capazes de contribuir
para a melhoria dos servicos oferecidos, em especial no
cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualida-
de de atendimento. Nesse papel de representacdo, a

ouvidoria contribui com a empresa na valorizacao e
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no fortalecimento da cultura de centralidade do cliente.

Também exerce importante atuacdao no atendimento
das manifestacées dos empregados, propiciando o controle
preventivo e corretivo de arbitrariedades, negligéncias, pro-

blemas interpessoais ou, ainda, de abuso de poder.

Adicionalmente, atua ainda como instancia recursal dos
atendimentos realizados pelos canais de primeiro nivel, nas
situacdes de auséncia de respostas as manifestacdoes apre-
sentadas ou nas situacdes cuja solucao oferecida ndao tenha
sido satisfatdria. As dendncias, os elogios e as sugestdes sao

recebidos diretamente pela ouvidoria.

Em 2021, a empresa absorveu o aumento de postagens
do e-commerce potencializado pela pandemia de covid-19 e,
mesmo nesse contexto, houve reducdo de 14% na quantidade
de manifestacdes recebidas pela ouvidoria, que pode ser
atribuida a diminuicdo do nimero de manifestacoes registra-
das no primeiro nivel de atendimento, decorrente, principal-
mente, das acoes de modernizacdo iniciadas em 2019 para

ampliacdo da capacidade operacional.
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Na tabela abaixo é apresentado o total e os tipos de

manifestacdes recebidas pela Ouvidoria dos Correios:

TIPO 2019 2020 2021
Reclamacdo 15.050 57.256 34.476
Solicitacao 20.421 42.494 46.440
Dendncia 3.557 4.324 8.726
Sugestao 599 3.332 2.624
Elogio 398 5.628 5.113
TOTAL 40.025 113.034 97.379

Fonte: BRASIL. MCOM. ECT. Sistema Fale Conosco — Ouvidoria

No tocante a quantidade de manifestacdes do tipo de-
nuincia, o aumento auferido resulta da ampliacao de alguns
motivos que anteriormente eram classificados como reclama-
¢des, a qual foi implementada visando a melhoria do Canal
de Denudncias — importante instrumento na fiscalizacdao do

uso dos recursos e no controle da gestao publica.

Cabe ressaltar que a ouvidoria recepciona ocorrén-
cias sobre fraude, improbidade administrativa, assédio mo-
ral e sexual, entre outros ilicitos e irregularidades, as
quais sao instrumentos de fortalecimento da governancga,
de aperfeicoamento de processos e controles internos,

de reducdao de potenciais perdas financeiras, bem
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como de protecdao a imagem e reputacao da empresa, con-

soante o valor da Integridade.

Para maior efetividade das denuncias, fortalecimento
da cultura ética e da governanca corporativa, protecdao da
imagem e reputacdo dos Correios, a ouvidoria atua consoante
a Lein® 13.460/2017 (art. 10), o Decreto n® 9.492/2018 (art.
10, inciso V), a Instru¢do Normativa n® 07/2019 CGU/OGU (ar-
tigo 5°, paragrafo Gnico) e a PRT CGU 581/2021(artigo 15).

O registro da denincia pode ser realizado pela inter-
net, pelo sistema Fale Conosco ou pelo Servico de Atendi-

mento dos Correios:

l. Servico de Atendimento, com horario de atendimen-
to de segunda a sexta-feira, das 8h as 20h, e aos sabados

das 8h as 14h, exceto feriados, pelos telefones;

3003-0100 (capitais e regides metropolitanas);
0800-725-7282 (demais localidades) e
0800-725-0100 (para todo o pais).
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Il. Internet: por meio de acesso ao endereco eletrdnico:

https://www.correios.com.br/falecomoscorreios/ca-

nais-de-denuncia

As denincias podem igualmente ser acolhidas por meio

postal, atendimento presencial e e-mail.

Além dos canais proprios para o atendimento presen-
cial e o registro de manifestacdes pela internet e pelo tele-
fone, a ouvidoria recebe demandas da Controladoria-Geral da
Unido (CGU), do Ministério das Comunica¢ées (MCOM), da pla-

taforma Fala.BR e dos 6rgaos de defesa do consumidor.

A ouvidoria também é responsavel pela gestdao do Ser-
vico de Informacdo ao Cidadao (SIC), servico instituido pela
Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagdo) e atua como
autoridade de monitoramento dessa lei, que permite as pes-
soas fisicas ou juridicas o acesso as informagdes produzidas
ou custodiadas pelos 6rgaos e entidades publicas, quer sejam
de interesse particular, coletivo ou geral, exceto aquelas

protegidas por sigilo previsto em lei especifica ou clas-
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sificadas como reservadas, secretas ou ultrassecretas pela
autoridade competente. Para obter informacgdes, o interessa-
do apresenta um pedido de acesso a informacdo na platafor-
ma Fala.BR e, caso ndo fique satisfeito com a resposta, pode-
ra apresentar recurso. Esses pedidos de acesso a informacao

sdo conhecidos como transparéncia passiva.

Na tabela seguinte sdao apresentados os quantitativos
de pedidos de acesso, bem como de recursos apresentados

pelos cidadaos:

QUANTIDADE DE PEDIDOS E RECURSOS APRESENTADOS PELOS CIDADAOS

Recursos Recursos Recursos Recursos
Periodo Pedidos 12 22 33 43
instancia instancia instancia instancia
2019 947 151 60 31 8
2020 923 128 49 36 2
2021 743 127 50 35 4

Fonte: BRASIL. CGU. Painel Lei de Acesso a Informacdo. Disponivel em: http://
paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm

Verifica-se uma reducado de 19,5% no nimero de pedidos
registrados, motivada pela melhora nos indices de transparén-
cia ativa, demonstrados na tabela abaixo. J& a quantidade de
recursos destinados a outras instancias permaneceu estavel

com 216 recursos em 2021 um recurso a mais ante 2020.
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Em relacdo a transparéncia ativa — divulgacao de da-
dos na internet por iniciativa do préprio 6rgao/entidade ou
por exigéncia legal —, destaca-se a evolug¢dao que a empresa
obteve em relacdo ao cumprimento dos itens fiscalizados
pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), com o resultado de

97,96% de conformidade em dezembro/2021.

EVOLUCAO DOS CORREIOS EM CUMPRIMENTO DA TRANSPARENCIA ATIVA

11/02 07/04 30/09 04/01 31/05 30/09 31/12
2020 2020 2020 2021 2021 2021 2021
Cumpre 53,06% 63,27% 75,56% 80,43% 95,92% 95,92% 97,96%
Cumpre o o, o o, o o o
parcialmente 16,33% 4,08% 6,67% 6,52% 4,08% 4,08% 2,04%
N&o cumpre 30,61% 32,65% 17,78% 13,04% 0,00% 0,00% 0,00%

Fonte: BRASIL. CGU. Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo. Disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br/sta/relatorios/relatoriotrans-
parenciaativa.aspx Acesso em: 4 jan. 2021, 3 fev. 2021, 1 mar. 2021, 30 abr. 2021,
31 mai. 2021, 30 jun. 2021, 2 ago. 2021, 31 ago. 2021, 30 set. 2021 e 31 dez. 2021.

Mais informacdes podem ser consultadas nos relato6-
rios da Ouvidoria dos Correios disponiveis no endereco:
https://correios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/

publicacoes/relatorios/relatorio-de-ouvidoria

A Ouvidoria dos Correios estd localizada em Brasilia/
DF, no Setor Bancario Norte, Quadra 1, Bloco A, térreo, dis-

pondo de sala exclusiva para atendimento presencial
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aos usuarios, clientes e empregados, em dias Gteis das 8h as
12h e das 14h as 18h, conforme estabelece a Lei n°
12.527/2011(art. 9°, inciso |). Além disso, atua com o apoio
de pontos focais de atendimento nas superintendéncias esta-

duais, situadas em todo o Brasil.

O acesso a ouvidoria é realizado por meio da pagina de in-

ternet: https://www.correios.com.br/falecomoscorreios/ouvidoria

1.7.3 Carta de Servicos ao Usuario

Os Correios disponibilizam a Carta de Servi¢os ao Usu-
ario, contendo informacoes sobre os servicos oferecidos, os
canais de acesso da sociedade a empresa, os enderecos e o
horario de funcionamento do Protocolo dos Correios em todo

o pais, disponivel no endereco:
https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/aco-
es-e-programas/carta-de-servicos-aos-usuarios/carta-de-

-servicos-aos-usuarios

O horario de atendimento e o endereco das agéncias
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em todo pais estao disponiveis no aplicativo dos Correios e

no endereco: https://mais.correios.com.br/app/index.php

1.8 Cenario nacional e internacional

A pandemia de covid-19 tem acelerado a transformacao
digital do mundo, com a migracao de boa parte do comércio
fisico para o e-commerce; e com a estruturacao de inidmeras
plataformas integradas, em especial de marketplace e digita-
lizacdo de processos. Acredita-se ser uma tendéncia a se con-
solidar, que se constituira em um dos impulsionadores de
crescimento de muitos correios no mundo, inclusive do cor-
reio do Brasil. Destaca-se que as encomendas oriundas das
plataformas de marketplace sdao um mercado novo, no bojo do
segmento classico de encomendas, disputado intensamente

por empresas de todos os portes e nichos.

Os correios no mundo seguem investindo nas ativi-
dades de encomendas e logistica, incluindo o e-commerce,
em novos servicos, inovacées em processos e produtos,
novos modelos de neg6cios, parcerias e compra de par-

ticipagdes acionarias.

Anexos e Apéndices
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O tema protecdao do meio ambiente passou a ocupar as
agendas de varios paises e avanca com acoes concretas em
prol do cumprimento de metas relativas a reducao das emis-
sdes de gases poluentes de efeito estufa, enquanto os papéis
sociais e culturais continuaram caracterizando o setor postal
mundial no decorrer de 2021, a exemplo das acoes para arre-
cadacdo de recursos em prol de pessoas vulneraveis; da aber-
tura de estagios; da emissao de selos com tematicas sobre a
importancia da cultura e da arte; de programas para promover
o turismo, incluindo agéncias postais histéricas no circuito
turistico, e das acdoes de promocdo das economias locais, em
areas remotas e rurais, com o intuito de fixar as pessoas nes-

sas localidades e melhorar a situacao social das populagdes.

Essas acdes devem continuar sendo realizadas pelos
correios ao longo dos préximos anos, reforcando a essenciali-

dade das entidades postais no mundo.

Nesse contexto, foram identificadas as principais ca-
racteristicas de operadores postais de alto desempenho, no

cendrio nacional e internacional:

—

Y- \_ Eg
=, «9 &) 9

Cultura Cresimento Estratégia de Implantagao Acdes para Acdes sociais

orientada na cadeia de diversificacdo  de novas protecao do e culturais
para e-commerce e de aquisicdao tecnologias meio ambiente
resultados e parcerias

No cenario nacional, os principais fatores que influen-

ciaram os Correios, direta ou indiretamente, foram:

2 AMBIENTAIS:
Cenério de estudos para ‘—; Os esforcos feitos por empresas para
privatizacdes de empresas estatais; . gerar impacto ambiental mensuravel
reformas administrativa e tributaria assumem papel prioritario. O

e debate sobre o teto de gastos mercado passou a valorizar o

publicos. compromisso das empresas com a
sustentabilidade ambiental, que
SOCIAIS: passa a ser exigido, inclusive para

concessoes e licencas. Negécios
circulares, que propéem a
reciclagem, elimina¢do de residuos e
redu¢do do impacto humano no meio
ambiente.

Forte impacto da pandemia de
covid-19 nos costumes sociais, com a
adocdo de novas tecnologias,
intensificacdo do teletrabalho e
restricdes na mobilidade das
pessoas; priorizacao da saide e do
bem-estar; negécios de educacao a
distancia (EAD); presenca dos
Correios em 60% dos municipios
brasileiros, como a Unica entidade
publica da administracao federal.

TECNOLOGICOS:

Solugdes em tecnologia sao
essenciais para mitigar impactos de
crises como a da covid-19 e criar
resiliéncia nas empresas. Governo
Eletronico x Governo Digital;
Estratégia brasileira paraa
transformacao digital (e-Digital);
Estratégia de governanca digital
(EGD); Plano nacional de internet das
coisas; Lei da Informatica; Agenda
brasileira para a indUstria 4.0; e
Tecnologia 5G. Posicionamento
digital diante do crescimento do
e-commerce.

ECONOMICOS:

Diminui¢do da taxa de desemprego;
projecdo de alta do PIB para 2021;
alta dainflacdo; crescimento do
endividamento das familias; novos
entrantes no mercado postal.

LEGAIS:
Defesa do monopdlio; imunidade
tributaria; marco regulatério do -
transporte rodoviario; Lei n® m’ Populacdo brasileira envelhecendo e
13.303/2016, que viabiliza a a melhorando seu perfil sanitario e de
contratagdo direta entre empresas assisténcia a salde e sua prevencao.
publicas; e decreto n® 9.094/2017, Baixo desenvolvimento humano: 842
que simplifica o atendimento aos posicdo no ranking do Indice de
usuarios do servigo publico. Desenvolvimento Humano (IDH)
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Considerando as variaveis dos cenarios nacional e internacional, as tendéncias mais impactantes para o segmento postal em

2022 sao:

Desmaterializagao da mensagem: consolidagao
da preferéncia dos usuarios pelos canais digitais
(tendéncia reforcada pela pandemia de covid-19).

Lo - . Revolucdo nas cadeias de suprimento: produgdo e armazenagem ndo
e-commerce: continuidade da franca expansdo nacional e

internacional, com o aumento das compras on-line e a necessidade
de aparelhamento da cadeia logistica por parte dos operadores
postais (tendéncia reforcada pela pandemia de covid-19). Um
posicionamento digital com inclusdo de conceitos de
“Dropshipping”, “"Marketing Digital”, “"Loja Digital”, "Infoprodutos”.

ficardo mais restritas a um local, pois havera varias fontes de
suprimentos (varios fornecedores) e movimentacdo de operagdes de
volta para muitos paises (re-shoring) e para paises proximos
(near-shoring). As cadeias terdo que se tornar mais resilientes aos
acontecimentos imprevisiveis.

financiadas por empresas e
fundos de capital de risco (“Venture Capital”),
implementando novos modelos para o servico de entrega
de encomendas e para a cadeia logistica de e-commerce.

o trabalho remoto deve
perdurar como uma preferéncia dos empregados e
oferecer oportunidades mais flexiveis de gestdo.

Concorréncia especializada em nichos:
empresas que segmentam o mercado,
priorizando nichos especificos (por localiza¢do
geografica; por tipo de produto etc.).

organizagdes concorrentes ou
complementares ao longo da cadeia de valor, atuando
em conjunto ao objetivo de oferecer aos clientes
solugdes mais completas ou mais bem integradas.

Aquisicao/aluguel de lockers: varios operadores postais e de consumidor com maior poder de

logistica estdo investindo nos lockers de encomendas, como - . ca .
g decisdo e ansioso por melhorar suas experiéncias de consumo

uma alternativa de local para entrega final. por meio de novas tecnologias.

Governanca em sustentabilidade: tema que ganha forca diante do

entendimento mercadolégico de que riscos e impactos socioambientais afetam Inteligéncia artificial: permite aprendizado e aperfeicoamento rapido, com

o desempenho econémico das empresas; cobranca do setor financeiro por adaptacdo as mudancas de condi¢des, com reducdo significativa dos custos de

praticas concretas como condicdo para aprovar linha de crédito e alta demanda
pelos consumidores por servigos e produtos sustentaveis etc.

personalizacdo e otimizacao dos processos e do atendimento.
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Capitulo 2 - Plano Estratégico Correios e Governanca

2.1 Plano Estratégico

O Plano Estratégico é construido a partir da realizagao
de diagndstico, que contempla analise do plano vigente, dos
ambientes interno e externo, das tendéncias de mercado (na-
cional e internacional), das melhores praticas adotadas pelas
administracdes postais no mundo, das diretrizes governa-
mentais, da atual situacdo econdmico-financeira da empresa

e dos principais desafios a serem superados.

Para se tornar uma instituicao financeiramente fortale-
cida, competitiva e com referenciais de qualidade reconheci-
dos pela sociedade, os Correios atualizaram o seu Plano Es-
tratégico 2021-2025 para torna-lo mais simples, objetivo e
eficaz. Considerando a percepc¢do de clientes e uma visao de
futuro mais aderente a realidade atual do mercado, os objeti-
vos foram atualizados para: assegurar a sustentabilidade,

buscar a exceléncia e crescer nos mercados concorrenciais.

Diante da constatacdao de que atualmente o mercado ra-

ramente permanece o mesmo por mais de alguns trimestres, e
que organiza¢des necessitam adotar estratégias diferentes, ou
muitas vezes combinar diferentes abordagens, dependendo do
mercado em que atuam, buscou-se associar objetivos corpora-
tivos (alvos a serem alcangados) as principais acdes que orien-
tem a definicdo de qual o melhor caminho a ser seguido, a par-

tir do cenario no qual a empresa se encontra.

PLANO ESTRATEGICO

OBIJETIVOS PRINCIPAIS ACOES

* Equilibrio financeiro

Assegurar a sustentabilidade . =
* Universalizacao

* Melhorar a jornada do cliente
* Investimento
* Transformacao digital

Buscar a exceléncia

* Atender as necessidades do mercado e as partes

Crescer nos mercados concorrenciais .
interessadas

Objetivos e estratégias sintetizam o que os Correios al-
mejam alcancar, considerando aspectos financeiros, de mer-
cado e de percepcdo dos clientes, empregados e sociedade, e
orientam a organiza¢dao ao futuro, atenta ao crescimento no
mercado de livre concorréncia, de forma a reposiciona-la

como plataforma de negbcios em sintonia com as ne-
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cessidades do cliente, ao mesmo tempo em que cumpre seu

papel na prestacao de servicos com eficiéncia.

Para o alcance desses objetivos, no processo de atualiza-
cdo do Plano Estratégico, os dez desafios estratégicos a serem
superados pela empresa foram mantidos e foram acrescentadas
as estratégias baseadas na visdao de serem os Correios “"uma
plataforma fisica e digital integrada, de exceléncia, para o for-

necimento de solu¢des de comunicacao e logistica”.

Os desafios estratégicos e as estratégias foram desdo-
brados em um rol de processos prioritarios?, processos viabi-
lizadores? e projetos viabilizadores?, que sdo um conjunto de
acdes a serem implementadas pela empresa para o cumpri-
mento da sua missao e o alcance da sua visao e, por conse-

guinte, a consecucdo do Plano Estratégico.

Com base na Lei n® 13.303/2016, art. 23, § 3° e art. 86, §
4%; na Lei n® 12.527/2011, art. 22 e no Decreto n® 7.724/2012,
art. 5°, informacgodes especificas relacionadas ao Plano de Neg6-
cios, as estratégias, assim como aos processos prioritarios, pro-

jetos e processos viabilizadores ndao sao divulgadas ao publico

em geral, uma vez que sua exposicdao ou divulgacdo irrestrita
pode prejudicar a competitividade dos Correios no mercado
concorrencial em que atua, gerar riscos e ameagas a empresa,
ao seu patriménio, aos seus servi¢os e comprometer o seu equi-

librio econdmico-financeiro, acarretando prejuizos.

Como parte do desdobramento do Plano Estratégico,
além da definicdao dos processos prioritarios, projetos e pro-
cessos viabilizadores, também é adotada uma cesta de indi-
cadores estratégicos e respectivas metas, que auxiliam na
mensuracdo do grau de atingimento dos objetivos, e é elabo-
rado o Plano de Negécios dos Correios, documento que tem
por objetivo retratar o ambiente no qual a empresa estd inse-
rida, as tendéncias de mercado, as caracteristicas dos seg-
mentos de negdcio, suas tendéncias e expectativas de recei-
ta. Tal documento é elaborado de forma a revisar e definir as
acdes que devem ser desenvolvidas pela empresa para a exe-
cucao do Plano Estratégico, apresentando, em termos de ne-

gocios, o que se pretende realizar.

O acompanhamento das acoes relacionadas aos pro-

cessos prioritarios, projetos e processos viabilizadores,

*.S&o processos nivel 2 (N2) decorrentes da Cadeia de Valor vigente, selecionados a partir de critérios predefinidos e aprovados pela Diretoria Executiva.
2. S&o processos selecionados para viabilizar as estratégias e atingir os objetivos previstos no Plano Estratégico.
*.Sdo projetos selecionados para viabilizar as estratégias e atingir os objetivos previstos no Plano Estratégico.
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avaliagdes econdmico-financeiras, identificacao de riscos e
simulacGes de cenarios potenciais, alinhados a cesta de indi-
cadores estratégicos e respectivas metas, possibilitam a ava-

liacdo da execucao do Plano Estratégico.

Sobre o valor gerado pela empresa com o alcance dos
objetivos corporativos, que proporcionaram equilibrio eco-
némico-financeiro e a geracao de valor empresarial, desta-
ca-se o resultado do indicador estratégico Valor Econémico
Agregado (EVA) de 1.624,46 milhdes, o qual demonstra a
geracdao de valor operacional liquido suficiente para os
custos de capital, evidenciado no confronto entre receitas
realizadas e custos apurados em 2021 cujo detalhamento
do objetivo "Assegurar a sustentabilidade” é apresentado

no Capitulo 3 deste relatoério.

2.1.1 Desafios e incertezas

Os dez desafios estratégicos a serem superados pela em-
presa para o alcance dos objetivos nos préoximos anos (ciclo
2021/2025) sdo agrupados nos temas: Operacdo e Custo, Impul-

sionadores e Produtos e Servicos.

Produtividade
e custo de
pessoas

Diversificacao
seletiva da
receita

Ameaca
competitiva
para encomendas atendimento
e solugdes
logisticas

) Transpoerte,
Tendéncia ( tratamento

desfavoravel (automacao)
para postal e distribuicao

Tecnologia,
inovacao e Relagdes com
agenda digital clientes
4 Obrigatoriedade Visibilidade

a e gestao de
universalizagdo desempenho

2.2 Governanca Corporativa

A governanca corporativa dos Correios é o sistema pelo
qual a empresa é dirigida e controlada. Consiste em um con-
junto de mecanismos de lideranca, estratégia e controle,

que envolvem a estrutura organizacional, a regulamen-
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Regulamentacdo Normativa

tacdo normativa, os 6rgaos internos de governanca e os Or-
Governanca
Direcdo, avaliacdo e monitoramento

gdos externos de supervisdao e controle, voltados a promover
o direcionamento estratégico, avaliar e supervisionar a ges-
tdo, proteger os interesses das partes interessadas e contri-

buir para a geragao de valor da empresa.
Diretoria Executiva

Presidente

Diretores

O sistema de governanca dos Correios esta estruturado
para apoiar a empresa na capacidade de gerar valor em curto,

Gestdo Tatica

médio e longo prazos. Sob esse aspecto, o fluxo de informa-
Operacional

¢Oes possibilita minimizar possiveis conflitos de interesses Gestso

. i Execucdo, controle e reporte
ao segregar as funcdes, o que contribui para assegurar que o
L . . . | Partes Interessadas
processo decisério seja qualificado e bem informado. Além
disso, as principais decisGes corporativas sao, em geral, to-
madas coletivamente, por meio de 6rgaos como conselho, di-

retoria ou comités.

Modelo de Governanca Corporativa

De forma estruturada, o modelo de governanca corporati-
va dos Correios apresenta os nucleos de Governanca e de Ges-
tdo e a forma como se relacionam para a realizacao dos objeti-

vos da empresa e para a geragao de valor as partes interessadas.
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Na arquitetura de governanca exibida abaixo s3o apresentados os elementos e

o relacionamento das estruturas de governanca:

ARQUITETURA DE GOVERNANCA

REGULAGAO NORMATIVA

Constituicdo Federal, Lei 13.303/2016, Decreto 8.945/2016, Lei 6.404/76, Resolucdes da CGPAR, Cédigo de
Melhores Praticas de Governanca Corporativa - IBGC, Instrucdes Normativas do TCU e Referencial Basico de
Governancga - TCU, dentre outros.

INSTANCIAS EXTERNAS DE GOVERNANCA

Orgdo Supervisor - Ministério das Orgdos de Fiscalizacdo e Controle
Comunicagoes TCU - CGU - SEST/ME

PRINCIPAIS INSTANCIAS INTERNAS DE GOVERNANCA

Auditoria
Interna

Auditoria Independente

PARTES INTERESSADAS

Ministério das Comunicagdes

Diretoria Executiva
(Presidente e Diretores)

Assembleia Conselho de Conselho

Geral Administracao Fiscal O

L Ministério da Economia
Comités de

apoio ao CA

Diretoria de Governanca
e Departamentos da area

PRINCIPAIS INSTRUMENTOS DE GOVERNANCA

Superintendéncias
Estaduais

Todos os gestores

da Empresa Alta Administracao

Empregados e servidores cedidos
Estagiarios e prestadores de servigos
Mercado Pablico e Privado

Estatuto s Regimentos Canal de i
. Politicas - Parceiros
Social Internos Dendncia
Fornecedores
Cédigo de Conduta Programa de Controle Avaliagoes de Orgaos de Fiscalizacdo e Controle
Etica e Integridade Integridade Interno Governanga Sociedade

.
MATURIDADE EM GOVERNANCA

Levantamento de Governanca e
Gestdo Publicas - IGG/TCU

Indicadores de desempenho

indice de Governanca - IG/SEST R
organizacional

Em 2021, foi lancado o Portal de Transparéncia e Governanca no site dos
Correios (www.correios.com.br), que redine informac¢des sobre o importante papel
da governanca nos Correios para promover o direcionamento e o alinhamento da
tomada de decisdo, de forma a apoiar a empresa na capacidade de gerar valor em

curto, médio e longo prazos. E uma ferramenta fundamental que oferece uma visdo
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de como esta estruturada a gover-

nanca nos Correios.

E possivel evidenciar proces-
so continuo de maturidade da go-
vernanca, a exemplo das ac¢des ex-

plicitadas a seguir:

l. Atualizagdo das principais po-
liticas corporativas, em adequacdo ao
novo modelo adotado pelos Correios e
ao Plano Estratégico 2021/2025, assim
como do Estatuto Social dos Correios,
em alinhamento ao estatuto modelo
para as empresas estatais proposto
pela Secretaria de Coordenacao e Go-
vernanca das Empresas Estatais (Sest)
e as melhorias propostas pelo Conse-

lho de Administracao da empresa;

Il. Elaboragdo do Regimento

Interno dos Correios, trazendo
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atribuicb6es das areas até o nivel da presidéncia e das direto-
rias, em alinhamento as prerrogativas estatutarias, a legisla-

cdo e as boas praticas de governanga corporativa;

I11. Na atualizagdo do Plano Estratégico para 2022/2026,
aprovado em 27/10/2021, foi ampliado o escopo do objetivo "As-
segurar a sustentabilidade”, passando a abordar, além do foco fi-
nanceiro, o social e o ambiental, em consonancia ao principio
“Environmental, Social and Corporate Governance (ESG)”, tendo-se
por estratégias a otimiza¢ao dos resultados econdmico-financei-
ro; a garantia da transicao de relevancia estratégica entre negé-
cios, a evolucdo da maturidade da governanca corporativa e o de-

senvolvimento das praticas ambientais e sociais dos Correios;

IV. Implantagdo da nova estrutura organizacional das
superintendéncias estaduais (SEs), que teve por principal
objetivo promover maior autonomia aos respectivos supe-
rintendentes, bem como fortalecer a gestao frente aos de-

safios propostos;

V. Capacitagdo dos conselheiros, diretores e mem-

bros de comités de assessoramento ao Conselho de Admi-

nistracdo, oriunda do contrato firmado com a empresa

Identidade Empreendimentos Ltda;

VI. O reporte da execucdo e desempenho do Plano
Estratégico é realizado quadrimestralmente a alta adminis-
tracdo, consoante o modelo de governanca da gestao estra-
tégica, em que os 6rgdos colegiados (Diretoria Executiva e
Conselho de Administracdo) tém a oportunidade de acom-
panhar, a luz do alcance dos objetivos corporativos, o an-
damento dos processos prioritarios, projetos e processos
viabilizadores e a captura de beneficios; os resultados dos
indicadores estratégicos e, por conseguinte, definir as di-

retrizes relacionadas ao Plano Estratégico;

VIl. Aprovag¢do e monitoramento pela alta adminis-
tracdao, mediante reportes bimestrais realizados pelos o6r-
gdos da Diretoria de Governanca e pela Auditoria Interna,
dos planos de Compliance e Riscos (Pacri), de Auditoria In-
terna (Paint) e de Controles Internos (Pacin), com vistas a
avaliar e emitir direcionamentos de atuacao para a gestao,
assim como para manter as partes interessadas informa-

das sobre os resultados da empresa.
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2.2.1 Indicadores de governanca

Os Correios participam de avaliagcbes de sua gover-
nanca corporativa, notadamente com o intuito de validar e
reforcar as acoes e resultados ja realizados, mas também
detectar eventuais desconformidades ante as boas praticas
de mercado e os normativos estabelecidos pelos 6rgdos de

controle e supervisao.

IGOSEST

O Indicador de Governanca das Empresas Estatais
(IG-SEST) é um instrumento de acompanhamento anual,
desenvolvido pela Secretaria de Coordenacao e Governan-
¢a das Empresas Estatais (Sest), do Ministério da Econo-
mia, que tem por objetivo fundamental acompanhar o de-
sempenho da governanca das empresas estatais federais
no que se refere ao cumprimento dos requisitos exigidos

pela Lei n® 13.303/2016.

O resultado do IG-SEST é aferido por nota entre O e 10,
em que 10 reflete o melhor indicador de governancga para a
empresa avaliada. Para obtencao da nota, é aplicado questio-
nario com itens de avaliacao e pesos, conforme o grau de

complexidade na execucdo do processo.

A cada ciclo, a Sest realiza a reavaliacdao do questiona-
rio para que as estatais possam desenvolver acoes além da-
quelas necessarias ao mero cumprimento de requisitos nor-
mativos, o que enseja maior esforco das empresas na busca

do melhor nivel de governanca.

Além da avaliacdo do cumprimento de diversos dis-
positivos legais, infralegais e de boas praticas aplicaveis
as empresas, principalmente no que se refere a Lei n°
13.303/2016, o 5° ciclo do IG-SEST, realizado em 2021,
abrangeu as diretrizes da Organizacdo para Cooperacao e
Desenvolvimento Econdmico (OCDE), o novo estatuto
modelo elaborado pela Sest e as recomendacdes de ou-
tras entidades e 6rgaos, como a Controladoria Geral da
Unido (CGU) e o Instituto Brasileiro de Governanca

Corporativa (IBGC).
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EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS - ECT
No total, 60 empresas foram avaliadas, sendo que a o 3
Indice 1G-Sest Nivel de Governanga
certificacdao as classificou por grau de governanga nos ni- 8,05 1G-Sest 2

. . L. 8,05
veis 1 e 2. As empresas responderam a um questionario
com 50 questdes relacionadas as dimensbées de governan-

ca, transparéncia, gerenciamento de riscos e controles.

Gestdo de Governanca -
No 5° ciclo, a empresa foi classificada como nivel 2 e Riscos e Conselhos e
Controle Diretoria
atendeu plenamente a 74% dos itens do questionario, con- 8,00 7,28
forme avaliacdao apresentada a seguir:
PERCENTUAL DE ATENDIMENTO
@ Atendido
Parcialmente atendimento _ by ana
. Nao atendidos 9'51. .
Transparéncia

) Nao aplicaveis

VISAO GERAL DOS CORREIOS NAS AVALIACOES DO IG-SEST

cicLo NOTA NIiVEL
Atendido 74% 1° Ciclo 3,13 3
Parcialmente atendimento 8% NOTA 20 Ciclo 7.42 2
- . o
Nao atendidos 16% 1G-SEST 3 CTclo 8,06 1
N&o aplicaveis 2% 4° Ciclo 7.16 2
5° Ciclo 8,05 2

Fonte: Relatério de Avaliacdo IG-SEST 5° Ciclo
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Esse resultado consolida a maturidade da governan-
ca dos Correios, ndo s6 garantindo o cumprimento de re-
quisitos legais, mas alinhando-se, cada vez mais, as boas
praticas do mercado. Os itens nao atendidos representam
oportunidades de melhorias, mediante acdes a serem de-
senvolvidas pela empresa, as quais norteardao o amadure-

cimento da governanca e da gestao.

Levantamento de Governanca e Gestao Publica - TCU

O Tribunal de Contas da Unido (TCU) realiza levanta-
mentos para conhecer melhor a situagdao da governanca no
setor publico e estimular as organiza¢des publicas a adota-

rem boas praticas de governanca.

O levantamento de governanca e gestdo publica é re-
alizado desde 2007 e tem por objetivo obter informacdes
acerca da maturidade da governanca e da capacidade de

gestdao dessas organizacdes.

Em 2021, foram avaliados 378 4rgdos e entidades da

Administracao Pdblica Federal, por meio do questionario

Capitulo 2

Plano Estratégico e

Capitulo 3

Resultados da gestao

Capitulo 4

Informacdes orcamentarias,
financeiras e contabeis

Capitulo 5

Anexos e Apéndices

eletrénico de autoavaliacdo, abrangendo os seguintes te-
mas: governanca publica; gestdo de pessoas; gestao de tec-
nologia e da seguranca da informacdo; gestdo de contrata-

coes; e gestdao orcamentaria.

Os Correios registraram uma evolucdo importante no
indice integrado de governanca e gestdo (iGG-TCU). Apesar
do aumento da complexidade da avaliacdao de 2021, a em-
presa obteve a nota 73,9%, demonstrando avang¢o ante

2018, quando alcancou 67% da pontuacao.

Na figura abaixo, é apresentado o resultado geral da
autoavaliacdo dos Correios. Nela sdo apresentados os valo-
res do iGG (indice integrado de governanca e gestdo publi-
cas), iGovPub (indice de governancga publica), iGestPessoas
(indice de capacidade em gestdo de pessoas), iGestTl (indi-
ce de capacidade em gestdo de Tl), iGestContrat (indice de
capacidade em gestdo de contratos) e do iGestOrcament
(indice de gestdo orcamentaria), comparados as médias ob-
tidas pelas organizacées do mesmo tipo e segmento, con-

templando-se as 378 organizacgdes participantes.
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Indicador:iGG - indice integrado de governanca e gestdo puablicas

. . 2.2.1.1 Medidas adotadas em relacdo aos indicadores
1GG2021 - Governanga Publica Organizacional

indice integrado de governanca e gestdo publicas

@® Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos ) .
® Setor da Economia: Comunicagdes De forma a aperfeicoar a governanga corporativa dos
® Grupo Econdémico: Estatais ndo dependentes do Tesouro Nacional
® Universo da Estatais: SPE - Setor Produtivo Estatal

® Area tematica: Outra

® NaturezaJuridica: Empresa Pablica
® Administragdo: indireta

® Poder Estatal: Executivo

Correios, os resultados obtidos nos respectivos indicadores sub-
1GG

sidiaram diversas acdes, ao longo de 2021, das quais destaca-se

a inclusdo do indice de Maturidade do Sistema de Governancga

IGestOrcament 1GovPub A . L. ) )
(IMSG) entre os indicadores estratégicos dos Correios, visando,
sobretudo, aprimorar a governanca e, sobretudo, subsidiar a to-
mada de decisado pela alta administracao, contribuindo para pro-
fissionalizacdo e eficiéncia da gestdao e para o cumprimento da
IGestContrat IGestPessoas
Faixas de classificacao R ~ . ~
@ APRimorado=70 2 100% missdo e fungdo social da empresa, geracdo de valor ao longo
INTermediario=40a 69,9% . L ) .
® INIcial=15 239,9% do tempo, perenidade e sustentabilidade financeira.
® INExpressivo=0a 14,9% 1GestTI
Para 2022, é prevista a implantacdo do Plano de Acao
iGG (indice integrado de governanca e gestdo publicas) 73.9% . — .
) . o de Melhoria do Indice de Governanca dos Correios, que tem
iGovPub (indice de governanca publica) 88,5%
iGovPessoas (indice de governanca e gesto de pessoas) 81,6% por finalidade a realizagdo de ac¢bes para elevar a maturi-
. - . < o _ _
iGestPessoas (indice de capacidade em gestdo de pessoas) 76.8% dade da governanca corporativa dos Correios, consoante os
iGovTl (indice de governanca e gestdo de Tl) 76,9%
iGestTI (indice de capacidade em gestdo de TI) 71.3% resultados aferidos pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU)
iGovContrat (indice de governanca e gestdo de contratagdes) 71,0% e pela Secretaria de Coordenacdo e Governanca das Empre-
iGestContrat (indice de capacidade em gestdo de contratacoes) 57.2% X . . .
] o P & ) g, ] sas Estatais (Sest), do Ministério da Economia, no Indicador
iGovOrcament (indice de governanca e gestao orcamentaria) 84,2%
iGestOrcament (indice de capacidade em gestdo orcamentaria) 73.2% de Governanca (iGSEST) e no Indice Integrado de Gover-

S nanca e Gestao (1GG-TCU).
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2.2.2 Carta Anual de Politicas Puablicas e

Governanca Corporativa

Na Carta Anual de Politicas Publicas e Governanga Cor-
porativa sao explicitadas pelos Correios informacdes rele-
vantes com abordagem aos resultados na consecucdo de poli-
ticas publicas, a estrutura de controle, aos fatores de risco, as
politicas e praticas de governancga corporativa, assim como é
apresentada a descricao da composicdao da remuneracdo da
administracdo e do Conselho Fiscal. Para conhecer a Carta
Anual de Politicas Publicas e Governanca Corporativa, acesse:

L

R
https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/ins-
titucional/publicacoes/carta-anual-de-politicas-publicas-e-

-governanca-corporativa/carta-anual-de-politicas-publicas-

-e-governanca-corporativa
2.2.3 Gestao de riscos
A gestdo de riscos corporativa nos Correios ndo somen-

te auxilia, mas norteia a tomada de decisdao, contribuindo

para um ambiente mais seguro para a concretiza¢dao dos obje-



https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/publicacoes/carta-anual-de-politicas-publicas-e-governanca-corporativa/carta-anual-de-politicas-publicas-e-governanca-corporativa
https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/publicacoes/carta-anual-de-politicas-publicas-e-governanca-corporativa/carta-anual-de-politicas-publicas-e-governanca-corporativa
https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/publicacoes/carta-anual-de-politicas-publicas-e-governanca-corporativa/carta-anual-de-politicas-publicas-e-governanca-corporativa
https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/publicacoes/carta-anual-de-politicas-publicas-e-governanca-corporativa/carta-anual-de-politicas-publicas-e-governanca-corporativa

Capitulo 1

Visao geral da organizacao

Capitulo 2
Plano Estratégico e
Governanca

Capitulo 3

Resultados da gestao

Capitulo 4

Informacdes orcamentarias,
financeiras e contabeis

Capitulo 5

Anexos e Apéndices

@ =dIp

_ _ _ _ ) Modelo de Governancga de Riscos
tivos corporativos, a partir da identi-

s A~ Acompanhamento da Matriz
Reunido Orgaos v p

©,

ficacdo, analise dos riscos associados ~ : - Global de Riscos
§ (7} dellbe!'atlvos \/Acompanhamento dos indicadores
a0s negocios e aos processos da em- = Trimestral de Riscos dos Planos de Tratamento « Conselho Administrago
O o \/Dlrecmnamentos E1 - Diretoria Executiva
. . ~§ \/Dlretrlzes Deliberaces * Superintendéncia
presa e da definicdo de mecanismos < v s  Chefe Departamento Riscos
Y
Jd
de controle para mitiga-los. o o
* Comité de Riscos
E2 * Chefe Departamento Riscos
* Gerente de Riscos
\/Acompanhamento da * Partes interessadas
De acordo com o modelo de Reunido Matriz Global de Riscos
) Geral Acompanhamento dos
governanca de riscos, é realizado o o [rimestral planos de Tratamento
Y de Riscos
N . . . - .
monitoramento global dos riscos cor- P +/ Diretrizes validacao de ajustes Proprietario dos Riscos
Birepcionamentos (X XAl L TUSE)
porativos nos diversos contextos ma- v oestordostiscos
. Departamento de Riscos
peados. O modelo também abrange -Analista de Risco do
Departamento de Riscos
planos de tratamento de riscos, em @ Reunido
L . - = Operacional
um fluxo de decisdes e informacgbes S Mensalou
5 Trimestral
de acompanhamento, além da estru- g Acompanhamento da \/Acompanhamentodasagées “Gestor dos riscos
8— Matriz Riscos Execucdo do planejamento *Equipe responsavel

turacdo dos riscos em niveis, confor-

me seus impactos organizacionais.

Analise da efetividade
das acoes

\/ Orientacdes técnicas

pelos planos de
tratamento

As funcbes e os deveres dos papéis e responsabilidades do sistema de gestao
de risco sdo fortalecidos pela aplicacdao do modelo das trés linhas, em alinhamento ao
modelo do Instituto de Auditores Internos (llA), sendo: a 12 linha representada pelos
empregados, gestores e 6rgaos que possuem a responsabilidade do gerenciamento

e da propriedade dos riscos; a 22 linha responsavel por fornecer expertise com-
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plementar, apoio, monitoramento e
questionamento quanto ao gerencia-
mento de riscos — nesta linha enqua-
dra-se a area corporativa de gestao
de riscos; e a 32 linha cuja atribuicdo
é a de comunicar a avaliagao e asses-
sorar, de forma independente e obje-
tiva, as diretorias e o Conselho de
Administracdao sobre a gestao de ris-
cos, de forma a apoiar o alcance dos
objetivos organizacionais, promover

e facilitar a melhoria continua.

Os Correios, assim como toda
organizacao, estao sujeitos a riscos
que podem afetar o alcance dos

objetivos organizacionais. Para me-
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Estratégicos

Podem impactar a consecucao do Plano
Estratégico. Estdo estreitamente
relacionados a missdo, as metas ou aos
objetivos dos Correios.

@ Reputacionais

Podem ocasionar perdas decorrentes do
desgaste do nome da empresa com as
partes interessadas, em razao da divulgacao
de informacdes diversas, inveridicas ou
distorcidas, que venham a depreciar a sua
imagem.

Legais

Podem ocasionar perdas decorrentes de
multas, penalidades ou indenizagdes,
resultantes do descumprimento de leis,
regulamentos e outros normativos, bem
como perdas decorrentes de decisao
desfavoravel em processos judiciais ou
administrativos ou mesmo de fragilidades
contratuais.

Operacionais

Podem ocasionar perdas decorrentes de
falhas, deficiéncias ou a¢des inadequadas
de pessoas, processos e sistemas, podendo
ter origem interna ou externa.

Seguranca

Eventos relacionados as vulnerabilidades
que podem comprometer a seguranca de
dados, de informacdes, do fluxo postal, dos
ambientes produtivos e das pessoas neles
inseridas.
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Financeiros

Podem ocasionar o endividamento,
comprometer a capacidade de
investimentos, causar desequilibrio entre
ativos e passivos e/ou afetar a capacidade
de liquidacgao das obrigacdes da empresa.

Socioambientais

Eventos advindos de decisdes
administrativas, atividades econdmicas,
negdcios e/ou investimentos conduzidos
pela empresa, que podem causar danos ao
meio ambiente ou a sociedade.

Mercado

Eventos decorrentes de mudancas
verificadas nas condicdes politicas,
culturais, sociais, econdmicas, nos marcos
regulatérios e modelos de negdcios no pais
ou no exterior, que podem impactar a
manutencao, o desenvolvimento e a
implementac¢do de negoécios, produtos e
servigcos, bem como a participacdo da
empresa no mercado e o seu
relacionamento com clientes e
fornecedores.

Integridade

Eventos relacionados a vulnerabilidade
institucional, abrangendo a conduta
improba do agente puablico, terceiros e
demais partes interessadas decorrentes de
violagoes dos principios da administracao
publica, leis, cdigos de conduta ética e
integridade, além de regulamentos
internos, que possam acarretar em
corrupgao, fraude, conflito de interesses e
nepotismo, dentre outros.

lhor gerenciamento, a empresa

classifica os riscos em categorias, O Plano Anual de Compliance e Gestdo de Riscos (Pacri) estabelece os processos
conforme a seguir, observadas as prioritarios para aplicacdao do método corporativo de gerenciamento de riscos, além das
caracteristicas de sua area de atua- principais acdes a serem executadas pelas areas para elevacao do nivel de maturidade

cao e suas particularidades: na gestdo de riscos, assegurando uma maior eficiéncia e seguranca no processo de
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tomada de decisdo e alcance dos objetivos organizacionais.

A melhoria continua da gestdao de riscos nos Correios,
promovida desde a criacdao, em 2016, da area corporativa de
gestdo de riscos, tem refletido no aperfeicoamento da cultu-
ra, lideranca, politicas, estratégia e governanca de riscos da
empresa. Entre as acoes que mais contribuiram para esses re-
sultados estdao a implementacdao de ferramentas de gerencia-
mento de risco e a revisao continua da politica corporativa,
do método e do modelo de governanca de gestdao de riscos.
Evidencia-se um aumento nos mapeamentos de riscos reali-
zados pela empresa como reflexo da abrangéncia e participa-
cdo das diversas areas, do nivel de maturidade dos gestores e

do monitoramento pela alta administracgao.

Para a disseminacdo da cultura de riscos, foi realizado
o primeiro webinar de gerenciamento de riscos e implemen-
tada campanha de comunicacdo interna denominada Gestao
de Risco, com a criagcdao da mascote Risca, como recurso facili-
tador para a divulgacao de contetddos relacionados aos con-
ceitos de riscos, beneficios, papéis envolvidos, bem como os

detalhes do método de gerenciamento de riscos dos Correios.

Na vertente de compliance, realizou-se, em 09/12/2021, em
alusao ao Dia Internacional de Combate a Corrupcao, o webi-
nar Processos em Compliance, abordando a importancia de
promover o compliance nos processos dos Correios, além de
novos procedimentos de integridade implantados, envolven-
do os temas conflito de interesses e oferta/recebimento de

brindes e presentes.

Como resultado, os mapeamentos de riscos seguiram
evoluindo, conforme resultado apresentado no dashboard,
ferramenta utilizada para construir a Matriz Global de Riscos
Corporativos dos Correios que é reportada sistematicamente
a alta administracao para monitoramento dos riscos priorita-
rios e estratégicos e do respectivo plano de controle, em

conformidade as resolugdes da Comissdo Interministerial de

Governanca Corporativa e de Administracao de Participacoes

Societarias da Unidao (CGPAR).
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DASHBOARD DE RISCOS CORPORATIVOS

H
Macroprocessos Processos Riscos Acoes Acoes No Prazo Acdes Areasadas Acoes Concluidas Acoes Canceladas
59 148 674 1,242 429 179 531 103

Quantidade por Diretoria Matriz de Evento de Riscos

Macroprocessos Processos Riscos Acodes Impacto
6 434
Al > : ! > --
275
4 2 9 12
6 113 gg 92 123 107 --
8 9 6 15 11 9 1 197411514105 .."1 ‘77 I 51 35
L0658 ! e 05 - - 3 12 83 29 8
Diretoria Processo
Riscos por Categoria 2 55 108 48 3
360
1 72 167 41 7 2
113
74
. 70 5 37 5 1 2 3 4 5

Estratégico  Operacional  Financeiro  Reputacional  Integridade Legal Mercado Seguranga Probabilidade

Riscos por Criticidade

7
347
253

Fonte: Dashboards de Riscos (https://dwbi.correios.com.br/MicroStrategy/servlet/mstrWeb)

Acdes por Situagao

429 O 103

W Risco Pequeno 531

Nivel Criticidade Risco

M Risco Alto

Situagao Atual Agao
W Atrasadas
B Cancelada
M Concluida
M NoPrazo

B Risco Critico

Risco Moderado

Como resultado dos trabalhos de analise e monitoramento dos riscos corporati-
vos e de acompanhamento das acGes de tratamento, 2021 encerrou-se com um total
de 674 riscos mapeados, observando-se uma maior concentragcao de riscos de critici-
dade pequena e moderada, correspondendo a aproximadamente 89,02% dos riscos

mapeados, enquanto os riscos criticos e altos representaram 10,98% do total.

Para fazer frente aos 674 riscos, ha 1.242 acdes de tratamento mapeadas pelos

gestores, referentes a todos os niveis de risco.

Ademais, para fortalecimento transversal do compliance e dos riscos nos Cor-
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reios, foi implementada a rede de
compliance e riscos, por meio do es-
tabelecimento dos agentes de com-
pliance e riscos nas 28 superinten-

déncias estaduais dos Correios.

2.2.3.1 Riscos estratégicos,

oportunidades e perspectivas

A Lei de Responsabilidade
das Estatais n® 13.303/2016, no § 1°
do art. 23, estabelece que as empre-
sas devem ter a “estratégia de longo
prazo atualizada com andlise de riscos
e oportunidades para, no minimo, os
proximos 5 (cinco) anos”. Nesse senti-
do, os Correios definem seu Plano Es-
tratégico para o periodo dos pré6ximos

cinco anos, com atualiza¢6es anuais.

No processo de atualizacao

anual do Plano Estratégico, a
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empresa analisa e relaciona o ambiente interno (forgas e
fraquezas) com o ambiente externo (oportunidades e amea-
cas) analise Swot. Os objetivos sdo definidos com base nes-
se cenario identificado na analise Swot, tendo como prop6-
sito, entre outros aspectos, potencializar o aproveitamento
das oportunidades, considerando, principalmente, as forcas

mais atuantes e as fraquezas mais prejudiciais.

Os eventos que podem impactar a consecucao das es-
tratégias, por estarem estreitamente relacionados a missao,
as metas ou aos objetivos dos Correios, sao identificados
como riscos estratégicos consoante definicdo dada pelo mé-
todo corporativo de gerenciamento de riscos. Esses sdao ana-
lisados em relacdao a probabilidade e ao impacto de sua
ocorréncia, de forma a identificar o nivel de cada risco,
construir a matriz de riscos estratégicos e, com isso, definir
as acdes necessarias para o tratamento preventivo e/ou cor-

retivo desses riscos.

O aproveitamento das oportunidades, bem como o tra-
tamento dos riscos, no ambito do Plano Estratégico, em sua

maioria, ocorre pela execucdo de processos prioritarios,
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projetos e processos viabilizadores, que sdao deliberados e acompanhados periodi-

camente pela alta administracdao dos Correios.

A avaliagdo aplicada, a magnitude de seus efeitos, incluindo as circunstancias
especificas que levariam a ocorréncia do risco ou da oportunidade encontram res-
paldo legal de sigilo empresarial, conforme estabelece a Lei n® 13.303/20216, art.

86,5 4° e art. 88, § 1°.

Nesse contexto, o resultado da avaliacdao da probabilidade e impacto, as opor-
tunidades e os riscos estratégicos identificados estdo apresentados na figura Riscos

Estratégicos 2021/2025:

Riscos Estratégicos 2021/2025

& i

iy

Infraestrutura
Critica Postal

Entidades

Financeiros Competitividade ligadas

CRITICO CRITICO

* projetos para aumento * otimizagdo dos custos
e diversificacdo de

Parcerias

CRITICO

» melhoria na formacao
de redes logisticas

NIVEL DO RISCO

ALTO

CRITICO

« avaliacdo de
vulnerabilidades

* otimizacdo dos
* otimizacdo processos de

w . . - .

a receita operacional ﬁscahz_agao e alternativas « otimizacdo das acdes
A . 5 - supervisao . i 3
82 adequ_agao da + adaptacdo aos novos P € _compartllhamento de de prevencao
SO execucdo do orgamento modelos de negécio do * melhorias no rscos * controle e
wg deinvestimento mercado relacionamento com as contingéncia
S99 e .

a 'é * otimizagdo de « melhoria na entidades

v imi 3 . =

= processos, otimizacao comunicagdo com as

= de ativos partes interessadas

* cultura organizacional
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Crescimento
do comércio
eletrénico

* otimizacdo de
processos finalisticos

Oportunidades 2021/2025

)
Integracao
dos servigos
publicos

* projetos para
eficiéncia e expansao

i

Parcerias

* projeto para parceria
em novos modelos de

®
48
Mercado

« fidelizagdo das micro
pequenas e médias

ool(®

Economia

« dinamizacdo das
economias locais

2.2.4 Compliance

O compliance tem o papel de

ampliar e consolidar as acbes de fo-

= « otimizacio daintegragdaocoma atendimento e empresas « crescimento do

&2 operacional administracao pdblica distribuicdo (economia « projetos para novos comércio eletrdnico N P .

88 . forcalecimento da colaborativa) modelos de negocios mento a transparéncia, a integridade,
0= : -

'S marca Correios * melhoria continua de « solucdes e servigos R L. i

0 processos customizados e a conduta ética e ao fortalecimento
3o integrados

v : - . .

] * aprimoramento do institucional, ao tempo em que busca
e atendimento das

demandas p6s-venda e
p6s-consumo

a solidificacao de um ambiente de ne-
gobcio integro, no qual a ética é valo-
O vinculo entre o risco estratégico identificado e os respectivos objetivos que rizada como diferencial competitivo.
podem ser impactados por esses riscos esta apresentado na figura a seguir:

_ As atividades de compliance e
VINCULOS RISCOS E OBJETIVOS 2021/2025

RISCOS ESTRATEGICOS OBIJETIVO

de gestdo de riscos nos Correios sao

« parcerias executadas por meio da adoc¢ao de

* infraestrutura critica postal
* competitividade
* entidades ligadas

Assegurar a sustentabilidade um conjunto de politicas, procedi-

mentos, métodos, regras e praticas

* parcerias
* infraestrutura critica postal
* financeiro

Buscar a exceléncia que visam garantir a conformidade

das atividades do negdcio com a le-

* parcerias
* competitividade
* financeiros

. islacao vigente, com as normas in-
Crescer nos mercados concorrenciais g S g

ternas e com os valores e padrdes
éticos estabelecidos. Nesse senti-

do, o Programa de Integridade
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dos Correios é aprimorado continuamente por meio da execu-
¢do do Plano Anual de Compliance e Gestdao de Riscos (Pacri),
que visa prevenir, detectar e responder as vulnerabilidades
da empresa e, ainda, fomentar o aumento da maturidade e

cultura em gestdo de riscos.

Em 2021, os Correios adotaram um conjunto de acées

de boas praticas de compliance, com destaque para:

I. Realizacdo de 302 acdes de comunicacdo, com desta-
que para a utilizacdo de mensagens (nudges) na tematica de
integridade, que foram direcionadas a todos os empregados,

em especial aos carteiros e aos atendentes comerciais;

Il. Disponibilizados 16 cursos na plataforma de educa-
cdo a distancia (EaD) da Universidade dos Correios, que resul-

taram em 61.684 participacoes;

1. Publicacdo do manual de tratamento de situacgdes
de conflito de interesses e do manual de procedimentos para
recebimento e oferta de brindes, presentes, hospitalidades e

participacdao em eventos;
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IV. Realizagdo do Fé6rum do Sistema de Gestdo de Com-
pliance que, em sua primeira edicao, teve por foco a identifi-
cacdo de ag¢des de curto prazo para mitigacdo do risco de ex-

travio de objetos postais;

V. Implantacdo do modelo de agente de compliance e
riscos nas superintendéncias estaduais, resultando na am-

pliacdo da atuac¢ao da area de compliance nos estados;

VI. Monitoramento da evolucdo das politicas e procedi-
mentos de integridade e gestdao de riscos das entidades liga-

das ao Correios: Postalis e Postal Saude.

2.2.5 Seguranca

Com vistas a propiciar a continuidade do negécio dos
Correios, a empresa mantém estreita parceria com 6rgaos de
seguranca publica para prevencdao a crimes, realiza mapea-
mento das situacdes de perigo e das vulnerabilidades de se-
guranca do fluxo postal, providencia a alocagcdo de equipa-
mentos e servicos de seguranca, promove recomendacgdes

para a mitigacdao das fragilidades e o respectivo moni-
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toramento, assim como apura as ocorréncias de fraudes e ou-

tros delitos contra o servico postal.

Como resultado, destaca-se a formalizacao do primeiro
Protocolo de Execucdao entre os Correios e a Policia Federal,
oriundo do acordo de cooperacdo técnica, firmado em 2019,
com o objetivo de coordenar e executar acdes integradas de
prevencdo e repressao aos ilicitos penais; comprovar a mate-
rialidade; identificar a autoria dos ilicitos penais e conhecer

0 modus operandi.

Registra-se, em 2021, o andamento avancado da negocia-
cdo entre os Correios e a Policia Rodoviaria Federal para firmar o
acordo de cooperacdo técnica. Este contribuira para o fortaleci-
mento da parceria na promocdo de a¢des conjuntas de fomento
a cultura de seguranca e de promocao de medidas de mitigacao e

repressao a ocorréncia de delitos contra os veiculos da empresa.

Em parceria com os drgdos de seguranca publica, foram
executadas operagbes conjuntas, das quais destaca-se a segun-
da fase da Operacao Extravios, que desarticulou grupo crimino-

so responsavel pelo extravio de encomendas nos Correios, re-
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sultando na prisao dos principais integrantes, responsaveis por
cooptar os motoristas da empresa transportadora, por executar
as subtracdes e por realizar a comercializacao ilegal dos objetos
subtraidos. Além disso, nesse mesmo periodo, com a cooperagao
dos Correios, a Policia Federal desmantelou 24 laboratérios de
contrafagdo, responsaveis por falsificar e comercializar cédulas
de dinheiro. Em 2021, houve um incremento de mais de 2.000%
na quantidade de cédulas falsas apreendidas no fluxo postal,

em comparacao a 2018, quando teve inicio essa operacao.

Em comparacdo aos ultimos dez anos, foi realizado o
maior investimento em equipamentos de seguranc¢a, ha or-
dem de RS 79,8 milhdes, superando inclusive o somatdrio
dos investimentos realizados nos cinco anos anteriores, que

totalizou RS 75,2 milhdes, conforme apresentando a seguir:

INVESTIMENTO EM EQUIPAMENTOS DE SEGURANCA

VALOR (R$) EM MILHOES 79.85

11,34 7,81 11,64 20,53
2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fonte: Sistema ERP — Razdo Dados de Contrato (R5809420C)

55



Capitulo 1

Visao geral da organizacao

@ = ) S

Governanca

A area de seguranca dos Correios atuou ainda na dispo-
nibilizacdo de recursos de seguranca, como sistema de alarme,
sistema de circuito fechado de TV (CFTV) e vigilantes as unida-
des participantes da operacao logistica do Exame Nacional do
Ensino Médio (Enem) de 2020, realizada em janeiro de 2021, e
Enem de 2021, realizada em novembro de 2021. Também foi
feito o acompanhamento e o monitoramento do envio dos ma-
lotes das provas, passando pela centralizagdao nacional, logis-
tica de distribuicao, coleta nas escolas e devolucdao dos malo-
tes contendo os cadernos de prova ao Instituto Nacional de
Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (Inep), contri-

buindo, desse modo, para o éxito da operacao.

Destaca-se a conclusdao da alocacgao, nas unidades ope-
racionais, de equipamentos de raios-X mais modernos, ageis
e com inteligéncia embarcada, o que contribuiu para o au-
mento da fiscalizacdo e da apreensdo de objetos com conted-
do proibido, como cédulas falsas, drogas ilicitas, plantas e
animais vivos, armas de fogo, medicamentos proibidos, entre
outros oriundos de contrabando, como também para o forta-
lecimento do combate ao trafico de mercadorias proibidas

por via postal (nacional).

Capitulo 2

Plano Estratégico e

Capitulo 3

Resultados da gestao

Capitulo 4

Informacdes orcamentarias,
financeiras e contabeis

Capitulo 5

Anexos e Apéndices

Para fomento a cultura de seguranca na organiza-
cado, foi realizado o Il Seminario de Seguranca Corporati-
va dos Correios, que contou com a participacao de mais

de 470 empregados.

As acdes desencadeadas contribuiram para a manuten-
cdo da reducao dos delitos contra os Correios, ano a ano, re-
presentando um decréscimo de 2,1% ante 2020, de 24% se

comparado a 2019, e de 50%, em relagdo a 2018.

2.2.6 Sistema de Controles Internos

O Sistema de Controles Internos (SCI) é o conjunto for-
mado por estrutura organizacional, politicas, estratégias,
processos, hormas e procedimentos que, sob a supervisao da
alta administracdo, possibilita, com razoavel seguranca, ga-

rantir o atingimento dos objetivos de controle da empresa.

Consoante a Instrucdao Normativa n° 01/2016 MP/CGU,
o controle interno, no ambito da gestdao publica, deve per-
mear toda a organizacdao para essencialmente enfrentar

os riscos e fornecer seguranca razoavel de que objeti-

56



Capitulo 1

Visao geral da organizacao

@ =4S

Governanca

vos e metas sejam alcancados de forma eficaz, eficiente,

efetiva e econdmica, evitando desvios.

A alta administracdo (Conselho de Administracdo e Di-
retoria Executiva) possui o dever de prestacdo de contas
sobre o atingimento dos objetivos da organizacdo, a defini-
cdo de estratégias para alcanca-los e o estabelecimento de
estruturas e processos de governanca para melhor geren-

ciar os riscos e controles internos.

O SCI atua no modelo das trés linhas, o que possibi-
lita o melhor entendimento dos papéis da 13 linha, que
possui a responsabilidade pelo gerenciamento e a pro-
priedade dos riscos e controles; da 22 linha, que s@o os
O0rgaos responsaveis por orientar, aprimorar e monitorar
de forma corporativa a gestao dos riscos e dos controles
internos; e da Auditoria Interna dos Correios, que atua de

forma independente na 32 linha.

2.2.7 Controle Interno

A estrutura de governanca dos Correios conta com 0r-
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gdo que atua em nivel de segunda linha, responsavel pela
avaliacdo e pelo monitoramento de controles internos es-
tabelecidos e executados pelos gestores de primeira linha,
nos processos operacionais, de negécios, de suporte e nas

unidades operacionais.

As metas de avaliacbes de controles internos sao
definidas no Plano Anual de Avaliacdao de Controle Interno
(Pacin), aprovado em Reunido de Diretoria (Redir) por
meio de critérios de priorizacao e de selecdo, consideran-
do os riscos com maior probabilidade de ocorréncia e de
impacto aos Correios. Por sua vez, os resultados das ava-
liacbes sdao reportados aos gestores e a alta administra-

cdo, para tomada de decisao.

Os trabalhos realizados avaliam a eficacia dos con-
troles com vistas a apresentacdo de oportunidades de me-
lhorias para fortalecimento dos controles internos, maior
confiabilidade e transparéncia das informacdes que subsi-
diardo a tomada de decisdo, assim como para a mitigacao
de riscos que possam impactar negativamente o alcance

dos objetivos da empresa.
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Na execucao do Pacin/2021, foram contempladas ava-
liac6es de controle em processos operacionais, de negdcio,

de suporte e em unidades operacionais:

I. Avaliacdo de controles em processos operacionais,

de negb6cios e de suporte

Realizacdo de avaliacdes de controles em 12 pro-
cessos operacionais, de neg6cio e de suporte, conforme

tabela a seguir:

CATEGORIA
Negocio e Suporte

PROCESSO
Executar vendas
Negodcio e Suporte Administrar servigos de gestdo de pessoas
Negodcio e Suporte Administrar processos econémico-financeiros
Negocio e Suporte Gerir contratos administrativos
Negocio e Suporte Definir estratégia de precificacao
Negocio e Suporte Publicidade (notas fiscais)
Operacional Armazenar
Operacional Processos de controle de bens méveis
Operacional Seguranca do fluxo postal (extravio)
Linha de Transporte Regional (LTR/MA)

Unitizadores (devolucdo e descarte)

Operacional

Operacional

Operacional Unitizadores (devolucao)

Fonte: Relatéorio Anual de Avaliacdo de Controle Interno (RACIN)
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Nas avaliagdes de controles foram identificadas 568
oportunidades de melhoria, agrupadas de acordo com a ta-

bela a seguir:

GRUPOS DE PROPOSICAO DE MELHORIA QUANTIDADE
Controles gerenciais/acompanhamento da atividade 458
Prevencao de fraudes e conluios 61
Procedimentos de autorizagao e aprovagao 34
Formalizacdo de procedimentos 15

Fonte: Relatério Anual de Avaliacdo de Controle Interno (RACIN)
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Il. Avaliacdo de controles em unidades operacionais

Realizacdo de avaliagcdes de controles em 7.182 unidades operacionais, com
aplicacdo de 70.452 testes de controles, sendo identificadas 22.875 nao conformida-
des. Do total de ndo conformidades, 11.260 (49%) foram regularizadas no decorrer

do exercicio. A regularizacao das ndao conformidades é acompanhada pelo controle in-

Resultados da gestao

terno até o saneamento.

NAO

UNIDADES OPERACIONAIS UNIDADES TESTES S R

QTD % QTD %

Agéncias de Correios 6.126 48.002 10.078 21% 587 6%
Centros de Distribuicdo Domiciliaria 847 16.612 9.854 59% 8.524 87%
Centros de Entrega de Encomendas 89 1.608 983 61% 812 83%
Centros de Tratamento 24 1.380 574 42% 407 71%
Centros de Tratamento Internacional 03 203 54 27% 41 76%
Geréncias de Controle e Captacgao 13 311 64 21% 39 61%
Centros de Transporte Operacional 47 1.498 902 60% 746 83%
Centros de Logistica Integrada 33 838 366 44% 104 28%
TOTAL 7.182 70.452  22.875 32%  11.260 49%

Fonte: Relatério Anual de Avaliacdo de Controle Interno (RACIN)

A presenca de estruturas de controle interno localizadas nas superinten-

déncias estaduais possibilita a avaliacdao de controles in loco mediante a aplica-
cao de testes de controles nas unidades operacionais, avaliando, sobretudo, se as
atividades de controle estabelecidas estdao sendo eficazes na prevencdo e detec-

cdao de ndao conformidades.
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2.2.8 Auditoria Interna

Os Correios dispéem, confor-
me estabelece seu Estatuto Social,
de Auditoria Interna (Audit), vincu-
lada ao Conselho de Administracao,
com a atribuicdo de adicionar valor
a organizacdao e melhorar suas ope-
racoes, por meio de avaliacbes de
processos de governanca, de geren-
ciamento de riscos e de controles
internos e consultorias. Para tanto,
é elaborado pela auditoria o Plano
Anual de Auditoria Interna (Paint),

que considera os trabalhos:

l. relativos a obriga¢des norma-
tivas e contratuais, dentre os quais,
destacam-se: a Postal Saude (opera-
cionalizacdao do plano de saude dos
empregados dos Correios, além da

responsabilidade técnica e con-
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tratual sobre os servigcos assistenciais contratados com a rede
credenciada), haja vista que os Correios atuam como mantene-
dor e patrocinador dos planos CorreiosSaude e CorreiosSaude
Il; e o Postalis (instituto de previdéncia complementar cujo
objetivo é garantir aos empregados dos Correios beneficios
previdenciarios complementares aos da previdéncia oficial),

considerando o papel dos Correios de patrocinador;

Il. de auditoria, selecionados por meio de analise dos
riscos com maior probabilidade de ocorréncia e impacto aos

Correios; e

Ill. sugeridos pela alta gestdo.

A Auditoria Interna dos Correios cabe o estabeleci-
mento, a manutencdo e a supervisao do processo de moni-
toramento da implementacdao das recomendac¢des emitidas

em seus relatoérios.

Em 2021, foram executados 39 trabalhos avaliativos,
consoante o previsto para o exercicio, observadas as acodes

contingenciais necessarias para mitigacao dos impactos oriun-

dos da pandemia de covid-19. O resultado consolidado é divul-
gado anualmente nos Relatdrios Anuais de Atividades de Audi-
toria Interna (Raints), disponiveis no endereco: https://www.

correios.com.br/acesso-a-informacao/auditorias

TIPOS DE TRABALHO DE AUDITORIA QUANTIDADE
Trabalhos de auditoria por solicitacdao da gestao 5
Trabalhos de auditoria em funcdo de obrigagdes 5
normativas e contratuais
Trabalhos de auditoria em funcdo de obrigagdes 29
normativas e contratuais

TOTAL 39

Fonte: AUDIT (Plano Anual de Auditoria Interna — PAINT/2021)

Os beneficios dos trabalhos de auditoria sao obtidos
quando os gestores implementam as recomendac¢des emitidas
pela auditoria interna. Sob esse aspecto, como resultado do
comprometimento dos Correios, 657 recomendacoes de audi-

toria foram concluidas em 2021.

TIPOS DE TRABALHO DE AUDITORIA QUANTIDADE
Recomendacdes de auditoria pendentes de
. = 1.201
implementacao pelos gestores
Recomendacdes de auditoria concluidas pelos 657

gestores

Obs.: os quantitativos incluem recomendacdes
emitidas em anos anteriores

Fonte: AUDIT (Sistema Follow-up)
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Em complemento, foram emitidos pela auditoria interna
pareceres conclusivos em Tomadas de Contas Especiais (TCE),
que sao processos administrativos devidamente formalizados,
com rito préprio, que visam a apuracdao de responsabilidade
por ocorréncia de dano a Administracao Publica Federal e ob-
tencdo do respectivo ressarcimento, por meio da apuracdo dos

fatos, quantificacdo do dano e identificacdao dos responsaveis.

A seguir sao apresentados os quantitativos e os valores

globais envolvidos nas TCEs nos Gltimos trés anos:

TCEs 2019 2020 2021 Total
Quantidade 17 ‘ 15 ‘ 6 ‘ 38
. Pre]u1.zo R$ 6.653.718,07 | R$ 379.274.209,49 | RS 1.284.805,73 | RS 387.212.733,29
financeiro

Fonte: AUDIT (Processos do Sistema SEI)

Adicionalmente, foi realizado o assessoramento ao Con-
selho de Administracao dos Correios por meio da analise dos
procedimentos de prestacdao de contas sobre a remuneracao

de membros estatutarios dos Correios ciclo 2020/2021.

Além dos servicos prestados, destaca-se que a Auditoria

Interna dos Correios foi premiada na campanha IIA May Brasil
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2021, promovida anualmente pelo Instituto dos Auditores In-
ternos (I1A) para destacar a unidade de auditoria interna mais

engajada na valorizag¢ao da profissao de auditor.
2.3 Corregedoria

A Corregedoria dos Correios é responsavel pela gestao
dos processos de natureza correcional, competindo orientar e
supervisionar todas as demais areas da empresa, a fim de pa-
dronizar, normatizar e aprimorar procedimentos ligados a
apuracao de irregularidades cometidas tanto por empregados
dos Correios, dentre outros agentes, como por pessoas juridi-

cas, nos termos da Lei Anticorrupcdo (Lei n® 12.846/2013).

Em 2021, foram recebidas e/ou tratadas pela Correge-
doria 2.988 denuncias de natureza disciplinar, sendo que
1.871 denuncias foram admitidas para prosseguir com as

apuracoes preliminares.

JUiZO DE ADMISSIBILIDADE

1.871
16 (arquivamento)

Fonte: CORSE-GIND

Instaurados
Concluidos
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Investigacao Preliminar

Foram instaurados 86 processos para realizacao de investiga-

¢ao preliminar e concluidos 136 investiga¢oes preliminares em 2021.

INVESTIGACAO PRELIMINAR

Instaurados 86
Concluidos 136

Fonte: CORSE-GIND

Processo Administrativo de Responsabilizacao (PAR)

Relativamente a fatos apurados segundo a Lei n°
12.846/2013, a corregedoria recebeu 24 processos para juizo de
admissibilidade, sendo concluidas 17 admissibilidades. Foram
ainda concluidas sete investigacdes preliminares iniciadas em
2020, instaurados 28 processos administrativos de responsabili-

zacdo (PAR) e encaminhados 32 processos para julgamento.

ADMISSIBILIDADE INVESTIGAGAO

- PAR PRELIMINAR - PAR  'AR

Instaurados 24 00 28
Concluidos e/ou

encaminhados para 17 07 32

julgamento

Fonte: Controle CORSE-GADI - PAR

Processo Administrativo Disciplinar (PAD)

Quanto aos fatos que demandavam ac¢des de natureza
correcional, foram instaurados 7.212 processos, sendo 4.936
processos administrativos disciplinares (PADs) e 2.276 ter-
mos de ajustamento de conduta (TACs). No mesmo periodo
foram encerrados 8.047 processos, sendo: 5.734 PADs e

2.313 TACs, conforme apresentado nas tabelas a seguir:

PROCESSOS DE NATUREZA CORRECIONAL INSTAURADOS EM 2021

Sindicancia por Comissao 5
Apuracao Direta Especial 41
Sindicancia Sumaria 37
Apuracao Direta 4.853
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS DISCIPLINARES - PAD 4.936
TERMOS DE AJUSTAMENTO DE CONDUTA INSTAURADOS EM 2021
TACs 2.276
TOTAL (PADs e TACs) 7.212

Fonte: Controle CORSE-GADI e dados GPAC
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PROCESSOS DE NATUREZA CORRECIONAL ENCERRADOS EM 2021

Sindicancia por Comissao

Principais causas que ensejaram demissdes por justa

Apuracao Direta Especial 34 causa no periodo de janeiro a dezembro de 2021:
Sindicancia Sumaria 45
Apuragao Direta 5.646 PRINCIPAIS CAUSAS QUE ENSEJARAM DEMISSAO POR JUSTA CAUSA
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS DISCIPLINARES - PADs 5.734 Falta injustificada ao trabalho
Falta de numerario 38
TERMOS DE AJUSTAMENTO DE CONDUTA ENCERRADOS EM 2021 : oo ..
Descumprimento das atribui¢des profissionais 34
TACs 2.313 Diferenca de caixa 22
21

TOTAL (PADs e TACs) 8.047 Conduta incompativel com a legalidade e moralidade administrativa

Fonte: Controle CORSE-GADI e dados GPAC Fonte: Dados GPAC

RESULTADOS DOS PROCESSOS DISCIPLINARES EM 2021

Recuperacao de Ativos

RESULTADO*
Absolvicao 1.006
Adverténcia 2.427 -~ . = .
Suspenso Disciplinar 1722 Em relagdo as medidas de recuperacao de ativos, desta-
Demissao por Justa Causa 363 cam-se os seguintes valores:

Fonte: Dados GPAC
*Um processo pode resultar em mais de uma penalidade

* Ndo considerados os processos com resultado “arquivado” MEDIDAS DE RECUPERACAO DE ATIVOS EM 2021

Decorrentes de aplicagdes de multas (PAR) RS 54.606,96
Principais irregularidades que ensejaram as apuracoes Decorrentes de desconto em folha de pagamento
o i ) ) oriundo de TAC, atualizacdo monetaria R$ 1.143.319,09
disciplinares no periodo de janeiro a dezembro de 2021: e portarias de responsabilizacdo pecuniaria

Decorrentes de desconto em folha de pagamento

oriundo da aplica¢do de suspensdo disciplinar RS 453.227.51

PRINCIPAIS IRREGULARIDADES

Falta injustificada ao trabatho 2.140 Decorrentes das TCEs concluidas em 2021 RS 0,00
Extravio de objeto postal 1.740 TOTAL RS 1.651.153,56
Descumprimento das atribui¢bes profissionais 1.288 Fonte: Dados CORSE-GSIU; Resumo Contabeis Mensais; Dados Controle CORSE-GADI

1.051
280

Fonte: Dados GPAC

Nao atendimento a convocacdo de trabalho
Irregularidade na entrega de objeto postal
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Sobre as medidas de recuperacdo de ativos, informa-se:

I. Julgamento de 19 processos administrativos de res-
ponsabilizacdo (PAR) e de sete pedidos de reconsideracao,
com aplicacdo de multas no total de RS 5.968.249,15, sendo,
entretanto, recuperados, efetivamente, RS 54.606,96 (valor

este recuperado de julgamento ocorrido no ano de 2020);

Il. Instauracdo de sete tomadas de contas especiais
(TCEs), perfazendo-se a importancia de RS 1.849.533,03 e
conclusdo de seis, perfazendo-se a importancia de RS

1.284.805,73;

1. O valor total a recuperar em decorréncia das TCEs
concluidas pela empresa, pendentes de julgamento pelo Tri-
bunal de Contas de Unido (TCU), incluindo as TCEs de anos

anteriores, correspondeu a RS 389.624.864,95.
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Capitulo 3 - Resultados da gestao

3.1 Indicadores, metas e resultados alcancados frente 0 indicador Percentual de Va-
a0s ObjetiVOS riacao de Receitas Horizonte 1 -
R(H1) mensura a evolugdo, em rela-

Apresenta-se a seguir a relacdo dos objetivos, com os respectivos indicadores estratégi- ¢do ao ano anterior, da receita

cos, assim como a avaliagdo relativa as metas e as justificativas para os resultados alcancados. obtida pela empresa em seus negé-

cios maduros/principais (“core”), e
1 Objetivo: Assegurar a sustentabilidade contempla os seguintes segmentos

de negobcios: mensagem, marketing,

INDICADOR ESTRATEGICO RESULTADO META % DE REALIZAGCAO Z\GI;TQZQ:-SO malote, financeiro e conveniéncia.
2021 (A) DA META (B/A)

2019 2020 (C) 2021 (B) (B/C) -1
Percentual de Variagao ;
de Receitas Horizonte 1 | ~&:20% | -25:51% | -171% | -3,00% 143,00% 93.30% O trafego postal acumulado
percentual de Variacao | ;5105 | 10,00% | 2585% | 20,00% 129,25% 158,50% para o periodo nos segmentos de

de Receitas Horizonte 2
Margem Ebitda | 3,68% | 844% | 1456% | 550% 264,73% 72,51% mensagem, marketing e malote atin-

Valor Econémico ) o o ; hA : fetpi_

Agregado - RS milhdes 597,73 | 1.624,46 | 137,48 1.181,60% 171,77% giu 2.853 milhdes de objetos distri

Indicador de Execucdo buidos, enquanto em 2020 foram

Orcamentaria de Custos | 100,18% | 92,27% | 89,12% | 100,00% 94,81% -3,41% . o I )

e Despesas Planejadas? distribuidos 3.365 milh6ées de obje-
Percentual de Investimentos o o o o o ) o o/ : _
sobre a Receita Operacional | 7% Y% | 1,88% 1,63% 3,19% 51,10% 13,30% tos, uma queda de 15,2% impacta

Universalizacao Atendimento | 99,23% | 97,46% | 97.88% | 98,03% 99,85% 0,43% da especialmente pela reducdao de
Universalizacdo Distribuicdo | 91,25% | 89,20% 92,57% 90,00% 102,86% 3,78% S~ . .
¢ ¢ ’ ° ’ ’ ’ ° 397 milhdes de objetos do servi-
*Possui polaridade “igual, melhor”. Exemplo: quando os valores do orcamento realizado for inferior a 94% e superior
a meta, entende-se que a meta ndo foi atingida. co Franqueamento Autorizado
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de Cartas (FAC), que compde o segmento mensagem. As
acdes de digitalizacao e desmaterializacao da comunicacao,
a racionalizacdo dos envios (consolidacdo de remessas) e a
reducao de frequéncia, quantidade e pesos dos objetos pos-
tais permanecem como elementos que influenciam na queda
do trafego postal e a consequente reducdo de receita. No
segmento marketing, os principais concorrentes sao também
as formas digitais de publicidade, incluindo a publicidade

digital para dispositivos méveis.

Diante do declinio das correspondéncias em meio fisico
em todo o mundo, a empresa vem adotando acdes para que
haja a compensacao da queda do trafego de mensagens, sen-
do as principais iniciativas as relacionadas ao desenvolvi-
mento de solucdes digitais, @ melhoria dos servicos de comu-
nicacdao fisica e hibrida e ao aumento de participacdao dos

segmentos de encomenda e internacional.

O indicador Percentual de Variacao de Receitas Hori-
zonte 2 - R(H2) mensura a evolugdo, em relacdo ao ano ante-
rior, da receita obtida pela empresa nos segmentos encomen-

da, logistica e internacional (neg6cios emergentes).
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O trafego postal acumulado nos segmentos encomenda
e internacional atingiu 586 milhdes de objetos distribuidos,
enquanto no ano anterior foram distribuidos 403 milhdes de
objetos, uma evolucdo de 45,3% (183 milhdes de objetos),
impactado principalmente pelo crescimento do e-commerce,
que refletiu diretamente no desempenho do indicador e
apresentou percentual de realizacao da meta de 129,25%. A
evolucdao apresentada deve-se principalmente ao servico
PAC, com aumento de receita de 42,0% (+RS$ 1.991 milhdes),
e do servico SEDEX, com aumento de 9,7% (+RS$S 437 mi-
lhoes). Houve, ainda, evolugdo de 123,68% (+RS 1.525 mi-
Lhdes), no segmento internacional, com destaque para os ser-
vicos de distribuicdo, que cresceram 132,5% (+RS 1.491
milhdes), impulsionados pelas compras dos brasileiros em si-
tes internacionais. A receita do segmento logistica registrou

crescimento de 36,90% (+ RS 124 milhdes).

COMPOSICAO NA RECEITA TOTAL

2019 2020 2021

Mensagem/Marketing/Malote 41,9% 30,9% 25,9%
Encomenda/Logistica/Internacional 53,3% 57.4% 66,8%
Conveniéncia/Financeiro 2,1% 1,2% 0,9%

Outros Servigos 2,7% 10,6% 6,4%

Fonte: sistema Webcont—em 3/3/2021
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Com o objetivo de fortalecer o posicionamento dos Cor-
reios no mercado de encomendas, destacaram-se em 2021 a am-
pliacdo de 104.976 para 213.444 trechos de movimentacao das
encomendas nacionais, assim como o aperfeicoamento da meto-
dologia de priorizacdo dos municipios para propiciar o alcance
da reducdao no prazo de entrega, especialmente para SEDEX e
PAC. Isso resultou na ampliacdo de 324 para 462 municipios
priorizados, conforme caracteristicas de localidade, relevancia
comercial, relacionamento com os Correios, presenca de opera-
dores privados, possibilitando, dessa forma, o acesso ao comér-

cio eletréonico também pelas cidades com menor fluxo comercial.

Em complemento, diversas acdes vém sendo empreendi-
das no intuito de incrementar a competitividade dos servigos de
encomendas e a capacidade de geracao de receita dos Correios, a
exemplo da reducao dos prazos ofertados nos principais corredo-
res comerciais, sendo que, atualmente, tem-se aproximadamente
49% da carga expressa em D+1 (entrega no dia seguinte a posta-
gem) e 28,5% em D+2, o que demonstra o foco nos corredores
mais representativos do pais, em termos mercadolégicos. Em
2021, houve a implantacao de 2.330 trechos nos principais corre-

dores, que correspondem a 75% dos 3.107 trechos previstos.
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O indicador Margem Ebitda mede o percentual que a
empresa gera de recursos apenas em suas atividades opera-
cionais, sem levar em consideracao os efeitos financeiros, de
impostos e da depreciagdo. O resultado de 2021 para esse in-
dicador correspondeu a realizagdao de 264,73% da meta defi-
nida para o ano, decorrente do bom desempenho da receita
de vendas, que excedeu a meta, em especial nos segmentos

encomenda e internacional.

O resultado registrado pelos Correios em 2021, de
14,56% de Margem Ebitda, demonstra que a empresa vem se
recuperando financeiramente no decorrer dos ultimos anos,
conforme demonstrado no quadro a seguir. Como referencial
comparativo, tem-se o correio da Franca, La Poste, que regis-

trou em 2019 uma Margem Ebitda de 9,08%.

Margem Ebitda

ANO 2016 2017 2018 2019 2020 2021

-3,22% | 6,20% | 1,85% | 3,68% | 8,44% | 14,56%
Fonte: sistema Webcont-em 2/3/2021

O indicador Valor Econémico Agregado representa
uma medida de desempenho para acompanhar a gestao

dos negobcios e para identificar o quanto foi efetiva-
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mente criado de valor para a empresa em um determinado
periodo de tempo. Em 2021, o resultado registrado de RS
1.624 milhdes superou em RS 1.487 milhdoes a meta defini-
da para o periodo (RS 137 milhdes), com realizacdo de
1.181,60% do planejado. O desempenho do indicador supe-
rou a meta devido ao resultado operacional liquido ter ex-
trapolado em RS 1.885 milhdes o valor estimado para o ano,
compensando o acréscimo do custo total de capital, que foi

RS 398 milhdes acima do esperado.

O indicador Execucao Orcamentaria de Custos e Despe-
sas Planejadas (IOBZ) mede, de forma objetiva, o desempe-
nho dos Correios em realizar despesas no nivel planejado, no
momento da or¢camentacdo, a luz da metodologia Orcamento
Base Zero (OBZ), que preconiza a gestdo e o controle de cus-
tos por meio de iniciativas, com vistas a promover a cultura
de custos com responsabilidade compartilhada. O resultado
do indicador, que possui polaridade "“igual, melhor” foi de
89,12%, tendo alcancado 94,81% da meta de execugdo orga-
mentaria, considerando a tolerancia de 6% de inexecucao.
Esse desempenho demonstra que houve desvio na execugao

orcamentaria em relacdo ao planejado para o periodo, sobre-
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tudo nas subcategorias de transporte nacional; demais bene-
ficios e publicidade e relacionamento. Desde 2019, a econo-
mia obtida a partir da implementacdo de iniciativas de

reducdo de despesas foi de RS 802 milhdes.

O indicador Percentual de Investimentos sobre a Re-
ceita Operacional (IRO), que mensura de forma objetiva a
representatividade dos investimentos realizados pela em-
presa na receita operacional, apresentou resultado de
1,63%, (RS 360 milhdes) com desempenho de 51,10% em
relacdo a meta de 3,19%. Impactada pela pandemia de co-
vid-19 e por limitacdes decorrentes em relacdo a cadeia de
suprimentos por parte dos fornecedores, a entrega de vei-
culos prevista para 2021 foi postergada para 2022. Eventos
como a variacao cambial, dificuldades logisticas e de aquisi-
¢do de insumos para fabricagcdao de equipamentos atrasaram
ou impossibilitaram a entrega de equipamentos no prazo
previsto. No que concerne as obras de infraestrutura, os
principais fatores que influenciaram a execucdo abaixo da
prevista foram os atrasos nas execuc¢des das obras e servi-
cos, rescisdes, repactuacdes e supressdes contratuais

também impactados pela pandemia de covid-19.
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Como referencial comparativo, tem-se o correio da
Franca, La Poste, que registrou em 2020 um percentual de in-

vestimentos de 17,85% sobre a receita operacional.

Oriundos das metas de universalizacdao e de qualidade
dos servicos postais basicos, estabelecidas aos Correios pelo
Ministério das Comunica¢des (MCOM), por meio da Portaria n®
2.729/2021, ha os indicadores de universaliza¢ao, que se rela-
cionam a exceléncia operacional e ao desafio estratégico obri-
gatoriedade de universalizagcdo. As metas visam assegurar a
existéncia e a disponibilidade de oferta dos servicos postais
basicos em todo o territério nacional, de forma permanente,

em condi¢bes de qualidade adequada e a pregos acessiveis.

O indicador Universalizacdao Atendimento, relacionado a
universaliza¢do do atendimento postal basico (UAPB), mensura
a oferta de atendimento postal (relacdo entre a quantidade de
posicdes de atendimento existentes e a quantidade de posi-
c6es de atendimento necessarias para o atendimento em cada
municipio), conforme diretrizes de universalizacdo estabeleci-
das por meio da Portaria n® 2.729/2021. As metas sao recalcu-

ladas, anualmente, de forma a garantir a oferta de 100% das
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posicoes de atendimento ao final do quarto ano. O indicador
obteve o resultado de 97,88%, sendo ofertadas 9.262 posi-
cbes de atendimento, em 5.556 municipios, das 9.463 estabe-
lecidas para o ano. Este resultado representa a oferta de aten-
dimento postal a 99,75% dos 5.570 municipios brasileiros. O
ndo atingimento da meta para o UAPB decorre, principalmen-
te, da dificuldade em formalizar parcerias com 6rgaos publicos
para a instalacdo de agéncia de correios comunitaria (AGC) nas
localidades onde existe a necessidade de incremento de posi-
cdo de atendimento. Outro fator foi a dificuldade em lotar em-
pregados volantes em unidades proprias unipessoais, decor-

rente principalmente da distancia entre os municipios.

O indicador Universalizacao Distribuicdo mensura o
percentual de distritos com entrega postal externa (PDPE),
com populacgdo igual ou superior a 500 habitantes, e tem por
objetivo acompanhar a ampliacao do servico de entrega postal
externa, ou seja, a entrega de objetos postais que nao ocorre
nas unidades da empresa (entrega interna), conforme as metas
definidas na Portaria n® 2.729/2021. Do alcance fisico propos-
to de 9.824 distritos até 2024, obteve-se um total de 9.096

distritos com efetiva distribuicdo (92,57%), resultando
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em 102,86% de realizacao, acréscimo resultados contribuem para o alcance deste objetivo apresentaram evoluc¢dao, com des-
de 306 distritos em relacao a 2020. taque para a implantag¢do de 30 lockers (armarios inteligentes para retirada de objetos
Embora a meta do indicador tenha postais pelos destinatarios) e para o credenciamento de mais 11 lockers e, ainda, para a
sido superada, algumas superinten- economia obtida a partir das iniciativas de reducdao de despesas do Orcamento Base
déncias estatuais (SEs) tiveram resul- Zero (OBZ), no valor de RS 163 milhées em 2021.

tado abaixo do esperado e apontaram
como alternativa para melhoria dos 2 Objetivo: Buscar a exceléncia

resultados a criacdo de Agéncias de

. s E = VARIAGAO
Correios Comunitarias (AGCs). INDICADOR ESTRATEGICO RESULTADO META % DE REALIZACAO 2021)(;;020
2021 (A) DA META (B/A)

2019 2020 (C) 2021 (B) (B/C) -1
X . Indicador de Entrega no Prazo | 97,37% | 93,93% 91,88% 95,29% 96,42% -2,18%
Como referencial comparativo Indicador d
o Produtividad °'R§ 184.544 | 175.830 | 237.465 | 194.988 121,78% 35,05%
externo tem-se o resultado estatisti- rodutividade -
Indicadorde | g, 6,06 | 76,70% | 79.25% | 85,00% 3,24% 3,32%
co postal, para o ano de 2019, um Satisfacdo do Cliente | ~*°77° 0% | 79.25% D070 93.24% 32%
0 = indice de Favorabilidade i . . o N 2
percentual de 87,8% da populacao do Clima Organizacional NA NA 70,90% ND ND
com distribuicdao postal na América indice Digital | 2,24% | 2,30% 2,34% 2,43% 96,30% 1,74%

Nao avaliado

Latina e Caribe e de 80,4% no mun- x )
Ndo disponivel

do, dada a indisponibilidade de in-
formacdées mais recentes pela UPU O Indicador de Entrega no Prazo (IEP) é o indicador estratégico da qualidade
para o requisito analisado. operacional, que avalia o cumprimento dos prazos estabelecidos aos clientes finais,
dos principais segmentos postais: encomenda, logistica e mensagem. Apresentou re-
Os processos prioritarios, pro- sultado de 91,88%, frente a meta de 95,29%, decréscimo de -2,18% em relacdo ao

jetos e processos viabilizadores cujos realizado no mesmo periodo de 2020. Esse desempenho foi considerado satisfa-

70



Capitulo 1

Visao geral da organizacao

®=4d1) o

Governanca

tério em um contexto de calamidade publica e de crise sani-
taria decorrente da pandemia de covid-19, associado ao gran-
de incremento em 2021 de objetos do segmento de
encomendas nos Correios, que fora marcado por sucessivos
recordes de postagens e de entrega de encomendas e, ainda,
a reducado significativa dos prazos de entrega, além das inter-
corréncias climaticas verificadas no més de dezembro em al-

guns estados do pais, que provocaram o fechamento tempo-

rario de algumas unidades de tratamento.

Em que pese o resultado do indicador ter ficado abaixo
da meta, este se mantém expressivo considerando que o trafe-
go de encomendas cresceu 39,8% (+130 milhdes de objetos
distribuidos) ante 2020, tendo os Correios alcancado recordes

historicos de postagem, entrega e tratamento de encomendas.

Em 2021, foi realizada a revisao do indicador estratégico
indice de Entrega no Prazo (IEP), que resultou na reorganizagao
das cestas, pesos e metas de composicao para maior adequacao
as necessidades de mercado e a implantacdao do Acordo de Nivel
de Servigo (NS), a ser firmado com os clientes (com contrato)

para estabelecer, entre outros aspectos, os niveis de qualidade.
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A pandemia de covid-19, que impulsionou o e-commer-
ce, e as acoes de digitalizacdao e desmaterializacao da comu-
nicacdo, que impactaram diretamente a relacao entre as
quantidades, receitas e importancia estratégica dos segmen-
tos mensagens, encomendas, internacional e logistica, torna-
ram imperativa a atualizacdao em 2021 de pesos, metas e com-

posicao das cestas componentes do |IEP.

INDICADOR DE ENTREGA NO PRAZO - IEP

2017 88,53%
2018 90,74%
2019 97.37%
2020 93,93%
2021 91,88%

Fonte: MicroStrategy

O indice de Entrega no Prazo de Encomendas (IEPE), que
afere a entrega no prazo dos objetos dos servicos de encomen-
das, teve para 2021 uma meta de 95,44% e alcangou um resulta-
do acumulado de 92,78%. A partir de 2021, a cesta do IEPE pas-
sou a considerar as encomendas nacionais e internacionais, com

a extincdo do indice de Entrega no Prazo de Internacional (IEPI).

O Iindice de Entrega no Prazo de Logistica (IEPL),

que afere a entrega no prazo dos objetos de logistica
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integrada e o desempenho das operacdes especiais de logis-
tica, com meta em 2021 de 97,50%, alcangou um resultado

acumulado de 93,25%.

Por fim, o Indice de Entrega no Prazo de Mensagens (IEPM),
que afere a entrega no prazo dos servicos de mensagens, teve
em 2021 uma meta de 93,50% e alcangou um resultado acumu-
lado de 87,96%. A partir de 2021, a cesta do |IEPM passou a con-

siderar as mensagens internacionais, com a extincao do |EPI.

Entre as agcbes que propiciaram a manutencdo do pata-
mar dos indices de qualidade operacional e a ampliacdao da

capacidade produtiva, destacam-se:

I. Aplicacdo de sistema de dimensionamento/distrita-
mento, que tem como funcdao mensurar de forma segura e
efetiva a forca de trabalho, em 2.526 unidades de distribui-
cdo, sendo 597 Centros de Distribuicdo Domicilidria (CDDs),
1.878 Agéncias de Correios com distribuicdo e 51 Centros de

Entrega de Encomendas (CEEs);

Il. Implantagdo de novas tecnologias visando ampliar
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a capacidade de tratamento e proporcionar ganhos de pro-
dutividade, celeridade e maior assertividade, tais como lei-
tores de mao (fingers) e equipamentos para otimizar a movi-
mentacdao e a expedicao de carga nos centros e unidades

distribuidoras (roltainers);

1. Implantacdo do sistema de atendimento “Correios
Atende” em 502 agéncias, modernizando o atendimento dos
Correios em suas diversas plataformas, proporcionando
maior comodidade e nova experiéncia ao cliente, ao oferecer
a alternativa de pré-atendimento por meio do app Correios e

o recebimento de comprovantes de atendimento por e-mail;

IV. Otimizacdo da rede de distribuicdo, com a supressao
de 43 unidades e a migragdo de mais de 1.124 distritos (rotas)
entre unidades, o que viabilizou a reducdo de custos e percur-
sos improdutivos e possibilitou a adequacao da rede ao cena-
rio pés-pandemia, com queda do segmento postal (mensagens)

e de aumento significativo do segmento de encomendas;

V. Implantacdo de lockers (armarios inteligentes):

aquisicao de 63 lockers, sendo 30 instalados em 2021
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no estado do Rio de Janeiro e no Distrito Federal, e os demais
previstos para serem instalados em 2022. Os lockers ofere-
cem mais um canal de distribuicdao ao cliente, podendo ser
acessados, a depender do local de instalacdo, 24 horas por

dia, em todos os dias da semana;

VI. Crowdshipping (entrega colaborativa): parceria co-
mercial com empresa detentora de plataforma de gerenciamen-
to de entregas para flexibilizacdo e ampliacdao do horario de
execucdo da operacao. O projeto- piloto foi implantado no mu-

nicipio de Sao Paulo/SP, tendo sua expansao prevista para 2022;

VIl. Criacdo de novos centros no interior do estado
(rede secundéria) para o tratamento de carga do segmento de
encomendas, que resultou na ampliacdo da capacidade total
do processo de tratamento em, aproximadamente, 250 mil
objetos por dia, o que tem sido extremamente importante
para a estratégia de reducdo de prazos da empresa ao possi-

bilitar a reducao da carga nos grandes centros;

VIIl. Reducdo do prazo de entrega nos principais tre-

chos nacionais, tornando os principais servicos de encomen-
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das nacionais, notadamente o SEDEX, mais competitivos e com

entregas mais rapidas.

Ademais, a atual capacidade de tratamento automatiza-
do de encomendas é de até 201 mil objetos por hora, retra-
tando um aumento de mais de 100% em rela¢do ao inicio do
projeto, em 2016. Na tabela abaixo é apresentada a evolucao

da carga tratada nos Gltimos anos:

ANO CARGA TRATADA CRESCIMENTO
2016 194.574.501 -

2017 243.364.193 25,08%
2018 315.752.904 62,28%
2019 388.316.887 99,57%
2020 468.760.050 140,92%
2021 598.054.393 207.37%

Fonte: PGT e ST

Para a manutencdao da qualidade operacional, em 2021
foram adquiridos 1.505 furgdes, totalizando RS 93 milhdes,

sendo o remanescente programado para recebimento em 2022.

QUANTIDADE DE INVESTIMENTO

G VEICULOS ADQUIRIDA (R$ milhaes)
2018 500 25
2019 7.058 173
2020 6.459 140
2021 1.505 93

Fonte: ERP
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A busca pela exceléncia operacional teve reflexos positi-
vos na reducdo da quantidade de manifestacdes em relacdo aos
objetos qualificados entregues. A centralidade no cliente vem
sendo a preocupacdao da empresa, havendo redirecionamentos
de varios processos, assim como agdes voltadas a busca pela sa-

tisfacao dos clientes em relacdo aos servicos prestados.

MANIFESTACOES REGISTRADAS
NO FALE CONOSCO*

Ano Quantidade
2019 11.593.029
2020 17.445.609
2021 15.283.683

Fonte: DEINM - Departamento de Inteligéncia de Mercado — Relatério de Avaliacdo
Empresarial

*Desde 15/10/2021, devido a aprovacdo do Nivel de Servico (NS), sdo registradas as
reclamacgdes de objetos (SEDEX e PAC) que estdo fora do prazo previsto de entrega
para todos os clientes enquadrados na politica comercial revisada.

Em relacdo ao modelo de atendimento adotado pela
empresa, destacam-se a revisdao dos canais de atendimento

atuais e a implanta¢ao de novos modelos.

O Indicador de Produtividade (IP) tem por objetivo ve-
rificar o resultado médio, em termos financeiros, que cada
empregado traz para a empresa. Em 2021, o indicador apre-

sentou o resultado de RS 237.465, alcancando 121,78% da
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meta esperada para o ano (RS 194.988 mil). O alcance da
meta ocorreu devido a reducdo de 8.170 empregados e a ob-
tencdo de receita operacional liquida superior @ meta de RS
4.971 milhdes, oriunda principalmente dos desempenhos aci-

ma da meta nos segmentos encomenda e internacional.

Como referencial comparativo externo, tem-se o cor-
reio da Franca, La Poste, no valor de RS 485.923, apresentado

nas demonstracdées contabeis de 2019.

O Indicador de Satisfacao do Cliente (ISC), que tem
por objetivo mensurar a satisfacdao dos clientes dos Cor-
reios com relacdao aos produtos e servicos oferecidos, al-
cancou 93,24% da meta estabelecida para 2021. A empresa
alcancou 79,25% de aprovacao na Pesquisa de Satisfacdo e
Imagem Institucional realizada para o periodo. Os clientes
avaliaram aspectos operacionais, comerciais, tecnolégicos,
processos relacionados ao faturamento, pés-venda, repre-
sentante comercial, além da satisfacdo geral e imagem dos
Correios. Os resultados obtidos demonstraram que os

clientes perceberam os esforcos empreendidos pela em-

presa, em meio a pandemia da covid-19, em que tan-
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tos desafios logisticos foram impostos aos Correios, da ne-
cessidade de proteger seus empregados a manutencao dos

patamares de qualidade operacional.

O indicador indice Digital (ID) tem por objetivo identifi-
car o nivel de digitalizacao de canais, processos e servicos da
empresa, ou seja, o nivel de habilidades digitais existentes,
com intuito de tornar mais competitiva e garantir a perenidade
da organizacdo. Alcangou resultado de 2,34% (em uma escala
que varia de 0 a 4), ficando proximo a meta estipulada para
2021, de 2,43%. Esse resultado representou realizacdo de
96,3% em relacdao a meta prevista e um crescimento de 1,74%
ante 2020, e de 4,46% frente a 2019, demonstrando evolucao

no nivel de digitalizacdao dos Correios.

Como referencial comparativo externo, é trazida a
pesquisa Digital Performance Index, realizada por empresa
de consultoria, na qual foi identificado que a média do nivel
de digitalizacdo dos correios mundiais pesquisados no ano
de 2016 era de 1,99%, e que os operadores Top 5 do
ranking mundial pontuaram niveis entre 2,51 e 2,82 pontos.

O resultado de 2,34 pontos demonstra que os esforcos envi-
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dados pela empresa para digitalizacao de seus canais, pro-

cessos e servicos apresentaram evolucado satisfatoria.

O indicador indice de Favorabilidade do Clima Organi-
zacional (Clio) visa medir a atmosfera coletiva do ambiente de
trabalho, decorrente das percepc¢des, das atitudes e das dina-
micas que afetam o comportamento dos empregados durante a

realizacdo de suas atividades.

A pesquisa de Clima Organizacional dos Correios, pre-
vista para acontecer em maio de 2021, foi suspensa face a
priorizacao da adocdo pela empresa das medidas de preven-

¢do a covid-19.

Alguns dos processos prioritarios e projetos viabilizado-
res executados pela empresa contribuiram para a evolucao
deste objetivo, com destaque para os resultados obtidos com
a implantacdo dos corredores prioritarios, que atendem as ne-
cessidades do mercado quanto a desconcentracao de localida-
des de distribuicdao de objetos e reducdo de prazos de entrega,
mencionados na apresentacdao do indicador Percentual de

Variacdo de Receitas Horizonte 2 - R(H2).
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3 Objetivo: Crescer nos mercados concorrenciais

INDICADOR ESTRATEGICO RESULTADO META % DE REALIZACAO zVAle)»‘(\;;Azo
2021(A)  DAMETA (B/A) (2112920
2019 2020(C) 2021 (B) (B/C) -1
Percentual de Variacao o o o o o o
de Receitas Horizonte 2 | /1% | 10.00% | 2585% | 20,00% 129,25% 158,50%
Valor de Receitas o o
Horizonte 3 - R$ milhdes 19 25,66 1.282,31 190,01 674,86% 4.897,31%
Market Share - Encomenda | 43,60% | 32,30% | 36,00% 32,10% 112,15% 11,46%

A partir da analise apresentada anteriormente para o indicador estratégico
Percentual de Variacdao de Receitas Horizonte 2, associado também ao objetivo "As-
segurar a sustentabilidade”, pode-se observar que o desempenho correspondeu a

realizacdao de 129,25% da meta estabelecida para 2021.

O indicador Valor de Receitas Horizonte 3 - R(H3) é calculado pela soma
das receitas de novos negdcios com potencial para gerar receita, com foco em
crescer nos mercados concorrenciais, e contempla os servicos Correios Mini En-

vios e Correios Packet.

Em 2021, o resultado do indicador atingiu 674,86% da meta estabelecida para
0 ano. Tal resultado foi impactado, principalmente, pelo desempenho do servico Cor-
reios Packet. Com o e-commerce em continuo crescimento e o aumento da base de

clientes, o Packet tem se destacado pelo volume e receita, contribuindo para a supe-
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racdo da meta mensal e do periodo.
O Packet é um servico de importacao,
nas opc¢des Standard, Express e Mini,
que inclui recebimento no Brasil, de-
sembaraco aduaneiro, tratamento e
entrega no endereco do destinatario
de encomendas oriundas do exterior.
O consumo do Correios Mini Envios
(servico de pequenas encomendas da
linha econdmica para mercadorias de
baixo valor agregado, com preco
competitivo, sem urgéncia e com en-
trega domicilidria em ambito nacio-
nal) vem se apresentando em cons-
tante evolucdo, o que demonstra que
0 servico veio para atender uma ne-
cessidade real de mercado, intensifi-
cada com o avanco da pandemia. E
possivel observar que, mesmo apo6s a
abertura do varejo fisico, permanece

crescente a quantidade de enco-

mendas postadas.
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O indicador Market Share - En-
comenda visa mensurar o percentual
de participacdao dos Correios no
mercado brasileiro de encomendas,
no tocante a quantidade de enco-
mendas distribuidas. O resultado de
36% de participacao no mercado de
encomendas, superior a meta esta-
belecida para 2021 (32,10%), refle-
te as particularidades relacionadas a
pandemia de covid-19, que propi-
ciou o crescimento exponencial do

segmento encomenda.

A quantidade de encomendas dis-
tribuida registrou crescimento de 39,8%
em relagdo a 2020, acima do crescimen-
to médio do e-commerce registrado no
Brasil em 2021, que foi de 16,9%, em
nimero de pedidos de acordo com Neo-
trust, empresa responsavel pelo monito-

ramento do e-commerce brasileiro.

Como referencial comparativo externo, tém-se os valores estimados de mais
de 40% de market share no segmento de encomendas apresentados pelo grupo

Deutsche Post DHL em seu relatério anual, referente ao exercicio de 2020.

Os projetos viabilizadores apresentaram evolucdao e contribuiram para o al-
cance deste objetivo, com destaque para o servico Packet, que integra o projeto via-
bilizador "Desenvolvimento de solucdes logisticas internacionais para importacao”

com receita de, aproximadamente, RS 1.232 milhdes em 2021.
Indicador de projetos estratégicos

Abrangendo os trés objetivos definidos para o Plano Estratégico, ha o Indicador

Realizado/Planejado para Projetos Estratégicos.

INDICADOR ESTRATEGICO RESULTADO META % DE REALIZACAO VARIACAO
Sy 2021X2020

DA META (B/A)
2019 2020 (C) 2021 (B) (B/C) -1

Realizado/Planejado
para Projetos Estratégicos

94,50% | 95,69% | 96,00% | 100,00% 96,00% 0,32%

Para o monitoramento de projetos viabilizadores, é utilizada pela empresa
a metodologia de Gerenciamento de Projetos dos Correios (MGP), criada com
base no Guia de Melhores Praticas - PMBOK® e de acordo com as melhores

técnicas de mercado.
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De modo a proporcionar o devido acompanhamento
dos projetos viabilizadores, foi desenvolvida a Ferramenta
de Gerenciamento de Projetos (FGPWeb), que acompanha a
execucdo desde a fase de iniciacdo ao encerramento. Nessa
ferramenta sdao lancadas, tempestivamente, as informacdes
concernentes ao planejamento e execuc¢ao, quais sejam: pre-
missas, restricoes, tempos, custos, qualidade, progresso, ris-
cos, equipe, capacitacao, contratacoes, partes interessadas,
matriz de responsabilidade, bem como outras ocorréncias e

informacdes relevantes.

Para avaliar o nivel de implantacdo dos projetos viabi-
lizadores em andamento, o qual, aliado a analise dos resul-
tados obtidos pelos indicadores estratégicos e pelos resul-
tados alcancados com a execucdo, fornece subsidios para
que a empresa avalie o estagio de implementacao do Plano
Estratégico Correios, foi criado o indicador estratégico "Re-
alizado/Planejado para Projetos Estratégicos - RPPE". O cal-
culo desse indicador é executado pela razao entre o realiza-
do e o planejado dos projetos viabilizadores para um
determinado periodo, ou seja, o indicador mensura o anda-

mento do cronograma dos projetos viabilizadores conside-
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rando o que foi planejado versus o que foi executado.

Em 2021, o indicador em pauta teve sua meta definida
em 100% e alcancou o resultado de 96%. Esse resultado evi-
dencia a realizacao, pelos Correios, da quase totalidade em
relacdo ao que foi planejado para os projetos viabilizadores.

A avaliacdo da execucdao do Plano Estratégico
2021/2025 indica que a empresa tem cumprido sua missao
de prestar servico essencial para a sociedade brasileira ao
ofertar pacote de solucdes para pequenos, médios e gran-
des clientes, especialmente em tempos de pandemia. Essa
atuacao foi possivel e reforcada pela pratica dos valores
organizacionais: integridade, respeito as pessoas, respon-
sabilidade e compromisso com o resultado, orgulho em
servir a sociedade e pertencer aos Correios, orientacdo ao
futuro, adaptabilidade, aprendizagem continua e integra-
cdo. O desafio posto para os pré6ximos anos é seguir bus-
cando a sustentabilidade e o crescimento para concretiza-
¢do da visdo de futuro: ser uma plataforma fisica e digital
integrada, de exceléncia, para o fornecimento de solu-

coes de comunicacdo e logistica.
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Sob a otica dos indicadores estratégicos, processos
prioritarios, projetos e processos viabilizadores, verifica-se
que a empresa obteve importantes avancgos, ao longo do
exercicio de 2021, na busca pelo alcance dos objetivos, com
destaque para o objetivo assegurar a sustentabilidade, em
funcdo principalmente do crescimento da receita liquida de
vendas em 23,5% em relagdao a 2020, gerando um lucro li-
quido acumulado de RS 2,276 bilhdes, acréscimo de 48,76%
ante 2020. Também destacavel foi o avanco relacionado ao
objetivo crescer nos mercados concorrenciais, uma vez que
os resultados dos indicadores estratégicos associados a
esse objetivo superaram suas metas, com destaque para o
desempenho dos segmentos encomenda e internacional,
que atualmente representam 69,3% da receita operacional
da empresa e cresceram juntos 37% (+ RS 4.124 milhdes)

em relacdo a igual periodo de 2020.

Em Gltima analise, considerando o desempenho obti-
do no exercicio, destaca-se que todos os objetivos per-
manecem sendo desafiadores e relevantes para a susten-

tabilidade dos Correios.
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3.1.1 Indicadores setoriais

Os indicadores setoriais sdao desdobrados das metas esta-
belecidas para os indicadores estratégicos e tém por finalidade
determinar como cada area (diretoria/presidéncia) contribuira
para o alcance dos objetivos da empresa, possibilitando o

acompanhamento em nivel tatico do Plano Estratégico.

Apresenta-se a evolucao dos indicadores setoriais nos ulti-
mos trés anos, recalculados retroativamente para efeito de com-
parabilidade com a metodologia e rol de indicadores de 2021. Em
2019, a esséncia dos indicadores foi mantida, sendo, porém, inse-
ridos na cesta os indicadores de investimentos (IEl) e de absente-
ismo (ABS), além de ajustes decorrentes da nova estrutura orga-

nizacional, conforme resultados apresentados na tabela a seguir:

AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2019 META RESULTADO REALIZACAO
PreZEjEéSrllcia I0BZ Execucdo orgamentaria de custos e despesas planejadas * RS 313 milhdes 455 milhdes 54,63%
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2019 META RESULTADO REALIZACAO
I0BZ Execucao orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 252 milhdes RS 212 milhdes 115,87%
DIGOV RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos ** 100% - -
Governanca IEl indice de Execucdo de investimentos 100% 68,45% 68,45%
ABS Absenteismo * 4,10% 3,79% 107,56%
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2019 META RESULTADO REALIZACAO
I0BZ Execucdo orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 629 milhdes RS 404 milhdes 135,77%
RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100% 93,50% 93,50%
DINEG RV-DINEG Receita de Vendas DINEG RS 14.776 milhdes RS 14.547 milhdes 98,45%
Negécios RPSD Receita Produtos e Servicos em Desenvolvimento RS 11 milhdes RS 0 milhdes 0,00%
RII Receita Internacional de Importacao RS 547 milhges RS 755 milhges 138,07%
ABS Absenteismo * 5,18% 5,40% 95,75%
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INDICADORES SETORIAIS 2019 META RESULTADO REALIZACAO
Execucdo orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 1.386 milhdes RS 1.199 milhdes 113,49%
Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100% 97,07% 97.07%
Absenteismo * 2,85% 2,90% 98,25%
indice de Execucao de investimentos 100% 14,64% 14,64%
Qualidade das Demonstra¢oes Financeiras 93 pontos 96 pontos 103,23%

A INDICADORES SETORIAIS 2019 META RESULTADO REALIZACAO
Execucao orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 239 milhoes RS 162 milhdes 132,22%
Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100% 94,20% 94,20%
Absenteismo * 2,58% 3,99% 45,35%

A INDICADORES SETORIAIS 2019 META RESULTADO REALIZACAO
Execucdo orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 14.609 milhdes RS 15.107 milhdes 96,59%
Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100% 99,31% 99,31%
indice de entrega no prazo - Logistica 97,50% 98,03% 100,54%
indice de entrega no prazo - Encomenda 96,50% 98,08% 101,64%
indice de entrega no prazo — Mensagens 93,50% 94,73% 101,32%
indice de entrega no prazo - Internacional 95,80% 98,60% 102,92%
Efetividade na Primeira Tentativa de Entrega ao Cliente 89,53% 88,78% 99,16%
Receita de Vendas Agéncia RS 3.785 milhdes RS 3.825 milhdes 101,05%
indice de Execucao de investimentos 100% 77.57% 77.57%
Absenteismo * 6,38% 7.24% 86,52%

INDICADORES SETORIAIS 2019 META RESULTADO REALIZAQAO
Execucdo orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 911 milhdes RS 833 milhdes 108,56%
Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100% 88,74% 88,74%
Inadimpléncia até 90 dias * 2,00% 0,59% 170,50%
indice de Execucdo de investimentos 100% 27,06% 27,06%
Absenteismo * 3,88% 4,65% 80,15%

Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI

* Os indicadores "Execu¢dao orcamentaria de custos e despesas planejadas”, "Absenteismo” e “Inadimpléncia até 90 dias” - possuem polaridade “quanto menor, melhor".
Exemplo: quando os valores do orcamento realizado sao superiores/extrapolam a meta, entende-se que a meta ndo foi atingida e a realizacdo da meta é menor do que 100%.

** Ndo houve projetos estratégicos para DIGOV nesse periodo.
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Assim como no ano anterior, em 2020 a natureza dos indica-
dores foi mantida, havendo somente transformacdo nos indicado-
res de receita (RVI e RVA) e a inclusdo dos indices de Indenizacéo

por Extravio de Encomendas (lIEE), voltados para o acompanha-

mento da indenizacdo de objetos de encomenda e de Obsolescén-
cia dos Recursos de Infraestrutura de TIC (OBRI), que acompanha a
revitalizacdo do parque tecnolégico. A tabela dos indicadores de

2020 com os resultados correspondentes é apresentada a seguir:

AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2020 META RESULTADO REALIZACAO
PRESI I0BZ Execucao orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 472 milhdes RS 484 milhdes 97,42%
Presidéncia ABS Absenteismo * 3,59% 2,74% 123,68%

AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2020 META RESULTADO REALIZACAO
I0BZ Execucao orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 211 milhoes RS 245 milhoes 84,04%
Gol\)llecrﬂ;lnga IEI indice de Execucdo de investimentos 100,00% 61,36% 61,36%
ABS Absenteismo * 6,14% 6,60% 92,51%

AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2020 META RESULTADO REALIZACAO
IOBZ Execucao orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 613 milhoes RS 567 milhdes 107,51%
DINEG RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100,00% 94,09% 94,09%
Negocios ABS Absenteismo * 5,35% 4,63% 113,46%
RVI Receita de Vendas e Importacao RS 15.583 milhdes RS 14.112 milhdes 90,56%

AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2020 META RESULTADO REALIZACAO
I0BZ Execuc¢ao orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 1.394 milhdes RS 1.252 milhdes 110,15%
RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100,00% 99,08% 99,08%
ABS Absenteismo * 2,54% 2,06% 118,90%
Finli)alr!f:éira IEI indice de Execucdo de Investimentos 100,00% 52,33% 52,33%
IQDF Qualidade das Demonstracoes Financeiras 97 pontos 80 pontos 82,47%
INAD_90 Inadimpléncia até 90 dias * 1,25% 0,63% 149,60%
OBRI indice de Obsolescéncia dos Recursos de Infraestrutura de TIC 13,00% 15,45% 118,85%
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AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2020 META RESULTADO REALIZACAO
DIGEP I0BZ* Execucao orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 193 milhdes RS 180 milhdes 106,73%
Gestdo de RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100,00% 94,49% 94,49%
Pessoas ABS Absentefsmo * 3,09% 2,60% 115,86%
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2020 META RESULTADO REALIZACAO
I0BZ* Execucao orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 15.284 milhoes 13.913 milhdes 108,98%
RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100,00% 96,61% 96,61%
ABS Absenteismo * 3,27% 1,82% 144,34%
Og?elcr)azges IEP indice de Entrega no Prazo 95,87% 93,93% 97,98%
RVA?2 Receita de Vendas Agéncia RS 4.085 milhdes RS 3.981 milhdes 97,46%
IEI indice de Execucdo de Investimentos 100,00% 102,16% 102,16%
IIEE indice de Indenizacdo por Extravio de Encomendas 0,09% 0,03% 166,67%
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2020 META RESULTADO REALIZACAO
I0BZ* Execucao orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 599 milhdes RS 527 milhdes 112,10%
RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100,00% 98,45% 98,45%
A dm?:tls\tor acio ABS Absenteismo * 3.72% 2,45% 134,14%
IEI Indice de Execucao de Investimentos 100,00% 74,31% 74,31%
ICP Contratac6es no Prazo 50,00% 80,00% 160,00%

Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI

Anexos e Apéndices

* Os indicadores “Execucdo orcamentaria de custos e despesas planejadas”, "Absenteismo”, “Inadimpléncia até 90 dias”, “Indice de Indenizacdo por Extravio de Encomendas” e
“Indice de Obsolescéncia dos Recursos de Infraestrutura de TIC” - possuem polaridade “quanto menor, melhor”. Exemplo: quando os valores do orcamento realizado é superior/
extrapola a meta, entende-se que a meta ndo foi atingida e a realizacdo da meta é menor do que 100%.

De igual modo, para 2021, a natureza dos indicadores foi
mantida. Contudo, alguns indicadores deixaram de ser enqua-
drados como setoriais: Absenteismo (ABS), Qualidade das De-

monstracdes Financeiras (IQDF), Inadimpléncia até 90 dias

(INAD_90), indice de Obsolescéncia dos Recursos de Infraes-
trutura de TIC (OBRI), indice de Indenizacdo por Extravio de
Encomendas (IIEE) e Contratagdes no prazo (ICP), em razdo

das caracteristicas e atributos ndao serem considerados
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de nivel operacional. O indicador Execucao Orcamentaria de sob a perspectiva de polaridade " igual, melhor”, sendo que
Custos e Despesas Planejadas (IOBZ) passou a ser analisado antes era avaliado com a polaridade "quanto menor, melhor”.
SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2021 RESULTADO REALIZACAO
PRESI I0BZ Execucdo orcamentaria de custos e despesas planejadas * 100,00% 160,53% 160,53%
Presidéncia ¢ ¢ p plane] ,00% 53% ,53%
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2021 META RESULTADO REALIZACAO
DIGOV I0BZ Execuc¢do orcamentaria de custos e despesas planejadas * 100,00% 56,14% 59,72%
Governanca IEl indice de Execucdo de investimentos 100,00% 141,54% 141,54%
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2021 META RESULTADO REALIZACAO
I0BZ Execuc¢do orcamentaria de custos e despesas planejadas * 100,00% 42,02% 44,70%
DINEG IEI indice de Execucdo de investimentos 100,00% 0% 0%
Negocios RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100,00% 96,42% 96,42%
RVI Receita de Vendas e Importagao RS 16.437 milhdes RS 18.168 milhdes  110,53%
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2020 META RESULTADO REALIZACAO
I0BZ Execucao orcamentaria de custos e despesas planejadas * 100,00% 97.95% 100%
Finlzlr:stl::tleira RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100,00% 99,54% 99,54%
IEI indice de Execucdo de Investimentos 100,00% 60,43% 60,43%
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2021 META RESULTADO REALIZACAO
G DlthPd I0BZ Execucao orcamentaria de custos e despesas planejadas * 100,00% 108,94% 108,94%
estdo de
Pessoas RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100,00% 99,12% 99,12%
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AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2021 META RESULTADO REALIZACAO
IOBZ Execucdo orcamentaria de custos e despesas planejadas * 100,00% 90,03% 95,78%
RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100,00% 96,11% 96,11%
Og?azges IEP indice de Entrega no Prazo 95,29% 91,88% 96,42%
RVA Receita de Vendas Agéncia RS 3.636 milhdes RS 3.634 milhdes 99,94%
IEI indice de Execucdo de Investimentos 100,00% 37.35% 37.35%

AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2021 META RESULTADO REALIZACAO
I0BZ Execucdo orcamentaria de custos e despesas planejadas * 100,00% 49,49% 52,65%
Adml)iLI:I:tIDragéo RPPE I'?ealizado/planejado para Projetos Estratégicos 100,00% 60,43% 60,43%
IEI Indice de Execucao de Investimentos 100,00% 58,08% 58,08%

Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI

*0 indicador "Execucdo orcamentéria de custos e despesas planejadas” possui polaridade " igual, melhor”. Exemplo: quando os valores do orcamento realizado for inferiora 94% e

Conforme demonstrado na tabela acima, a maioria das
execugbes ficou proxima as metas definidas. Esse desempe-
nho abaixo do esperado deve-se, em grande parte, aos efei-
tos decorrentes da pandemia de covid-19 como, por exemplo,
medidas restritivas de distanciamento social, dificuldade de
contratagcdo, absenteismo e impossibilidade de entrega de

produtos pelos fornecedores, dentre outros.

Apesar desse cenario, o indice de vendas pelas agén-
cias (RVA) ficou proximo a meta e as receitas de importacao

fizeram com que o RVI superasse a expectativa para 2021.

superior a meta, entende-se que a meta nao foi atingida.

No que diz respeito ao indicador RPPE, que mensura o ni-
vel de execucdo dos projetos viabilizadores alinhados as estra-
tégicas e aos objetivos, a realizacao aproximou-se de 100,00%,
com excecdo de dois projetos: “alienagao ou outorga onerosa dos
imoéveis ociosos dos Correios” e "gestdao e otimizacao da carteira

imobiliaria”, que foram reprogramados para finalizagao até 2024.

Quanto ao indicador, que mede o indice de Entregas no
Prazo (IEP), mesmo com a reducdo dos prazos médios de en-
tregas de 5 para 2 dias, implementada em 2021, a execu-

cdo alcangou 91,88% da meta.
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3.2 Resultados das principais areas
de gestao

3.2.1 Negdcios

Em um ano ainda impactado pela pandemia de co-
vid-19, a tendéncia de maior ado¢do de solugbes tecnolégi-
cas pela sociedade para interacdao e manutencao de relacées
comerciais aumentou, marcando de forma contundente os

negoécios da empresa.

Os Correios seguiram operando na prestacao de
servicos essenciais a populacdao com o langcamento de no-
vas solucdes digitais e com a adocao de um conjunto de
acObes para absor¢dao do aumento da demanda de trans-
porte de encomendas (nacionais e internacionais), forta-
lecendo o seu papel de parceiro do e-commerce nacional

e internacional.

Entre as principais acoes e resultados obtidos em
2021, destacam-se, conforme linhas de negé6cio e canais

de relacionamento com o mercado:
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Logistica: As solugdes logisticas dos Correios tiveram
papel fundamental na continuidade das operacdes do comér-
cio eletrénico e sustentacdo do expressivo aumento de de-

manda durante a pandemia, como enumerado a seguir:

I. Apoio logistico a Rede Virus: apoio ao comité do Minis-
tério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdes (MCTI), responséavel
pela coleta e pelo transporte de material viral (novo coronavi-
rus e influenza) entre 80 centros de pesquisa distribuidos pelo
pais. Ao longo do ano, foram realizadas 396 remessas, por meio
das quais se movimentaram 1.040 encomendas. O transporte
realizado pelos Correios obedeceu a altos requisitos de segu-
ranca e agilidade para que o material fosse entregue em até 20
horas ap6s a coleta. Os Correios foram finalistas do World Post
& Parcel Awards, premiacdao considerada o "Oscar” do setor
postal no mundo, pelo apoio logistico a Rede Virus. Na edicao,

a empresa participou na categoria On Demand Delivery;

Il. Programa Nacional do Livro Didatico: distribuicao de
170,1 milhdes de livros didaticos, acondicionados em aproxi-
madamente 17,4 milhées de encomendas, para atender

cerca de 140 mil instituic6es de ensino;
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Ill. Revalida (exame para validacdo dos diplomas de
medicina obtidos no exterior): entrega em oito municipios,

para 13.744 candidatos, em 24 locais;

IV. Programa Leve Leite: entrega de leite em pd aos
alunos da rede publica de educacdao do municipio de Sao Pau-
lo/SP. O servico envolve o armazenamento e a distribuicao

mensal de 310 mil kg, atendendo 77.500 alunos;

V. Logistica de medicamentos para o governo de Minas
Gerais: transporte e distribuicdao de mais de 1.500 toneladas
de medicamentos e produtos correlatos nos 853 municipios

de Minas Gerais;

VI. Operacao Logistica de Concursos: captagao, trans-
porte, entrega e coleta de malotes de provas em aplicacoes
como o Exame Nacional para Certificacdao de Competéncia de

Jovens e Adultos (Encceja);

VIl. Exame Nacional do Ensino Médio (Enem) 2021: no
segundo dia de provas, os Correios bateram um novo recorde

na megaoperacao logistica dedicada a realizacdao do evento:
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em apenas 2h41, as provas foram entregues em todo o terri-
torio nacional. Foram 6,2 milhdes de provas, divididas em 58
mil malotes, que foram distribuidos em 11.904 locais, situa-
dos em 1.747 municipios brasileiros, beneficiando mais de 3

milhoes de inscritos;

VIII. Black Friday 2021: obtencao de recordes histori-
cos na operacao realizada em 2021. Foi contabilizado o rece-
bimento de mais de 19 milhdes de encomendas (nacionais e
internacionais). Esse volume supera a marca do ano passado
em 43%. Apenas no primeiro dia (til subsequente a Black
Friday (29/11), a empresa recebeu quase 3,4 milhdes de en-
comendas; nimero 33% maior do que o registrado na data

correspondente, no ano de 2020;

IX. Reducdo do prazo de entrega nos principais trechos
nacionais, tornando os principais servicos de encomendas
nacionais, notadamente o SEDEX, mais competitivos e com

entregas mais rapidas.

X. Remodelagem do servico SEDEX Hoje, que permite

a entrega da encomenda em poucas horas na cidade de
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Sao Paulo/SP, com acompanhamento em tempo real, estando

prevista a disponibilizacdao desse servico em outros municipios;

XI. Ampliacdo e melhoria do servico Correios Packet,
que possibilita a entrega das compras feitas em lojas on-line
no exterior, incluindo, entre outras, a possibilidade de entre-
ga em lockers (armarios inteligentes) e o rastreamento da en-
comenda pelo CPF/CNPJ, resultando na obtencado do reconhe-
cimento do mercado de logistica, com o Prémio BBM da

Revista Mundo Logistica, na categoria inovacao.

Atendimento: as solu¢ées de atendimento apoiaram
as empresas e 6rgaos publicos, que demandavam manter re-
lacionamento presencial com seus consumidores e cidadaos,

conforme relatado a seguir:

I. Implantacdo do Sistema de Atendimento “Correios
Atende” em 502 agéncias, modernizando o atendimento em
suas diversas plataformas, proporcionando maior comodida-
de e nova experiéncia ao cliente, com o pré-atendimento por
meio do app Correios e o recebimento de comprovantes de

atendimento por e-mail;
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Il. Com a assinatura de 14 novos contratos, o Balcao do
Cidadao posiciona os Correios como um importante canal de
acesso a servicos de interesse do cidaddo. No total, 40 clien-
tes publicos e privados podem ofertar seus servicos por meio

da rede de atendimento dos Correios;

Ill. Ponto de Coleta: projeto de viabilizacao de canal de
atendimento a ser operado mediante credenciamento de co-
mércios varejistas para a prestacao dos servicos de captacao

e retirada de encomendas;

IV. Correios Empresa: projeto de unidade estruturada
para a otimizacdao de grandes postagens, visando ao aumento
de produtividade e de disponibilidade para o atendimento ao
cliente. As primeiras agéncias foram implantadas em Sao

Paulo/SP e Anapolis/GO;
Comunicacao: disponibilizadas solugdes capazes de
facilitar os modelos eletrénicos de interacdo e aprimoramen-

to das modalidades fisicas:

I. Disponibilizacdo de inteligéncia de geomarke-
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ting enderecada a empresarios para alavancagem de neg6-
cios de diferentes segmentos produtivos, possibilitando ain-
da, aos pequenos, médios e grandes empreendedores, o

alcance de potenciais clientes.

Canais: desenvolvidos e aprimorados os canais de re-
lacionamento virtual para tornar o atendimento e relaciona-
mento com o mercado ainda mais conveniente, eficiente e se-
guro, além de novos formatos de atendimento fisico, com

minimizacao de contato presencial:

I. Evolucao do Portal Correios, alinhada as melhores pra-
ticas de mercado e ao Plano Estratégico aprovado pela empre-
sa, proporcionando uma melhor jornada aos usuarios do portal.
Essa evolucdo incluiu a implementacdao de requisitos minimos
de acessibilidade e a efetivacdao das diretrizes impostas no Mo-
delo de Acessibilidade em Governo Eletronico (eMAG), que re-
sultou na superacao de 97% do indice de atendimento, figu-
rando os Correios entre os sites mais bem avaliados, conforme

critérios de avaliacao definidos pelo Governo Digital;

Il. Evolucdo do app Correios com o lancamento de no-
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vas telas de navegacdo, desenvolvidas com base nos concei-
tos avancados de user experience (UX), tendo-se por premis-
sa a usabilidade facil, agradavel e segura, permitindo aos
usuarios solucionar grande parte de suas demandas por
meio das funcionalidades de Rastreamento, Busca agéncia,
Postagem de Encomendas, Correios Celular, Precos e Prazos,

Minhas Mensagens e o Vale Postal Digital (VPD);

Ill. Ampliacdao e melhoria da ferramenta “"Minhas Im-
portacdes”, utilizada para a importacdao de encomendas pelo
site dos Correios, trazendo facilidade na interagdo com o pro-
cesso de desembaraco aduaneiro; na resolucdao de pendén-
cias apontadas pela autoridade aduaneira ou anuente e no

pagamento de tributos de importacao;

IV. Implantagdo de lockers (armarios inteligentes):
aquisicdo de 63 lockers, sendo 30 instalados em 2021 no es-
tado do Rio de Janeiro e no Distrito Federal, e os demais
previstos para serem instalados em 2022. Os lockers ofere-
cem mais um canal de distribuicao ao cliente, podendo ser
acessados, a depender do local de instalacdao, 24 horas

por dia, em todos os dias da semana;
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Relacionamento: estruturacdo e aperfeicoamento de
iniciativas para satisfacao dos clientes e para orientacdo aos
pequenos empreendedores sobre as alternativas para tornar

seus nego6cios mais eficientes no ambiente on-line:

I. Manutencdao do programa AproxiME, que tem por
objetivo apoiar micro e pequenos empreendedores nas es-
tratégias de comércio eletrénico no seu dia a dia, fortale-
cendo o papel dos Correios de parceiro logistico do e-com-
merce. A titulo de incentivo, excepcionalmente, em 2021,
alguns servicos foram ofertados de forma gratuita, a exem-
plo da coleta de encomendas e da divulgacdao da marca das
empresas participantes do programa no site dos Correios.
Repetindo o sucesso de 2020, os Correios voltaram a ter
reconhecimento internacional com o Prémio AICEP 2021 na

categoria inovacao;

Il. Precificacdo Estratégica: aprimoramento do proces-
so de precificacdo em alinhamento as demandas e necessida-
des dos clientes. O modelo traz governanca ao processo de
precificacdo, seguranca na tomada de decisao e flexibilidade

na oferta de precos ao mercado;

Ill. Politica Comercial dos Correios: para aprimora-
mento do relacionamento com os clientes é revisada perio-
dicamente em busca de aperfeicoar o modelo de relaciona-
mento comercial, considerando o volume de negbcios, as
contrapartidas e os beneficios, de forma a melhorar a per-
cepcdo de valor dos clientes em relagdo a prestacao de ser-

vicos pelos Correios;

IV. Introducdo da estratégia Customer Experience
(CX), que passard a orientar todos os processos da empre-
sa de gestdao da satisfacdao dos clientes, por meio do Mo-
delo Integrado de Gestao da Satisfacao dos Clientes, que
adota um conjunto de ac¢des estruturadas com foco na
centralidade do cliente, gerando mudanca de cultura, qual
seja, de foco no produto para foco nas necessidades e ex-

pectativas dos clientes.
Principais desafios e acoes futuras
I. Ampliacao da oferta de solugdes para o ecossistema

do e-commerce nacional e internacional, de forma a manter

o papel da empresa de maior parceira do e-commerce;
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Il. Manutencdo dos precos praticados para as encomen-
das nacionais e internacionais, tais como SEDEX, PAC e servi-
¢cos de importacdo e exportagao, contribuindo para o incenti-

vo do crescimento da economia brasileira;

I1l. Adocao de mensuracdao continua e incentivada, em
todos os pontos de contato, da satisfacdo e insatisfacdao dos
clientes, utilizando-se métricas de mercado Net Promoter
Score (NPS), Satisfacdao do Cliente (CSA), Esforco (CES) e Valor
de Marca (NVS), com gerenciamento de feedback e insumos

tempestivos para as acdes de melhoria;

IV. Implantacdao de novos canais de atendimento, ali-
nhados as necessidades de cada mercado, para ofertar aos ci-
daddos e empreendedores maior proximidade, comodidade e

servicos adequados as diferentes necessidades.
3.2.2 Operacoes
O ciclo operacional empreendido para a prestacao dos prin-

cipais servicos postais pelos Correios é composto pelas seguintes

etapas: atendimento, tratamento, transporte e distribuicao.

Compdem a estrutura operacional 4.449 unidades es-
pecializadas nas atividades de gestdo da frota, de tratamen-
to de cartas e encomendas, de entrega, de embarque/de-

sembarque da carga e de logistica.

REDE OPERACIONAL QUANTIDADE

Centro de Distribuicao Domiciliaria-CDD 934
Centro Entrega Encomendas - CEE 85
Centro Transporte Operacional-CTO 46
Centro Tratamento Encomendas - CTE 10
Centro Tratamento Cartas e Encomendas - CTCE 39
Centro Tratamento Cartas - CTC 2
Centro de Servicos Telematicos - CST 3
Centro LogisticaIntegrada - CLI 53
Centro Tratamento Internacional - CEINT 4
Centro de Digitalizacdo - CDIP 5
Terminal De Carga-TECA 6
Unidade de Distribuicdao —UD 3.262
TOTAL 4.449

Fonte: http://intranet/cs/diope/atendimento/atendimento-em-numeros

A etapa de atendimento, denominada também como
captacao ou recebimento, pode ser definida como o ato
pelo qual os objetos postais sdao colocados sob a responsa-
bilidade da empresa nas 11.013 unidades de atendimento,
entre 6.028 agéncias proprias (AC e CMD) e 4.985 tercei-
rizadas (ACCI, AGC e AGF/ACF).
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L . Os Correios possuem 16 centros de tratamento automa-
Agéncia Correios (AC) 6.027
Agéncia Correios Franqueada (AGF) 973 tizados, com capacidade de tratar mais de 22 milhdes de ob-
Agéncia Correios Franqueada (ACF) 7 . . . .
Agéncia Correios Comunitaria (AGC) 3.909 jetos por dia, contando com mais de 12 mil empregados, en-
Agéncia Correios Comercial Terceirizada - ACCI 96 tre préprios e terceirizados, dedicados a esse processo.
Agéncia Correios Modular (CMD) 1
TOTAL 11.013
Fonte: ERP

Essas unidades realizam em torno de 240 milhoes de

atendimentos por ano, compreendendo mais de 23 mil guichés.

O Desempenho da Expedicdao na Captacdao em Agéncia
(DECA) foi de 99,54%, acima da meta de 99,25%, na maior
parte do ano 2021. A expedicdo no prazo estabelecido para o
atendimento contribui, significativamente, para a qualidade

operacional em niveis de exceléncia.

Resultado 99,54%
Meta 99,25%

Fonte: MicroStrategy

O tratamento ocorre em localidades estratégicas do
pais, sendo a etapa em que os objetos sdao triados e agrupa-

dos para serem encaminhados aos seus destinos finais.
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Automacao do tratamento

No total, sdo 19 sistemas de triagem de encomendas e
41 sistemas de triagem de mensagens no Brasil, que tratam,
em média, 2,6 milhdes de encomendas e 5 milh6es de mensa-

gens por dia.

INVESTIMENTOS EM AUTOMACAO DO TRATAMENTO

il (RS milhoes)
2018 756
2019 852
2020 929
2021 0
Fonte: ERP
Destaca-se a automacdao do Centro Internacional

(CEINT) de Curitiba/PR, que contou com a implantacdo de es-
teiras transportadoras e modernizacdao dos sistemas de cap-
tacao dos objetos, que resultaram na ampliacdao da capacida-

de produtiva da empresa.

O Centro de Tratamento de Cartas e Encomendas de Pi-
nhais, no Paranda, passou a ser especializado no tratamento
de objetos internacionais, notadamente de objetos Prime e

Packet, trazendo maior efetividade as cargas internacionais.

Otimizacdo da malha de transporte

O projeto de otimizacao da malha de transporte, ocorri-
da em 2021, possibilitou alcancar o menor custo do objeto
transportado® dos ultimos quatro anos, conforme pode ser

observado na tabela abaixo:

ANO CUSTO*
2018 RS 5,71
2019 RS 5,46
2020 RS 4,87
2021 RS 4,24

*Forma de calculo: orcamento executado em 2021/total de objetos entregues no periodo.
Fonte: WEBCONT e Microtrategy-DW

Ao longo de 2021, os Correios implementaram diver-
sas acdes com o objetivo de manter os indices de qualida-
de e garantir a satisfacdao dos clientes, podendo ainda ser

acrescentados:

I. Centralizacdo das contratacées da malha terrestre re-
gional no Correios Sede, que trouxe ganhos oriundos da con-
tratacao de 889 linhas de transporte LTU e da contratacdo de
978 linhas de transporte LTR, propiciando a reducdo da ne-

cessidade de recursos proprios (motoristas operacionais);

93



Capitulo 1

Visao geral da organizacao

@ = D)o

Governanca

Il. Estruturacdo de modelo de unidade para a otimiza-
cdo de grandes postagens (Correios Empresa), visando ao au-
mento de produtividade e de disponibilidade para o atendi-
mento ao cliente. As primeiras agéncias foram implantadas

em S3o Paulo/SP e Anapolis/GO;

Ill. Revisdao da malha aérea primaria, que consiste na
ampliacdao da quantidade de linhas, que permitird o atendi-
mento de pracas importantes do norte e do nordeste do pais,
que atualmente nao dispdem de encaminhamento por modal
aéreo, assim como o uso de pordao de aeronaves comerciais

para o transporte de carga urgente;

IV. Acompanhamento da dirigibilidade pelos motoris-
tas e da localizagdao dos veiculos, por meio de telemetria
embarcada na frota propria, permitindo o estabelecimento
de critérios e metas, que viabilizara o aumento da produti-

vidade e a reducado de custos;

V. Monitoramento de itens postais com tecnologia Ra-
dio-Frequency ldentification (RFID): projeto desenvolvido em

parceria com a Unido Postal Universal (UPU) com a finalida-
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de de monitorar os objetos postais e os unitizadores (con-
tainers e caixetas) utilizados na rede de transporte, por
meio da tecnologia de radiofrequéncia. Desde o inicio do
projeto, foram instalados 1355 equipamentos de monitora-
mento em 109 unidades operacionais de todo o pais e, em
2022, serdo instalados mais 654 equipamentos, de forma a
expandir a cobertura para pelo menos mais 90 unidades
operacionais. O sistema encontra-se apto para atender a ne-

cessidades especificas de clientes dos Correios;

VI. Acompanhamento sistematico da malha nacional
implantada, a fim de garantir a otimizacdao e o uso eficiente

dos recursos;

VIl. Contrata¢dao da nova malha da Rede Postal No-
turna (RPN), passando de 9 para 14 linhas de cargueiros,
que atendem um total de 18 capitais e possibilitam o re-
torno do encaminhamento aéreo para as cidades de Be-
lém/PA, Cuiaba/MT, Teresina/Pl e Sao Luis/MA, resultando
em reducdo dos prazos de entrega de carga expressa para

os respectivos estados.
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Otimizacdo da rede de distribuicao

Parte integrante de um dos projetos viabilizadores dos
Correios, as acdoes de otimizacao resultaram no aumento da
produtividade na distribuicao de encomendas e malotes, de-
corrente da sinergia entre as unidades do tipo CEE e CDD
(unidades de entrega de encomendas e de mensagens, res-
pectivamente), para a reducdo de tempo e de percursos im-

produtivos.

Relativamente a distribuicao postal, foi registrado o
resultado acumulado de implantacao da distribuicdao postal
externa em 9.096 distritos, que representam 92,59% dos

9.824 distritos brasileiros com mais de 500 habitantes.

Foram registrados recordes sucessivos na distribuicao
de encomendas, sendo que, em 21/12/2021, foram distribui-
dos 3.121.099 de objetos nacionais e internacionais, repre-
sentando mais um marco importante para os Correios, o que
confirma o crescimento exponencial do e-commerce e a capa-

cidade da empresa de superar desafios.
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Melhorias na Logistica Integrada

I. Expansdo do Log+: inclusdao de seis novas pracas -
Manaus, Fortaleza, Recife, Salvador, Florian6polis e Porto
Alegre -, da solucdo de e-fulfillment (conjunto de processos
que abrangem etapas do recebimento do pedido no armazém
a entrega ao cliente final) para dar suporte as operagdes de

atendimento aos clientes do e-commerce;

Il. Revisdao do modelo de terceirizacdao de transporte
para logistica integrada: padronizacao da contratacao de ser-
vicos de transporte rodoviario de carga de logistica integra-
da, garantindo celeridade na contratacdao e alocagcao tempes-

tiva de recursos nas unidades operacionais;

Ill. Transporte por Cabotagem: a cabotagem é a navega-
¢do entre portos maritimos, utilizando-se a costa e, em muitos
casos, o modal terrestre como complemento. Em 2021, foi rea-
lizado um projeto-piloto do uso da cabotagem, envolvendo as
localidades de Recife/PE, Salvador/BA, Fortaleza/CE e Manaus/

AM, para o transporte de 432 toneladas de livros.
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3.2.3 Tecnologia

As solucbes de Tecnologia da Informagdao e Comunicacao
(TIC), implementadas em 2021, propiciaram a continuidade da
consolidacao da Plataforma Digital Correios, ambiente on-line
que relne as principais solucbées de TIC da empresa e que co-
necta os negécios (servigcos e produtos), interligando pessoas,
instituicdes e negébcios. A Plataforma Digital Correios permite
maxima interatividade, muito além da simples relacdao de com-
pra e venda e, ainda, uma maior otimiza¢ao na experiéncia dos

consumidores com os produtos e servicos ofertados.

Sob esse aspecto, para manter a atual infraestrutura tec-
nolégica, foram desembolsados RS 168,3 milhdes de custeio,
que equivalem ao acréscimo de aproximadamente 8% ante
2020, assim como investidos RS 114,1 milhdes, o que corres-

ponde a um acréscimo de cerca de 46% em relacdo a 2020.

Cumpre consignar que, para o cumprimento da missao
pela area de tecnologia, sdo adotadas as melhores praticas
de governanca em tecnologia com o objetivo de garantir que

os processos de Tl estejam alinhados ao Plano Estratégico e
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agreguem valor para a empresa. Com essa perspectiva, o pla-
nejamento de TIC dos Correios é realizado por meio da defi-
nicdo dos objetivos, indicadores e metas estabelecidos no
Plano Estratégico de Tl (Peti) e respectivas a¢des taticas des-

dobradas no Plano Diretor de Tl (PDTI).

Neste viés, o Peti, desdobrado e alinhado ao Plano Es-
tratégico dos Correios, é o instrumento que traduz a estra-
tégia de TIC, enquanto o PDTI, de cunho tatico, desdobrado
do Peti, visa dar efetividade ao planejamento estratégico da
area de tecnologia. Elaborados com base em regulamenta-
cdes, como a Resolucdao n® 11/2016 da Comissao Interminis-
terial de Governanca Corporativa e de Administracao de
Participa¢des Societadrias da Unido (CGPAR), o Guia de Ela-
boracdao do Sistema de Administracdao dos Recursos de Tec-
nologia da Informacdo (SISP), o Control Objectives for Infor-
mation and related Technology (COBIT) e a ISO 38500 do
(1EC),
2021/2024 e o PDTI 2021 foram aprovados pelo Comité Es-

International Electrotechnical Commission o Peti
tratégico de Tecnologia da Informacdo e Comunicagao (Coe-
ti), tendo sido monitorados durante o ano, visando ao al-

cance das metas estabelecidas.
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Entre os principais objetivos, indicadores e resultados em 2021, podem ser

destacados:

OBJETIVOS TIC INDICADOR META RESULTADO
Indice do plano de recuperacdo dos
recursos obsoletos de microinformatica, 22% 30,67%
telefonia e infraestrutura de TIC - PROM
Garantir a capacidade e os recursos indice de sistemas de alta
. . o, o,
de TIC para a Plataforma Digital Correios criticidade contingenciados - SACC 18% 18%
indice de disponibilidade dos o o
sistemas de alta criticidade - IDSAC 99% 98,78%
Indice de consolidagdo da Plataforma
Digital no tocante as camadas: 20% 25,73%
- . servicos e negécios digitais - PDCC
Acelerar a adocao de tecnologias emergentes
indice de entregas de tecnologias o, o,
constantes no radar de tecnologia - TRAD 60% 51,72%
Garantir a Entrega Indice de consolidagdo do sistema 29% 29%
Tempestiva de Produtos e Servigos de TIC gestor de seguranca da informacao - SGSI ° °

Fonte: Sistema GMC

Seguranca cibernética

A seguranca da informacdao e comunicacdo tem por principal objetivo orientar
sobre protecdao da informacdo, de forma a garantir a continuidade do negécio, minimi-
zando os riscos e maximizando o retorno sobre os investimentos e as oportunidades

pertinentes. Para tanto, apresentam-se as principais acoes realizadas em 2021:

I. Desenvolvimento do Sistema de Gestao de Dados para gerenciamento de da-

dos e atendimento das necessidades legais dos titulares de dados pessoais, no tocan-
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te ao tratamento de dados pessoais
nos Correios, em alinhamento a Lei
n® 13.709/2018 - Lei Geral de Prote-
¢do de Dados Pessoais (LGPD);

Il. Capacitagcdes no modelo de
ensino a distancia (EaD): foram ela-
boradas com foco nos temas “Ciber-
seguranca e Lei Geral de Protecao de
Dados (LGPD)"” e “Classificacdo da In-

formacgao”;

Ill. Divulgacao de sete textos e
de 12 pecas publicitarias para o publi-
co interno e realizacdo de campanhas
de conscientizacdo sobre a seguranca,
com alcance superior a quase quatro
vezes o numero de usuarios de 2020,
chegando a marca de 54.674 usuarios
para abertura e execu¢ao de e-mails
phishing (ameacas virtuais, conheci-

das como de crimes cibernéticos).
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Principais acoes de TIC e resultados

Com o objetivo de melhor atender as necessidades dos
clientes da empresa, em conformidade a transformacao digi-
tal, a area de tecnologia desenvolveu diversas solugdes, por
meio de métodos ageis, para as plataformas desktop e mobile.

Dentre as solucdes implementadas, destacam-se:

I. Packet: permite aos Correios receber a carga aérea
internacional de operadores logisticos privados, propiciando
a melhora da produtividade operacional do servico, com foco
na leitura de cédigos identificadores de encomendas, no
atendimento a determinacdes da Receita Federal do Brasil,
além do recebimento deste tipo de objeto internacional em

lockers (armarios inteligentes);

Il. Exporta Facil +: permite exportacdes em parceria com
outros operadores logisticos credenciados, sendo disponibiliza-

dos os modulos de cotagao, remessa e faturamento do servico;

I1l. Solucdo de pagamento: implantacdao da tela de pa-

gamento com padrdo 3D, incorporada ao sistema Minhas Im-
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portacoes, oferecendo a forma de pagamento por pix e a in-

tegracao com operadoras de cartdes aceitos pelos Correios;

IV. Entrega colaborativa: integracao com a plataforma do
parceiro comercial, tendo como destaque o canal de visualizagao
pelo cliente, em tempo real, da rota de entrega de suas enco-
mendas. O destinatario tem também a possibilidade de interagir

com o carteiro, de forma a aumentar a assertividade da entrega;

V. Correios Atende: impressdo de etiquetas 2D;

VI. Plataforma de Pré-Postagem (PPN): oferece aos
clientes com contrato a identificacdao da pré-postagem no co6-
digo 2D do rétulo dos objetos registrados, a impressao do
Aviso de Recebimento e da declaracdao de conteddo via web,
permitindo, ainda, a integracdo com os sistemas da logistica

reversa, lockers e de triagem de objetos postais;

VII. App Correios: implementadas melhorias evolutivas
nas consultas, no rastreamento de objetos, no envio de enco-
mendas e, ainda, inserida solucao de pagamento de obje-

tos associados a CPF, nome e telefone. Também foram
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implementadas melhorias para a utilizacao do locker e para
recebimento e envio de valores por meio do Vale Postal Digi-
tal no Brasil e no exterior, sem necessidade de conta bancaria

e sem cobranca de tarifas.

Em complemento, destacam-se a modernizacdao na area
de Tl decorrente dos processos de contratacdao da plataforma
de produtividade (e-mail, softwares de escritério, servidor de
arquivos, comunicacgdo e videoconferéncia etc), do BigData e de
computacdo em nuvem publica; renovacao do parque de mi-
croinformatica, telefonia e infraestrutura de TIC, com aquisicao
de mais de 64 mil equipamentos-softwares; a implantacao do
projeto de identificacdo e rastreamento automatico de objetos
por radiofrequéncia (RFID), elaborado e executado em parceria
com a Unido Postal Universal (UPU), em que sdo previstos 2.000
leitores em 180 unidades operacionais, representando um in-
vestimento real de RS 20 milhdes em infraestrutura; a evolugdo
da infraestrutura de comunica¢ao e de processamento de dados
e a adequacdo a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), que
contribuird para o aprimoramento do nivel de seguranca sobre
a coleta, o armazenamento, o tratamento, o compartilhamento

de dados e de informacoes de clientes e parceiros.

Principais desafios e ac6es futuras para Tl

O principal desafio da area de tecnologia é a entrega
de servicos de valor ao neg6cio, de forma mais estruturada,
agil e confiavel, para o desenvolvimento e fortalecimento da
cultura digital, que resulte em transformacdo e modernizacao

da arquitetura tecnolégica, dos processos e sistemas.

Para enfrentamento e superacdo dos desafios, foram
definidos no Plano Estratégico de Tl - Peti 2022/2026, os ob-
jetivos de TIC e os resultados a serem alcancados, quais se-
jam: viabilizar novas solucdes digitais por meio de tecnolo-
gias emergentes, inovacgdes, servicos e parcerias; garantir
capacidade e continuidade dos recursos de TIC para a Plata-

forma Digital Correios; garantir a entrega tempestiva de pro-

dutos e servicos de TIC e aprimorar a governanca de TIC.
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3.2.4 Administracao

Licitacoes e contratos

Para propiciar maior transpa-
réncia da gestdao nas contratacdes
e da gestao de contratos, as infor-
macoes referentes as licitagdes e
contratos estao disponiveis no Por-
tal dos Correios, por meio do ende-
reco eletrénico: https://www.cor-
reios.com.br/acesso-a-informacao/
licitacoes-e-contratos. O Regula-
mento de Licitacdes e Contratacdes
dos Correios pode ser acessado por

meio do mesmo endereco.

Em 2021, o valor total contra-
tado nos Correios foi de RS
6.754.666.809,93, sendo 94,65%
por processo licitatério e 5,35%

por contrata¢des diretas (dispensa

de licitacdo e inexigibilidade). Dos processos licitatérios, 94,45% foram realiza-
dos por meio de pregdes eletrénicos. Destaca-se que, do total contratado, RS

3.621.059.970,50 sao relativos as Atas de Registro de Precos. Os valores estao de-

talhados nas tabelas a seguir:

Contratacoes 2021

VALORES % POR
e CONTRATADOS (R$) LS MODALIDADE

Dispensa de Licitagao 265.037.827,02 3,92%

Inexigibilidade de Licitacao 91.236.177,80 1,35% 535%
Dispensa de Licitagdo Eletrdnica 5.237.444,31 0,08%
Pregdo Eletrénico 6.379.585.148,07 94,45%

Licitacdo Correios Fechada 12.730.502,65 0,19% 94,65%
Licitacao Correios Estratégica 839.710,08 0,01%

TOTAL 6.754.666.809,93 100,00% 100,00%

Fonte: Sistema ERP - Médulo de Contratacdo, relatério de prazo de contratagdes - CSV (R58101DD_ECT0005)

TIPOS DE CONTRATO VALORES (RS) PERCENTUAL % MODALIDADE
Ata de Registro de Precos 3.621.059.970,50 53,61%
Termo de Contrato 2.831.259.649,87 41,92% 96,40%
Autorizacao de Fornecimento 59.429.652,89 0,88%
Contrato de Locacdo de Iméveis 197.648.688,78 2,93% 3.60%
Termo de Adeso / Utilitarios 45.268.847,89 0,67% ou
TOTAL 6.754.666.809,93 100,00% 100,00%

Fonte: Sistema ERP - Médulo de Contratacdo, relatério de prazo de contratagdes - CSV (R58101DD_ECT0005)
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MODALIDADES QUANTIDADE DE LOTES % MODALIDADE

Pregdo Eletronico 1.570 62,01%

Dispensa de Licitagado 659 26,03%

Dispensa de Licitacdo Eletrdnica 221 8.73%

Inexigibilidade de Licitacdo 69 2,73%

Licitacao Correios Fechada 12 0,47%

Licitacao Correios Estratégica 1 0,04%
TOTAL 2.532 100,00%

Fonte: Sistema ERP - Mddulo de Contratacdo, relatério de contratagdes homologadas - CSV (R5804_ECT0001)

CONTRATACOES DE DESTAQUE 2021 VALOR (RS)

415.413.180,00
127.200.000,00
114.804.250,00
114.623.100,00

103.794.270,87
Fonte: Sistema ERP - Médulo de Contratacdo, relatério de prazo de contratacdes - CSV (R58101DD_ECT0005)

Aquisicao furgdo 600 kg
Aquisicao furgao 1.000 kg
Aquisicao de microcomputador mini PC convencional

Aquisicdo de moto comum bad

Prestacdo de servico de transporte aéreo de carga na Rede Postal Noturna (RPN)

Em continuidade as acdes de melhoria dos processos de contratacao, em 2021, foi im-
plementada a Nova Jornada da Contratacao - Fase Il, contemplando a dispensa de licitacao, pre-

vista na Lei n® 13.303/2016, resultando em maior agilidade do procedimento de contratagdo.

Patrimonio e infraestrutura

A infraestrutura predial é composta por 7.293 edificacdes (proprias ou aluga-

das), que sdo utilizadas pelas unidades de atendimento, operacionais e de suporte

administrativo. Vale ressaltar que uma edificacao pode contemplar mais de uma uni-
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dade como, por exemplo, em um edi-
ficio funcionar uma unidade admi-
nistrativa, uma operacional e uma

de atendimento.

Um aspecto importante a des-
tacar quanto a infraestrutura predial
destinada as unidades de atendimen-
to dos Correios é o investimento em
adaptacoes basicas de acessibilidade

na sua rede de agéncias proprias.

Os Correios vém implantando
adaptacoes ergondmicas em suas uni-
dades de atendimento, desde julho
de 2007, quando foi firmado o Termo
de Ajustamento de Conduta de Ergo-
nomia (TAC 038/2007) entre a empre-
sa e o Ministério Publico do Trabalho
(MPT). No processo de tratamento, foi
concluida, em dezembro de 2020,

a implantagdao dos equipamen-
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tos ergon6micos nos centros operacionais, como mesas eleva-
térias hidraulicas e paleteiras pantograficas para reduzir o es-
forco repetitivo. O compromisso firmado também prevé a
instalacdao de mobilidrio ergoné6mico em todas as unidades da
rede de atendimento, que foi concluida em 5.741 agéncias,
estando pendentes 259 unidades, ndao sendo computadas as
agéncias temporariamente fechadas. No que se refere a aces-
sibilidade, em abril de 2019 a empresa firmou Termo de Ajus-
tamento de Conduta (TAC Acessibilidade) com o Ministério Pa-
blico Federal (MPF), por meio do qual se comprometeu a
adaptar a totalidade de suas unidades de atendimento exis-
tentes e em funcionamento para atendimento a pessoas com
deficiéncia ou mobilidade reduzida. O compromisso firmado
prevé metas anuais a serem cumpridas no periodo de 2019 a
2031, as quais incluem adaptac¢des de infraestrutura predial,
reserva de assentos preferenciais, capacitacao de atendentes
e adequacdo de postos de trabalho de empregados com defi-
ciéncia. A meta estabelecida para 2021 foi de 255 agéncias,
sendo superada com a adequagao de 322 unidades no ano, o
que equivale a 5,35% da rede de agéncias proprias existen-
tes. Registra-se que o quantitativo de agéncias em funciona-

mento apresenta flutuagdes no decorrer do ano.
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Principais acdes e investimentos em infraes-

trutura e equipamentos

Por meio da Operacdao Limpa Patio, foram alienados
87.433 bens mdveis inserviveis, garantindo a arrecadacao de
R$55 milhdes, o que representa mais que o dobro da receita
auferida em 2020 com a venda de bens moveis inserviveis.
Destaca-se que 95% dessa receita resultou da venda de 6.714
veiculos, o que corresponde, aproximadamente, ao quadruplo

da quantidade de veiculos alienados em 2020.

No que se refere a Gestao da Carteira Imobiliaria, conso-
ante as diretrizes que fazem parte da Politica Imobiliaria dos
Correios, com o objetivo de otimizar a carteira de imébveis e
reduzir custos vinculados a conservacdao de bens ociosos ou
subutilizados, assim como de arrecadar recursos para investi-
mento na empresa, foi realizado o Feirdao de Venda de Iméveis
dos Correios, acdao em nivel nacional para a venda, inicialmen-
te, de 123 imoveis préprios ociosos. Em um ano ainda impac-
tado pela pandemia de covid-19, foi obtido um incremento de
50% na quantidade de imoveis vendidos ante 2020, oriun-

do da arrematacdao de 30 imoéveis nas licitacbes, que to-
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talizaram, em arrecadagdo, aproximadamente RS 24 milhdes.
Essa iniciativa visa, além da reducdo de gastos com a manu-
tencdo de prédios ociosos e subutilizados, arrecadar cerca de

RS 802 milhdes em alienagdes para investimento.

Foram investidos RS 57,46 milhdes em contratacoes de
obras e servigos de engenharia (projetos, reformas, constru-
¢oes e/ou ampliacgdes), climatizagdo, adequagdes ergondmicas
e adaptacOes de acessibilidade e melhoria da infraestrutura
predial, para propiciar melhorias na qualidade e produtividade
operacional dos servicos prestados pelos Correios, além de

conforto e seguranca aos clientes e empregados.

Em relacdao a moveis, utensilios, maquinas e equipamen-

tos administrativos, foram investidos RS 2,39 milhdes.

3.2.5 Gestdao de Pessoas

Em 2021, foram adotadas diversas acdes para promover a
adequacao da forca de trabalho, a meritocracia, o desempenho
e a qualificacdo do efetivo. O objetivo foi potencializar recur-

sos e reduzir custos, considerando as novas tecnologias, as no-

vas formas de neg6cios da empresa, os cenarios de mercado e a

estrutura organizacional. Dentre essas acoes, destacam-se:

I. Educacdo corporativa: aproximadamente 65 mil em-
pregados participaram de ao menos uma agao de capacitacao,
compreendendo cerca de 6,7 milhées/horas de participagoes
em capacitacoes, sendo que 88% dessas participacdes se de-

ram na modalidade de educacdo a distancia;

HORAS DE CAPACITACAO 2021
Horas de capacitagao presencial 197.069
Horas de capacitacao EaD 6.521.583

6.718.652
Fonte: UniCorreios/DIGEP

OUTROS NUMEROS 2021
Recursos em treinamento (RS milhdes) 2,8
Bolsa de estudo ativas (qtd) 28
Empregados capacitados (qtd) 64.906
Acoes presenciais (participagoes) 95.635
Acodes EaD (participagdes) 682.889
Média anual (horas treinamento/empregado) 103,5

Fonte: UniCorreios/DIGEP

Il. Capacitacdao em acdes de educacao voltadas a pro-

moc¢ado da diversidade: mais de 17 mil participagdes;
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Ill. Gestdao do conhecimento: apresentacao, no KM Brasil,
maior congresso de gestdao do conhecimento da América Lati-
na, de estudo de caso que relata a implementacao de webinar
nos Correios e seus ganhos, sob o ponto de vista da gestao do
conhecimento, dentre os quais se destaca a capacitacdao de

mais de 11 mil empregados;

IV. Biblioteca da Universidade Corporativa dos Cor-
reios: mais de 29 mil acessos ao sistema Saber +, que integra
a busca nos acervos bibliograficos e museolégicos dos Cor-

reios, abrangendo consulta de varias areas do conhecimento;

V. Conclusao do Programa de Desligamento Incentiva-
do (PDI), que teve por objetivo contribuir com as a¢des de
reducdo de despesas e de equilibrio da forca de trabalho,
que resultou no desligamento voluntario de 6.298 emprega-

dos elegiveis ao programa;

VI. Implementacdao das a¢des do Plano de Transforma-
cdo da Cultura Organizacional: desenvolvido em dois pilares:
comunicacdo e capacitacdo. Em 2021, as principais acoes de

comunicacdao foram concentradas na veiculacdo nacional da
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campanha "“Fortalecendo valores na pratica”, composta por
podcast, videos institucionais, boletins e notas sobre os te-
mas cultura e valores organizacionais. Ja as a¢des de capaci-
tacdo foram realizadas para os publicos de gestores (Estraté-
gicos, Taticos e Operacionais) e de ndo gestores. As principais
acoes foram: publicacdao da Cartilha Valores dos Correios, Ofi-
cina de Valores para os lideres e o curso a distancia Rota dos

Valores, este Gltimo com mais de 7 mil participacoes;

VIl. Insercao da Competéncia "Cultura Digital” no con-
junto das competéncias profissionais fundamentais da Matriz
de Competéncias dos Correios: a nova competéncia revela a
capacidade das pessoas em utilizar com seguranc¢a e autono-
mia as Tecnologias de Informa¢do e Comunicacdo (TIC). A Ma-
triz de Competéncias consiste no produto do Modelo de Ges-
tdo por Competéncias, no qual constam as competéncias
essenciais, que caracterizam a organizacao Correios, e as
competéncias profissionais, subdivididas em fundamentais,
gerenciais e técnicas, para desenvolvimento por empregados

e gestores visando a realizacdo da estratégia organizacional;

VIII. Processo de selecao de superintendentes es-

104



Capitulo 1

Visao geral da organizacao

@ = €%

Governanca

taduais: desenvolvido desde 2019, é destinado ao recruta-
mento e 3 selecdao de superintendentes estaduais, de forma
transparente, em conformidade com os normativos e valores
da empresa. Além de promover a meritocracia, fortalece a
cada ano o repasse de conhecimento, consoante as boas pra-
ticas, e estimula o autodesenvolvimento e a ampliacdao do de-

sempenho do empregado no aspecto da gestao;

IX. Satdde Ocupacional e Seguranca do Trabalho: con-
soante as orientacdes dos 6rgdos de salide nacional e esta-
duais, foram intensificadas as medidas de prevencdo a co-
vid-19, adequadas a realidade dos Correios, para a protecao
da salude dos empregados, dos clientes e, sobretudo, conti-
nuidade da prestacdao de servicos a sociedade. Dentre as
medidas adotadas, destacam-se a restricdo de viagens na-
cionais a servico; a afericao da temperatura corporal; a ins-
talacao de barreiras de acrilico nos guichés de atendimento;
a aquisicdo de insumos necessarios ao controle de acesso,
de higienizacao individual e de equipamentos de protecao
individual (EPI); a obrigatoriedade de limpeza e higieniza-
cdo periddica das estacoes de trabalho e dos equipamentos

de uso compartilhado; dentre outras;
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X. Acordo Coletivo 2021/2022: realizado o julgamento do
Dissidio Coletivo de Greve, pelo Tribunal Superior do Trabalho
(TST), com a concessao de reajuste de 9,75% nos vales-refeicao
e alimentacdo, nos salarios e demais parcelas de natureza sala-
rial, incluindo as fung¢ées técnicas, gerenciais e de atividade es-
pecial, retroativo a 1° de agosto de 2021; manutencado das 29
clausulas constantes do dissidio coletivo anterior; retorno de 6
clausulas sociais provenientes da sentenca normativa de 2019,
quais sejam: trabalho em fins de semana (TFS); promocdo da
equidade racial e enfrentamento ao racismo; garantias ao em-
pregado estudante; acesso as dependéncias; Comissdo Interna

de Prevencdo de Acidentes (Cipa) e saide do empregado.

Dados demograficos em 2021

2019
A 2020 2021
& 274 A & &
222050 25082 £0%
Baza8 ™ &azal “aza
& a7 & ATA
A 89.709
98.092
99.443

Fonte: CEGEP/SUGEP/DIGEP
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Feminino Masculino .
Administrativa Operacional
oF A ﬁaﬁ A =
88038 20OA —| 13179 | 76530
A B a7Ya A — @ empregados > 8 empregados
21.001 88 A o -
68.708 Fonte: CEGEP/SUGEP/DIGEP
Fonte: CEGEP/SUGEP/DIGEP
EMPREGADO POR TIPO DE DEFICIENCIA QUANTIDADE
CARGOS QUANTIDADE Visual 201
Dirigente ndo empregado 4 Reab1ll1htad'o 6.273
Cedido para os Correios 1 Sem deﬁc]er.ma 82.408
Assessor especial 10 Mltipla 16
Cargos especificos da area de salde 308 Intelec'tt.Jal 5
Técnico de Correios 2.995 F‘_S_‘CE' 678
Analista de Correios 4.735 Auditiva 128
Agente de correios - suporte 4.597 Fonte: CEGEP/SUGEP/DIGEP
oTT 8.847
Carteiro 48.862
Atendente comercial 18.584
Outros? 761 5.261 Mais de 60 anos
Especialista de Correios? 5 23.619 De 51 a 60 anos
Fonte: CEGEP/SUGEP/DIGEP 35.024 De 41 a 50 anos
23.876 De 31 a 40 anos

*Empregados que ndo migraram para o Plano de Carreiras, Cargos e Salarios (PCCS) 2008

1.925 De 21 a 30 anos
4| Até 20 anos
Fonte: CEGEP/SUGEP/DIGEP

2Reenquadramento judicial (técnicos)

Branca 46.957
Parda 33.446

Preta

Amarela

Indigena

N3do informada
Fonte: CEGEP/SUGEP/DIGEP
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Principais desafios e aco6es futuras para a ges-

tao de pessoas

I. Implementacdao de Novo Modelo de Gestdao de Carrei-
ras em alinhamento ao Plano Estratégico Correios 2022-2026,
contemplando o Plano de Cargos, Carreiras e Salarios (PCCS)
e o novo Plano de Func¢des, fundamentados em mecanismos
de meritocracia que privilegiam a promocao, a carreira, o de-

sempenho e o desenvolvimento de competéncias;

Il. Expansao da implanta¢dao do ponto eletrénico nas 28 su-
perintendéncias estaduais, que contemplard 1.248 unidades com

mais de 20 empregados, alcancando cerca de 70.752 empregados;

I1l. Concessdo de cerca de 230 bolsas de estudo, para a
formacdo e a capacitacao profissional dos empregados. Dentre
elas, destacam-se as bolsas de estudo para idiomas, no eixo
estratégico, além das bolsas de poés-graduacdo Lato Sensu (es-

pecializacdao/MBA) ou Stricto Sensu (mestrado profissional);

IV. Contratacdo de 4.462 jovens aprendizes, por meio

de processo seletivo;

V. Adequacdo da aposentadoria compulséria, em ali-

nhamento a Constituicao Federal;

VI. Restabelecimento do programa de estagio na empre-

sa, com a previsao de contratacdao de cerca de 1.577 estagiarios.

3.2.6 Sustentabilidade

Em um ano ainda impactado pela pandemia de covid-19,
os Correios foram essenciais ao funcionamento do pais, ao
aproximar pessoas, empresas e instituicoes. Com uma infraes-
trutura postal distribuida em 5.556 municipios brasileiros,
além de assegurar a prestacao dos servicos a sociedade, a em-
presa foi parceira de empreendedores e do e-commerce nacio-
nal e internacional. Concretizando o seu engajamento no de-
senvolvimento de praticas ambientais e sociais, a empresa
aderiu, em 2021, ao programa Agenda Ambiental na Adminis-

tracdo Pablica (Agenda A3P), do Ministério do Meio Ambiente.

Como operador logistico de politicas publicas, destaca-
-se a distribuicao das provas do Exame Nacional do Ensino

Médio (Enem) em todo o territério nacional, em apenas
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CPF 6.66 g Solidariedade Expressa

A = _ 3.936.663 atendimentos para aproximadamente 25 toneladas

2h41. Também merece destaque a coordenacao pelos Cor ﬁjﬁ emissio ou regularizacao de CPF 4o stimentos doadas 35 populades
. . . ~ 2 S é k SERASA do Acre e do Amazonas, sendo
reios, no Brasil, do 50° Concurso Internacional de Redacao de £30.533 consultas a0 Serasa beneficiadas cerca de 9,5 mil pessoas
Pessoas com deficiéncia
. . : a; %g DPVAT
Cartas, promovido pela Unido Postal Universal, no qual uma && 70921 atendimentos para 7.301 empregados
. - ) ) solicitacdo do Seguro DPVAT Certificacdo Digital
estudante brasileira obteve mencado honrosa internacional. Cidadania bostal Braille 57.717 atendimentos relativos
1.739 transcricdes para braille ao servico de certificacdo digital
Principais acoes de sustentabilidade Logistica de medicamentos (MG)
1.500 toneladas distribuidas nos 853
municipios de Minas Gerais
. i . . . . Leve Leite
Conheca as principais acdes dos Correios nas dimen- distribuicgo mensal de 310 mil kg aos
i alunos da rede publica de educagao

sées ambiental, social e econdmica da sustentabilidade: saude do municipio de 530 Paulo/5P

Logistica do Fundo zozgist.il;{do‘ljinem

Nacional de »2 mithoes de provas Concurso Internacional

Desenvolvimento da distribuidas de Redagao de Cartas DEStaq ues

Educagdo (FNDE) Selos com temas sociaise ~ Mencao honrosa

170,1 milh&es de livros ambientais internacional

didaticos, acondicionados 14 emissdes filatélicas Papai Noel dos Correios . .

em aproximadamente 17.4  jnidades culturais 313 mil cartas recebidas, Solidariedade E)(pressa

milhdes de encomendas 96 projetos promovidos 245.079 selecionadas e

Educacao paraatender cercade 140 S .0 ot o des 154.090 adotadas
mil institui¢des de ensino . i
culturais dos Correios
A capacidade logistica e a presenca dos Correios nos
E-carta Gestdo das emissoes .. . .
30.579.392 de gas carbonico municipios do Brasil fortalecem o seu papel de agente de in-
objetos postados (Inventario 2021) _
v Mais de 845 mil toneladas  Mala Direta Postal tegracdo nacional em casos de desastres naturais. A operagao
Q ost de CO2 equivalente Especial
6.354.806 deixaram de ser emitidas 127.410.303 . : : 3
D Q objetos postados  no periodo de 2013 a 2020 objetos postados consiste no recebimento e/ou transporte de donativos desti-
D <D Coleta Seletiva Solidaria Ecopostal nados as vitimas nos municipios e estados em situagao de
* 2.964 toneladas de papel/papeldao  Doadas 12.526 pecas,
: * 461 toneladas de plastico sendo beneficiadas mais ~ . - - - ..
Ecoeficientes ~ 14 toneladas de metat de 15.000 pessoas emergéncia ou calamidade publica oficialmente decretadas.

* 689 quilos de vidro
* 677 catadores de materiais
reciclaveis beneficiados

Em 2021, foram transportadas quase 25 tonela-
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das de alimentos doados a populacao do Acre e do Amazonas,
beneficiando cerca de 9,5 mil pessoas afetadas pelas inunda-

¢bes ocorridas em marco.

Acessibilidade

I. Visual: pessoas com deficiéncia visual contam com o
Postal Braille, uma solucdo comercial que transcreve corres-
pondéncias, de tinta para braille e de braille para tinta. O
servigco proporciona o acesso igualitario a comunicagao, pro-

movendo cidadania e inclusdo social;

Il. Fisica: a populagdo brasileira conta com infraestru-
tura postal presente em 5.556 municipios nacionais propi-

ciando a universalizacdao dos servicos em todo o pais;

A acessibilidade para pessoas com deficiéncia ou mobi-
lidade reduzida nas unidades dos Correios é apresentada no

item Patrimonio e Infraestrutura deste relatorio.

Ill. Auditiva: os portadores de deficiéncia auditiva sao

atendidos em canal exclusivo na Central de Atendimento dos
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Correios (CAC). O usuario tem acesso as informacdes sobre
produtos e servicos e pode registrar manifestacoes. As liga-
¢oes sao efetuadas de um Terminal Telefénico para Surdos
(TTS), no qual um sistema é acionado para estabelecer comu-
nicacdao por meio de mensagens de texto. As ligacdes podem

ser realizadas para o nimero 0800-725 0898;

IV. Tecnolégica: o Portal dos Correios na internet pos-
sui requisitos minimos de acessibilidade em alinhamento as
diretrizes estabelecidas no Modelo de Acessibilidade em Go-

verno Eletronico (eMAG).

EcoPostal

Malas, malotes postais e camisas de carteiro inserviveis para
0 uso postal recebem uma atencao especial no momento do descar-
te, pois sdao insumos da acao socioambiental denominada EcoPos-
tal. E priorizada a doacdo das pecas a entidades sem fins lucrativos,
estimulando o empreendedorismo, a geracao de receita, a capacita-
¢do e a inclusdo social de pessoas em situacao de vulnerabilidade
social. Em 2021, os Correios doaram 12.526 pecas, beneficiando

mais de 15 mil pessoas das entidades contempladas.
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Agente de Integracao Nacional

Uma das principais contribui¢cdes dos Correios a socie-
dade é a operacionalizacao de politicas publicas em todo o

territorio nacional.

Desde o inicio da pandemia, os Correios apoiaram o co-
mité do entdao Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacdes e
Comunicagdes (MCTI), responsavel pela coleta e pelo transpor-
te de material viral (novo coronavirus e influenza). Em 2021, a
operacao compreendeu 80 centros de pesquisa distribuidos
pelo pais com a realizacdo de 396 remessas, por meio das
quais foram movimentadas 1.040 encomendas. O transporte
realizado pelos Correios obedeceu a altos requisitos de segu-
ranca e agilidade para que o material fosse entregue em até
20 horas ap6s a coleta. Os Correios foram finalista do World
Post & Parcel Awards, premiacao considerada o "Oscar” do se-
tor postal no mundo. Na edicdo, a empresa participou na cate-

goria On Demand Delivery, pelo apoio logistico a Rede Virus.

O Programa Nacional do Livro e Material Didatico, a ope-

racdo Leve Leite realizada no municipio de S3ao Paulo/SP, a dis-
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tribuicdo de medicamentos para o governo de Minas Gerais
(MQ), a logistica para a realizagdo das elei¢des e dos concursos
publicos estaduais e nacionais e a entrega de provas no Exame
Nacional do Ensino Médio (Enem) contam com o apoio dos Cor-
reios. Servicos de interesse da populacado sao disponibilizados
no Balcao do Cidadao, que conta com 40 clientes publicos e
privados oferecendo inimeros servicos por meio da rede de
atendimento dos Correios. Outra iniciativa foi o mutirdao de
emissdao de CPF realizado no dia 15 de julho, para pessoas da
comunidade do Quilombo Alto Grande no Maranhdo (MA). A lo-
gistica reversa poés- consumo, prevista na Politica Nacional de
Residuos Sé6lidos (Lei 12.305/2010), é outro exemplo de politi-
ca publica em que ha participacao dos Correios. O destaque do
ano foi a implantacao do projeto-piloto de reciclagem, em ni-

vel nacional, das cdpsulas de café da Nespresso (Nestlé).

Apoio ao desenvolvimento econdmico e ao empre-

endedorismo

Micro e pequenos empreendedores contaram com a
parceria dos Correios durante a pandemia de covid-19.

Lancado em 2020, o programa AproxiME ofereceu su-
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porte tecnolégico, coleta gratuita de encomendas, servico
“clique e retire” e divulgacdo da marca das empresas clien-
tes, entre outros beneficios. Outras solucdes alavancaram ne-
gocios de diversos segmentos e facilitaram a atuacdo de em-
presas de diferentes portes, como a oferta de inteligéncia de
geomarketing para alcance de potenciais clientes ou mesmo a
logistica reversa, servico no qual os Correios operacionali-
zam a devolugdo ou troca de mercadorias ou documentos por

desisténcia, necessidade de reparo ou descarte.

O blog dos Correios traz relatos de empreendedores que
prosperaram com o apoio da empresa no endereco https://
apps2.correios.com.br/blogcorreios/2021/09/15/aproximar-

-clientes-uma-entrega-essencial-para-os-correios/

e Assista ao video

Forca de trabalho

Com foco na qualidade do ambiente laboral, foram reali-

zados investimentos em revitalizacdao de agéncias, ergonomia,

salde e seguranca. Consoante as orientacbes dos 6rgaos de
saude nacional e estaduais, foram intensificadas as medidas de
prevencdo a covid-19, adequadas a realidade dos Correios, para
a protecao da saude dos empregados, dos clientes e, sobretu-

do, para a continuidade da prestacao de servicos a sociedade.

Outro projeto importante contempla a utilizacdo de bi-
cicletas elétricas na distribuicdo: foram locadas 39 bicicletas
elétricas em Brasilia/DF, visando avaliar futura aquisicao,
que resultara em aumento de produtividade e reducao do

desgaste fisico dos carteiros.

Promoc¢ao da cultura socioambiental

As acdes de educacao voltadas a promocdo da diversidade
contaram com 17 mil participacdes. Sensibilizar os empregados
estimulando a cultura socioambiental foi uma preocupacao da
empresa para além das a¢bes educativas. A drea de comunicacao
disseminou pelo menos uma iniciativa por més, sendo dada es-
pecial atencdo as campanhas governamentais. Voltada a socieda-
de, a filatelia também é um importante fomentador de cons-

cientizacdo. Em 2021, foram emitidos 14 selos tematicos.


https://apps2.correios.com.br/blogcorreios/2021/09/15/aproximar-clientes-uma-entrega-essencial-para-os-correios/
https://apps2.correios.com.br/blogcorreios/2021/09/15/aproximar-clientes-uma-entrega-essencial-para-os-correios/
https://apps2.correios.com.br/blogcorreios/2021/09/15/aproximar-clientes-uma-entrega-essencial-para-os-correios/
https://youtu.be/a0tdasd11tA
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Outro destaque foi a participacdao dos Correios na 182
Semana Nacional de Ciéncia e Tecnologia (SNTC) cujo tema foi
"A transversalidade da ciéncia, tecnologia e inovacdes para o
planeta”. A empresa atuou como patrocinador, parceiro logisti-
co da SNCT e expositor. Foram apresentados veiculos elétricos,
lockers de autoatendimento, equipamentos de triagem simula-

da com leitura 360°, além de oficinas filatélicas.

Campanha Papai Noel dos Correios

A megaoperacao logistica de solidariedade natalina
que atende criancas em situacdo de vulnerabilidade social
teve formato hibrido, resultando na disponibilizacdao de
cartas para adocao presencial nas agéncias dos Correios e
virtual, no blog da campanha. Em um ano bastante atipico,
em razao da pandemia, pela primeira vez o recebimento de
cartas de maneira digital superou o quantitativo de cartas
fisicas. Foram recebidas cerca de 313 mil cartas, das quais
245.079 foram selecionadas (disponibilizadas para a socie-

dade) e 154.090 adotadas.

Outra novidade foi a realizacdo do evento Natal Luz no
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edificio-sede dos Correios, em Brasilia/DF. Show de luzes, musica
e a presenca do Papai Noel fizeram parte da programacao reali-
zada para felicitar os empregados e a sociedade brasileira, além

de estimular a adogao das cartinhas do Papai Noel dos Correios.

Unidades Culturais dos Correios

Respeitando os protocolos de seguranca sanitaria, as
cinco unidades culturais dos Correios permaneceram abertas
(Centro Cultural Correios Rio de Janeiro/RJ]; Centro Cultural
S3o Paulo/SP; Espaco Cultural Niter6i/R]); Espaco Cultural
Porto Alegre/RS e Museu Correios em Brasilia/DF). Foram
promovidos 96 projetos em varios segmentos de artes visu-

ais, humanidades, mulsica e artes cénicas.

Critérios de sustentabilidade nas contratacdes e

aquisicoes

A nova cartilha do fornecedor, publicada em 2021, re-
forca o compromisso dos Correios com a sustentabilidade ao
serem abordadas questdes de respeito a ética, a integrida-

de e a responsabilidade ambiental, social e econémica.
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A cartilha esta disponivel no endereco https://www.correios.
com.br/acesso-a-informacao/licitacoes-e-contratos/arquivos/

cartilha-do-fornecedor-out_20/view

No processo de compra, sdao exigidas comprovacoes de
certificagcdbes ambientais (FSC Forest Stewardship Council ou
similar) nas aquisi¢des de caixas de encomenda, envelopes e
papel sulfite. Na compra da frota veicular, é exigido respei-
to as normas e aos limites de emissao de gases poluentes
estabelecidos pelo Programa de Controle da Poluicdao do Ar

por Veiculos Automotores (Proconve).

Produtos e servicos sustentaveis

Desenvolvimento e comercializacdao de produtos e
servicos ecoeficientes/socioeficientes, evidenciando aos
clientes o comprometimento dos Correios com uma gestdao
ambiental responsavel, com destaque para 0s servigos
V-Post; Mala Direta Postal Especial, Solucdao e-Carta Sim-
ples, entre outras. Mais informacdes sobre produtos estao
em: https://www.correios.com.br/enviar/precisa-de-ajuda/

correios-de-a-a-z
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Acoes para reducao do consumo de recursos naturais

I. Reducdao do consumo de energia elétrica

Houve uma reducdo significativa de mais de 92.000.000
kWh no consumo de energia elétrica. O resultado decorre do
projeto viabilizador de eficiéncia energética iniciado em
2021. Entre as a¢bes de destaque, estdao o apagamento auto-
matico das luzes de edificios em horario determinado e a par-
ticipagdo nas chamadas puablicas de projetos (CPP) das distri-

buidoras de energia elétrica em diversos estados.

Como resultado das a¢des de implantacdao da Eficiéncia
Energética nos Correios, foram obtidos cerca de RS 2,46 mi-
Llhoes de reducdo nas despesas de energia (até dez/21), sendo
previsto investimento de mais de RS 2,28 milhdes oriundos
das CPPs das distribuidoras de energia elétrica, que serdo
aplicados em unidades dos Correios. O aumento no consumo
de agua, embora nao significativo, é explicado por variacoes
climaticas e por maior rigor na limpeza dos ambientes devido
a pandemia. Ja quanto aos consumos de papel e tonner, am-

bos sofreram reducdo devido ao teletrabalho.
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CONSUMO DE RECURSOS 2019 2020 2021

[

248.824.542 229.888.523 137.797.995

Energia
Elétrica (kWh)

1.554.859 1.494.963 1.865.937

Aguae
esgoto (m?3)

468.028 499.760 456.747

Papel
(resmas)

28.583 26.434 18.576

—

Tonner
(unidade)

Fonte: CEGEP/SUGEP/DIGEP

II. Eliminacdo de documentos

Em alinhamento ao Decreto n® 10.148/2019, foram tri-
turadas 254.258 caixas de documentos arquivados nos Cor-
reios, que resultaram na doacdo de 877 toneladas de papel

fragmentado as cooperativas credenciadas de reciclagem.
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Coleta Seletiva Solidaria

E realizada a destinacdo de residuos sé6lidos reciclaveis
(papel/plastico/metal/vidro) dos Correios as associagdes/coo-
perativas de catadores. Em 2021, foram beneficiados 677 coo-
perados/associados, com a destinacdao a reciclagem de 2.964
toneladas de papel/papeldo, 461 toneladas de plastico, 14 to-

neladas de metal e 689 quilos de vidro.

Reducao de residuos poluentes

Os gases de efeito estufa sao os residuos que geram
maior impacto ambiental, dentre os oriundos das ativida-
des realizadas pelos Correios. Por esse motivo, desde 2013
sao monitoradas e implementadas boas praticas adminis-
trativas e operacionais de reducdao dessas emissdes. De
acordo com o inventario de 2021, mais de 845 mil tonela-
das de gas carbdnico equivalente (CO2e) deixaram de ser
emitidas no periodo de 2013 a 2020 devido as diversas
melhorias implementadas nos Correios, com destaque para
a renovacao periddica da frota veicular e para a criacao

de servicos “"baixo carbono”, como o e-Carta.

Anexos e Apéndices
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Em 27/10/2021, na atualizacao do Plano Estratégico, foi ampliado o escopo
do Objetivo "Assegurar a sustentabilidade”, passando a abordar, além do foco fi-
nanceiro, o social e o ambiental, tendo como uma das estratégias vinculadas asse-
gurar a evolucdao da maturidade da governanca corporativa e o desenvolvimento
das praticas ambientais e sociais dos Correios. Como resultado, foi estabelecido
um indicador estratégico de reducdao das emissdoes de CO,e, para o ano de 2022,

configurando um marco significativo na responsabilidade ambiental da empresa.

Nos dois anos impactados pela pandemia de covid-19 (2020 e 2021), houve
reducdes significativas nas emissdes de CO,e (184 mil toneladas COze e 235 mil
toneladas CO;e, respectivamente). Contudo, diferentemente das redugdes oriun-
das de inovacdes consistentes, essas possuem carater transitério, pois as emis-
soes de CO,e tendem a crescer em decorréncia da normalizacdao das atividades

em todo o mundo.

INVENTARIO 2014 INVENTARIO INVENTARIO INVENTARIO INVENTARIO INVENTARIO INVENTARIO INVENTARIO
DADOS 2013 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
ANO REFERENCIA (DADOS 2014) (DADOS 2015) (DADOS 2016) (DADOS 2017) (DADOS 2018) (DADOS 2019) (DADOS 2020)

ACUMULADO (0] 35.657 26.487 105.250 105.478 153.614 183.975 234.680

Residuos perigosos: os Correios ndao transportam produtos perigosos no
fluxo postal, conforme orientacdao no portal dos Correios, endereco https://www.

correios.com.br/enviar/proibicoes-e-restricoes

Relato de Sustentabilidade

Consoante as diretrizes na-
cionais e mundiais, como a norma
ISO 26000:2010 e os conteudos
padrao especificos GRI G4 - cate-
gorias ambiental e social, as infor-
macdes de sustentabilidade foram
incluidas no Relatério Integrado

dos Correios.

As acbes sociais e ambien-
tais, descritas nos capitulos deste
relatdrio, estao consolidadas na ta-
bela de sustentabilidade do capi-
tulo 5. As categorias estao organi-
zadas em sete grandes temas
centrais: governanca, direitos hu-
manos, trabalho digno, meio am-
biente, praticas de operacao, con-

sumidor e comunidade.


https://www.correios.com.br/enviar/proibicoes-e-restricoes
https://www.correios.com.br/enviar/proibicoes-e-restricoes
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Capitulo 4 - Informacoes orcamentarias, financeiras e contabeis

4.1 Gestao orcamentaria

Os Correios, empresa publica federal ndao dependente
de recursos da Unido, possuem operacdo custeada, integral-
mente, por receita propria, sendo gerida sob a 6tica governa-

mental e empresarial.

Sob a 4tica governamental, a gestdo orcamentaria é de-
lineada pela Lei Orcamentaria Anual (LOA) para o orgamento
de investimentos, e pelo Programa de Dispéndios Globais
(PDG), no qual sdo detalhadas as receitas, as despesas e o re-
sultado primario, que sao aprovados e acompanhados pelo
ministério supervisor e pela Secretaria de Coordenacdo e Go-

vernanca das Empresas Estatais (Sest).

Do ponto de vista empresarial, a gestao orcamentaria
estd alicercada na metodologia Orcamento Base Zero (OBZ) vi-
sando a otimizacdo dos gastos e ao melhor controle dos custos
e despesas. Essa metodologia preconiza a definicdo e a atribui-

¢ao de papéis e responsabilidades aos participantes que atuam

na matriz de governanca OBZ, além do estabelecimento de me-
tas orcamentarias e iniciativas de reducao de despesas para a
consecucdo da orgcamentacdo e posterior monitoramento e
controle, por meio de féruns de acompanhamento dos desvios

orcamentarios e das iniciativas de reducao de despesas.

A meta de resultado primario aprovada no PDG para 2021
foi de superavit de RS 170 milhdes, conforme Decreto n°
10.560/2020. Em novembro de 2021, foi aprovada pelo governo
federal a reprogramacdao do PDG com a mudang¢a da meta anual
para R$ 1.167 milhdes. Com as a¢des oriundas da politica de redu-
cdo de custos, a empresa atingiu o superdvit primario de RS 3.361

milhdes, aproximadamente, RS 2.194 milhdes acima da meta.

Em relagdo aos ingressos de recursos no caixa, acima
do previsto em 3,69%, ressalta-se que houve o recebimento
pela venda de produtos e servicos, do montante de RS
21.458 milhdes, superando em RS 764 milhdes o planeja-
mento aprovado de RS 20.695. Relativo aos pagamentos

constantes no fluxo de caixa, destacam-se as despesas
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com pessoal (RS 10.560 milhdes), cerca de RS 658 milhdes inferior ao planejado (RS
11.217 milhdes); as despesas com transporte (RS 1.833 milhdes), RS 398 milhdes
abaixo do previsto (RS 2.231 milhdes); e as despesas com tributos (RS 827 milhdes),
aproximadamente RS 159 milhdes abaixo do planejamento aprovado de RS 986 mi-
lhoes. Diante desses fatores, a saida de recursos do caixa, que compdem o resultado

primario, ficou abaixo do planejado para o periodo em RS 1.439 milhdes.

ACOMPANHAMENTO DA EXECUCAO ORGCAMENTARIA DE DISPENDIOS CORRENTES CUSTEIO (RSMILHOES)

Resultados da gestao

2019 2020 2021

DESPESAS (a) (b) (©) (a) (b) (© (a) (b) (©
Despesas de pessoal 12.548 12.369 11.947 11.988 10.574 10.904 11.517 11.686 10.560

Despesas com dirigentes 5 4 4 10 9 9 10 9 9

Despesas com conselhose | 1 1 O I I IR

Materiais e produtos 116 105 100 193 147 139 156 156 143
Servigos de terceiros 2.769 2.673 3.031 3.054 2.778 3.485 3.363 3.310 4.050

Tributos 767 751 585 928 748 632 1.060 1.001 827

Despesas financeiras 195 230 98 351 403 155 579 487 155
Outras despesas correntes 2.978 2.722 18.367 2.957 2.490 2.192 3.016 2.986 2.333

18.855

18.592

17.162

17.529

19.714

19.646

18.089

Fonte: DEORC/SUFIN/DIEFI
a) Orcamento (dotagdo orcamentaria)
b) Liquidado (execucdo orgamentaria)

c) Pago (saida de recursos do caixa)

Em 2021, houve aumento de RS 791 milhdes na execugdo orcamentaria de dispén-

dios correntes quando comparada a 2019, e o incremento de RS 2.484 milhdes ante o
executado em 2020. Destaca-se o grupo de despesas de pessoal, com economia de RS
683 milhGes ante 2019, e o incremento de RS 1.112 milhdes, em comparagao a 2020, re-

sultante dos seguintes fatores: nova forma de custeio do plano de saide dos emprega-
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dos, com o aumento da coparticipacao
da mensalidade e da saida dos pais
como dependentes dos beneficiarios
(2019/2020) e do dissidio coletivo que
concedeu o reajuste de 9,75% inci-
dente sobre salarios, funcdes, auxilios

alimentacdo e refeicao (2021/2022).

A execucao orcamentaria do
grupo servicos de terceiros, quando
comparada a 2019, apresentou incre-
mento de RS 637 milhdes e, de RS 532
milhdes, quando comparada a 2020.
Destaca-se nesse grupo, o aumento
das despesas com a remunerag¢dao do
canal terceirizado, impulsionada pelo

crescimento na receita de vendas.

O grupo outras despesas cor-
rentes aumentou os gastos em RS
264 milhdes, se comparado a

2019, e RS 496 milhdes, quan-
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do comparado ao executado de 2020. A principal razao foi o incremento de despesas

com transporte, influenciado pelo aumento do fluxo postal.

Em comparacdo a 2020, verifica-se ainda o aumento na execu¢ao orcamentaria
em RS 253 milhdes no grupo tributos, impactada, principalmente, pelo aumento na

receita de vendas.

O orcamento de investimento aprovado para 2021, por meio da Lei Orcamen-

taria Anual (LOA) n.° 14.144/2021, foi de RS 639 milhdes.

Os Correios realizaram, em 2021, investimentos no valor de RS 360,1 milhdes,
distribuidos entre acbes que integram os programas tematicos e de gestdao do ciclo

do Plano Plurianual (PPA) 2020-2023, conforme tabela abaixo:

ACOMPANHAMENTO DA EXECUCAO ORCAMENTARIA DE INVESTIMENTO (R$ MILHOES)

Investimento 2019 2020 2021 Variacdo %  Variacdo %
Aquisicao de veiculos 172,71 140,73 92,38 -18,52% -34,36%
Instalacdo de agéncias préprias - - - - -
Instalacdo de unidades de tratamento 34,52 55,98 3,16 62,17% -94,36%
Instalacdo de unidades de distribuicao 0,06 - - -100,00% -
Instalacdo de unidades de logistica - - 0,01 - 100%
Manutencao da infraestrutura operacional 101,81 63,12 150,63 -38,00% 138,64%
Tecnologia da informacao (TI) 23,42 77.97 113,83 232,92% 46,00%

Fonte: DEORC/SUFIN/DIEFI

Nos altimos trés anos, com o
objetivo de melhorar a qualidade dos
servicos prestados aos clientes, os
Correios investiram aproximadamen-
te RS 1.030 milhdes na moderniza-
¢do e na otimizacdao da capacidade
produtiva e de infraestrutura, desta-
cando-se: RS 406 milhdes para a am-
pliacdo/modernizacdao da frota de ve-
iculos; RS 315,6 milhdes para a
manutencao da infraestrutura opera-
cional; e RS 215,2 milhdes em ativos
de tecnologia, com foco na melhoria
da capacidade de armazenamento
das informacdes e na atualizacdo do

parque de informatica.
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4.1.1 Descentralizacao de recursos

A Portaria n® 2.729/2021 alterou as diretrizes para nor-
tear a universalizacdo do atendimento e da entrega postais e
estabeleceu novo padrao de qualidade para os prazos de en-
trega dos objetos do servico postal basico. Na pratica, a meta
de cada municipio passou a ser calculada em quantidade de
posicdes de atendimento necessarias, identificadas por meio
do céalculo do Padrdao de Atendimento Postal (PAP), e ndo mais
pela disponibilizacao dos servigcos postais basicos aos distri-

tos com populacdo igual ou superior a 500 habitantes.

Para atender a meta ministerial sao firmadas parcerias,
para o estabelecimento principalmente de agéncias de cor-
reios comunitarias (AGC), agéncias franqueadas (AGF) e agén-

cias de correios comercial (ACC).

As AGCs exercem um papel importante para o atendi-
mento dos servicos postais basicos, notadamente no que se
relaciona a populacdo residente em pequenos municipios.
S3o unidades criadas a partir de termo de convénio (TC) ou

Acordo de Cooperacgdo Técnica (ACT). O TC dispoe que a AGC
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deve, a partir da abertura, executar atividades e prestar ser-
vicos postais basicos, conforme disposto no respectivo plano
de trabalho. Em contrapartida, os Correios realizardao, men-
salmente, repasse financeiro ao 6rgao publico, em parcela
fixa para cada AGC vinculada ao municipio, mediante envio a
empresa de comprovacao relativa a prestacao dos servicos
contratados/autorizados. A vigéncia dos termos de convénio
é de 60 meses, sendo o cadastro realizado em sistema espe-
cifico de pagamento (ERP), no qual sdo registrados os dados

do 6rgao publico e do valor de repasse estipulado.

No ACT, também é prevista a prestacao de servigos
postais basicos, porém nao ha contrapartida de repasse fi-
nanceiro ao 6rgao publico, ficando o custo atribuido ao

ente municipal.

Com base nas diretrizes de negociac6es com o0s 6rgaos
municipais tem-se por expectativa a migracao das unidades
para o novo modelo, sem prejuizo ao cumprimento da meta
de universalizacdo dos servicos postais (atendimento e dis-
tribui¢do). Nesse contexto, em 2021, houve um aumento

de 135% no ndmero de ACTs ante 2020.
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As informacdes referentes aos convénios e acordos celebrados pelos Correios com
orgaos publicos municipais para a prestacao de servicos postais basicos, por meio de

agéncias de correios comunitarias, e os respectivos repasses estao disponibilizados em:

http://www2.correios.com.br/institucional/licit_compras_contratos/compras_

contratos/resultado_contratos.cfm
O quadro abaixo contempla a quantidade de instrumentos vigentes nos ulti-
mos exercicios:

MODALIDADE

Convénios

2019

2020 2021

1.298

Acordos

Fonte: Sistema GCFA

Unidades regidas por termo de convénio - Quantidades e valores repassados

Montante repassado
no exercicio

Quantidade de
instrumentos

Variacao
2021x2020

Variacao
2021x2020

MODALIDADE

vigentes (a/b) -1 (em R$ 1,00) (a/b) -1
2019 () 2020 (b) 2021 (a) 2019 (c) 2020(b) 2021 (b)
Convénio | 2.870 1.971 1.298 -34,15% 51.951.693 35.944.598 21.001.402 | -41,57%

Fonte: Sistema WebCont e Sistema GCFA

Os gestores da rede de atendimento realizam a gestdao e o controle da presta-

cdo dos servigos, de forma a garantir que:
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I. Os termos de convénios sejam
assinados por pessoas devidamente

autorizadas (legalmente constituidas);

Il. O cadastro das AGCs no ERP
seja realizado devidamente e as altera-

cOes pertinentes sejam processadas; e

Ill. Os formularios de presta-
¢do de contas sejam recebidos e ana-
lisados para fins de atesto pela
agéncia vinculadora e posterior pro-

cessamento do repasse.

A agéncia vinculadora é a uni-
dade prépria de atendimento, respon-
savel pela fiscalizacdao da AGC e pela
comunicacdao mensal a area de atendi-
mento contendo o reporte sobre o
adequado funcionamento da unidade;
o cumprimento das exigéncias pre-

vistas no termo de convénio; a
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conferéncia da prestacao de contas e do recebimento do atesto
de execucao das atividades, bem como sobre o encaminhamen-
to das informagdes a superintendéncia estadual (SE) para ado-

cdo das acoes afetas ao repasse financeiro aos 6rgaos publicos.

Avaliacdao de riscos e controles na execucgao

descentralizada com transferéncia de recursos

A descentralizacdao das acdes de gestdao e fiscaliza-
¢do dos convénios estda aderente aos procedimentos ado-
tados pela empresa e as diretrizes, previstas em normati-
vo interno, afetas ao acompanhamento dos instrumentos

firmados pelos Correios.

Realizado no ambito das SEs, o controle de execucao
da descentralizacdao orcamentaria, relacionada a celebra-
¢do de TC pelos Correios, contempla duas etapas de veri-

ficacdo, a saber:

I. Apresentacdao mensal de relatério de prestacao de
servicos pelo 6rgao publico: para iniciar o processo de paga-

mento do repasse aos 6rgaos publicos que operam unidades
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de atendimento do tipo AGC, é obrigatéria a apresentacao
aos Correios de relatério com o detalhamento das atividades

executadas de prestacao de servigos; e

Il. Verificacdo e atesto pela agéncia de correios vincu-
ladora: ap6s a apresentacao do relatério, a agéncia de cor-
reios vinculadora efetua a conferéncia e validagao das ativi-
dades executadas e, ap6s atesto do fiscal do contrato no
ambito estadual, é emitida guia de pagamento para transfe-

réncia dos recursos ao 6rgao publico.

O fiscal de convénio, nomeado no momento do cadas-

tro do termo de convénio no ERP, deve:

I. Fiscalizar o convénio, promovendo registro préprio
para cada AGC sob a sua coordenacao, de forma a manter, em
ordem cronoloégica, devidamente numerados e rubricados, os

documentos relativos ao respectivo convénio;

Il. Interagir diretamente com o convenente, com vis-
tas a determinar o que for necessario a regularizacao das

faltas ou defeitos observados;
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financeiras e contabeis

I1l. Atestar os relatérios de prestacao de servigcos das
AGCs que cumpriram as exigéncias previstas no termo de
convénio, com a finalidade de realizar o repasse financeiro,
observada a correta execu¢do do convénio, e encaminha-los

mensalmente a SE;

IV. Realizar visita de supervisao as AGCs, conforme

previsto no cronograma estabelecido pela SE;

V. Manter uma via atualizada do cartdao de assinatura
para fins de conferéncia na prestacdao de contas, forneci-

mento de produtos, materiais e documentos operacionais; e

VI. Solicitar, quando necessario, apoio técnico especia-

lizado ao 6rgao gestor operacional.

Todas as atribuicoes do fiscal sdo coordenadas pela sua

chefia imediata, que é corresponsavel por todos os seus atos.

A supervisao pelas SEs é realizada em observancia es-

trita aos seguintes critérios:

I. O cronograma de supervisao deve conter, ao menos,

uma visita anual a cada AGC para o ano subsequente;

II. Acompanhamento das correc6es das ndao conformi-

dades detectadas quando da visita de supervisdao nas AGCs;

I1l. Acompanhamento do cumprimento do cronograma

de visitas de supervisao;

IV. Estabelecimento de rotinas de afericao da adequacao
do objeto do termo de convénio a demanda local, observando

as caracteristicas dos mercados onde estiverem localizadas; e

V. Elaboracdo de relatério consolidado apresentando a
situacado geral das AGCs supervisionadas, assim como a justi-

ficativa de ndo realizacao das visitas previstas.

O instrumento utilizado para a realizacao da visita de
supervisdao é uma lista de verificacao gerada no Sistema de
Acompanhamento da Padronizacdo do Processo Produtivo,
que contempla os aspectos contratuais a serem verifica-

dos por ocasiao da visita.
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Paralelamente as atividades de supervisdao, no decorrer
do ano é realizado acompanhamento dos resultados operacio-
nais, com medicdo pelo indicador que afere o Desempenho da
Distribuicdo Interna das Agéncias (DDIA), cujo objetivo é aumen-
tar a produtividade com exceléncia operacional. Também sdo re-
alizadas reunides mensais, por meio de videoconferéncias, de

forma a definir acdes de melhoria para alcance do indicador.

4.2 Gestao de Custos

A gestdo de informacao de custos nos Correios subsi-
dia a avaliacdao e o acompanhamento da gestao orcamenta-
ria e financeira da empresa e, ainda, a tomada de decisao,
pela area de negdcios, no que se refere a lucratividade do
portfolio de produtos e servicos, conforme normativos
pertinentes. Dessa forma, contribui para o alcance dos ob-
jetivos e colabora para o continuo aprimoramento da ges-
tao econdmico-financeira e do processo de gestao do ne-

gb6cio da empresa.

Essa gestao é realizada por duas sistematicas: custos

para controle e custos para decisdo. Os custos para controle
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estdao voltados para avaliacdao dos gastos por 6rgao, no qual
se visualiza o montante consumido na visdao departamental,
de acordo com a estrutura organizacional. Os custos para de-
cisdo sdao aqueles que subsidiam a tomada de decisao de pre-
cos de produtos e servicos, tendo-se por base, majoritaria-

mente, o método de Custeio Baseado em Atividades (ABC).

Os custos sdao apurados por centro de custos, com vis-
tas a demonstrar os dispéndios da empresa de forma segre-
gada. Em outra etapa, os centros de custos sao segregados
em custos de atividades vinculadas a cadeia produtiva (cus-
tos de operagdo) e aos custos corporativos (area administrati-

va e despesas comuns).

As informacdes de custos, por centro de custo, sao
disponibilizadas por meio do Sistema do Processo de Custos
(SPC), com acesso irrestrito aos usudrios da empresa. Por
outro lado, as informacgdes de custos de produtos e servicos
sdo apresentadas por meio de notas técnicas especificas,
oficializadas aos departamentos gestores de produtos da
area de negbcios, dada a sensibilidade e o carater estra-

tégico da informacao.
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A seguir sdo apresentados os valores de custo na visao do
Modelo Nacional de Custos (MNC), distribuidos de acordo com

os custos (diretos e indiretos da cadeia produtiva) e despesas.

% CUSTOS DIR.

EM MILHOES %TOTAL CADEIA PROD.
E DESPESAS
CUSTOS 15.425 73%
Custo Direto da o o
Cadeia Produtiva et 68% 100%
Atendimento 4.451 21% 31%
Tratamento™ 1.391 7% 10%
Transporte 2.181 10% 15%
Distribuicao 6.215 29% 43%
Logistica™* 153 1% 1%
Custo Indireto da o
Cadeia Produtiva L 356
DESPESAS 5.815 27% 100%
Despesas Corporativas 2.075 10% 35%
Gastos Compartilhados 3.763 18% 65%
TOTAL 21.240 100%

(CUSTOS+ DESPESAS)

Fonte: DEORC/SUFIN/DIEFI

* Os custos dos Centros de Tratamento Internacional sdo considerados como custos
do processo de tratamento

** Os custos dos Centros de Logistica Integrada (CLIs) compdem os valores do
processo de logistica

4.3 Desempenho financeiro e contabil

A empresa vem adotando acdes com vistas a garantir a

sua sustentabilidade, o que tem contribuido para o desempe-

financeiras e contabeis

nho positivo no periodo. O resultado recorrente apurado em
2021 foi de RS 3.704 milhdes, representando um aumento de

101,20% ante 2020.

RESULTADO RECORRENTE (RS MILHOES)

2019 2020 2021 2020/2019 2021/2020
ResultadoRecorrente| 772 | 1.841 | 3.704 | 138,47% 101,20%

Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI

Cabe ressaltar que o resultado recorrente é alcancga-
do retirando-se do lucro liquido os eventos extraordina-
rios, tais como: Reversao Pés-Emprego; Incentivo Financei-
ro Diferido (IFD) do Plano de Desligamento Incentivado
(PDI) e do Plano de Desligamento Voluntario (PDV); Provi-
sao do Beneficio P6s-Emprego; Imunidade Tributaria e Con-

tingéncias/Precatoérios.

RESULTADO RECORRENTE (RS MILHOES) VARIACAO

DESCRIQT\O 2019 2020* 2021 2020/2019 2021/2020
Lucro Liquido 102 1.530 2.276 1.400,00% 48,76%
Reversdo P6s-Emprego (148) (1.123) (272) 658,78% -75.78%
Beneficio P6s-Emprego 38 81 210 113,16% 159,26%
Incentivo Financeiro (PDI/PDV) 454 74 829 -83,70% 1.020,27%
Imunidade Tributaria (91) 683 (36) 850,55% -105,27%
Contingéncias e Precatérios 417 596 697 42,93% 16,95%
Resultado Recorrente 772 1.841 3.704 138,47% 101,20%

Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI
*Reclassificado nas Demonstra¢gdes Contabeis
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O lucro liquido apurado em 2021 foi de 2.276 milhdes,

com acréscimo de 48,76% em relacdo ao resultado de 2020.

RESULTADO ECONOMICO-FINANCEIRO

(RS MILHOES) VARIACAO
DESCRIQI-\O 2019 2020 2021 2020/2019 2021/2020
Receita Total 19.824 20.023 23.552 1,00% 17,62%
Despesa Total | (19.722) | (18.493) | (21.275) -6,23% 15,04%
RESULTADO LiQUIDO 102 1.530 2.276 1.400,00% 48,76%

Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI

Em relacdo ao decréscimo no resultado financeiro de
2021, observa-se que a variagao cambial influenciou signifi-
cativamente a redu¢do de 165,38% no resultado financeiro,

conforme disposto na tabela a seguir.

RESULTADO FINANCEIRO (RS MILHOES) VARIACAO

DESCRIGAO 2019 2020 2021 2020/2019 2021/2020
Receitas Financeiras 388 666 625 71,65% -6,16%
Despesas Financeiras (467) (510) (727) 9,21% 42,55%
TOTAL (79) 156  (102) 297,47%  -165,38%

Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI

Em 2021, o bom desempenho deveu-se ao crescimento
da receita liquida de vendas (23,51%) quando comparado com
0 ano anterior, impulsionado principalmente pela performance
das receitas dos segmentos encomenda e internacional, que

superou o aumento do custo dos produtos vendidos e dos ser-
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vigos prestados (13,62%), oriundo do incremento da atividade
operacional, com destaque para as despesas com pessoal; os
gastos com transporte e com a remuneracao da rede terceiri-
zada; gerando um lucro bruto de RS 5.435 milhdes, que repre-
senta um crescimento de 65,65% ante 2020. Essa performan-
ce positiva minimizou o efeito da tendéncia do segmento

mensagem, que teve reducdo de RS 60 milhdes em 2021.

LUCRO BRUTO (RS MILHOES) VARIACAO

DESCngZ\O 2019 2020 2021 2020/2019 2021/2020
Receita Liquida de Vendas
e Servicos 18.356 17.249 21.305 -6,03% 23,51%

Custos dos Produtos Vendidos
e dos Servigos Prestados

TOTAL 2.714 3.281 5.435

(15.642) | (13.968) | (15.870) -10,70% 13,62%

20,89% 65,65%
Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI

Ebitda

Observou-se em 2021, uma evolucdo do Ebitda (Lucro
Antes dos Juros, Impostos sobre Renda, incluindo Contribui-
c¢do Social sobre o Lucro Liquido, Depreciacdao e Amortiza-
¢do) e do Ebitda ajustado em patamares superiores aos rea-

lizados em anos anteriores.

Entretanto, destaca-se que o Ebitda, assim como
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os demais indicadores, ndo deve ser analisado isoladamen-
te ou a parte do contexto e dos demais itens que compdem
a cesta de indicadores definidos pela gestao para avaliar a

saude financeira ou o desempenho empresarial. Cabe res-

calculados com base na metodologia utilizada em 2021,

para efeito de comparabilidade.

EBITDA (RS MILHOES) VARIACAO

DESCRICAO 2019*% 2020 2021 2020 x 2019 2021 x 2020
saltar que, ndo raras vezes, o Ebitda é confundido com ge- EBITDA Ajustado | 1.936 | 827 | 4.214 -57,28% 409,55%
racao de caixa, quando, na realidade, representa um poten- Despesas Bancarias | (5) ) ) 20,00% -50.00%
ial d ~ d . . L C d Multas (2) - (1) -100,00%
Cia € geracgao e caixa operacionat. ontudo, a Outras Despesas Financeiras (9) (8) (7) -11,11% -12,50%
. . . - . . . Indenizacdes Trabalhistas | (365) (3) (722) -99,18% 23.966,67%
significativa elevacdao nesse indicador observada no perio- Contingéncias/Precatorios | (614) | (596) | (717) 2.03% 20,30%
. Postalis /
do de 2019 a 2021 representa um excelente sinal de recu- Prov. Pés-Emprego Prev. | (37) | (81 | (210) 118.92% 159.26%
Valores Cobranga Juridica (19) (16) (45) -15,79% 181,25%
peracdo na atividade operacional. Prov. Pés-Emprego Saide | - - - - -
Benef. P6s-Emprego Previdéncia - - - - -
Postal Saide/ Aposent./
Pés-Emprego (462) | (302) | (205) -34,63% -32,12%
Em 2021, os Correios apresentaram um Ebitda de RS 3.101 Perdas de Capital | (7) (5) | (234) -28.57% 4.580,00%
Outros - 309 343 11,00%
Outras (25) (18) (122) -28,00% 557,.78%

milhGes, um crescimento de 113,12% correspondente a RS 1.646

RECEITAS

milhdes quando comparado ao mesmo periodo de 2020, que re- Lucro na Alienacdo de Iméveis | 2 R 6 -100,00%
Lucro na Alienacao de Méveis - - 16 - R
sultou, principalmente, do crescimento das receitas. Variagdo Patrimonial | 3 2 58 33.33% 2.800,00%
Anuidade de ACF 18 28 24 55,56% -14,29%
Despesas Recuperadas 23 12 96 -47,83% 700,00%
EVOLUQAO EBITDA E EBITDA AJUSTADO (RS milhdes) Multas de Clientes 28 24 22 -14,29% -8,33%
~ Multas de Fornecedores 51 151 48 196,08% -68,21%
DESCRIQAO 2019 2020 2021 Receitas Canceladas (8) (6) (27) -25,00% 350,00%
EBITDA 675 1.455 3.101 Outras | 164 1.140 | 570 595,12% -50,00%
EBITDA Ajustado 929 827 4.214 EBITDA| 675 1.455 | 3.101 115,56% 113,13%
Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI (+) Depreciacdo e Amortizacdo | 484 442 500 -8,68% 13,12%
(+) Resultado Financeiro (79) 156 (102) -297.47% -165,38%
RESULTADO ANTESDOS \\, 4 168 2.499 042,86%  113,96%

No ajuste do Ebitda foram considerados outros itens,

que nao constavam dos anos anteriores, 0s quais foram re-

TRIB S/ LUCRO

Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI
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4.3.1 Indicadores de rentabilidade

Os indicadores de rentabilidade evidenciam o retorno
proporcionado pelos recursos investidos pela empresa. De
maneira geral, tém viés “"quanto maior, melhor”, pois possibi-
litam avaliar a capacidade de geracao de lucro e de cresci-
mento ao longo do tempo. Tais indicadores tém tido perfor-
mance ascendente, conforme demonstrado na tabela abaixo,

no comparativo do periodo de 2019 a 2021:

INDICADORES DE RENTABILIDADE 2019 2020 2021
Margem Bruta 14,79% 19,02% 25,51%

Margem Operacional 1,04% 5.87% 12,21%

Margem Liquida 0,56% 8,87% 10,69%

Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI

4.3.2 Situacao financeira

Em 2021, as projec6es de caixa foram regular-
mente reportadas aos 6rgdos colegiados dos Correios, com-
preendendo informacdes atualizadas e abrangentes sobre a
situacdo financeira da empresa, assim como a demonstracao
dos cenarios e das tendéncias, de modo a permitir, tempesti-
vamente, a tomada de decisées. Ademais, trimestralmente,

as informacdes detalhadas do fluxo de caixa foram reporta-

financeiras e contabeis

das a Controladoria Geral da Unido (CGU), em atendimento a
recomendacdo constante do Relatério de Auditoria n°

820854, emitido pela CGU.

Em dezembro de 2021, o saldo em caixa alcancou o
montante de RS 3.643 milhdes, superior a previsao inicial,
que estimava encerrar o ano com o saldo de RS 666 milhdes.
Apresenta-se a seguir a tabela contendo a projecao e a rea-

lizacdo de caixa em 2021:

PROJECAO E REALIZACAO DE CAIXA 2021 (RS milhdes)

a Jan/ Fev/ Mar/ Abr/ Mai/ Jun/ Jul/ Ago/ Set/ Out/ Nov/ Dez/

MES 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021
Projetado| 507 | 558 | 488 | 551 | 737 | 657 | 722 | 869 | 958 | 993 | 1.079| 666
Realizado| 554 | 575 | 930 |1.108|1.603|1.952|2.226|2.513 | 3.203 | 3.625 | 4.028 | 3.643

Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI

Ao ser comparado o fluxo de caixa de 2021 com o do
mesmo periodo do ano anterior, observa-se que, apesar dos
reflexos da pandemia de covid-19 no processo de aceleracao
da desmaterializacdao do segmento exclusivo de exploracao
do servico postal (monopélio), houve um aumento das entra-
das de recursos no recebimento a vista de cerca de RS 254
milhées; e no recebimento a prazo de, aproximadamente,

RS 2.642 milhdes, resultantes principalmente do de-
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sempenho global do segmento encomendas, que apresentou

forte evolucdo em relacdao ao mesmo periodo do ano anterior.

Em relacdo as saidas de caixa, no comparativo com o

ano anterior, destacam-se:

I. Pessoal: reducdo de RS 604 milhdes resultante, prin-
cipalmente, do menor desembolso das despesas com salde e
da adequacdo do Acordo Coletivo de Trabalho (ACT) a Conso-
lidacdo das Leis do Trabalho (CLT), compreendendo, inclusive,
0 pagamento das verbas rescisérias do Plano de Desligamen-
to Incentivado (PDI) 2020 (1° e 2° ciclo). No més de dezem-
bro, houve desembolso com pessoal de RS 1,35 bilhao, decor-
rente principalmente dos impactos do ACT 2021/2022 e do

décimo-terceiro salario;

Il. Tributos: crescimento de RS 198 milhdes, decorren-
te principalmente do pagamento da Contribuicdao Social so-
bre o Lucro Liquido (CSLL) superior em RS 141 milhdes, em

razao do aumento do lucro tributdvel dos Correios;

Ill. Repasses e retengbes: acréscimo de RS 319 milhdes
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referente a tributacdo por parte da Receita Federal (imposto
de importacdo) oriundo do aumento do volume da entrega de

objetos internacionais;

IV. Amortizagdo/juros: aumento de RS 75 milhdes, decor-
rente do pagamento relativo a postergacao, em maio de 2020,
das parcelas da operacao de crédito efetuada com o Banco do
Brasil, assim como do pagamento das ultimas parcelas, em 2021,
da operacao de crédito realizada com o Banco ABC, em marco de
2020. Adicionalmente, em 2021 foi realizado novo empréstimo

com o Banco ABC, resultando no pagamento de juros.

Captacao de recursos de terceiros

Em 12/2016 foi realizada contratacdao de operacdo de
crédito no valor de RS 750 milhdes com o Banco do Brasil S/A,
na modalidade de capital de giro, com vistas a reforcar as re-
servas financeiras dos Correios. A referida operacao teve, em
sintese, as seguintes caracteristicas: prazo de 60 meses; ca-
réncia do principal de 12 meses; taxa de juros incidente so-
bre as parcelas de 125% CDI. Como garantia, realizou-se a

cessao fiduciaria de titulos representativos dos direitos
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creditérios no percentual de 125% sobre o principal.

Até o final de 2021, foram adimplidas 58 prestacdes,
incluidas as parcelas de caréncia do principal. Como parte
das medidas para minimizar os impactos da pandemia de co-
vid-19, as parcelas de maio e junho de 2020 foram posterga-
das para janeiro e fevereiro de 2022. O saldo devedor em
31/12/2021, relativo as ultimas duas parcelas de amortiza-

¢do, corresponde a RS 31 milhdes.

Em marco de 2021 foi realizada nova operacdo de cré-
dito, no montante RS 250 milhGes, para a realizacdo de inves-
timentos. A operacdo de crédito foi contratada junto ao Ban-
co ABC cujas garantias da operacao corresponderam a cessao
fiduciaria de recebiveis. O saldo devedor dessa operacdao, em
dezembro de 2021, foi de RS 125 milhdes, correspondente as

trés ultimas parcelas de amortizacao.

Receita Bruta de Vendas e Servicos

Em 2021, impulsionado pelo crescimento do comércio

eletronico, o cenario de receitas sinalizou acréscimo de

22,97% da receita bruta da venda de produtos e servigos, im-
pactado pelo acréscimo dos segmentos Encomendas e Inter-
nacional de RS 2.598 milhdes e de RS 1.526 milhdes, respec-
tivamente, contribuindo com o incremento de RS 4.124

milhdes nas receitas totais.

RECEITA BRUTA DE VENDAS E SERVICOS (RS milhées) VARIACAO

DESCRICT\O 2019 2020 2021 2020/2019 2021/2020
Receita bruta de vendas e servigos | 19.105 | 17.964 | 22.091 | -5.97% | 2297%

Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI

RECEITA BRUTA DE VENDAS E SERVICOS 2021 (RS milhges)

MARKETING
LOGISTICA 1,73%

2,08%

MALOTE
1,20% _
CONVENIENCIA

0,92%

ENCOMENDAS
56,69%

ENCOMENDAS MARKETING @ CONVENIENCIA @
MENSAGEM @ LoGisTicA @ ouTROS @
INTERNACIONAL @ MALOTE @
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RECEITA BRUTA DE VENDAS (RS milhdes) VARIACAO

CUSTOS DOS PRODUTOS VENDIDOS E DOS

. SERVICOS PRESTADOS (RS milhées) VARIACAO
DESCRICAO 2019 2020 2021 2020/2019 2021/2020 -
Encomenda 9.103 9.925 12.524 9,03% 26,19% DESCRICAO 2019*% 2020 2021 2020/2019 2021/2020
Mensagem 7.360 5.508 5.448 -25,16% -1,09% Pessoal | (9.989) (8.239) (9.072) -17,52% 10,11%
Internacional 919 1.232 2.758 34,06% 123,68% Remuneracdo AGF | (1.800) (1.912) (2.205) 6,22% 15,32%
Marketing 485 432 382 -10,93% -11,57% Transporte de malas e (1.610) (1.592) (1.942) -1,12% 21,98%
Logistica 429 336 460 -21,68% 36.90% _ malotes
Malote 370 241 264 -34,86% 9.54% Servigos de pe““sjﬂ‘rﬁ‘jﬁi’s (1.012) | (1.049) | (1.368) 3,66% 30,41%
Conveniéncia 258* 216* 204 -16,28% -5,56% Aluguéis (202) (138) (119) -31,68% 13.77%
Outros 181* 74% 51 -59,12% -31,08% Depreciacdo/Amortizacao (401) (390) (449) -2,74% 15,13%
TOTAL 19.105 17.964 22.091 -5,97% 22,97% Demais Custos | (628) (648) (715) 3,18% 10,34%
Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI TOTAL (15.642) (13.968) (15.870) -10,70% 13,62%

* Reclassificado nas Demonstracdes Contabeis Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI

* Reclassificado nas Demonstracdes Contébeis

Custos dos produtos e servicos _
CUSTO DOS PRODUTOS E SERVICOS PRESTADOS - PARTICIPACAO

Em 2021, os custos dos produtos vendidos e dos servi- essoa! e
cos prestados atingiram R$ 15.870 milhdes, acréscimo de remuneracao ACT .
13,62%, em relacdao a 2020, como reflexo da elevagdo das TraanOrteed,a:fgtlzz sy
despesas com pessoal, que decorreu principalmente das des- Ser\?ig?csagfjﬁfiﬁzgz e
pesas nao recorrentes com PDV/PDI. Destacam-se, ainda, o Demais Custos 0,04505356
Depreciagao/ 0,028292376

aumento dos custos com Remuneracdao AGF e o Transporte de Amortizacao

Malas e Malotes, decorrente do desempenho positivo da ven- Aluguéis | 0,007498425

da de produtos e servigos.

A

Custos e despesas com pessoal

Os dispéndios de pessoal apresentados a seguir cor-

respondem ao total relativo ao custo dos produtos ven-
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didos e servicos prestados e despesas gerais e administrativas:

DESPESAS COM PESSOAL (RS milhoes) VARIACAO

DESCRIQAO 2019 2020 2021 2020/2019 2021/2020
Di5Péndi°e5r:jceafge§:‘e’a;e(5n‘"’elfé’ircii%§') (10.063) | (9.367) (9.525) -6,92% 1,69%
Saude| (1.666) (825) (960) -50,48% 16,36%

Incentivo Financeiro (PDI/PDV)| (364) (3) (722) -99,18% 23.966,67%
TOTAL (12.093) (10.195) (11.207) -15,70% 9,93%

Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI

Despesas operacionais
As despesas operacionais apuradas em 2021 perfize-

ram o total de RS 3.697 milhdes, impactadas, principalmente,

pelas despesas gerais e administrativas.

DESPESAS OPERACIONAIS (RS milhées) VARIACAO

DESCngAO 2019 2020 2021 2020/2019 2021/2020
Despesas com Vendas/Servicos (123) (239) (102) 94,31% -57.32%
Despesas Gerais e | (2.739) | (2.728) | (3.359) -0,40% 23,13%
Resultado de Particci%i%?glggz (9) _ _ -100,00%
Outras Despesas Operacionais (10) (714) (236) 7.040,00% -66,95%
TOTAL (2.881) (3.681) (3.697) 27,77% 0,43%

Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI

Outras receitas operacionais

Em 2021, as outras receitas operacionais totalizaram RS
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863 milhdes, com reducao de 38,92% em relagao a 2020. O fator
determinante para essa variagao foi a reversao parcial do bene-
ficio p6s-emprego saide ocorrida em 2020. A citada reversao foi
motivada pela modificacdo, em setembro de 2020, dos termos
relativos a clausula atinente ao plano de saldde - oriunda da sen-
tenca normativa proferida nos autos do Dissidio Coletivo de Gre-
ve - Processo n°® TST-DCG-1001203-57.2020.5.00.0000-2020.
Por conseguinte, a concessao do beneficio passou a seguir o dis-
posto no regulamento do plano, que assegura a permanéncia dos
aposentados, desde que esses beneficidarios assumam o paga-

mento integral.

OUTRAS RECEITAS OPERACIONAIS (RS milhoes)

Outras Receitas
Operacionais

TOTAL 358

2019 2020 2021 2020/2019 2021/2020

1.413 863 294,69% -38,92%

Fonte: DCONT/SUFIN/DIEFI

4.3.3 Situacao patrimonial

As Demonstracdes Contabeis configuram um dos prin-
cipais instrumentos produzidos pelos Correios para auxiliar
os stakeholders na avaliacao do desempenho econdémico-

-financeiro ocorrido no periodo.

131



Capitulo 1

Visao geral da organizacao

@ = 325

Governanca

Sob este aspecto, apresenta-se a seguir a situagao pa-
trimonial dos Correios, exposta nos grandes grupos do balan-

€0, quais sejam: ativo, passivo e patrimdnio liquido.

ATIVO (RS milhoes) VARIACAO

DESCRIQI\O %2019 %2020 2021 2020/2019 2021/2020
Ativo Circulante 3.567 3.047 3.923 -14,58% 28,75%
Ativo N3o Circulante 10.768 11.277 13.791 4,73% 22,29%
TOTAL 14335 14.324 17.714 -0,08% 23,67%

Fonte: DECON/DIEFI
*Consolidado e reclassificado nas Demonstracdes Contabeis

Os ativos somaram RS 17.714 milhdes, impactados positiva-
mente pelo acréscimo no saldo de aplicagdes financeiras como re-
sultado do significativo desempenho auferido no periodo, com des-
taque para o segmento de encomendas, bem como pela efetividade

das acbes adotadas para a reducao dos custos gerados na operacao.

Destaca-se também o acréscimo de RS 410 milhdes nas

propriedades para investimento, sobretudo em funcdo dos

ajustes a valor justo dos imoéveis, no exercicio.

Capitulo 2

Plano Estratégico e

Capitulo 3

Resultados da gestao

Capitulo 4

Informacdes orcamentarias,
financeiras e contabeis

Capitulo 5

Anexos e Apéndices

PASSIVO E PATRIMONIO LiQUIDO (R$ MILHOES) VARIACAO

DESCRl(;Z\O *2019 %2020 2021 2020/2019 2021/2020
Passivo Circulante 4.587 4.421 4.421 -3,62% 12,17%
Passivo Ndo Circulante 9.601 8.953 10.506 -6,75% 17.35%
Patriménio Liquido 147 950 2.249 546,26% 136,74%
TOTAL 14.335 14.324 17.714 -0,08% 23,67%

Fonte: DECON/DIEFI.
*Reclassificado nas Demonstragdes Contabeis

PASSIVO E PATRIMONIO LiQUIDO 2021 (MILHOES)

Patriménio 2.249
liquido 12.70%

Passivo nao
circulante

10.506
59.11%

Os passivos exigiveis somaram RS 15.465 milhdes, impacta-
dos, principalmente, pelos seguintes fatores: i) acréscimo da obri-
gacao do beneficio p6s-emprego do PBD, oriundo do reajuste dos
beneficios atrelado ao indice Nacional de Precos ao Consumidor
(INPC) e da reducdo no valor justo dos ativos do plano; ii) aumento
das obrigacdes do Plano de Desligamento Incentivado (PDI) oferta-
do aos empregados no periodo; iii) reconhecimento dos dividendos
a pagar, considerando o resultado auferido no periodo, apés ab-

sorcdo dos prejuizos acumulados em periodos anteriores.
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SALDOS DAS PRINCIPAIS CONTAS (RS milhoes)

O acréscimo de 136,74% no patriménio liquido do exer- N N
*2019 *¥2020 2021 2020x 2019 2021 x 2020

cicio deve-se a constituicao das reservas de lucros na ordem ATIVO | 14.335 | 14.324 | 17.714 -0,08% 23,67%
Aplicacoes 536 567 3.635 5,78% 541,09%

de RS 1.192 milhdo, a absor¢do dos prejuizos acumulados de Contasareceber | 2.585 3.019 | 3.166 16,79% 4.87%%
Tributos a compensar 1.974 1.286 1.318 -34,85% 2,49%

RS 859 milhdes e a variagdo de outros resultados abrangentes, Propriedadespara | 551 1.005 | 1.415 82,40% 40,80%
~ .. Bens méveis/iméveis 6.160 5.354 5.224 -13,08% -2,43%

sobretudo em funcdo dos ganhos e perdas atuariais apurados Arrendamentos | 1316 | 1.634 | 1.551 24.16% -5.08%
. ; . PASSIVO | 14.188 | 13.374 | 15.465 -5,74% 15,63%

no plano de beneficio pos-emprego, que apresentam efeito Folha de pagamento 1.464 1.234 1.438 -15,71% 16,53%
. . . ) o Fornecedores 996 989 1.131 -0,70% 14,36%
negativo no patriménio liquido na ordem de RS 802 milhges. Dividendos a pagar | 0,00 0,00 251 0,00% 100,00%
Beneficio pés-emprego 7.126 6.237 7.166 -12,48% 14,89%

Empréstimos e

financiamentos 363 296 154 -18,46% -4797%
Convénio Postal Saude 548 158 133 -71,17% -15,82%
Arrendamentos 1.341 1.717 1.681 28,04% -2,10%
Passivos contingentes 396 643 872 62,37% 35,61%
PDI 943 801 1.180 -15,06% 47,32%
PATRIMONIO LIQUIDO 147 950 2.249 546,26% 136,74%
Capital social 3.383 3.383 3.403 0,00% 0,59%
Reservas de Lucros 0,00 0,00 1.192 0,00% 100,00%
Alggttﬁgig;?lllaﬁ\g 4.238 3.341 3.391 21,17% 1,50%
Outros resultados | gg5) | (4.936) | (5.737) -2,87% 16,23%

abrangentes - ORA
Prejuizos acumulados (2.412) (859) 0,00 -64,39% -100,00%

Fonte: DECON/DIEFI

Ap6s a analise das Demonstracoes Contabeis 2021,
constatou-se que houve melhora nos indicadores de liquidez,
gerada principalmente em virtude do acréscimo das aplica-

¢oes financeiras e do contas a receber.
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4.4 Normas legais adotadas e mecanis-
mos de controle

As Demonstracdes Contabeis individuais e consolida-
das foram preparadas consoante as praticas contabeis adota-
das no Brasil, a Lei n® 6.404/1976, os pronunciamentos técni-
cos emitidos pelo Comité de Pronunciamentos Contabeis
(CPC) e aprovados pela Comissdo de Valores Mobiliarios
(CVM) e as demais normas aplicdveis, emitidas pelo Conselho
Federal de Contabilidade (CFC) e pela CVM.

O orcamento de investimentos dos Correios foi
aprovado pela Lei n® 14.144/2021 (Lei Orcamentdaria Anu-
al — LOA), de 22 de abril de 2021, que estabelece o orcga-
mento de investimento das empresas em que a Unido, di-
reta ou indiretamente, detém a maioria do capital social
com direito a voto. A LOA foi construida com base na Lei
de Diretrizes Orcamentarias — Lei n® 14.116/2020, de 31
de dezembro de 2020.

O Programa de Dispéndios Globais (PDG) 2021 foi apro-
vado pelo Decreto n® 10.560, de 3 de dezembro de 2020.
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Mecanismos de controle e responsabilizacao

Entre as medidas adotadas para garantir a plena aplicacao
da norma contabil, considerados os processos que impactam

significativamente as demonstracoes financeiras, destacam-se:

I. Contratacao permanente de auditores indepen-
dentes para avaliacdao das Demonstra¢des Contabeis tri-

mestrais e anuais;

Il. Contratacao anual de empresa especializada em calcu-
los atuariais para rever e mensurar o valor das obrigacées com
os beneficios pés-emprego (previdéncia complementar e assis-

téncia a sadde) concedidos aos empregados e dependentes;

Ill. Verificacdo anual dos imoéveis classificados no ativo
imobilizado, que apresentam indicativos de constituicdao ou rever-
sdo de perda, a fim de verificar a necessidade de avaliacdao dos

imoveis para manté-los reconhecidos pelo seu valor recuperavel;

IV. Avaliacdo, a cada cinco anos, de toda a carteira

imobilidria, a fim de validar a consisténcia da base de
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indicativos de perda e revisar a vida Gtil e o valor residual
dos imo6veis, garantindo que esses ativos estejam registrados

pelo valor recuperavel nas demonstracdes contabeis;

V. Avaliacdo anual das propriedades para investimento,
de modo a manté-las reconhecidas a valor justo, conforme

disciplina a legislacdo vigente;

VI. Aprovacao pela Diretoria Executiva e manualizacao da
Matriz de Informacao e Responsabilidades, que estabelece os pra-
zos e as responsabilidades dos 6rgaos da empresa para envio das in-

formacdes necessarias a elaboracdao das demonstragoes contabeis;

VIIl. Consolidacao, orientacao e manualizacao das roti-
nas e procedimentos necessarios a producao tempestiva das
informacdes contabeis Uteis, com vistas a produzir e divulgar

informacdes, em conformidade com a legislagdo vigente;

VIIl. Realizacdo de registros contabeis, por meio de ins-
tru¢des automaticas de contabilizacdao entre os médulos do

ERP e por integracdes "banco a banco” com sistemas ligados;
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IX. Monitoramento constante das transacoes reconheci-

das na contabilidade, objetivando oportunidade de melhorias;

X. Disponibilizacdo do aplicativo WebCont para a di-
vulgacdo dos indicadores relativos a area contdbil (indice de
incorporacdo de concilia¢des), além de padronizagdo e cen-
tralizacdo das conciliagcdes contabeis, de modo a permitir a
consulta pelas areas gestoras responsaveis pelos processos

que impactam as demonstracées contabeis.

Ressalta-se que a empresa possui, em sua estrutura organi-
zacional, o Comité de Auditoria (Coaud), 6rgao estatutario de caré-
ter permanente, que tem por competéncias supervisionar as ativi-
dades de elaboracao das demonstracées contabeis da empresa e
de subsidiarias e controladas; monitorar a qualidade e a integrida-
de das demonstra¢6es contabeis da empresa; revisar, previamente
a publicacao, as informacdes contabeis periddicas, inclusive notas
explicativas, relatérios da administracao e parecer do auditor in-
dependente,

e acompanhar o processo de elaboracdo das de-

monstracoes contabeis e das notas explicativas, entre outras.

Por fim, cabe destacar que os resultados mensais sdo
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apresentados a Diretoria Executiva e aos Conselhos Fiscal e de

Administracdao, com o objetivo de subsidiar a tomada de decisao.

4.5 Informacoes da area de contabilida-
de dos Correios

O Departamento de Contabilidade (DECON) possui a fun-
¢ao de administrar, controlar e coordenar as atividades rela-
cionadas a contabilidade societaria, a contabilidade gerencial
e as politicas e diretrizes contabeis. Esta subordinado a Dire-
toria de Gestdo Estratégica, Tecnologia e Financas (DIEFI), con-

forme demonstrado no organograma a seguir:

DIRETORIA DE GESTAO
ESTRATEGICA,
TECNOLOGIA E FINANCAS
DIEFI

SUPERINTENDENCIA
EXECUTIVA DE FINANGAS
E CONTROLADORIA
SUFIN

DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDADE
DECON

GERENCIA DE
CONTABILIDADE
SOCIETARIA
GCOS

GERENCIA DE
DIRETRIZES E PADROES
CONTABEIS
GDPC

\ GERENCIA DE
CONCILIAGAO CONTABIL
GCON

financeiras e contabeis

Atualmente, a estrutura do DECON é composta por trés
geréncias corporativas, que sao responsaveis principalmente
pela elaboracdo das Demonstracoes Contabeis (GCOS), pelos
lancamentos, composicdo e conciliacdo dos fatos contabeis
(GCON) e pela emissdo de politicas e diretrizes contabeis que
norteardo a contabilizacdo dos fatos contabeis (GDPC), em

consonancia a legislacao vigente.

Em 2021, a DIEFI contou com a atuacao dos responsa-

veis apresentados a seguir.

NOME CARGO FUN(;AO PERIODO DE ATUAgl\O
Hudson Alves da Silva | Contador Superintensdlfat'\ole Executivo 0311/?112//22113
Mércia da Silva Pedreira | Contador Chefe deDl%ec%a'\;tamento 02,’11/?112//22118
Anderson Nazario da Silva | Contador GerenteGE%rSporativo 0311/?112//22113
Giancarlo Pereira Vieira | Contador Gerentzggrﬁorativo 0311/?112//22118
Flaviane Gomes da Nébrega Silva | Contador Gerentec‘g%rcporativo 0731/?112//22113

As Demonstracdoes Contabeis podem ser acessadas,

na integra, no endereco: https://www.correios.com.br/
acesso-a-informacao/institucional/publicacoes/demons-

tracoes-financeiras
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4.6 Conclusoes da auditoria independente

Em 2022, os Correios receberam o relatério de audi-
toria independente do exercicio de 2021, o qual possui a

seguinte opiniao:

“"Examinamos as demonstracées contdbeis da EMPRESA
BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS - ECT (“Empresa” ou
“ECT”), que compreendem o balango patrimonial em 31 de de-
zembro de 2021 e as respectivas demonstra¢des do resultado,
do resultado abrangente, das mutac¢dées do patriménio liquido e
dos fluxos de caixa para o exercicio findo nessa data, bem
como as correspondentes notas explicativas, incluindo o resu-

mo das principais politicas contdbeis.

Em nossa opinido as demonstracoées contdbeis acima re-
feridas apresentam adequadamente, em todos os aspectos rele-
vantes, a posicdo patrimonial e financeira da EMPRESA BRASI-
LEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS - ECT em 31 de dezembro de
2021, o desempenho de suas operacoes e os seus fluxos de cai-
xa para o exercicio findo nessa data, de acordo com as prdticas

contdbeis adotadas no Brasil."”

4.7 Determinacoes e recomendacgdes do
Tribunal de Contas da Unido (TCU)

Em 2021, foram tratados pelos Correios 207 acérdaos
do Tribunal de Contas da Unido (TCU), nos quais constaram

265 medidas, conforme apresentadas no quadro abaixo:

MEDIDAS 2012 2013 2016 2017 2018 2019 2020 2021 TOTAL
Ciéncia 1 1 169 171
Determinacdo 1 1 1 1 1 1 86 92
Recomendacéo 1 1 2
TOTAL 1 1 1 1 2 2 1 256 265
Quantidade de 1 1 1 1 5 1 1 199 207

Acoérdaos por ano*

Fonte: DIGOE/SUGOV/DRAEN/GROE e Sistema CONECTA TCU

O atendimento das medidas exaradas pelo TCU é moni-
torado pela area de governancga, via sistema Conecta TCU, sen-
do o resultado apresentado semestralmente ao Conselho de
Administracdo e, quadrimestralmente, ao Conselho Fiscal, em

consondncia aos planos de trabalho desses 6rgaos colegiados.

No contexto das medidas adotadas e, sobretudo, em
conformidade as respectivas disposicoes das determinacoes
objetos dos acérdaos tratados em 2021, ndao cabe o registro
de informacdes neste relatério integrado, uma vez que nao

ha determinacdo do TCU nesse sentido.
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4.8 Recomendacoes da Controladoria Ge-
ral da Unidao (CGU)

A Auditoria Interna dos Correios é responsavel pelo
monitoramento das recomendacdes emitidas pela Secretaria
Federal de Controle Interno da Controladoria Geral da Unido

(CGU), conforme prevé a Instrucdo Normativa CGU n° 3/2017.

A conducdo para implementacao pela empresa das re-
comendag¢des emitidas pela CGU é realizada pela area de go-
vernanca, sendo o resultado apresentado semestralmente ao
Conselho de Administracdo e, quadrimestralmente, ao Conse-
lho Fiscal, em consondancia aos planos de trabalho desses 6r-

gdos colegiados.

Em 2021, ndo foi realizada auditoria anual sobre as
contas dos Correios pela CGU, consoante as novas regras es-
tabelecidas para a prestacao de contas anuais no ambito da
administracdo publica federal por meio da Instru¢cao Normati-

va n® 84/2020 do TCU.

De acordo com a referida norma, apenas as Unidades
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Prestadoras de Contas (UPC) significativas do Balanco Geral
da Unido (BGU), considerando critérios como a materialidade
(volume de recursos geridos), o risco de distorcao e a sensibi-
lidade publica, terdao suas contas anuais auditadas para fins
de julgamento do TCU. As demais UPCs poderdo ter processo
de tomada de contas instaurado a qualquer tempo, com julga-
mento imediato, se forem comunicados pelo controle interno
ou identificados diretamente pelo controle externo quais-
quer indicios de irregularidades que individualmente ou em
conjunto sejam materialmente relevantes ou que apresentem

risco de impacto relevante na gestao.

O quadro a seguir apresenta a evolucao da implementa-

cdo das recomendacdes em monitoramento:

SITUACAO 01/01/2021 31/12/2021

Recomendag¢des em execugdo | 58 | 33
Fonte: DIGOE/SUGOV/DRAEN/GROE e Sistema e-Aud

4.9 Principais acoes de supervisao nas
entidades ligadas aos Correios

Os Correios sao patrocinadores do Instituto de Previdén-

cia Complementar (Postalis) e mantenedores da Caixa de
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Assisténcia e Salide dos Empregados dos Correios (Postal Sadde).

O Postalis foi criado em 1981, com o objetivo de insti-
tuir, administrar e executar planos de beneficios de carater
previdenciario, conforme descrito no art. 4° do seu Estatuto
Social, aprovado pela Superintendéncia Nacional de Previ-
déncia Complementar (PREVIC), nos termos da Portaria n°

308 - PREVIC, de 15/04/2020.

E uma entidade fechada de previdéncia complementar,
de direito privado, sem fins lucrativos, com patriménio pro6-
prio, autonomia administrativa e financeira, qualificada como
multipatrocinada e com multiplano, a teor do disposto no art.

1° e paragrafo Unico de seu Estatuto Social.

A Postal Sadde, constituida em abril de 2013 e registra-
da na Agéncia Nacional de Salide Suplementar (ANS) sob o n®
41913-3, classificada na modalidade autogestdao, é uma asso-
ciacao civil, sem fins lucrativos e tem por objetivo precipuo
operar planos privados de assisténcia a saude, proporcionan-
do aos seus associados assisténcia a saude, nas formas disci-

plinadas nos regulamentos especificos.
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Com o objetivo de contribuir para a sustentabilidade
econdmico-financeira e a qualidade dos servicos prestados
pelas entidades ligadas, destacam-se as seguintes acbes de

supervisao realizadas em 2021:

l. Aprovacdo e execugdo, em 2021, do Plano Anual de Su-
pervisdo das Entidades (Pasen), visando viabilizar a regularida-
de e a efetividade na execucdo das atividades de supervisao das

entidades ligadas, utilizando-se de metodologias especificas;

Il. Elaboracdo de relatdrios semestrais sobre a gestao
do patrocinio de planos de beneficios, em atendimento a Re-

solucdo CGPAR n° 09/2016 (art. 29, inciso Il);

Ill. Elaboracdo da cartilha de assessoramento aos con-
selheiros indicados nas entidades ligadas, em cumprimento a

Resolucdo CGPAR n° 09/2016 (art. 29, inciso Il);

IV. Aprovacdo de relatério consolidado de 2020 sobre o
custeio do beneficio de assisténcia a saide na modalidade au-
togestao, com posterior remessa ao Conselho Fiscal, ao Con-

selho de Administracao e ao Comité Estatutario de Audi-
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toria, em atendimento a Resolu¢do CGPAR n° 22/2018 (art. 3°);

V. Aprovacdo do Plano de Metas para a Diretoria Execu-
tiva da Postal Salde, referente ao exercicio 2022, em atendi-
mento aos artigos 6° e 8°, ambos da Portaria n® 17.726/2020,

que regulamenta a Resolucao CGPAR n® 22/2018.

Outras acdes desenvolvidas pela empresa envolvendo

as entidades ligadas:

I. Implantagdo da cobrancga integral para custeio do
plano de salide pelos ex-empregados e aposentados, em

atendimento ao art. 30 e 31 da Lei n® 9.656/1998;

Il. Avaliacdo da economicidade de manutenc¢do do pa-
trocinio do plano de beneficio gerido pelo Postalis, em aten-

dimento a Resolu¢dao CGPAR n® 25/2018;

Ill. Encaminhamento ao Ministério das Comunicacgdes
para posterior analise e aprovacao pela Secretaria de Coor-
denacdo, Governanca das Empresas Estatais (Sest) da propos-

ta de equacionamento do déficit do Plano de Beneficio Defi-

nido (PBD) e de alteragdo regularmentar do Plano de
Beneficio (PBD) do Postalis, aprovados pela Diretoria Execu-

tiva e pelo Conselho de Administracao.

IV. Aporte de garantias financeiras a Postal Saude para
cumprimento do Termo de Assuncdao de Obrigacdes Econdmi-
co-Financeiras (TAOEF) da Agéncia Nacional de Sadde Suple-
mentar (ANS), visando garantir a reducdo da Provisdo de

Eventos e Sinistros a Liquidar (PESL).
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Apresentadores de contas

Diretoria Executiva

FLORIANO PEIXOTO VIEIRA NETO

Presidente dos Correios

ALEX DO NASCIMENTO CARLOS HENRIQUE DE LUCA RIBEIRO
Diretor de Negbcios Diretor de Operacoes
DANILO CEZAR AGUIAR DE SOUZA HEGLEHYSCHYNTON VALERIO MARCAL
Diretor de Administracao Diretor Econdmico-Financeiro, Tecnologia e Seguranca da Informacao
HERONIDES EUFRASIO FILHO JOSE EDUARDO LEAL DE OLIVEIRA
Diretor de Gestao de Pessoas Diretor de Governanca e Estratégia
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Conselho de Administracao Conselho Fiscal
MAXIMILIANO SALVADORI MARTINHAO JOSE RENATO CORREA DE LIMA
Presidente do Conselho de Administracao Presidente do Conselho Fiscal
FLORIANO PEIXOTO VIEIRA NETO ELISA DE ALBUQUERQUE MEDEIROS
DANIEL MEJDALANI FOLLAIN RENATO PEREZ PUCCI

FLAVIA DUARTE NASCIMENTO

MAURICIO FORTES GARCIA LORENZO

RUY DO REGO BARROS ROCHA
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Tabela de remissao a sustentabilidade

Elementos Pré-Textuais Temas Centrais ISO 26000/GRI G4
Governanga, Direitos humanos,
Trabalho digno, Meio ambiente,

Praticas de operacdo, Consumidor
e Comunidade

Sobre o Relatério

Praticas de Sustentabilidade

Apresentacdo do Relatério Integrado em formato hibrido, de modo a contemplar o
contelGdo de sustentabilidade.

Desenvolvimento do capital humano e Responsabilidade socioambiental no portfélio
de negécios, nos processos internos e na sociedade

Capitulo 5

Anexos e Apéndices

Pagina

Governancga, Trabalho digno,
Praticas de operagao, Comunidade
e Consumidor

Mensagem do Presidente
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Consumidor, Comunidade e
Direitos humanos
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o geral dos Correios e ambiente externo
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financeiras e contabeis

Capitulo 3
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Praticas de Sustentabilidade

Prestacdo de servigos essenciais, Universalizagdo dos servigos postais, Balcdo de servigos
ao cidadao

Consumidor, Praticas de operacado,
Trabalho digno e Meio ambiente

Valores da Identidade Corporativa

Capitulo 5

Anexos e Apéndices

Pagina

12

Politicas e normas direcionadoras

Governanca, Direitos humanos, Praticas
de operacdo, Consumidor e Meio
ambiente

Politicas de Compliance, de Governanca, de Gestdo de Riscos, de Protecdo de Dados
Pessoais, de Consequéncias, de Divulgacdo de Informag¢des, Comercial, de Dividendos e de
Transagdes com Partes Relacionadas; Programa de Integridade e Cédigo de Conduta Etica e
Integridade

Praticas de operacdo, Meio ambiente,
Direitos humanos

Politica corporativa de gestdo de riscos e Cédigo de Conduta Etica e Integridade

Direitos humanos, Trabalho digno,
Praticas de operacdo e Meio ambiente

Cédigos de Conduta Etica e Integridade e Regime disciplinar

15

Comunidade, Consumidor e Direitos

Gmer humanos iversalizaca rvi i
Nossos nimeros Universalizacdo dos se 0s postais 2
. Governanca, Direitos humanos, Trabalho R .
Cadeia de valor digno e Meio ambiente Principais processos que geram mais valor 21
Prestacdo de servigos essenciais, operagdes logisticas de apoio a politica publicas,
Consumidor atendimento e suporte aos clientes por multicanais, evolucdo dos canais digitais, servigos
Modelo de Negécios dos Correios socioeficientes 22

Comunidade e Consumidor

Programa AproxiME: apoio ao desenvolvimento econémico e ao empreendedorismo

Meio Ambiente

Servicos ecoeficientes em mensagens hibridas e digitais

Politicas Publicas

Direitos humanos e Comunidade

Universalizacdo dos servicos postais

25

Relacionamento com a sociedade

Praticas de operacdo, Consumidor

Canais de comunicacgdo digitais e presenciais, Atividades ininterruptas, novas solucdes
digitais e servicos para o e-commerce e operacgdes logisticas completas

Consumidor

Experiéncia do cliente — Modelo Integrado de Gestdo da Satisfacdo dos Clientes

Consumidor, Direitos humanos,
Governanca, Praticas de operacgéao

Ouvidoria, Canal de Denuncias, Servico de Informagao ao Cidadado, Transparéncia ativa

Comunidade e Consumidor

Carta de servigos ao usuario

26

Cenario nacional e internacional

Meio ambiente, Direitos humanos e
Comunidade

Caracteristicas de operadores postais de alto desempenho

Meio ambiente, Direitos humanos,
Consumidor, Comunidade e Praticas de
trabalho

Principais fatores sociais, econdmicos e ambientais que influenciaram os Correios

Governanca, Praticas de trabalho, Meio
ambiente, Comunidade

Tendéncias mais impactantes para o segmento postal

33
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Capitulo 2 - Plano Estratégico e Governanca

Temas Centrais ISO 26000/GRI G4

Governancga, Meio ambiente, Direitos
humanos, Praticas de trabalho e
Comunidade

Praticas de Sustentabilidade

Estratégias baseadas na visdo de serem os Correios “uma plataforma fisica e digital
integrada, de exceléncia, para o fornecimento de solu¢des de comunicacao e logistica”

Capitulo 5

Anexos e Apéndices

36

Governanga Corporativa

Elementos Pré-Textuais

Indicadores, metas e resultados alcangcados

frente aos objetivos estratégicos

Governanca

Responsabilidade corporativa, Compliance, Cé6digo de Conduta Etica e Integridade,
Transparéncia, Prestacdo de contas, Carta Anual de Politicas Publicas e Governanga
Corporativa, Gestdo de riscos, entre outros

Governanca, Praticas de trabalho,
Comunidade, Meio ambiente, Direitos
humanos, Praticas de operacdo e
Consumidor

Indicadores de Governancga (IG-SEST e Levantamento de Governanca e Gestdo Publica do
TCU), Carta Anual de Politicas Publicas e Governanca Corporativa, Gestdo de Riscos,
Compliance, Controle Interno, Seguranca, Auditoria, Revisdo do Plano estratégico, que
ampliou o escopo do objetivo "Assegurar a sustentabilidade”, passando a abordar, além do
foco financeiro, a sustentabilidade socioambiental e a governanga

Préticas de operacdo

Programa de Integridade, Compliance, Regime disciplinar, Carta Anual de Politicas
Publicas e Governanga Corporativa, Segurancga, corporativa, Controle Interno

Trabalho digno

Temas Centrais ISO 26000/GRI G4

Indicadores, metas e resultados
alcancados frente aos objetivos

Corregedoria, Seguranca e agdes para redugdo a roubos

Praticas de Sustentabilidade

Indicadores de satisfacdo do cliente e de universalizacdo do atendimento e da distribuicao
postal, qualidade operacional

Meio ambiente

Novas solugdes digitais, Melhoria dos servicos de comunicacdo fisica e hibrida

Préticas de operacdo, Consumidor e
Direitos humanos

Qualidade operacional, aumento da produtividade

Meio ambiente

Fechamento temporario de unidades devido a intercorréncias climaticas.

38

Capitulo 3 - Resultados da Gestao

Pagina

65

Resultados das principais dreas de atuagado

Trabalho digno

Gestdo de pessoas: Educacdo corporativa e capacitacées de promogcao a diversidade,
meritocracia na selecdo de superintendentes estaduais, saGde ocupacional e segurancga do
trabalho, acordo coletivo

Direitos humanos

Gestdo de pessoas: Capacitagdes de promocdo a diversidade, acordo coletivo
contemplando cldusulas de promocdo a equidade racial e de enfrentamento ao racismo

Direitos humanos, Comunidade e
Consumidor

Negodcios: balcdo do cidadao, Programa AproxiME, operacdes logisticas especiais como
Rede Virus, Leve Leite, FNDE, Enem, entre outras

Consumidor

Negocios: Customer Experience (CX), evolucdo do App e do Portal Correios, Packet e
implantacdo de arméarios inteligentes (lockers)

Meio ambiente

Operacoes: Otimizacdo da malha de transporte, cabotagem.
Tecnologia: Substituicdo de computadores.
Administracdo: Eficiéncia energética, critérios de sustantabilidade nas contratagdes

Direitos humanos, Consumidor, Praticas
de trabalho

Administracdo: TAC Acessibilidade; TAC Ergonomia, obras e servicos de engenharia.

86

Consumidor e Direitos humanos

Tecnologia: Seguranca cibernética e LGPD

96

Sustentabilidade

Governanca, Direitos humanos, Trabalho
digno, Meio ambiente, Praticas de
operacao, Consumidor e Comunidade

Principais agdes empreendidas pelos Correios

107
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Estrutura organizacional 2021 (siglas e denominacoes)

NUCLEO DE GOVERNANCA

ASSEMBLEIA GERAL - AG

CONSELHO FISCAL - CF

CONSELHO DE ADMINISTRACAO - CA

COMITE DE GESTAO DE SEGURANCA DA INFORMACAO E
COMUNICAGAO - COGSI

AUDITORIA - AUDIT

COMITE DE AUDITORIA - COAUD

COMITE DE REMUNERACAO E SUCESSAO - CORES

COMITE DE GOVERNANCA, RISCOS E CONTROLES - CGORC

COMITE DE ELEGIBILIDADE - COELE
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OUVIDORIA - OUVID

NUCLEO DA PRESIDENCIA

PRESIDENCIA — PRESI

SECRETARIA EXECUTIVA DA COMISSAO DE ETICA — SECET

COMITE DE DISCIPLINA - CODIS

COMITE DE ESTRATEGIA DE TIC - COETI

COMITE EXECUTIVO ORCAMENTO BASE ZERO - CEOBZ

GABINETE DA PRESIDENCIA — GAPRE

SUPERINTENDENCIA EXECUTIVA JURIDICA - SEJUR

DEPARTAMENTO JURIDICO - DEJUR

DEPARTAMENTO JURIDICO CONTENCIOSO - DJCON
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SUPERINTENDENCIA EXECUTIVA DA CORREGEDORIA - SCORG DIRETORIA DE GOVERNANCA - DIGOV
CORREGEDORIA SEDE - CORSE SUPERINTENDENCIA-EXECUTIVA DE GOVERNANCA - SUGOV
NUCLEO CORPORATIVO DEPARTAMENTO DE RELACIONAMENTO COM ORGAOS DE

CONTROLE EXTERNO E SUPERVISAO DAS ENTIDADES - DRAEN
DIRETORIA DE GESTAO ESTRATEGICA, TECNOLOGIA E

FINANCAS - DIEFI DEPARTAMENTO DE SEGURANCA CORPORATIVA - DESEG
DIRETORIA DE GESTAO DE PESSOAS - DIGEP DEPARTAMENTO DE GOVERNANCA CORPORATIVA - DGOVE
DIRETORIA DE GOVERNANCA - DIGOV DEPARTAMENTO DE COMUNICACAO CORPORATIVA

ESTRATEGICA - DCORE
DIRETORIA DE ADMINISTRACAO - DIRAD

DEPARTAMENTO DE COMPLIANCE E RISCOS - DECRI
NUCLEO DE NEGOCIOS

DEPARTAMENTO DE CONTROLE INTERNO — DCINT
DIRETORIA DE NEGOCIOS - DINEG

DIRETORIA DE GESTAO DE PESSOAS - DIGEP
DIRETORIA DE OPERACOES - DIOPE

SUPERINTENDENCIA EXECUTIVA DE GESTAO DE PESSOAS -

SUGEP
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DEPARTAMENTO DE GESTAO DE PESSOAS - DEGEP

DEPARTAMENTO DE RELACIONAMENTO ORGANIZACIONAL -
DEREO

UNIVERSIDADE CORPORATIVA DOS CORREIOS - UNICO

DEPARTAMENTO DE DESENVOLVIMENTO ORGANIZACIONAL -
DESEO

CENTRAL DE SERVICOS DE GESTAO DE PESSOAS - CEGEP
ESTRATEGICA,

DIRETORIA DE GESTAO TECNOLOGIA E

FINANCAS - DIEFI

SUPERINTENDENCIA EXECUTIVA DE ESTRATEGIA E PARCERIAS
- SUESP

DEPARTAMENTO DE GESTAO ESTRATEGICA E INOVACAO -
DEGES

DEPARTAMENTO DE FORMATACAO DE PARCERIAS - DEFOP
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DEPARTAMENTO DE DESENVOLVIMENTO DE PARCERIAS -

DEPAR

SUPERINTENDENCIA  EXECUTIVA  DE
INFORMACAO E COMUNICACAO - SUTIC

TECNOLOGIA DA

DEPARTAMENTO DE PLANEJAMENTO E GESTAO DE TIC - DEPGE

DEPARTAMENTO DE DESENVOLVIMENTO DE SOLUCOES DE TIC
EINTEGRACAO AO NEGOCIO - DESIN

DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E PRODUCAO DE TIC -
DEARP

CENTRAL DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E
COMUNICAGAO - CESTI

SUPERINTENDENCIA EXECUTIVA DE FINANCAS E CONTROLADORIA
- SUFIN

DEPARTAMENTO FINANCEIRO - DEFIN
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DEPARTAMENTO DE CONTROLADORIA - DCONT

DEPARTAMENTO DE CONTABILIDADE — DECON

DEPARTAMENTO TRIBUTARIO - DETRI

DEPARTAMENTO DE ORCAMENTO E CUSTOS - DEORC

CENTRAL DE SERVICOS FINANCEIROS - CEFIN

DIRETORIA DE ADMINISTRACAO - DIRAD

SUPERINTENDENCIA EXECUTIVA DE INFRAESTRUTURA — SUINF

DEPARTAMENTO DE INFRAESTRUTURA - DEINF

DEPARTAMENTO DE GESTAO DA CARTEIRA IMOBILIARIA - DEGIM

CENTRAL DE INFRAESTRUTURA - CEINF

SUPERINTENDENCIA EXECUTIVA DE LICITACOES E CONTRATOS
- SULIC

DEPARTAMENTO DE CONTRATACOES - DCONS

CENTRAL DE CONTRATACOES - CECON

CENTRAL DE GESTAO DE CONTRATOS E SUPRIMENTOS - CEGES

DIRETORIA DE OPERACOES - DIOPE

SUPERINTENDENCIA DE OPERACOES - SUOPE

DEPARTAMENTO DE PLANEJAMENTO E CONTROLE - DEPLA

DEPARTAMENTO DE ATENDIMENTO - DERAT

DEPARTAMENTO DE TRATAMENTO - DTRAT

DEPARTAMENTO DE TRANSPORTE - DETRA

DEPARTAMENTO DE COLETA E DISTRIBUICAO - DEDIS

DEPARTAMENTO DE LOGISTICA - DELOG
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DEPARTAMENTO DE PESQUISA E DESENVOLVIMENTO DEPARTAMENTO DE NEGOCIOS POSTAIS - DPOST
OPERACIONAL - DEPED

DEPARTAMENTO DE NEGOCIOS DE VAREJO - DEVAR
DIRETORIA DE NEGOCIOS - DINEG

DEPARTAMENTO DE NEGOCIOS INTERNACIONAIS - DEINT
SUPERINTENDENCIA EXECUTIVA DE CANAIS DE VENDAS -
SUCAN DEPARTAMENTO DE PRECIFICACAO - DPREC
DEPARTAMENTO DE DESENVOLVIMENTO DE CANAIS - DESEC
DEPARTAMENTO DE GESTAO DE CANAIS - DEGEC

DEPARTAMENTO DE VENDAS - DEVEN

SUPERINTENDENCIA EXECUTIVA DE GESTAO DE PRODUTOS -
SUPRO

DEPARTAMENTO DE INTELIGENCIA DE MERCADO - DEINM

DEPARTAMENTO DE NEGOCIOS DE ENCOMENDAS E LOGISTICA
- DEENC
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