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Missao

Promover o aperfeicoamento e a transparéncia da Gestao Publica, a
prevencao e o combate a corrupgao, com participacao social, por meio da
avaliacao e controle das politicas publicas e da qualidade do gasto.

Auditoria Interna Governamental

Atividade independente e objetiva de avaliagdo e de consultoria,
desenhada para adicionar valor e melhorar as operacdes de uma
organizacao; deve buscar auxiliar as organizacdes publicas a realizarem
seus objetivos, a partir da aplicagdo de uma abordagem sistematica e
disciplinada para avaliar e melhorar a eficacia dos processos de governanga,
de gerenciamento de riscos e de controles internos.



QUAL FOI O
TRABALHO
REALIZADO
PELA CGU?

Auditoria Anual de Contas da
Empresa Brasileira de
Correios e Telégrafos — ECT,
com intuito de avaliar a
gestdo da unidade no
exercicio 2018.

POR QUE A CGU REALIZOU ESSE
TRABALHO?

A auditoria foi motivada por determinagdo legal, conforme
incisos IV, V e VI do art. 13 da Instrugdo Normativa TCU n@
63/2010 e em apoio ao controle externo (TCU), nos termos do
Art. 74, item IV da Constituicdo Federal de 1988.

QUAIS AS CONCLUSOES ALCANGADAS
PELA CGU? QUAIS AS RECOMENDAGOES
QUE DEVERAO SER ADOTADAS?

A avaliagdo dos indicadores estratégicos da ECT demonstrou
gue nao houve construcdo de séries histdricas no periodo de
3 anos, desde a reestruturacdo da empresa em 2017,
dificultando a comparabilidade e utilidade destes
indicadores.

A metodologia de calculo do indice de Satisfagdo do Cliente
(ISC) ndo reflete adequadamente a satisfagdo do cliente,
resultando em um valor maior do que a efetiva satisfacdo do
cliente para o indicador.

Foi identificado que o mapeamento dos fluxos relacionados
ao processo de acompanhamento dos indicadores apresenta
fragilidades. Além disso, verificou-se a necessidade da criacao
de um indicador estratégico voltado para o acompanhamento
dos indices de reclamacgées dos clientes.

No tocante as demonstragGes contabeis da estatal, verificou-
se que parte dos créditos tributarios reconhecidos no Balanco
Patrimonial, no total de RS 1,8 bilhdo, preenchem os
requisitos de Ativo Contingente, sob a ética do CPC 25, ndo
devendo, portanto, ser reconhecido nas DemonstracGes
Contabeis, mas apenas divulgado em Notas Explicativas.

A empresa alterou, em 2018, a premissa de taxa de juros para
desconto a valor presente da obrigacdo de Beneficio Pds-
Emprego. Essa mudanga incorreu numa estimativa, para
menos, do montante de Passivo de Beneficio Pds-Emprego,
além de diminuicdo dos efeitos negativos no Patrimonio
Liquido decorrente de questées atuariais. Embora o
Pronunciamento Contdbil CPC 33 permita essa interpretacao,
verificou-se a necessidade de melhorias nos estudos a fim de
se adequar aos requisitos da norma.

Ainda, foram observadas oportunidades de melhoria nos
estudos elaborados pela area técnica para adogdo do
Pronunciamento Contdbil CPC 47, que trata do
reconhecimento de receitas.

Por fim, a partir de avaliacdo realizada nos processos de
conciliagdo das contas de “Faturamento a Receber” e “Ativo
Imobilizado”, identificou-se o risco de apresentacdo de saldos
inadequados nas Demonstragdes Contabeis da empresa.
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INTRODUCAO

Em atendimento a determinacdo contida na Ordem de Servigo n2 201900166, o
presente trabalho apresenta os resultados dos exames realizados sobre a prestacdo de
contas anual da Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos - ECT.

A ECT é uma empresa publica federal, vinculada ao Ministério da Ciéncia,
Tecnologia e Comunicagdes, responsavel pelo planejamento, implanta¢do e exploragao
do servigo postal e servico de telegrama e pela exploragao de servigos postais de
logistica integrada, financeiros, eletronicos e atividades correlatas.

No exercicio de 2018 a estatal arrecadou cerca de RS 19,6 bilhdes de Receitas e
obteve Lucro Liquido contdabil de aproximadamente RS 161 milhdes. A empresa ainda
recebeu aporte do Governo Federal no valor de RS 224 milhdes, tendo executado, até
dezembro de 2018, o montante de RS 43 milhdes na Implantacdo de Projetos de
Investimento em Informatica, Informacdo e Teleprocessamento, Bens Operacionais e
Obras.

O presente relatdrio de auditoria de gestao, visa subsidiar a emissdo de opinido
acerca da regularidade da gestdo da ECT no exercicio 2018, conforme os incisos IV, V e
VI do art. 13 da Instrugdo Normativa TCU n2 63/2010.

Nos termos da Decisdo Normativa TCU n? 172, de 12.12.2018, foi definido o
seguinte escopo para a realizacdo dos trabalhos:

Item da DN n2 172/18
Item 1 — Avaliagdo da Conformidade das Pegas e Rol de Responsaveis
Item 2 — Avaliagdo dos Resultados Quantitativos e Qualitativos
Item 3 — Avaliagdo dos indicadores de desempenho
Item 12 - Avaliagdo dos controles internos relacionados a elaboragdo das Demonstragdes Contdabeis

A partir do escopo acima, foram elaboradas as questdes de auditoria abaixo:

. A ECT elaborou corretamente as pecas exigidas nos incisos |, Il e
[l do art. 13 da IN TCU n2 63/2010?
. Os resultados econdmico-financeiros apresentados nas

demonstra¢gdes contdbeis de 2018 apresentaram evolucdao em relagdo aos
resultados dos exercicios anteriores?

. Os indicadores estratégicos apresentam o atributo de
comparabilidade e confiabilidade?

. Foram realizados estudos para a definicdo da férmula de calculo e
das metas dos indicadores?

. Os indicadores estratégicos foram utilizados para a melhoria dos
processos e servigcos entregues ao cidaddo e a sociedade pela ECT?

. Os saldos apresentados nas Demonstracdes Financeiras refletem

adequadamente sua situacao patrimonial, econémica e financeira?



. Os controles internos relacionados as contas “Faturamento a
Receber” e “Ativo Fixo” asseguram que os saldos reflitam adequadamente sua
posicao patrimonial, econ6mica e financeira?

De forma geral, buscou-se avaliar, relativamente a Conformidade das Pecas e Rol
de Responsdveis, a adequacdo das informacdes prestadas pela empresa nas pecas
apresentadas no sistema e-Contas do TCU.

No que tange aos resultados Quantitativos e Qualitativos foi avaliada (i) a
evolucao do desempenho econémico-financeiro da empresa relativa ao exercicio 2018,
(i) a adequacgdo do reconhecimento contabil do Ativo de “Tributos a Compensar”, bem
como (iii) as premissas de taxa de desconto para o calculo do Beneficio Pés-Emprego.

Com relagdo aos indicadores de desempenho, verificou-se a construcao de séries
histéricas no periodo de 3 anos, a realizacdo de estudos para a definicdo de suas
férmulas e metas e a existéncia de um fluxo mapeado na empresa para a criacao,
acompanhamento e alteracdo dos indicadores estratégicos. Além disso, avaliou-se o
impacto da utilizacdo destes indicadores para a melhoria dos processos da ECT, no que
se refere ao indice de Satisfacdo do Cliente (ISC) e Indice de Entrega no Prazo (IEP).

Por fim, realizou-se uma avaliagdo dos controles internos da empresa com
relacio a elaboracdo das demonstracdes contabeis, verificando os processos de
conciliagdo das contas de “Faturamento a Receber”, no valor de R$ 1.581.271.955,18 e
“Ativo Fixo”, no montante de RS 6.406.653.470,64.



RESULTADOS DOS EXAMES

1. Avaliagcao da situagdao econdomico-financeira da empresa no
exercicio 2018.

A partir da analise do conjunto de Demonstra¢des Financeiras da ECT, referente ao
exercicio de 2018, foram identificados os principais fatos que impactaram o resultado
da empresa.

Em 2018, a estatal obteve o Lucro Liquido aproximado de RS 161 milhdes, variando
negativamente em 75,87% relativamente a 2017, cujo resultado foi de RS 667 milhdes.
Cabe esclarecer que resultado de 2017 foi impactado positivamente pela reversao de
parte da provisdo do Beneficio P6s Emprego - Saide, no montante de RS 2,904 bilhdes,
decorrente da decisdo do Tribunal Superior do Trabalho (TST), que alterou o custeio do
plano de saude dos empregados da estatal.

A Receita Liquida atingiu o patamar de RS 18,176 bilhdes em 2018, com varia¢3o positiva
de 4,84% em comparagao ao ano de 2017. Esse incremento decorreu da elevagao de
20,4% das receitas do segmento de encomendas, correspondente a um acréscimo de RS
1,430 bilhdes. Por outro lado, verificou-se reducdo de 9,5% (aproximadamente RS 813
milhGes) das receitas do segmento de monopdlio, representado pelos servicos de
mensagem. A receita do servico de Franqueamento Autorizado de Cartas (FAC)
impulsionou a queda nesse segmento, em razdo do decréscimo de 14,15% na
arrecadacdo, equivalente a RS 738,4 milhdes.

Por sua vez, as despesas e custos acumulados totalizaram, em 2018, RS 19,5 bilhdes,
elevando-se em 9,11% ou RS 1,6 bilhdo quando comparadas ao exercicio anterior. Deve-
se ressaltar que essa comparacdo foi prejudicada pela contabilizacdo da reversdo da
provisdo dos Beneficios Pos-Emprego, que reduziram RS 2,9 bilhdes no agregado das
despesas de 2017. Desconsiderando esse fator, as despesas de 2018 teriam apresentado
uma redugdo de 7,10% em relagao a 2017.

Nessa reducdo destacam-se a queda de 3,6% ou RS 379 milhdes com as despesas de
Saldrios e Beneficios (saldrios, encargos trabalhistas e beneficios), decorrente
principalmente do programa de demissdo incentivado da empresa, que reduziu seu
guadro de pessoal em 7.892 empregados. Além disso as despesas com saude
diminuiram em RS 283 milhdes, um declinio de 16% relativamente ao ano anterior,
motivado pelo novo formato de custeio do plano de satde da empresa.

Destaca-se ainda um resultado financeiro positivo de RS 275 milhdes, proveniente
principalmente de atualizagdo monetaria de créditos reconhecidos no Balango referente
a imunidade reciproca.



A Margem Bruta (relacdo entre o Lucro Bruto e a Receita Liquida de Vendas/Servicos)
apresentou aumento de 6,3%, apoiada na elevagdo de receitas e diminui¢ao dos custos,
passando de 7,43% em 2017 para 13,74% em 2018. A Margem Operacional (relacdo
entre o Lucro Operacional e a Receita Liquida de Vendas/Servicos) apresentou
diminuicdo de 4,1% em relacdo ao exercicio anterior, impactada a comparacdo pela
inclusdo no agregado das despesas da reversao do Beneficio Pds-Emprego em 2017,
conforme relatado anteriormente. J4 a Margem Liquida (relacdo entre o Lucro Liquido
e a Receita Liquida de Vendas/Servicos) também apresentou reducdo, nesse caso de
2,9%, novamente impactada pelo fator reversdo do Pds-Emprego, ocorrido no ano
anterior.

Relativamente aos indicadores de liquidez, que refletem a capacidade da empresa em
honrar seus compromissos financeiros de curtissimo, curto, médio e longo prazo
verificou-se pequena elevacdo em todos os indices quando comparada ao exercicio
2017. Contudo, numa série histdrica de 5 anos, é possivel verificar a degradacao dos
recursos financeiros da empresa, conforme tabela a seguir:

Tabela 1 — Indicadores de Liquidez da ECT 2014-2018

Indicador 2014 2015 2016 2017 2018
Liquidez Geral 0,70 0,60 0,52 0,47 0,48
Liquidez Corrente 1,56 1,23 1,19 0,85 0,86
Liquidez Imediata 0,43 0,35 0,48 0,08 0,18

Deve-se destacar que o resultado maior que 1, demonstra a existéncia de ativos
disponiveis para saldar os passivos de mesmo prazo da empresa. Nesse sentido,
atualmente, caso fosse necessario quitar todos os passivos da estatal, a empresa ndo
teria disponibilidade de ativos suficientes para tanto.

Tendo em vista a dificuldade de geracdo/manutencdo de caixa, a capacidade de
investimento da empresa foi afetada. Nesse sentido, apds solicitagdo da empresa e
aprovagdo da Unido, foi aportado, pelo acionista, em 2018, RS 224 milhdes, a titulo de
Aumento Futuro de Capital (AFAC), realizado por meio da Lei 13.749/2018 de
22/11/2018, com vista a subsidiar o Programa do Ministério da Ciéncia, Tecnologia,
Inovacdes e Comunicagdes "Participagdo da Unido no Capital - Empresa Brasileira de
Correios e Telégrafos (ECT) - Implantagdo de Projetos de Investimentos Referentes a
Etapa "Adequacédo do Modelo Operacional dos Correios", pertencente ao Programa DEZ
em 1. Desse valor, o montante de RS 43,2 milhdes foi integralizado no exercicio de 2018.
Ademais, verificou-se previsdo na LOA 2019 de novo aporte no valor de RS 350 milhdes.

Pelo exposto, verifica-se que os esfor¢cos dos Correios, em 2018, convergiram para
elevacdo de suas receitas e reducdo de suas despesas, quando desconsiderando o fato
contabil ocorrido em 2017, referente a reversdo do Beneficio Pds-Emprego.
Demonstrou-se ainda que o segmento monopolizado pela empresa continua em
tendéncia de reducdo de atividade, enquanto houve maior arrecada¢do nos servicos
concorrenciais, relativamente ao ano anterior.
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Contudo, as a¢Oes de contingenciamento ainda ndo tém sido suficientes para refletir no
caixa da estatal, conforme demonstrado pelos resultados dos indicadores de liquidez,
embora tenham apresentado pequena evolucdo relativa a 2017.

2. Alteragbes constantes e sucessivas dos indicadores
estratégicos da ECT, gerando dificuldades quanto a sua
comparabilidade, e prejudicando a utilidade destes indicadores
no ambito estratégico da empresa.

Verificou-se a lista de todos os indicadores estratégicos da empresa
desde 2015, observando-se que apenas os indicadores Distritos com populacdo igual ou
superior a 500 habitantes com presta¢ao do servico de atendimento postal — DAPB e
Populacdo Atendida com Distribuicdo Postal Externa — PDPE apresentaram uma série
historica de 3 anos, e seus nomes foram alterados para Universalizacdao Atendimento e
Universalizagao Distribuicdo, respectivamente.

As alteracOes constantes e sucessivas dos indicadores estratégicos da
empresa dificultam a sua comparabilidade, prejudicando também a utilidade destes
indicadores para a tomada de decisGes da empresa. Essa situacdo pode ser reflexo,
inclusive, das diversas reestruturacées ocorridas na empresa nos ultimos anos, sem
definicao de um Plano Estratégico e Cesta de Indicadores consistentes.

Com relagdo ao Indice de Satisfacdo do Cliente — ISC, verificou-se que o
indice previsto para 2017 era 7,81% e para 2018 era 79,4%, indicando uma alteragao na
forma de apuracdo do indicador. Em 2014 e 2016, a férmula de calculo do indicador
Imagem Institucional manteve-se a mesma, com periodicidade bienal. A partir de 2017,
a Imagem Institucional ndo foi mais considerada como indicador estratégico, e a
pesquisa de Imagem Institucional e Satisfacdo com os Correios passou a ser fonte de
dados para o ISC, com nova féormula de calculo e nova metodologia de mensuracao,
conforme e-mail encaminhado pela ECT em 26.3.2019, em resposta a Solicitagao de
Auditoria n? 201900166/01. Conforme consta do item 19 do PIME 2018, o ISC ndo
abrangia os clientes com contrato em exercicios anteriores a 2018, o que altera a
metodologia de mensuracdo do indicador.

Apesar de constar uma série histdrica do indicador para os exercicios de
2007 a 2016, observa-se que sua metodologia de calculo foi alterada desde 2017,
trazendo dificuldades para analises referentes a comparabilidade de um exercicio para
o outro com relacdo ao desempenho do indicador e, consequentemente, da Empresa,
com relagdo a satisfagdo dos clientes. Além disso, ndo houve apuracao deste indicador
com relagcdo ao exercicio de 2017, prejudicando sua comparabilidade com relacdo ao
exercicio de 2018.

O Indicador de Entrega no Prazo (IEP), substituiu o antigo Indice de
Qualidade ao Cliente (1QC), que foi descontinuado em meados de 2017. A alteracdo se
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deu em funcdo da necessidade de delimitar o escopo do indicador na medicdo dos
prazos de entrega dos objetos em cada um dos segmentos (Mensagens, Encomendas,
Logistica e Internacional). Além disso, houve mudanga na férmula de cdlculo do
indicador, que passou a contabilizar os objetos extraviados e roubados.

Com relacdo ao IEP, o gestor informou que a aferi¢do da qualidade passou
por diversas evolu¢des tecnoldgicas e nos modelos de medi¢cdo, num processo de
melhoria continua, e que neste processo os objetos extraviados e roubados passaram a
ser contemplados nas medigGes. A inclusdo desses objetos, conforme o gestor aponta,
nao representa alteracgao significativa no resultado aferido da qualidade operacional.

No que se refere a manutencdo da série histdrica, a empresa se
manifestou informando que 100% dos 11 indicadores estratégicos vigentes em 2017 se
mantiveram em 2018 e que 93% dos indicadores estratégicos vigentes em 2018 se
mantiveram em 2019, com a exclusdo de um unico indicador (Margem EBITDA sem Pés-
emprego). A empresa informou também que 50% dos indicadores vigentes em 2019 j3
apresentam série histérica de 2 anos e com apuracdo dos resultados de 2019, tais
indicadores irdo obter série histdrica de 3 anos.

Estas informagdes corroboram com as analises realizadas sobre a
comparabilidade e utilidade dos indicadores estratégicos da ECT, uma vez que com a
estruturacao da nova Estratégia da empresa (2017-2022), aprovada pelo Conselho de
Administracdao no primeiro semestre de 2017, ndo houve tempo suficiente para a
construcdo de séries histéricas de 3 anos dos indicadores estratégicos definidos naquele
momento.

A melhoria continua do processo de mensuracao dos objetivos estratégicos da ECT pode
requerer alteracdes dos indicadores estratégicos, contudo suas alteracdes sucessivas
prejudicam a comparabilidade e, consequentemente, a sua utilidade para a analise de
desempenho da empresa. Adicionalmente, verifica-se que a empresa estd se esforcando
para a manutencdo das séries histéricas de seus indicadores estratégicos, e caso os
indicadores ndo sofram alteracbes significativas no exercicio de 2019, a sua
comparabilidade podera auxiliar na melhoria dos processos e na tomada de decisdes no
ambito da alta administracdo da empresa.

3. O cdlculo do indicador ISC nao reflete adequadamente a
efetiva satisfacao do cliente com o servigo prestado pelos
Correios.

O Plano de Indicadores e Metas Estratégicas — PIME — de 2018
apresentou, para o Indice de Satisfa¢do do Cliente (ISC), a seguinte formula de célculo:
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( ISPF +SGPF Receitaavista | ( ISPJ+SGPJ Receitaa faturar
ISC= X + X ]

\ 4 ReceitaTotal | | 2 Receita Total |

ISPF =154+ I5D,
> Nota
> Expectativa
SGPF =5GA+5GD,
onde SG = % dos enfrevistados satisfeitos ou muito satisfeitos.

onde IS =

Onde,

ISPF - Indice de satisfagéio Pessoa Fisica

IS4 - indice de satisfacdo com o Atendimento
ISD —indice de satisfac@o com a Distribuig@o
SGPF - Satisfacdo geral Pessoa Fisica

SGA- Satisfag@o geral com o Atendimento
SGD- Satisfacdo geral com a Distribuicdo

Nota
ISPJ = 27
Z Im portdancia
SGPJ =% dos entrevistados satisfeitos ou muito satisfeitos.
Onde,

ISPJ —ndice de satisfacdo Pessoa Juridica
SGPJ - Satisfacdo geral Pessoa Juridica

As variaveis de Receitas sdo encaminhadas pela area comercial, enquanto
os indices de satisfacdo sdo oriundos de Pesquisas de Imagem e Satisfacdo com Pessoa
Fisica e Juridica realizadas por empresa contratada.

Para andlise da confiabilidade do indice de Satisfacdo do Cliente (ISC),
solicitou-se a planilha com sua memdria de cdlculo e os arquivos com as fontes dos
dados de Receita a Vista (pessoa fisica), da Receita a Faturar (pessoa juridica) e da
Receita total, utilizadas para o calculo do indicador. A Planilha de célculo do ISC
apresentou uma aba com os seguintes valores:

Informacbes suprimidas por solicitacdo da Unidade Examinada, em
funcéo de sigilo, na forma da Lei n® 12.527/2011.

A segunda aba apresentou uma tabela com o calculo do indicador ISC
para 2018, sendo que as variaveis referentes as Pesquisas de Satisfacdo apresentaram
os seguintes resultados:
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Informacbes suprimidas por solicitacdo da Unidade Examinada, em
funcéio de sigilo, na forma da Lei n® 12.527/2011.

Com relacio ao indice de Satisfacdo com o Atendimento (ISA),
apresentado na planilha com o valor de 95,9%, verificou-se na pesquisa encaminhada
que esse valor corresponde a porcentagem de atingimento da nota esperada com
relacdo aos atributos da pesquisa, sendo, dessa forma, uma relacao do valor medido
sobre o valor esperado. Contudo, se considerarmos a nota de avaliacao efetivamente
atribuida para o atendimento, esse valor seria de 84,1% e ndo 95,9%, conforme utilizado
na planilha de cdlculo do ISC.

Por sua vez, o Indice de Satisfacio com a Distribuicdo (ISD) foi
apresentado na planilha de cdlculo encaminhada pela ECT no valor de 96,3%. No
entanto, assim como no ISA, esse valor corresponde a porcentagem de atingimento da
nota esperada com relacdo aos atributos da pesquisa, sendo uma relacdo do valor
medido sobre o valor esperado. Se considerarmos a nota de avaliagdo efetivamente
atribuida para a distribuicdo, esse valor seria de 68,7% e ndo 96,3%, conforme utilizado
na planilha de calculo do ISC.

Entende-se que a melhor forma de visualizar e acompanhar os indices de
satisfacdo da empresa seria pela sua nota efetiva, dada uma escala predefinida (no caso
zero a dez) e ndo num grau de atingimento de uma nota esperada. Além disso, ndo foi
possivel identificar como foram determinadas as expectativas para os diversos atributos
apresentadas na pesquisa.

Hipoteticamente, realizando-se o recalculo do ISC, utilizando-se
ISA=84,1% e ISD=68,7% e mantendo-se os outros resultados apresentados na planilha
de célculo, obteve-se ISC=76,85%, valor 1,75% menor do que o valor do ISC apresentado
na planilha, de 78,6%.
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Com relacdo ao indice de Satisfacdo Pessoa Juridica — ISPJ, apresentado
na primeira planilha encaminhada pela ECT no valor de 114,4%, foi realizado contato
telefénico em 21.5.2019, para esclarecimento deste valor, e o gestor encaminhou uma
segunda planilha, que apresentou, para o ISPJ, uma aba com os seguintes valores:

Informacbes suprimidas por solicitacdo da Unidade Examinada, em
funcéio de sigilo, na forma da Lei n® 12.527/2011

Para se chegar ao valor de 114,42%, dividiu-se a soma da média das notas
(valor 48,87) pela soma do grau de importancia (valor 42,71), conforme representado
na formula do ISPJ. Este valor, contudo, ndo representa o indice de satisfacdo real da
pessoa juridica, uma vez que é realizado um comparativo da média das notas com a
média do grau de importancia, e ndo a satisfacdo em si.

Se aintencgdo é de aferir pesos relacionados ao grau de importancia, seria
mais coerente realizar uma média ponderada de cada atributo em relacdao a nota.
Hipoteticamente neste caso, o calculo do indicador apresentaria o valor de 69,9%,

conforme recalculado a seguir:

Tabela 4 - Recalculo do indice de Satisfacdo Pessoa Juridica (ISPJ) realizado pela
equipe de auditoria, utilizando-se a média ponderada do grau de importancia.
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Sistemas dos | 5,5 4,14 (7,11 | 7.1 7,32 | 10 7,5 6,95 5,95 41,37
Correios

Canais de | 5,5 4,04 | 7,11 | 7,07 | 6,73 |7 8,4 6,55 5,95 38,97
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o

48,87 | 42,71 | 298,43 | 6,99
(A) (B) (€ (c/B)

SOMA

Fonte: recdlculo realizado a partir dos dados da planilha enviada pelo gestor por e-mail em 22.5.2019.

Caso fosse utilizada a média ponderada no valor de 69,9% na féormula do
indicador para o ISPJ, ao invés de 114%, o indicador ISC cairia de 78,6% para 58,5%,
tendo em vista a maior representatividade da receita a faturar na composi¢ao da
formula, de 82,5%. Além disso, o proprio valor de 114% do ISPJ mostra-se incompativel
com a outra varidvel de satisfacdo de pessoa juridica (SGPJ), que resultou em um valor
de 36,8%.

Convém registrar que, em verificagdo as planilhas de calculo do Indice de
Satisfacdo do Cliente (ISC), foram identificadas divergéncias com relacdo a receita a
vista, a faturar e total, entre a planilha encaminhada em resposta ao item 3 da
Solicitagdo de Auditoria 201900166/05 e a planilha encaminhada por e-mail em
22.5.2019. O gestor se manifestou informando nao ter identificado a segunda planilha,
gue foi encaminhada por e-mail, indicando ndo haver metodologia de controle com
relacdo as planilhas utilizadas para o calculo do ISC, o que pode prejudicar a
confiabilidade do indicador.

O gestor se manifestou informando nado ter identificado a segunda
planilha, que foi encaminhada por e-mail, e encaminhou outra planilha que, conforme
informado, seria a planilha considerada correta. Esta planilha encaminhada novamente
corresponde na realidade a primeira planilha que foi encaminhada em resposta ao item
3 da Solicitacdo de Auditoria n? 201900166/05 e, portanto, ndo esclarece o motivo das
divergéncias apontadas entre a primeira e segunda planilha.

Convém apontar que o fato de haver uma segunda planilha origindria da
CS/DINEG/DEINM/GMOL que ndo era de conhecimento da DEINM/GIEM, e que foi
utilizada para o cdlculo do ISPJ, com valores de receita divergentes da primeira,
representa um risco a confiabilidade do célculo do indicador, indicando, também, nao
haver metodologia de controle com relagdo as planilhas utilizadas para o calculo do ISC.
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Pelo exposto, as férmulas utilizadas para o ISA, ISD e ISPJ distorcem o
efetivo resultado de satisfagdo atribuido pelo cliente, uma vez que comparam a nota
atribuida a um parametro de expectativa ou grau de importancia. Essa situacdo pode
resultar em um indice de Satisfacdo do Cliente maior do que o real e, por esta raz3o,
suas metodologias de cdlculo devem ser reavaliadas de forma a refletir adequadamente
a efetiva nota atribuida pelos clientes.

Considerando que a GIEM/DEINM se manifestou informando sobre a
implementacdao do NPS (Net Promoter Score) desde agosto de 2018 e sobre sua
expansao para o processo de atendimento e clientes com contrato, com previsdao de
substituicdo do ISC pelo NPS a partir de julho de 2020, recomenda-se a alteragao da
formula de cdlculo do ISA, ISD e ISPJ até que a substituicdo esteja integralmente
realizada.

4. Oportunidade de aprimoramento dos estudos para a
composicao das formulas dos indicadores ISC e IEP e para a
definicao de suas metas.

Em resposta ao item 4 da Solicitacdo de Auditoria n2 201900166/01, de
19.3.2019, que solicitou os estudos para a definicdao das metas do ISC e do IEP, a ECT
encaminhou por e-mail, em 25.3.2019, o documento “Andlise ISC 2018”, que considerou
a ponderacdo pelo fator receita, considerando-se os clientes de postagem com
pagamento a vista e a faturar e o histérico de avaliacdo por parte dos clientes quanto a
satisfacdo com os Correios.

Além disso, a ficha do ISC apresentou em seu item 8 o seguinte:

8. Requisito da Parte Interessada

79,4% - Definido pela propria Organizacdo ao traduzir as expectativas das partes interessadas.

Ainda conforme o documento “Andlise ISC 2018”, os valores do ISC foram
calculados para os anos anteriores utilizando a formula desenvolvida para o ano de
2018, e para a determinacdo da meta de 2018, utilizou-se a média dos valores do ISC
dos anos anteriores. Registra-se que, mesmo realizando-se o calculo do ISC para os anos
anteriores com a férmula de 2018, o ISC s6 passou a abranger os clientes com contrato
a partir de 2018, o que prejudicou a comparabilidade do indicador e,
consequentemente, da meta, com relagdo aos exercicios anteriores.

Apesar de ndo terem sido considerados outros fatores na féormula de
calculo do ISC, como, por exemplo, indice de reclamacdes, satisfacio com os prazos,
etc., as pesquisas de satisfacdo realizadas com pessoa fisica em 2010, 2012, 2014 e 2018,
abrangeram uma quantidade satisfatéria de atributos para imagem institucional,
atendimento e distribuicdo. Porém, ndo foi possivel identificar como foi definida a
expectativa (valor esperado) para cada um desses atributos, quando existente.
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Sobre a expectativa para cada um desses atributos, o gestor se
manifestou informando que a metodologia foi definida pela FIAUSP em 1997 quando da
realizacdo da primeira Pesquisa de Imagem e Satisfacdo e que ndo foram encontrados
os registros da metodologia utilizada pela contratada na época. Informou também que
a GEPI/DCORE esta realizando estudos para definir novos pesos para o indicador de
imagem.

Com relagdo a tabela 3 do Relatoério Técnico PRESI/SUCGE/DESTI/GEST-
203/2017, encaminhado em resposta a SA 201900166/01, itens 1 e 2, verificou-se que a
meta aprovada em 2018 (Relatério/CA n251/2017, de 29.8.2017) para o ISC foi de 8,01,
e a meta proposta 2018 foi de 79,4%, sem que houvesse a justificativa para esta
alteragdo. Além disso, ndo houve o resultado do indicador até outubro de 2017, ndo
havendo, portanto, como concluir se o resultado deste indicador até outubro de 2017
estaria aquém da meta planejada, fator que motivou a proposta de revisdao das metas
dos indicadores estratégicos para 2018.

O gestor informou que foi iniciado estudo para substituir a metodologia
utilizada atualmente pela Net Promoter Score (NPS), que medird o grau de fidelidade
dos clientes em relacdo aos Correios, mas ndo foi encaminhada nenhuma
documentacdo para se avaliar em que estagio se encontra o estudo e sua previsao de
conclusdo. Conforme o gestor aponta em sua manifestacdo, o NPS poderd auxiliar
também na comparacdo com empresas do mesmo segmento.

Para a definicdo da meta estratégica do IEP, o gestor informou que os
pesos setoriais das metas dos IEPs setoriais (IEPM, IEPE, IEPL e IEPI) sdo ajustados
anualmente, partindo-se da meta estratégica, que é definida no ambito do DESTI, até
chegar aos pesos dos varios segmentos que compdem os indicadores setoriais,
conforme reunido realizada com as areas tatica e operacional em 18.4.2019.

O Anexo 1 do Relatdrio/PRESI-025/2017, de 20.12.2017, encaminhado
em resposta a SA 201900166/01, item 4, explicou de maneira objetiva como é realizada
a definicdo da meta do IEP e a versao 1.3 do Relatdrio IEP apresentou as justificativas
para a utilizacdo dos pesos que compdem as cestas do IEPE, IEPM, IEPL e IEPI. Estes
pesos sdo definidos baseados nos resultados do exercicio anterior, o grau de
importancia dentro da cesta, os prazos de entrega estabelecidos em contrato, o
aumento de visibilidade do servico, dentre outros fatores utilizados na andlise.

Com relacdo ao IEP, verificou-se a existéncia de estudos para a definicao
das metas estratégicas. Contudo, seria desejavel que a empresa realizasse também
estudos comparativos, de forma a seguir a orientacao contida no Mdédulo 2, Capitulo 2,
Anexo 4 do Manual de Planejamento — Orientac¢des para identificacdo de requisitos das
partes interessadas (RPI) e definicdo de referencial comparativo (RC). O item 3.1.2
esclarece que:

“3.1.2 Os referenciais comparativos sGo utilizados para aferir o grau de

competitividade da organizacéo em relacGo ao mercado e setor de atuagdo, bem como
projetar o desempenho futuro, implicando no estabelecimento de metas.”
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As orientacGes contidas neste Anexo trazem como obijetivo:

“Definir diretrizes para orientar os gestores dos indicadores no
estabelecimento de Requisitos das Partes Interessadas (RPI) e de Referenciais
Comparativos (RC), objetivando subsidiar a andlise do desempenho corporativo e da
avaliacdo da Estratégica, a melhoria da competitividade, e possibilitando confirmar o
atendimento de compromissos assumidos com as partes interessadas.”

Os indicadores estratégicos devem servir como ferramenta de analise do
desempenho corporativo, mas com relagdo ao IEP, a sua utilizagdo esta mais
incorporada nas areas tatica e operacional da empresa. O referencial comparativo, que
avalia os processos do mesmo setor de atuagdao ou com caracteristicas similares, fornece
parametros voltados para o exterior da empresa, se constituindo em importante
ferramenta para detectar as deficiéncias com relagdo ao mercado, e melhorar o seu nivel
de competitividade com relagdo aos concorrentes.

Ha de se considerar também que o gestor utilizou, para a definicdo das
metas estratégicas do IEP e do ISC, estudos relacionados aos resultados anteriores das
metas. Contudo, considerando que estes indicadores performaram abaixo da meta em
2018, ndo se consideram consistentes os estudos apresentados pela ECT para a
definicdo das metas estratégicas do IEP e ISC para 2018, uma vez que as metas devem
ser alcancaveis. Neste sentido, sugere-se o aprimoramento da metodologia utilizada
pela empresa para a definicdo das metas de seus indicadores estratégicos para os
proximos exercicios.

Registra-se que, conforme informado pelo gestor em reuniao realizada
com as areas estratégicas (DESTI e SUCON) em 29.4.2019, ndo hd documentacdo ou
relatdrio especifico que registre todo o processo até se chegar na definicdo das metas
estratégicas. A formalizacdo deste processo pode contribuir para a transparéncia da
definicdo destas metas, além de se manter um controle adequado para que estas
definicbes possam promover melhorias posteriores com relacdo aos estudos, além de
proporcionar um correto armazenamento da informagdo para novos empregados que
porventura precisem utilizar este histdrico.

Em manifesta¢ao ao apontado, o gestor informou que nao foi encontrado
indicador semelhante ao IEP em nenhum operador logistico ou em empresas de
Correios, mas que ha possibilidade de comparag¢des com outros correios no mundo, com
relacdo aos servicos que compdem o |IEP individualmente, podendo ser utilizadas para
atendimento ao item 3.1.2 do Manual de Planejamento 2/2 — Anexo 4, referente aos
requisitos das partes interessadas (RPI) e definicdo de referencial comparativo (RC).

Por meio do Oficio n? 8503660/2019 — GINQ-DEPLA, de 4.9.2019, foi
informado, ainda, que tendo em vista que a cesta do IEP apresenta servicos de
monopdlio e concorrenciais, os referenciais comparativos serdo utilizados, no mercado
concorrencial para SEDEX, PAC e Mala Direta, além de outros Correios, quando possivel,
para o caso de servicos sob regime de monopdlio.
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Nesse sentido, sugere-se que sejam realizados estudos comparativos com
relacao aos servigos que compdem o IEP individualmente, no que for possivel, de forma
a se obter um comparativo com outras empresas, aumentando a visdao externa da
empresa, com o objetivo de melhorar a competitividade com relacdo aos concorrentes.

5. Fragilidade no mapeamento dos fluxos referentes ao
acompanhamento dos indicadores.

Em verificagdo a normatizagdo referente ao fluxo dos indicadores
estratégicos, identificou-se que o Manual de Planejamento (MANPLA), Mddulo 2,
Capitulo 2 (vig. 30.4.2018) apresenta o DESTI como responsavel pela elaboragdo da
proposta de indicadores e metas estratégicas. Posteriormente, o DESTI apresenta a
proposta a DIREX, e apds aprovada, devolve ao DESTI, que a submete ao Conselho de
Administracdo para aprovacdo. Apds aprovada a proposta, o DESTI comunica os
indicadores e metas estratégicas as Vice-Presidéncias e Superintendéncias Executivas,
solicitando o preenchimento da Ficha do Indicador. Este fluxo esta representado no
Anexo 1 do Médulo 2, Capitulo 2 do MANPLA (vig. 30.4.2018).

Contudo, apesar da existéncia de um adequado mapeamento de cria¢do
e alteracdo dos indicadores estratégicos e respectivas metas, verificou-se fragilidade
com relacdo ao fluxo de acompanhamento destes indicadores. O Capitulo 2, Médulo 3
do MANPLA (vig. 19.8.2019), descreve o fluxo “Acompanhar Indicadores Estratégicos”,
gue estd representado graficamente em seu Anexo 1. Porém, neste fluxo, ndao foram
identificadas a(s) area(s) responsdvel(is) pela proposicdo e acompanhamento das
contramedidas tomadas para a melhoria do desempenho dos indicadores, nem da
posterior reavaliagdo dos resultados a partir das a¢des estratégicas adotadas.

O Anexo 2 do Cap. 2, Mdd. 3, do MANPLA (vig. 19.8.2019), apresenta a
matriz de responsabilidade do subprocesso “Acompanhar Indicadores Estratégicos”,
gue traz, resumidamente, as seguintes atribui¢des: apuracdo do resultado do indicador,
analise do indicador, consolidacdo das informagdes, comunicacdo do Relatdrio aos
Orgdos Colegiados e divulgacdo do relatério. Ndo foram listadas nesta matriz atribuicSes
referentes a adocdo de contramedidas para a melhoria dos resultados dos indicadores
estratégicos e respectivo acompanhamento.

Similarmente aos indicadores estratégicos, com relacdo aos indicadores
setoriais, 0 Anexo 2 do Cap. 3, Méd. 3, do MANPLA (vig. 19.8.2019), apresenta a matriz
de responsabilidade do subprocesso “Acompanhar Indicadores Setoriais”, que traz,
resumidamente, as seguintes atribuicdes: apuracdo do resultado do indicador, analise
do indicador, consolidacdo das informagdes, comunicacdo do Relatério de
Acompanhamento de Indicadores Setoriais (RAIS) aos Orgdos Colegiados e divulgacio
do relatério. Nao foram listadas nesta matriz atribuicbes referentes a adog¢do de
contramedidas para a melhoria dos resultados dos indicadores setoriais e respectivo
acompanhamento.
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Nesse sentido, os fluxos mapeados para o acompanhamento dos
indicadores estratégicos, apresentam uma lacuna quanto a competéncia e quanto aos
procedimentos referentes a adocdo de plano de acdo das medidas estratégicas para a
melhoria dos indicadores que apresentaram resultados aquém do esperado. Assim,
recomenda-se que os fluxos mapeados com relacdo ao acompanhamento dos
indicadores sejam ajustados de forma a se identificar as competéncias e responsaveis
pelo acompanhamento dos planos de acoes estratégicas adotados para a melhoria dos
resultados dos indicadores estratégicos.

6. Necessidade de acompanhamento estratégico dos indices de
reclamacgoes da ECT.

A férmula de cdlculo do ISC, indicador que mede a satisfacdo dos clientes
dos Correios, ndo contempla as reclamagdes/manifestacdes do Fale Conosco. Foram
verificadas as pesquisas de opinido para a avaliacdo da férmula de calculo do ISC, as
guais apresentaram algumas informacdes relacionadas as percepcdes dos usudrios e aos
prazos de entrega dos objetos.

Comparativamente ao exercicio de 2014, as pesquisas de satisfacdo
pessoa fisica de 2018 apresentaram queda na maioria dos atributos, conforme graficos
apresentados no Anexo lll deste Relatdrio.

Apesar desses resultados da pesquisa, os resultados dos indicadores ISC
e |IEP ndo refletem essa situacdo, e, como o Conselho de Administracdo sé tem tomado
conhecimento do resultado final do indicador de imagem/satisfacdo, pode ndo ter uma
percepc¢do adequada dos problemas enfrentados pelos clientes.

A ata da 172 Reunido Extraordinaria do Conselho de Administracdo
(Anexo 10 da resposta a Solicitacdo de Auditoria n? 201900166/06, item 2), de
27.12.2017, apresentou o voto de um dos Conselheiros a época:

"Com relagcdo aos indicadores propostos, penso que a questéo do
crescimento de reclamacgdes e de indeniza¢des deveria ensejar a existéncia de indicador
mais especifico, além dos indicadores que indiretamente tém alguma relag¢éo, como o
de satisfacdo dos clientes e de entrega no prazo. Assim, mesmo que ndo haja um
indicador mais especifico, entendo que o comportamento do volume de reclamag¢des e
de indenizagbes deverd continuar merecendo atento acompanhamento pelo colegiado.".

A 22 Reunido Ordinaria/2018 do Conselho de Administracdo, de
22.2.2018 apresentou a manifestacdo de um dos Conselheiros a época, conforme a
seguir, com a exposicdo do relatério de informagdes estatisticas e gerenciais da
Ouvidoria:

“O relatdrio apresentado nesta reuniGo pela Ouvidoria traz numeros
assombrosos, que ndo podem ficar apenas no registro de relatdrio apresentado ao

21



colegiado. O recebimento de mais de 2 milhGes de reclamagées por més no Fale Conosco
da Empresa no 4° trimestre/2017 é alarmante, apontando que temos uma situagdo
operacional gravissima instalada na Empresa, cujo enfrentamento objetivo deveria ser
colocado no topo das prioridades da organizagdo.”

A época, recomendou-se a Ouvidoria que estabelecesse uma relacdo
préxima da area com os pontos focais de cada VP, sob a coordenacao da Presidéncia da
empresa, e o Conselho faria um acompanhamento evolutivo do assunto em 90 dias.

Adicionalmente, a titulo de informacao, o sitio do Procon SP apresentou
os Correios em 172 lugar, com relagdo as reclamacgdes fundamentadas 2018, referentes
a todos os Estados da Federagao. De forma geral, as reclamagdes que chegam ao Procon
referem-se a reclamag¢des nao solucionadas na empresa. De um total de 704
reclamacdes, 175 foram atendidas e 529 foram ndo atendidas, verificando-se a
necessidade de implementacdo de melhorias com relacdo as reclamacdes de seus
clientes, conforme consulta ao endereco:
http://sistemas.procon.sp.gov.br/reclamacao_fundamentada/lista_problemas.php?id=
370652&municipio=&ano0=2018&eh_grupo=1&posicao=17.

O total de reclamagdes registradas no Fale Conosco apresentou um
decréscimo de 14,8% no periodo de 2017 para 2018, e uma tendéncia de queda mensal
das reclamagdes nos ultimos meses de 2018, conforme observado no quadro a seguir:

Informacbes suprimidas por solicitacdo da Unidade Examinada, em
funcéo de sigilo, na forma da Lei n® 12.527/2011.

Apesar da tendéncia de queda do total das reclamacgbes de 2017 para
2018, um indicador estratégico baseado nas reclamac¢des do Fale Conosco podera
auxiliar na melhoria dos processos da empresa, assim como podera sustentar as analises
referentes a efetividade das ac¢Oes adotadas. O indicador ETM (Efetividade no
Tratamento das Manifestacdes), apesar de mensurar a quantidade de pedidos de
informacgdes dos clientes respondidos/tratados dentro do prazo de 5 dias Uteis, mensura
apenas a quantidade nas Superintendéncias Estaduais, e ndo pode ser considerado
estratégico.

Conforme manifestagcdo encaminhada por meio do Oficio n2 9531089, de
5.9.2019, o gestor entende ndo ser necessaria a elaboracdo de estudos para a
implementacdo de indicadores estratégicos relacionados as reclamacgdes dos clientes,
considerando que estas informacdes sdo disponibilizadas a alta direcdo por meio do
Relatodrio de Avaliacdo Empresarial (RAE). As informacgGes apresentadas no RAE dizem
respeito a quantidade de manifestacGes registradas no Fale Conosco, percentual de
manifestacGes por Motivo (reclamacdo nacional, reclamacdo internacional e outros) e
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guantidade de reclamacgées — objetos nacionais postados com registro, que sdo objetos
que geram Pedidos de Informacgao (Pl).

Além disso, o gestor apresenta um exemplo de conteido do RAE que faz
uma correlacdo entre a melhoria de desempenho do indicador indice de Entrega no
Prazo (IEP) com a reducdo na quantidade de manifestacdes registradas no sistema Fale
Conosco. Informa, ainda, que cerca de 90% das reclamacdes registradas estd
diretamente relacionada ao desempenho da qualidade operacional dos Correios, e que
a mensuragao e acompanhamento do IEP fornece subsidios para a ado¢ao de medidas
para a melhoria dos processos de qualidade, que terd como consequéncia a diminuigao
da quantidade de reclamacgdes.

Por fim, o gestor menciona que o Indicador de Satisfacdo dos Clientes
(ISC) poderd auxiliar na definicdo de planos de a¢Oes para gestdo e tratamento dos
atributos/varidveis que impactam na satisfacdo e/ou insatisfagdo dos clientes, e que
geram reclamacodes, e finaliza sua manifestacdo informando que ndo entende ser
necessaria a elaboracdo de estudos para a implementacdo de indicadores estratégicos
relacionados as reclamacgdes dos clientes.

Com relagdo ao exposto pelo gestor, quanto ao contetdo de andlise do
IEP que é apresentado no RAE, cabe considerar que a andlise pode se tornar mais
consistente se, ao invés de se comparar o resultado do indicador com a quantidade total
de manifestacdes registradas no Fale Conosco ou com a quantidade de reclamagdes —
objetos nacionais postados com registro, o comparativo seja realizado com as
reclamacGes relacionadas com o prazo de entrega, a saber, o motivo “Remessa/Objeto
Postal entregue com atraso”, por ser o motivo de maior correlagao com o IEP.

Além disso, o gestor do sistema Fale Conosco deve se atentar para o fato
de que o motivo “Remessa/Objeto postal entregue com atraso” é encontrado tanto no
tipo de manifestacdo “Reclamagdo” quanto em “Reclamagdo de objeto postado”,
podendo causar uma certa diferenca com relacdo aos dados apresentados no RAE.
Nesse sentido, sugere-se uma avaliacdo da adequacdo dos campos “Tipo de
Manifestacdo” e “Motivo” no sistema, de forma a se obter informacdes fidedignas,
principalmente por estes dados estarem sendo levados a alta administracdo para apoio

as suas decisoes.

Quanto a afirmagdo de que 90% das reclamagbes registradas esta
diretamente relacionada ao desempenho da qualidade operacional, cabe a observacao
de que, apesar da correlacdo entre as reclamagdes do Fale Conosco e o prazo de
entrega, este fator é uma das caracteristicas da qualidade operacional, mas ndo é a
Unica. Em verificacdo a base de dados do Fale Conosco, apesar de ter havido uma
variagdo percentual negativa de -32,69% com relagdo as reclamagdes referentes a
“Remessa/Objeto Postal entregue com atraso” no periodo de 2017 para 2018,
identificou-se que as reclamacdes relacionadas a “Remessa/Objeto Postal ndo entregue”
sofreu uma variagao positiva de 39,05%, conforme representado a seguir:
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Informacbes suprimidas por solicitacdo da Unidade Examinada, em
funcéo de sigilo, na forma da Lei n® 12.527/2011.

Pelos dados apresentados na tabela, verifica-se que, apesar de ter havido
uma queda de 14,47% no total de reclamagdes, o motivo “Remessa/Objeto Postal ndo
entregue” representou um percentual de 19,97% do total de reclamagdes em 2017,
subindo para 32,46% em 2018, com uma variagao percentual positiva de 39,05% no
periodo mencionado. Este motivo (Remessa/Objeto Postal ndo entregue), apesar de
representar um percentual menor do que o objeto entregue com atraso, pode gerar um
impacto negativo ainda maior na imagem da empresa e na satisfacdo do cliente do que
o atraso do objeto, por exemplo. Desta forma, cabe uma andlise mais aprofundada sobre
o tema reclamacdes dos clientes no ambito estratégico que ndo seja apenas relacionada
ao prazo de entrega dos objetos, uma vez que a qualidade operacional abrange outros
fatores.

Todos estes fatos demonstram a necessidade de instituicdo de um
indicador estratégico especifico com relagcdo as manifestacdes do sistema Fale Conosco.
Deve-se atentar para a implementacao de indicador(es) com maior enfoque no ambito
estratégico da empresa, pois nem sempre uma reclamacgao respondida significa que o
problema foi solucionado, como por exemplo uma reclamacao relacionada ao prazo de
entrega do objeto. Deve-se pensar em indicadores que possam trazer solucdes
sistémicas para a empresa, e nao solu¢des pontuais, como efetividade no prazo de
solugdo. A titulo de exemplo, pode-se citar indicadores que possam mensurar as a¢oes
corretivas implantadas pela empresa em virtude das reclamacgdes, as a¢les corretivas
implantadas e que trouxeram resultado/impacto expressivo para a diminui¢do das
reclamacgdes dos clientes, etc.

Registra-se que, apesar do entendimento do gestor no sentido de nao
haver necessidade de elaboracdo de estudos para a instituicdo de um indicador
estratégico com base nas manifestacdes do sistema Fale Conosco, a equipe de auditoria
reforca considerar tais estudos necessarios, uma vez que as analises apresentadas pelo
gestor com relacdo as manifestacoes levam em consideracdo apenas a sua correlacdo
com o prazo de entrega do objeto.

Assim, tendo em vista o posicionamento do gestor no sentido contrario
ao da elaboracao dos estudos, e no intuito de proporcionar informac¢des mais fidedignas
a alta administracao da empresa, recomenda-se que sejam realizados ajustes na forma
de apresentacdo das informacdes do Fale Conosco no Relatdrio de Avaliacdo
Empresarial (RAE), adotando-se como parametro para a andlise do desempenho do
indice de Entrega no Prazo (IEP) a sua correlacdo com as reclamacdes relacionadas ao
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prazo de entrega do objeto, ao invés do total de manifestacGes do Fale Conosco ou da
quantidade de reclamag¢des — objetos nacionais postados com registro.

Com relacdo ao fato de que o Indicador de Satisfacdo dos Clientes (ISC)
poderd auxiliar na definicdo de planos de acdes para gestao, convém registrar, no que
se refere as pesquisas de satisfacdo com os clientes Pessoa Fisica e Juridica utilizadas
como subsidio para o cdlculo do indicador ISC, que o gestor informou ndo haver
normatiza¢do vigente para a metodologia de divulgacdo da integra de seu conteudo,
sendo que a sua inclusdo no Manual de Negdcios (MANNEG) esta prevista para
13/10/2019. A divulgacdo destas pesquisas, devido a relevancia das informacgdes ali
dispostas, assim como os planos de agdo que possam ser estabelecidos a partir de sua
avaliacdo, podem se tornar uma ferramenta importante para a melhoria dos processos
organizacionais.

7. Consideragoes sobre a confiabilidade do IEP.

O método de coleta do IEP é realizado de forma automatica, conforme
apresentado no Painel de Qualidade da DIOPE, em reunido realizada com a drea em
18.4.2019. Porém, a definicdo dos pesos na férmula de calculo é realizada em planilhas
excel, o que pode prejudicar a confiabilidade do indicador.

Em verificagdo as planilhas utilizadas para os cdlculos dos pesos do
indicador, foram identificadas inconsisténcias no trafego de objetos de mensagens, e a
ECT informou que houve um erro com relag¢ao ao periodo informado no Relatério IEP. O
Relatorio IEP foi atualizado (versdo 1.3), e o IEP foi recalculado, ndo interferindo no
resultado final do indicador. Desta forma, as divergéncias apontadas foram
devidamente esclarecidas e ajustadas.

Contudo, cabe apontar que ndo foi objeto do escopo da auditoria a
avaliacdo da confiabilidade do SRO (Sistema de Rastreamento de Objetos), fonte de
dados para o calculo dos indicadores IEPE (IEP Encomenda) e IEPM (IEP Mensagens).
Sobre a confiabilidade deste sistema, registra-se que a Auditoria Interna da ECT
identificou a alteragdo manual de registros (datas e horarios) do SRO sem justificativa,
conforme item 2.5 do Relatdrio 2018007 — Tecnologia da Informagao, indicando prejuizo
a confiabilidade do Sistema utilizado para a coleta dos dados que compdem os
indicadores IEPE e IEPM.

O gestor entende que o IEP é um indicador confidvel e que retrata
fielmente a qualidade dos servicos prestados pelos Correios. Contudo, reforcamos
novamente que a confiabilidade do SRO nao foi objeto de escopo da auditoria, mas que
a Auditoria Interna da ECT identificou prejuizo em sua confiabilidade, o que poderia
comprometer a confiabilidade do IEP, pois os indicadores IEPE e IEPM utilizam este
sistema para a coleta dos dados.
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8. Reconhecimento contabil de Ativos Contingentes em
desacordo com o Pronunciamento Contabil — CPC 25.

De acordo com a Nota Explicativa 3.17, referente as Demonstrac¢des Financeiras 2018
da ECT, a empresa decidiu reconhecer em suas Demonstracdes Contabeis, a partir de
2016, créditos tributdrios de cobrancas indevidas de IRPJ, bem como decorrentes de
parcelas pagas indevidamente a titulo de enquadramento ndo aplicavel de PIS/COFINS.
Contudo, verificou-se que esses valores ndo preenchem os requisitos para
reconhecimento contabil, previstos na norma técnica CPC 25, uma vez que se tratam de
Ativos Contingentes.

A conta “Tributos a Compensar”, representava, em 31/12/2018, 13,76% do total do
Ativo dos Correios, no valor aproximado de RS 1,8 bilhdes, sendo a maior parte, RS 1,6
bilhGes, referentes aos valores de imunidade tributaria. Verificou-se que o
reconhecimento contdbil dos créditos tributarios foi apreciado e aprovado pela
Diretoria Executiva da ECT, em 18.04.2017, na 152 Reunido de Diretoria (REDIR),
amparado pelas decisGes favoraveis dos processos que tratavam de imunidade
tributaria reciproca julgados pelo Supremo Tribunal Federal (STF) e nos pareces emitidos
por sua assessoria juridica contratada. A tabela abaixo apresenta a composi¢cdo dos
créditos tributdrios:

Tabela 7 — Detalhamento Créditos Tributarios ECT

Trlbutos‘a compt?nsar: (.Em RS milhdes) 31/12/2018 | 31/12/2017
Processos Imunidade Tributaria
IR 940.683 849.606
PIS/ COFINS 680.752 604.310
Subtotal 1.621.435 1.453.916
Tributos retidos na fonte - contrato Banco Postal 239.957 139.492
Total 1.861.392 1.593.408

Fonte: Nota Explicativa 12.3, referente as Demonstracdes Financeiras do exercicio de 2018.

Em anadlise ao Relatério/VIFIC-004/2017, que subsidiou a aprovacdo da Diretoria
Executiva do reconhecimento dos créditos tributarios, verificou-se alerta da area técnica
guanto ao ndo preenchimento dos requisitos da norma, podendo ser alvo de ressalva
ou énfase no relatério dos auditores independentes. Nesse contexto, essa situacdo tem
sido objeto de ressalva dos Pareceres dos Auditores Independentes desde seu
reconhecimento contdbil, nos Balancos de 2016.

A Suprema Corte julgou os Recursos Extraordinarios (RE) abaixo, que tiveram
repercussao geral reconhecida, e decidiram favoravelmente a aplicacdo do instituto da
imunidade tributdria nas receitas auferidas pela ECT, compreendendo tanto as receitas
do segmento monopolizado quanto as receitas concorrenciais:

1) RE 601.392/PR: Os servicos prestados pela Empresa Brasileira de Correios e

Telégrafos ECT estdo abrangidos pela imunidade tributaria reciproca, conforme
o Art. 150 da Constituicdo Federal;
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2) RE 627.051/PE: N&o incide o ICMS sobre servico de transporte de encomendas
realizado pela ECT, conforme a imunidade reciproca da prevista no Art. 150 da
Constituicdo Federal;

3) RE 773.992/BA: A imunidade reciproca alcanga o IPTU incidentes sobre os
imdveis de propriedade da ECT.

Contudo, os créditos tributarios reconhecidos sdo caracterizados como Ativo
Contingente, nos termos do Pronunciamento Técnico — CPC 25, uma vez que a
probabilidade de entrada de beneficios econémicos nado é liquida e certa, ndo devendo,
portanto, ser reconhecido nas Demonstracdes Contdbeis, mas apenas divulgado em
Notas Explicativas.

Ativo contingente
31. A entidade n3do deve reconhecer um ativo contingente.

32. Os ativos contingentes surgem normalmente de evento nao planejado ou de
outros nao esperados que dao origem a possibilidade de entrada de beneficios
econdmicos para a entidade. Um exemplo é uma reivindicag¢do que a entidade esteja
reclamando por meio de processos legais, em que o desfecho seja incerto.

33. Os ativos contingentes ndo sdo reconhecidos nas demonstragées contdbeis, uma
vez que pode tratar-se de resultado que nunca venha a ser realizado. Porém, quando
a realizacdo do ganho é praticamente certa, entdo o ativo relacionado ndo é um
ativo contingente e o seu reconhecimento é adequado.

34. O ativo contingente é divulgado, como exigido pelo item 89, quando for provavel
a entrada de beneficios econémicos.

35. Os ativos contingentes sdo avaliados periodicamente para garantir que os
desenvolvimentos sejam apropriadamente refletidos nas demonstragdes contabeis.
Se for praticamente certo que ocorrera uma entrada de beneficios econémicos, o
ativo e o correspondente ganho sdo reconhecidos nas demonstragdes contabeis do
periodo em que ocorrer a mudanga de estimativa. Se a entrada de beneficios
econdmicos se tornar provavel, a entidade divulga o ativo contingente (ver item 89).
(grifo nosso).

Atualmente, os créditos tributarios referentes ao IRPJ estdo sendo discutidos em ambito
administrativo na Delegacia da Receita Federal de Julgamento (DRJ), através de treze
pedidos de restituicdo protocolados a titulo de Imposto de Renda pago indevidamente
no 192, 22 39 e 492 trimestre de 2011 e no 19, 29, 32 trimestre de 2012, uma vez que,
devido a imunidade tributdria reciproca, os valores recolhidos nesses periodos seriam
indevidos.

Trés desses pedidos foram julgados procedentes pelo Conselho Administrativo de
Recursos Fiscais (CARF), por unanimidade e sem recursos interpostos pela Procuradoria
Geral da Fazenda Nacional (PGFN), conforme Acérddo 1302003.203 — 32 Camara / 22
Turma Ordinaria referente ao 12 trimestre de 2011, Acérddo 1301003.443 — 32 Camara
/ 12 Turma Ordinaria referente ao 22 trimestre de 2011 e o Acérddo 1401002.727 — 42
Camara / 12 Turma Ordinaria referente ao 32 trimestre de 2011, que totalizaram o valor
RS 293,4 milhdes, considerando as atualizacbes monetdrias. Conforme informacdes
levantadas junto a ECT, resta pendente junto a Receita a forma como esses valores serdo
restituidos/compensados.

Assim, no que tange ao IRPJ, ainda que seja possivel vislumbrar um prognéstico positivo
para os dez processos pendentes de julgamento definitivo pela Delegacia da Receita
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Federal de Julgamento (DRJ), observa-se que a empresa mantém em suas
demonstragdes valores, relativos a esses dez processos, cuja expectativa de entrada de
beneficios econ6mico ainda é incerta.

Quanto ao PIS/COFINS, a ECT informou que se submetia ao regime misto, sendo as
receitas dos servicos postais e telegraficos sujeitas ao regime cumulativo, e as demais
receitas ao regime ndo cumulativo.

A partir do ano-calendario 2017, conforme decisao relatada na Ata da 152 Reunido da
Diretoria Executiva de 2017, a empresa optou por adotar integralmente o regime
cumulativo, uma vez que os precedentes legais excluem os contribuintes imunes da
modalidade de cdlculo ndo cumulativa, conforme as Leis n? 10.637/2002 e 10.833/2003
que disciplinam, respectivamente, a cobranca do PIS e da COFINS.

Lei 10.637/2002 (Dispde sobre o regime ndo cumulativo do PIS):

Art. 82 Permanecem sujeitas as normas da legislagdo da contribuicdo para o PIS/Pasep,
vigentes anteriormente a esta Lei, ndo se lhes aplicando as disposi¢des dos arts. 1 a
62

IV — as pessoas juridicas imunes a impostos; (grifo nosso)

Lei 10.833/2003 (Dispde sobre o regime n3o cumulativo da COFINS):

Art. 10. Permanecem sujeitas as normas da legislagio da COFINS, vigentes
anteriormente a esta Lei, ndo se Ihes aplicando as disposi¢Ges dos arts. 12 a 82:

IV - as pessoas juridicas imunes a impostos; (grifo nosso)

Ja no tocante a alteragdo do regime do PIS/COFINS, a empresa formulou para a Receita
Federal, por meio de seus advogados, em 30 de agosto de 2017, uma solucdo de
consulta, visando elucidar os questionamentos acerca do enquadramento do regime de
apuracao do PIS e da COFINS, a luz das decisdes de STF. Contudo, conforme informacgdes
da drea técnica da ECT, a consulta foi considerada ineficaz, em razao da Receita Federal
entender que os processos relativos a imunidade ao IRPJ deveriam ser concluidos.

Nesse sentido, foram protocolados protestos judiciais, com vistas a interromper os
prazos prescricionais. Além disso, foi informado que a empresa ingressou, em 08 de
julho de 2019, com uma acao judicial de repeticdo de indébito (solicitacdo da devolucao
dos valores tidos como indevidos). Assim, no que tange ao PIS/COFINS, diferentemente
do IRPJ, o qual apresentou progndsticos positivos em 2018, o reconhecimento contabil
do crédito foi integralmente baseado no Parecer da consultoria contratada, sem
gualquer indicacdo da Receita Federal sobre o desfecho da reinvindicacao.

Nos termos do CPC 25, a entidade deve avaliar periodicamente os ativos contingentes
de forma a verificar seu desenvolvimento e necessidade de reconhecimento nos
Demonstrativos Contdbeis ou divulgacdo nas Notas Explicativas. Nesse sentido, conclui-
se que, no exercicio 2018, a ECT nao tinha elementos para realizar o reconhecimento
contdbil de crédito dos valores de dez processos administrativos relativos ao IRPJ
reclamados junto a Receita Federal, bem como o reconhecimento dos valores de
mudanca de regime do PIS/COFINS.
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Apdbs conhecimento do fato pelos gestores e realizacdo da Reunido de Busca Conjunta
de Solugdes, em 29/08/2019, a area técnica responsavel pelo assunto na ECT ratificou
gue, sob a dtica estritamente técnica, o reconhecimento estd em desacordo com o CPC
25, conforme ja alertado pelas areas tributarias e de contabilidade na Nota Técnica
DETRI/VIFIC 261/2017, assim como nas reiteradas ressalvas da Auditoria Independente
desde seu registro.

Portanto, ndo houve acordo para implementacdao de recomendag¢dao no sentido de
reavaliar tecnicamente a questao e submeter novamente o assunto aos colegiados da
empresa.

Contudo, concordou-se que o tema ¢, ao menos trimestralmente, levado a
conhecimento da Diretoria Executiva, do Conselho de Administracdao e do Conselho
Fiscal, no dmbito da discussdo e aprovacdo das Demonstracdo Financeiras, sendo que
esses colegiados, mesmo com amplo conhecimento do assunto, tém assumido o risco
de manutencado do reconhecimento desse Ativo no Balanco da empresa, em desacordo
as boas praticas contabeis.

9. Oportunidades de melhoria nos estudos sobre a adogao do
normativo contabil CPC 47 no ambito dos Correios.

A partir de 01/01/2018, passou a vigorar o pronunciamento contabil CPC 47 — Receita
de Contrato com Cliente, o qual alterou os parametros para contabilizacdo de receitas
nas empresas. Em analise a Nota Técnica 047/2018, de 19/11/18, elaborada no dmbito
da ECT para avaliagdao da adogao interna da norma, foram observadas oportunidades de
melhoria a serem consideradas em estudos posteriores sobre o assunto.

O normativo técnico em questdo orienta as entidades a reconhecer contabilmente suas
receitas de bens ou servicos quando (ou a medida que) satisfazer as obrigacdes de
desempenho acordadas com seus clientes, mediante a transferéncia do bem ou servico
prometido.

Satisfacdo de obrigacdo de performance

31. A entidade deve reconhecer receitas quando (ou a medida que) a
entidade satisfizer a obrigacdo de performance ao transferir o bem ou o
servico (ou seja, um ativo) prometido ao cliente. O ativo é considerado
transferido quando (ou a medida que) o cliente obtiver o controle desse ativo.

Conforme as notas explicativas as demonstracdes financeiras do exercicio de 2018, item
4.1 —Receita de contrato com cliente CPC47, contida na Nota 4 - Adocao Inicial de Novos
Pronunciamento, a ECT informou que avaliou a aplicacdo da norma e declarou ndo haver
impactos relevantes na informacdo contabil, ressaltando o alto custo para gera-la,
conforme transcrito abaixo:

4.1 - Receita de contrato com cliente CPC 47
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O pronunciamento CPC 47 altera a forma de reconhecimento da receita de
contratos com clientes. O principio basico deste novo pronunciamento é que
a entidade deve reconhecer receitas que reflitam a transferéncia de bens ou
servigcos prometidos a clientes pelo valor que a entidade espera receber pelo
seu desempenho. Ou seja, a receita deve ser reconhecida quando (ou a
medida que) satisfizer a obrigagdo de desempenho ao transferir o controle do
bem ou o servigo prometido ao cliente, e ndo mais pela transferéncia dos
riscos e beneficios.

A Empresa avaliou a aplicagdo da norma e observou a ndo ocorréncia de
efeitos significativos nas informacdes a serem reportadas. Além disso, haveria
alto custo para gerar alteragdo ndo significativa de informagao.

De acordo com a Nota Técnica 047/2018, as receitas da ECT sdo reconhecidas no
momento das postagens dos objetos postais, desse modo, diferente do previsto no CPC
47, o qual orienta o reconhecimento mediante o cumprimento da obriga¢do de
performance (desempenho), que, no caso da ECT, seria o momento da entrega dos
objetos postais aos seus clientes.

Adicionalmente, a Nota informa que uma parcela significativa dos objetos é entregue
no més em que o objeto foi postado, atendendo assim ao previsto no CPC 47 (regime de
competéncia). Entretanto, os objetos postados nos ultimos dias do més sdo
obrigatoriamente entregues no més subsequente. Nesse caso, a receita estaria
contabilizada no més de postagem e ndo no més de entrega, em desacordo ao
preconizado no pronunciamento.

Diante disso, a ECT avaliou as divergéncias entre o atual modelo de reconhecimento de
suas receitas e as orientagdes do CPC 47, objetivando quantificar o valor da receita que
deveria ser contabilizada no més subsequente considerando o prazo de entrega do
objeto. Dessa forma a ECT obteve informagdes necessarias para subsidiar a avaliagao
custo/beneficio em uma eventual mudanca de seus processos internos.

Para tanto, remensurou as receitas do exercicio de 2017, realizando ajustes com base
nos prazos médios de entrega dos objetos postais acordados com os seus clientes. Com
base nos testes realizados pela ECT, verificou-se que RS 31.480 mil estava contabilizado
em desacordo com as diretivas do CPC 47, valor que representava 0,21% do total da
receita ajustada.
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Prazo de 2017 VARIAGAO

RECEITAS entrega REAL AJUSTADO 0,21%
RECEITAS Média  15.200.545.801,76  15.169.065.621,31 -31.480.180,45
MENSAGEM 8.539.914.46489  B8.546.575.009.64  6.660.544,75
Carta 540.477.986.13 2.542 671.7 i 1 096,87

CORREIO HIBRIDO POSTAL
CORREIQ HIBRIDO TELEMATICO
DISTRIBUICAO CONTAS AGUA/LUZ

FAC

SELO ORDINARIO

REMESSA EXPRESSA
ENCOMENDA

PAC

Sedex

Sedex 10

Logistica Rewersa

SPP

Sedex 12

6.660.631.336,87 6.622.490.611,67 -38.140.725,20

n : 34901
244 I
P

Fonte: Nota Técnica N2 04/2018 — GDPC/DECON/VIFIC

Pelo exposto, a ECT julgou irrelevante o impacto nos nimeros reportados em suas
demonstracdes financeiras, ndo justificando modificar seus processos operacionais para

reconhecer as receitas

no momento da entrega dos objetivos. Ainda frisou que 46% de

sua receita era composta por objetos simples, os quais ndo sdo acompanhados por
sistemas de rastreamento, o que demandaria altos custos para implementacdo de
controles, em razdo destes ndo serem integrados ao sistema de contabilidade da

Empresa.

Nessa esteira, a ECT se amparou nas diretrizes da Estrutura Conceitual para Elaboragao
e Divulgacdo de Relatério Contabil-Financeiro — CPC 00, a qual apresenta considerac¢des
sobre a relagdo custo/beneficio na geracdo das informacgdes contabeis:

Restricdo de custo na elaboracdo e divulgacdo de relatdério contabil-financeiro
util

QC35. O custo de gerar a informagdo é uma restricdo sempre presente na
entidade no processo de elaboragdo e divulgagdo de relatério contabil-
financeiro. O processo de elaboragdo e divulgacdo de relatério contdbil-
financeiro impde custos, sendo importante que ditos custos sejam
justificados pelos beneficios gerados pela divulgacdo da informagdo. Existem
variados tipos de custos e beneficios a considerar.

[...]

QC38. Na aplicagdo da restricdo do custo, avalia-se se os beneficios
proporcionados pela elaboragdo e divulgacdo de informagdo em particular
sao provavelmente justificados pelos custos incorridos para fornecimento e
uso dessa informagdo. Quando da aplicagdo da restricdo do custo no
desenvolvimento do padrdo proposto de elaboragdo e divulgacdo, o drgédo
normatizador deve procurar se informar junto aos fornecedores da
informacdo, usuarios, auditores independentes, académicos e outros agentes
sobre a natureza e quantidade esperada de beneficios e custos desse padrao.
Em grande parte dos casos, as avaliagées sdao baseadas na combinagdo de
informacdo quantitativa e qualitativa.
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Contudo, ndo foi verificado na Nota Técnica quais seriam os custos dispendidos pela
empresa para gerar a informacgao de acordo com as novas regras do normativo. Segundo
a empresa, a quantificacdo confidvel dos custos somente seria possivel quando da
contratacdo de um novo sistema com especificacdes diversas da atual versdo do sistema
ERP/IDE.

Ainda, ndo restou esclarecido se foram utilizadas informacdes acerca dos indicadores de
entrega no prazo, uma vez que a Nota leva em consideragao os prazos acordados, sem
observar a hipdtese de atrasos na entrega dos objetos postais. Em consulta ao Relatério
de Avaliacdo Empresarial da ECT (RAE) de dezembro/2018, o Indicador de Entrega no
Prazo (IEP) correspondeu a 88,53% em 2017, ou seja, 11,47% dos objetos foram
entregues com atraso, conforme informacgdes da prépria ECT.

Dessa forma, mesmo que haja uma “compensacdao” no prazo, entre objetos que
deveriam ser transferidos para o més seguinte e os transferidos do més anterior, deve-
se atentar para os valores a serem remanejados em cada competéncia, pois
possivelmente ndo serdo os mesmos. Nesse caso, pode ocorrer um impacto na data de
corte dos demonstrativos trimestrais ou do demonstrativo anual.

Ademais, importante também que sejam normatizadas a frequéncia e periodicidade de
realizacdo dessa avaliacao, o nivel de tolerancia aceitavel de desvio em relagdo ao custo,
bem como a existéncia de mecanismos capazes de monitorar o comportamento do
cumprimento das obrigacées de desempenho a luz do CPC 47, pois as condi¢des, os
parametros e os valores podem se alterar ao longo dos anos.

Oportuna a avaliacdo realizada pela area técnica a fim de verificar a adog¢do do CPC 47
pela ECT. Nesse sentido, espera-se que os apontamentos apresentados neste Relatério
possam contribuir na melhoria de eventuais novos estudos que a empresa produza
sobre o assunto.

10. Fragilidades nos estudos para definicao da taxa de desconto
atuarial das obriga¢oes de Beneficio Pos-Emprego.

Em avaliacdo a conta contabil de Beneficio Pds-Emprego — maior passivo dos Correios
no balango patrimonial de 2018, no valor aproximado de RS 7 bilhdes (curto e longo
prazo) — verificou-se que a ECT alterou as premissas de taxa de juros para desconto a
valor presente dessa obrigacdo, conforme informado na Nota Explicativa n? 17.1.1.19.

Contudo, os estudos e justificativas apresentados a equipe de auditoria carecem de
melhores esclarecimentos sobre os pardmetros utilizados para a selecdo das
debéntures, bem como o mercado ativo desses titulos.

Conforme consignado em Nota Explicativa, até 2017, as taxas de juros para o calculo a
valor presente das obrigacdes dos beneficios pds-emprego dos planos de previdéncia e
saude, no ambito da ECT, eram definidas considerando o rendimento de titulos publicos
com vencimento mais préximo a duration dos planos. Ja em 2018, para determinar a
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taxa de juros, a estatal optou por adotar rendimentos de titulos privados, representados
por 126 debéntures. Ressalte-se que a mudanca de premissa, por se tratar de decisdo
de carater estratégico, foi aprovada por sua Diretoria Executiva, conforme Ata da 12
Reunido Extraordindria, de 08/03/2019.

Essa alteracdo foi realizada valendo-se da interpretacdo do Pronunciamento Contabil
CPC 33 (R1), normativo contdbil que trata do assunto. O item 83 do CPC 33 orienta que
a taxa de desconto, a ser utilizada para descontar a valor presente as obriga¢des de
beneficio pds-emprego, deve ser determinada com base nos rendimentos de titulos ou
obrigacdes corporativas de alta qualidade apurados no exercicio das demonstragdes
financeiras. Na falta de mercado ativo para esses titulos, as entidades deveriam utilizar
os rendimentos dos titulos publicos, conforme a seguir:

83. A taxa utilizada para descontar a valor presente as obrigagdes de beneficios pos-
emprego (tanto custeadas quanto ndo custeadas) deve ser determinada com base
nos rendimentos de mercado, apurados na data a que se referem as demonstragdes
contdbeis, para titulos ou obrigacoes corporativas de alta qualidade. Para moedas
para _as quais _ndo existe mercado ativo desses titulos corporativos de alta
qualidade, devem ser usados os rendimentos de mercado (na data a que se referem
as demonstracdes contdbeis) relativos aos titulos do Tesouro Nacional nessa moeda.
A moeda e o prazo desses instrumentos financeiros devem ser consistentes com a
moeda e o prazo estimado das obrigagées de beneficio pés-emprego. (Alterado pela
Revisdo CPC 08). (grifo nosso).

Ainda, na Nota Técnica n2 5443197, de 13.2.2019, a ECT argumentou sobre a orientacdo
do prdéprio CPC 33, disposta no item 77, quanto ao excesso de conservadorismo na
definicdo das premissas atuariais, além da trajetdria de queda das taxas de juros reais
dos titulos publicos no pais, de forma a justificar a ndo utilizacdo de rendimentos dos
titulos publicos.

Na pratica, com essa alteracdo de premissa, utilizou-se, em 2018, uma taxa de juros real
maior do que a seria utilizada caso fossem adotados titulos publicos como parametro,
situacdo ocorrida em 2017. Essa mudanca incorreu numa estimativa, para menos, do
montante de Passivo de Beneficio Pds-Emprego, além de diminuicdo dos efeitos
negativos no Patrimdnio Liquido decorrente de questdes atuariais. O quadro abaixo
apresenta o resumo das alteracgdes:

Quadro 2 — Comparativo das taxas de Titulos Publicos x Debéntures

- Taxa Real 2017 Taxa Reazlol;c;nderada Taxa Reza(; :;timada
Titulos Publicos Debéntures Titulos Publicos
Postal Prev. 5,44% 6,97% 4,66%
BD 6,13% 6,89% 4,66%
Postal Satude 6,49% 6,88% 5,01%

Fonte: Elaboragdo prépria a partir dos dados fornecidos pela ECT

Relativamente aos parametros utilizados para selecdo das debéntures, o Departamento
Financeiro da ECT informou que se baseou nos ratings das empresas classificadas na
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escala de grau de investimento das agéncias de classificacdo de riscos (Moody’s,
Standards & Pools e Fitchs). Nesse sentido, foram escolhidos 126 titulos.

Embora o Pronunciamento Contdbil CPC 33 n3o apresente uma metodologia ou
definicdo formal para o que seria um titulo ou obrigacdo de alta qualidade, buscou-se
na literatura algum parametro para esse conceito.

Pbéde-se identificar, como boa pratica, a explana¢ao da KPMG no Guia “Insights into
IFRS”, 132 Edig¢do, no qual “alta qualidade” pode ser definida, no minimo, como uma
classificacdo “AA” na Agéncia Standard & Poor’s, Aa2 na Agéncia Moody’s, ou ainda
taxas equivalentes em outras classificages de risco, conforme a seguir:

4.4.520.10 In our view hight quality should be interpreted as at last an AA (Standard
& Poor's rating) or Aa2 (Moody’s rating) bond, or equivalent from other ratings
agencies.

A drea técnica dos Correios também exp0Os publicacdes internacionais que indicam a
possibilidade de titulos com rating “BBB” ou “Baa” (a depender da escala utilizada por
cada agéncia de risco) serem considerados como papéis de “alta qualidade”.

Dessa forma, diante da indefinicdo sobre o termo “alta qualidade”, a ECT entendeu
adequada a utilizagdo de papéis no minimo da escala BBB ou Baa, a fim de ponderar a
taxa média dos Planos de Pés-Emprego, sendo esse o critério objetivo para a sele¢do das
debéntures.

Apesar da lacuna normativa possibilitar a discricionariedade da selecdo de debéntures,
deve-se alertar que titulos abaixo de um “duplo A”, por exemplo, ja apresentam
consideravel susceptibilidade de risco relacionado ao negdcio, principalmente a longo
prazo, podendo refletir na capacidade de pagamento do emissor.

No que tange a avaliacdo do mercado ativo das debéntures, apds questionamento da
equipe de auditoria sobre os critérios utilizados pela area técnica para sua
determinacdo, a ECT elaborou a Nota Técnica n2 7493726, informando que utilizou as
orientagdes do Pronunciamento Técnico CPC 46 — Mensura¢ao do Valor Justo para
definir mercado ativo, conforme transcricao abaixo:

Quanto a definigdo do mercado ativo seguiu-se a orientagdo do Anexo A do
Pronunciamento Técnico CPC 46 (7493835), o qual discorre:

“"Mercado Ativo: Mercado no qual transacbes para o ativo ou passivo
ocorrem com frequéncia e volume suficientes para fornecer informagdes de
precifica¢do de forma continua."

A partir desta exposigcdo, entende-se que as debéntures selecionadas, cuja
formagdo de pregos reflete o resultado da interagdo entre ofertantes e
demandantes no mercado, atendam ao requisito de negociagéo em mercado
ativo. Outrossim, infere-se que a ocorréncia de negociagdes didrias nesse
mercado recepciona o critério de continuidade.

Ainda nesse documento, informou que também levou em consideracdo, em suas
analises, a relevancia do mercado de debéntures no cendrio nacional, ressaltando que
o mercado secundario de debéntures negociou, em 2018, 148.110 operacoes,
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correspondendo ao montante de RS 70,7 bilhdes, conforme informacdes da Associacdo
Brasileira das Entidades dos Mercados Financeiro e de Capitais (ANBIMA).

Outro fator observado foi representatividade do mercado secundario de debéntures na
economia nacional, paraisso, a ECT comparou o valor negociado com o Produto Interno
Bruto (PIB) dos estados e municipios referente ao ano de 2016. Segundo a ECT o
mercado de debéntures superou o PIB de 5.562 ou 99,86% municipios do Brasil, de 20
ou 74,07% das capitais e de 10 unidades da federagao.

Posteriormente ainda ressaltou, com base em literatura internacional, que o mercado
ativo restaria caracterizado devido a simples existéncia de compradores e vendedores
para negociagao de produtos homogéneos, com publicidade dos pregos.

N3do ha como negar o crescimento do mercado de debéntures no Brasil, entretanto a
sua liquidez é considerada pequena no pais. Conforme informacdes da prépria ANBIMA,
disponibilizadas no site www.debentures.com.br, o risco de liquidez é caracteristico no
mercado de debénture no Brasil, conforme a seguir:

[.]

Outro fator para qual o investidor também deve estar atento é o risco de
liquidez do papel. Esse risco, que € inerente a todos os ativos negociados no
mercado financeiro e que se traduz na dificuldade de comprar ou vender um
titulo pelo preco desejado no momento oportuno, é bastante caracteristico do
mercado de Debénture no Brasil, considerado pouco liquido.

[...]

Pode-se mencionar, ainda, os estudos do grupo de trabalho criado pela Camara dos
Deputados, em 22 de fevereiro de 2018, para analisar a situagao atual do mercado de
debénture no Brasil e propor estratégias e solu¢des para torna-lo mais acessivel a todos
os segmentos. O grupo enumerou deficiéncias no mercado secundario, apresentando
as razoes para defini-lo como iliquido, as quais foram apresentadas no Relatério — Grupo
de Trabalho sobre Mercado Secundario de Debéntures, emitido em dezembro/2018,
conforme trecho reproduzido a seguir:

Apesar do volume e numero de operagées no mercado primdrio, o mercado
secunddrio de debéntures apresenta sérias deficiéncias. Ha dois espagos de
negociagdo, o Bovespa Fix e o Cetip[Trader. Com a fusdo da BM&F BOVESPA
e a CETIP, ambos passaram a ser administrados pela B3. Entretanto, nenhum
deles possibilita aos detentores a oportunidade de se desfazerem de suas
posicées sem um desconto significativo. Em outras palavras, ndo hd ambiente
de negociacdo para o detentor da debénture negociar diretamente o seu
titulo. Sem essa possibilidade de circulagdo, constata-se que ndo ha liquidez
no mercado secunddrio de debéntures.

Entende-se que os fatores abordados pelo Grupo de Trabalho contribuem para uma
dificuldade na caracterizacdo de mercado ativo para debéntures no Brasil.

Cita-se ainda que, restou consignado no Relatério da Audiéncia Publica
(http://www.cpc.org.br/CPC/Documentos-
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Emitidos/Pronunciamentos/Pronunciamento?ld=64) para aprovacdo e divulgacdo do
CPC 33 o seguinte:

“Determinagdo da taxa a ser utilizada para descontar o valor presente
das obrigacgbes de beneficios pds-emprego — A previsdo que consta no
Pronunciamento CPC 33 é idéntica a do IAS 19 emitida pelo IASB.
Existem outras jurisdicoes onde também nédo se tem mercado ativo
de titulo privados. O CPC entende que a elaboragdo de Interpretagcdo
ou Orientagdo adicional a que existe nas IFRS, como emitidas pelo IASB,
pode prejudicar a aplicagdo uniforme das IFRS nas diversas jurisdicdes.
A administra¢é@o da entidade deve avaliar qual a taxa de juros a ser
utilizada com base nos pardmetros previstos nas prdticas contdbeis.” .
(grifo nosso).

Infere-se do trecho destacado que, ao menos na época de avaliacdo interna pelas
instancias competentes quanto a adocdao do CPC 33, efetivamente ndo poderia ser
caracterizada a existéncia de mercado ativo de titulos privados no pais. Considerando o
cenario atual, além das conclusdes do Grupo de Trabalho referido anteriormente,
entende-se que ndo houve grande modificacdo na situacdo do pais para que a existéncia
de mercado ativo de debéntures fosse caracterizada no Brasil.

Adicionalmente, ndo foi evidenciada a realizacdo de analises pormenorizadas das
caracteristicas dos papéis selecionados, no que se refere a frequéncia, volume de
negociacdo e liquidez dessas debéntures, além da forma que foram ofertados.

Sobre esse assunto, o Departamento Financeiro da ECT, amparado em literaturas
internacionais, considera que “reduzidos volumes de negociagdo e liquidez ndo sdo
critérios definitivos para descaracterizagdo da presengca do mercado ativo, pois, ainda
assim seriam mantidos importantes atributos de tal mercado: publicidade dos precos e
a presenga de compradores e vendedores negociando um produto homogéneo.”.
Ademais destaca que a decisao final acerca da determinacao da existéncia ou ndo de um
mercado ativo, passa pelo julgamento profissional, ou seja, possui carater discricionario.

Complementarmente, a partir da definicao genérica de mercado ativo do CPC 46, trazida
anteriormente neste ponto, a drea técnica interpretou que a descricdo da norma se
refere a todos os papéis disponiveis para negociacdo naquele grupo de ativos, e ndo a
um papel especifico. Assim, mesmo havendo reduzido volume de negocia¢do para um
ativo especifico, tal cendrio ndo atingiria o mercado como um todo. A partir disso, a
conclusdo da area técnica dos Correios é de que ndo ha necessidade de analise
individualizada dos 126 papéis, para todos seus aspectos (liquidez, volume/frequéncia
de negociacdo, mercado de atuacao, etc.).

Neste ponto, corrobora-se que a existéncia de um ou outro papel com menor liquidez
ndo afetaria o mercado ativo dos titulos privados como um todo. Contudo, a
necessidade de analise individualizada deve-se a fatores como liquidez e maturidade do
papel, pois, em tese, os titulos selecionados deveriam suportar o passivo atuarial do
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fundo. Ainda nesse contexto, a anadlise individualizada permitiria verificar se, por
exemplo, ha compatibilidade da duration dos titulos selecionados com a duration do
passivo do fundo.

N3o por outro motivo, o referencial a ser utilizado para definicdo da taxa de desconto,
na auséncia de mercado ativo para titulos privados, sdo os titulos do Tesouro Nacional,
devido a solidez, seguranca e liguidez que esses ativos apresentam. Portanto entende-
se que a adogdo de outro parametro para definicdo da taxa de desconto deve apresentar
caracteristicas semelhantes a esses papéis.

Ressalte-se que, em analise aos balangos de empresas publicas com o mesmo porte da
ECT, foi verificada a utilizagdo de rendimentos de titulos publicos como premissa de taxa
de juros para desconto a valor presente do Passivo de Beneficio pds-emprego.

Apds exposicao dos argumentos aqui relatados aos gestores da ECT na Reunido de Busca
Conjunta de SolucgGes, realizada em 28/08/2019, e diante das discricionariedades
normativas, o Departamento Financeiro entendeu que nao ha necessidade de recalculo
atuarial, pois, conforme o critério definido pelos Correios, de caracterizar titulos de alta
qualidade como aqueles cuja nota de classificagdo de risco enquadrem-se na escala de
grau de investimento, bem como as demais ponderag¢des a respeito da frequéncia e
volume de negocia¢do, nGo haveria alteragdes nas debéntures utilizadas no estudo de
2018 e, consequentemente, na taxa média ponderada.

Nesse sentido, entende-se que a gestdao da ECT assumiu o risco quanto a adequacdo do
procedimento utilizado para definicdao da taxa de desconto, uma vez que nao houve
acordo para implementacdo das recomendacdes propostas pela CGU que passaria por
realizar avaliacdes detalhadas de cada titulo selecionado, considerando o
volume/frequéncia de negociacdo, mercado de atuagdo, duration e risco de crédito na
definicdo do mercado ativo desses papéis, além de novo célculo da taxa, considerando
esses fatores.

Quanto ao impacto dessa alteragdo de premissa, realizada pelos Correios, verificou-se
que a manutencdao da metodologia utilizada até 2017 (titulos do tesouro nacional)
ocasionaria uma inversao no Patriménio Liquido da empresa, tornando-o negativo
(Passivo a Descoberto), em decorréncia da menor taxa de juros de titulos publicos,
guando comparados aos titulos privados selecionados.

Quadro 3 — Efeitos no Patrimonio Liquido dos Correios decorrente da alteracdo da taxa
de desconto do Passivo de Beneficio Pés-Emprego.

Obrigacdo Atuarial dos Correios 2018
Cont PL 2017
onta PL 2018 com premissas | PL 2018 com premissas
propostas 2017
PL 159 255 -1.309
Fonte: Apresentacdo da SUCON a Diretoria Executiva. RS milhdes
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11. Fragilidades no processo de conciliagdao da conta contabil de
Faturamento a Receber.

Ao confrontar a composicdo da conta contdbil (11201.010001 — Faturamento a Receber)
e a posicao financeira do contas a receber do Relatério ASOF (as of the date), constatou-
se 111 faturas n3o liquidadas, totalizando o valor de RS 101.843,73, que n3o constavam
na composicdo contdbil de 31/12/2018. Constatou-se também, 15 faturas com
divergéncia de saldo entre a composi¢cdo contabil e a financeira no valor de RS
43.501,41.

O Sistema Integrado de Gestado (ERP), utilizado pela ECT, é composto por varios médulos,
que sdo responsaveis por processar e gerar informagdes das transagdes das areas de
administracdo, financas, contabilidade, operagdes e patrimonio. Um dos mddulos do
referido sistema é o de “Contas a Receber”, que tem a funcionalidade de gerenciar a
cobranca dos clientes e de processar o faturamento dos Correios.

Em andlise as funcionalidades disponiveis, verificou-se que as transacées realizadas por
esse modulo, que tem repercussdao financeira, sdo contabilizadas de forma
automatizada. Além disso, o médulo fornece informagdes acerca da posi¢ao financeira
a receber de cada cliente.

Levando em consideragdo esse cenario, foi verificado se as transa¢cdes do mdédulo de
contas a receber estavam refletidas em sua integralidade na contabilidade. Para tanto,
solicitou-se as conciliagGes entre o saldo contabil da conta Faturamento a Receber, em
31/12/2018, e a posicao financeira do mddulo contas a receber.

Em resposta, a drea contabil da ECT disponibilizou a composicdo contdbil da conta
Faturamento a Receber, cujo saldo era de RS 1.581.271.955,18. Contudo, verificou-se
tratar apenas de uma composicdo da conta, e ndo de uma conciliacdo entre a
movimentacao contdbil e a posicdo financeira do contas a receber.

Para dirimir as duvidas sobre questdo, em entrevista realizada em 09/05/2019, a area
de contabilidade detalhou os procedimentos operacionais realizados no processo de
conciliagdo, informando que eram realizados com base no relatério “Plano de Contas —
Cont/Cont.Rec”, o qual relacionava as informacdes das faturas emitidas e as liquidadas
dentro da competéncia, utilizando-se do banco de dados Access, para confronto dos
dados.

Ainda, a area responsdavel informou que ndo utilizava relatérios financeiros em seus
procedimentos, por conta de os mesmos sofrerem altera¢des diarias, em func¢do dos
pagamentos realizados pelos clientes.

Dessa forma, verificou-se que essa atividade é realizada de forma manual (com apoio de

banco de dados), apesar da ECT possuir um sistema integrado, com possibilidade de
emissao de relatdrios.
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Além disso, ndo se identificou um confronto entre a movimentacdo contabil e a posicao
financeira do contas a receber. A n3do realizacao desse procedimento impede detectar
falhas e irregularidades provocadas por falta de contabilizacdo das transa¢des ou de
divergéncia de valores, as quais podem comprometer a fidedignidade das
demonstracdes financeiras.

Devido a auséncia dessa conciliacdo, a equipe de auditoria realizou testes
complementares, com vistas a atestar a integridade da movimentagao contabil da conta
faturamento a receber. Para esse fim, a equipe extraiu o relatério “ASOF” do médulo de
contas a receber, o qual demonstrava a posicdo das faturas ndo recebidas em
31/12/2018, e confrontou com a composi¢do contabil da conta faturamento a receber.

Com base nessa andlise, verificou-se que 111 faturas, totalizando o valor de RS
101.843,73, ndo estavam na composicdo contdbil da conta de Faturamento a Receber e
15 faturas com valores divergentes, no total de RS 43.501,41.

Além disso, em que pese a existéncia de integracdo entre as informacodes financeiras
com a contabilidade, constatou-se a existéncia de 102 lancamentos contdbeis realizados
de forma manual na referida conta, no montante de RS 1.498.551,61, os quais referiam-
se a ajustes contdbeis de faturas em cobranca juridica. Apesar da inexpressividade dos
valores encontrados, em relagdo ao saldo contabil total da conta, verificou-se risco da
nao detec¢ao de valores a receber na contabilidade.

Cumpre ressaltar que os Auditores Independentes contratados pela ECT constataram no
“Relatério de Revisdo dos Controles Internos Operacionais, Financeiros, Contabeis e
Fiscais e dos Principais Temas de Tecnologia”, referente as demonstracdes contabeis de
31/12/2018, que os relatdrios gerados no ERP n3o sdo estaticos, impossibilitando obter
informacdes passadas.

Contudo a area de tecnologia da ECT, em sua manifestacdo a essa constatacao, informou
gue o sistema ERP disponibilizava o relatério “ASOF”, que tem a funcionalidade de exibir
informagdes estaticas em determinada data de corte, cabendo as areas funcionais
avaliar a necessidade de medidas corretivas ou evolutivas no relatério.

Nesse sentido, a area técnica informou que foi aberta demanda junto a drea de Tl no
sentido de criar Relatério de Integridade (Contabilidade X Contas a Receber) para
conciliagdao de saldos entre os Mddulos Contabil e Contas a Receber (ASOF), com
estimativa para utilizacdo no ambiente de produgdo a partir de setembro/2019.

Portanto, tendo em vista a possibilidade de criacdo de relatério que pode auxiliar nos
procedimentos de confrontacdo, é necessario que as areas responsaveis avaliem a
utilidade desse documento a fim de trazer maior confiabilidade ao processo de
conciliacdo contabil.

Relativamente aos lancamentos manuais e o risco de comprometer a fidedignidade dos
relatdrios financeiros com a sua utilizacdo, a drea contabil informou que também esta
em andamento junto ao setor de tecnologia no sentido de reduzir as quantidades desse
tipo de langamento. Contudo, informou-se que ndo hd possiblidade de eliminar
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completamente esse tipo de registro. Nesse sentido, foi reforcado junto as areas
técnicas a necessidade de mapear esses langamentos a fim de realizar eventuais
conferéncias e assegurar a exatiddo dos dados.

12. Divergéncia entre os saldos dos controles contabeis e os
saldos dos controles patrimoniais do Ativo Imobilizado da ECT.

Em andlise aos controles contdbeis das contas do grupo do Ativo Imobilizado da ECT,
referente a posicdo de 31/12/2018, constatou-se a diferenca a maior de RS
57.408.276,20 entre o saldo contabil e o saldo do sistema de gestdo do ativo imobilizado
da ECT.

O controle fisico dos bens mdveis e imdveis é realizado no sistema integrado de gestdo
(ERP), o qual é integrado ao médulo de contabilidade. Dessa forma, os eventos que tém
repercussao nas demonstracdes financeiras sdo registrados contabilmente de forma
automatizada, como, por exemplo, as incorporacdes, as baixas e principalmente o
registro da depreciacdo e das amortizacoes.

Além disso, o sistema apura o valor contabil (valor de reconhecimento menos a
depreciacdo ou perda) de cada item patrimonial. Dessa forma, esperava-se que os
valores deveriam ser os mesmos registrados na contabilidade, considerando que os
registros contdbeis sdo realizados de forma automatizada.

Contudo, apds encaminhamento, por parte da ECT, da conciliacdo contabil das contas
do Ativo Imobilizado, na posicdo de 31/12/2018, verificou-se uma divergéncia de RS
57.408.576,20, entre os saldos contdbeis e saldos apresentados pelo sistema de
controle patrimonial.

Cumpre ressaltar que essa situacao ja foi relatada no Relatério de Auditoria CGU n?
201504951, de maio/2016, no qual constatou-se o seguinte: “Divergéncia nos saldos
patrimonial e contdbil dos Ativos Fixos, no valor de RS 108 milhées, em decorréncia de
falha no processo de incorporagdo de bens ao patriménio da empresa”.

Em entrevista realizada em 02.05.2019, as dreas de contabilidade e de gestdo
patrimonial informaram que a falta de incorporacdo de bens moveis recém adquiridos
€ a principal causa da diferenca. Ou seja, os referidos bens estavam contabilizados,
porém, sem o registro de incorporacdao no sistema de gestdo do ativo imobilizado da
ECT.

As referidas dreas expuseram as dificuldades de sincronizar o momento da incorporacao
com a data da contabilizacdo e adotar com tempestividade as medidas necessaria para
inclusdo dos bens, citando a falta de capacidade operacional para realizar os testes de
aceitacdo dos bens e distribui-los na celeridade necessaria para acompanhar o registro
contdbil, além da espera do recebimento de toda a documentacdo exigida para a
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incorporacdo, e o fato do processo de incorporacdo ser realizado regionalmente e
manualmente.

Conforme os normativos internos da ECT, a contabilizacdo dos bens méveis é realizada
apos os procedimentos de aceitacdo, momento em que é verificado o atendimento das
especificacdes técnicas previstas na licitacdo. Apds esse procedimento, as areas
contratantes devem encaminhar os documentos relativos a aquisicdo para a drea de
patrimonio realizar a incorporagdo dos bens, a distribuicdo para as dreas detentoras e
iniciar a depreciagao contabil.

Contudo, apesar de normatizado, verifica-se que esse fluxo ndo vem funcionando a
contento, tendo em vista as diferencas observadas entres os saldos dos sistemas. Tal
situagcdo compromete a fidedignidade da informagdo contabil, uma vez que os bens
adquiridos foram contabilizados nas contas patrimoniais antes do inicio da operagdo nas
atividades pretendidas e, consequentemente, sem o registro da deprecia¢do contabil.
Ademais, cumpre relatar que a questdao também vem sendo abordada seguidas vezes
nos Relatdrios de Controles Internos da Auditoria Independente, tratando-se de
pendéncia de longa data da estatal.

Com vistas aprimorar o processo, a area técnica responsavel informou que foram
realizados estudos para a centralizagdo das atividades de incorporac¢ao de bens, as quais
eram executadas regionalmente e passariam a ser realizadas na Central de Servigos
Administrativos (CESAD) em Brasilia/DF. A partir de 01.07.2019 passou a vigorar o
Manual de Patrimdnio, Mddulo 2, Capitulo 001 (MANPAT 2/1), o qual alterou o processo
de incorpora¢do convergindo as tarefas para um unico responsavel. O término do
processo de centralizagdo esta previsto para 02/09/2019.

Os gestores informaram que parte significativa da divergéncia foi regularizada em
janeiro/2019, no que se refere a incorporacdo de veiculos e de storages, contudo,
constatou-se a regularizacdo tardia de bens adquiridos em 2014, 2016 e 2017. Ainda,
constatou-se a existéncia de RS 9.150.379,62 referentes a bens n3o incorporados de
exercicios anteriores a 2018.

Conforme ultima manifestacdao da unidade, no més de julho de 2019 a diferenca entres
os controles contabil e patrimonial esta em aproximadamente RS 20 milhdes.

Citado pelos gestores como uma das dificuldades da incorporacao, espera-se que o novo

fluxo adotado no processo saneie as divergéncias entre o saldo contabil e o saldo do
sistema de gestdo do ativo imobilizado da ECT.
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RECOMENDACOES

1 — Promover altera¢des na férmula do indice de Satisfacdo do Cliente, de forma a
representar adequadamente a satisfagdo do cliente, e ndo a nota recebida com relagao
ao esperado.

Achado n® 3

2 — Criar procedimento de controles internos para a utilizacdo de planilhas que
compdoem o cdlculo do ISC, com a atribuicio de responsaveis pelo controle de
alteragdes, de forma a promover melhorias em sua confiabilidade e rastreabilidade.

Achado n? 4.

3 — Encaminhar plano de acdo para a substituicio da metodologia utilizada atualmente
para a composicdo da férmula do indicador ISC e para a definicdo de sua meta pela Net
Promoter Score (NPS), com a indicacdo de prazos, tarefas e responsdveis por todas as
etapas de sua implementacao.

Achadon® 4

4 — Adotar procedimento de analises comparativas com o mercado, no que for possivel,
para a definicdo das metas e féormulas de cdlculo dos indicadores IEP e ISC, de forma a
atender ao disposto na orientacdo contida no Médulo 2, Capitulo 2, Anexo 4 do Manual
de Planejamento — Orienta¢des para identificacao de requisitos das partes interessadas
(RPI).

Achadon® 4

5 — Promover altera¢cdes nos Manuais da empresa, com o objetivo de adequar o
mapeamento dos fluxos relacionados ao acompanhamento dos indicadores estratégicos
e suas metas, incluindo a proposicdo de medidas estratégicas para a melhoria dos seus
resultados e posterior reavaliacio dos resultados a partir das acGes estratégicas
adotadas.

Achado n?5.

6 — Promover a normatizacdo nos Manuais da empresa com relacdo a metodologia de
divulgacdo de todo o conteudo das pesquisas de satisfacdo dos clientes a todas as areas
envolvidas, estabelecendo prazos e responsaveis para a elaboracdo de plano de acdo
com relagdo aos principais problemas detectados.

Achadon®° 6
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7 — Promover alteragdes na sistematica de divulgacao das informagdes do Relatdério de
Avaliagdo Empresarial (RAE), adotando-se como parametro para a analise do
desempenho do Indice de Entrega no Prazo (IEP) a sua correlacdo com as reclamagdes
relacionadas ao prazo de entrega do objeto, ao invés do total de manifestacdes do Fale
Conosco ou da quantidade de reclamacgdes — objetos nacionais postados com registro.

Achado n? 6.

8 — Avaliar a insercdo de informacdo no RAE categorizando as
manifestacGes/reclamacdes recebidas no sistema Fale Conosco, de forma que a Alta
Administracdo da empresa tenha ciéncia da evolugdo das diversas ocorréncias
relacionadas a qualidade operacional dos Correios e ndo somente as relacionadas a
entrega fora do prazo.

Achadon®6

9 — Normatizar o processo de estudo da adog¢do do Pronunciamento Contabil CPC 47 na
empresa, estabelecendo, no minimo os seguintes requisitos: periodicidade, frequéncia,
nivel de tolerancia aceitavel do desvio em rela¢do ao total, especificacao, se possivel,
dos custos necessdrios a implementagdo, bem como outras informagbes que a area
técnica considere relevante, de forma a se demonstrar com clareza a relagdo
custo/beneficio para ado¢do da norma.

Achadon®9

10 — Avaliar, nos estudos internos sobre a ado¢ao do Pronunciamento Contabil CPC 47,
a utilizacdo dos indicadores de monitoramento de prazo, bem como outras informacdes
e mecanismos da darea operacional da ECT, que sejam capazes de acompanhar e
identificar o cumprimento das obrigacGes de desempenho, sob a 6tica do CPC 47.

Achadon®9

11 — Avaliar a possibilidade de inibir os langamentos manuais na conta de “Faturamento
a Receber”, considerando a existéncia de um sistema integrado de gestdo na empresa,
interagindo com a 4rea gestora do “contas a receber” e a area de tecnologia com vistas
a identificar as causas para a realizacdo de registros contabeis manuais.

Achadon® 11

12 — Avaliar a implementacao do relatdrio ASOF nas rotinas de conciliagdo da conta de
Faturamento a Recber, com o objetivo de automatizar o processo de conciliacdo,
estendendo, se possivel, essa pratica a outras contas patrimoniais.
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Achadon® 11

13 — Apresentar Plano de A¢do com metas, prazos e responsaveis para regularizacdo das
divergéncias entre os saldos da contabilidade e do ativo fixo decorrentes do processo
de incorporagao.

Achado n® 12
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CONCLUSAO

O trabalho buscou avaliar a gestdao da ECT no exercicio 2018 em atendimento aos
incisos IV, V e VI do art. 13 da Instrugdo Normativa TCU n2 63/2010 e conforme o escopo
definido a partir da Decisdo Normativa TCU n2 172, de 12.12.2018. Tendo em vista as
avaliacOes realizadas, verificou-se, de forma geral, a adequacdo dos atos da gestdo, em
gue pese algumas ressalvas apresentadas ao longo do relatério e resumidos a seguir.

A empresa apresentou melhora na sua atividade econémica, com evolugao do
agregado das receitas e redugdo das despesas e custos operacionais e administrativos,
desconsiderando o efeito contabil ocorrido em 2017, referente a reversdo do Beneficio
Pés-Emprego. Contudo, as a¢gdes de contingenciamento ainda nao tém sido suficientes
para refletir no caixa da estatal. Tendo em vista essa dificuldade de
geracdo/manutencdo de caixa, apods solicitacdo da empresa e aprovacdo da Unido, foi
aportado, pelo acionista, em 2018, RS 224 milhdes, a titulo de Aumento Futuro de
Capital (AFAC), dos quais RS 43,2 milhdes foi integralizado no exercicio de 2018.

Com relagdo a avaliacdo dos indicadores estratégicos verificou-se que, em funcao
da reestruturacao da empresa no primeiro semestre de 2017, ndo houve tempo habil
para a construcdo de séries histdricas no periodo de 3 anos. Caso ndo haja alteracdes
significativas no exercicio de 2019, a maioria dos indicadores apresentardo esta série
histdrica, o que podera contribuir para a melhoria dos processos da organizacgao.

Ainda com relac¢do aos indicadores estratégicos, a férmula de célculo do indice
de Satisfacdo do Cliente (ISC) ndo refletiu adequadamente a satisfacdo dos clientes com
os servigos prestados pela empresa, uma vez que apresentou uma relagdo entre nota
atribuida e valor esperado. O indice de Satisfacdo de Pessoa Juridica (ISPJ) apresentou
um valor de 114%, calculado com a soma das notas atribuidas pelos clientes dividida
pela expectativa/importancia. Assim, o valor resultante foi maior que 100%, o que ndo
representa um indice de satisfacdo, e o ideal seria a atribuicdo de pesos para os graus
de importancia (ou expectativas), de forma a representar adequadamente o indice de
satisfacdo, e ndo a nota em razao do esperado. Caso fossem atribuidos pesos ao invés
de se utilizar a relagdo nota/expectativa, o indicador ISC cairia de 78,6% para 58,5%,
tendo em vista a maior representatividade da receita a faturar na composicdo da
férmula.

Foram identificadas oportunidades de aprimoramento dos estudos relacionados
a composicdo das férmulas dos indicadores Indice de Satisfagdo do Cliente (ISC) e indice
de Entrega no Prazo (IEP), recomendando-se a utilizacdo de referenciais comparativos
de mercado para promover melhorias com relacdo a estes indicadores. Além disso,
foram identificadas lacunas nos fluxos relacionados ao acompanhamento dos
indicadores estratégicos, no que se refere a competéncia para a proposicdo e
implementacdo de contramedidas com relacdo aos indicadores que obtiveram um
resultado aquém da meta estabelecida.

Também no que diz respeito aos indicadores estratégicos, verificou-se a
necessidade de implementacdo de um indicador estratégico que esteja relacionado as
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reclamacdes e manifestacbes do Fale Conosco. Os indicadores existentes estdo
relacionados ao prazo de resposta da manifestagdo, e possuem caracteristicas pontuais
ou setoriais.

A andlise estratégica da empresa quanto ao desempenho da qualidade
operacional reflete-se apenas no comparativo entre a quantidade de manifesta¢des do
Fale Conosco e o desempenho do IEP, contudo entende-se que outras caracteristicas
devem ser levadas em consideragdo. O motivo “Remessa/Objeto Postal ndo entregue”,
por exemplo, pode refletir negativamente na imagem da empresa e na satisfagdo do
cliente, e obteve um aumento de 39,05% de 2017 para 2018, cabendo uma analise mais
aprofundada sobre o tema reclamagdes dos clientes no ambito estratégico que ndo seja
apenas relacionada ao prazo de entrega dos objetos.

No tocante as Demonstra¢cdes Contabeis, verificou-se que parte dos créditos
tributarios reconhecidos no Balango Patrimonial da empresa, no montante de RS 1,8
bilhdes, preenche os requisitos de Ativo Contingente, sob a 6tica do CPC 25, uma vez
gue a probabilidade de entrada de beneficios econémicos ndo é liquida e certa, ndo
devendo, portanto, ser reconhecido nas Demonstracdes Contabeis, mas apenas
divulgado em Notas Explicativas.

Verificou-se que a empresa alterou as premissas de taxa de juros para desconto
a valor presente da obrigacdo de Beneficio Pés-Emprego. Com essa alteragdo de
premissa, utilizou-se, em 2018, uma taxa de juros real maior do que a seria utilizada caso
fossem adotados titulos publicos como parametro, situagdo ocorrida em 2017. Essa
mudanca incorreu numa estimativa, para menos, do montante de Passivo de Beneficio
Pés-Emprego, além de diminuicao dos efeitos negativos no Patriménio Liquido
decorrente de questdes atuariais. Embora o Pronunciamento Contdabil CPC 33 permita
essa interpretacdo, avaliou-se a necessidade de melhorias nos estudos a fim de se
adequar aos requisitos da norma.

Identificou-se ainda a necessidade de aprimoramento dos estudos técnicos para
adocdo interna do Pronunciamento Contdbil CPC 47, que trata do reconhecimento das
Receitas, de forma a demonstrar com clareza a relagdo custo/beneficio da adoc¢do da
norma para os Correios.

Por fim, a partir de avaliacdao realizada nos processos de conciliagdo das contas
de “Faturamento a Receber” e “Ativo Imobilizado”, identificou-se o risco de
apresentacdo de saldos inadequados nas Demonstracdes Contabeis da empresa. Dessa
forma, recomendou-se avaliar mudangas nesses processos de forma a mitigar os riscos
de fidedignidade dos Demonstrativos Financeiros.
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ANEXOS

| — MANIFESTACAO DA UNIDADE EXAMINADA

Apds o encaminhamento das Solicitagdes de Auditoria n2 201900166/12 (28.6.2019), n2
201900166/13 (8.7.2019) e n? 201900166/14 (19.6.2019), foram apresentadas
manifestacdes por meio da documentacdo a seguir. Todas as manifestacbes foram
consideradas nas elaboragdes dos registros que estdo ao longo da secao “Resultados
dos Exames” deste relatério.

Respostas a Solicitagdo de Auditoria n2 201900166/12:
Memorando n2 8256608 (GADE-DCONT), de 8.7.2019:

“1. Em complemento ao Memorando - GADE-DCONT (8227683), destacamos que este
departamento implementou, em 12/06/2019, na ferramenta WebCont, o processo de
acompanhamento dos resultados e das andlises das dreas em relagdo a performance dos
indicadores estratégicos, inclusive jd executou nessa ferramenta a avalia¢Go de
maio/2019, e estd em fase final a implementagdo para os indicadores setoriais.

2. Essas informagdes servem de subsidios para a elaboracdo do relatério mensal de
acompanhamento dos indicadores estratégicos e setoriais com a finalidade de
apresentd-lo a Diretoria Executiva e demais drgdos colegiados.”

Despacho n2 8234045 (DEINM-DINEG), de 5.7.2019:

“02. Utilizagdo de indices calculados inadequadamente para a composi¢cGo do ISC,
resultando em um valor maior do que o real para o indicador:

O cdlculo da composicéo do ISC — indice de Satisfagdo dos Clientes ndo é inadequado,
isto porque o resultado do ISA — Indice de Satisfacédo do Atendimento, do ISD — Indice de
Satisfacdo da Distribuicdo e do ISPJ — Indice de Satisfagdo de Pessoa Juridica podem
exceder 100%, ja que a soma das notas atribuidas pelos clientes podem ser maior do que
a soma das expectativas/importdncia.”

03. A planilha encaminhada por e-mail em 22.5.2019 para o cdlculo do ISC apresentou
valores de receita divergentes em relagdo a planilha encaminhada em resposta ao item
3 da Solicitagdo de Auditoria n® 201900166/05

Néo conseguimos identificar a planilha que estd sendo referenciada (22/05/19). De toda
sorte, encaminhamos a planilha correta anexada ao presente despacho

04. Informagbes utilizadas para o cdlculo dos Indices Satisfagdo Geral com o
Atendimento (SGA) e Satisfacdo Geral com a Distribuicdo (SGD) nGo foram identificadas
nas pesquisas de pessoa fisica encaminhadas.

Os indices citados constam no Relatdrio da Pesquisa Satisfacdo e Imagem Institucional
dos Correios 2018, realizada pelo Instituto Praxian.

O Indice de Satisfagdo Geral com o Atendimento (SGA), consta nas pdginas 166, 167.

Jd o Indice de Satisfagcdo Geral com a Distribuicdo (SGD), consta nas pdginas 328 e 329.
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Entretanto, informamos que houve um erro na descrigdo do item na pesquisa. A pdgina
328 aponta para “Satisfagdo Geral com os Correios” e o correto é “Satisfagdo com os
servicos prestados pelos Correios”. A correcdo ja foi realizada pelo Instituto Praxian.

05. Pesquisas de Satisfacdo com os clientes Pessoa Fisica e Pessoa Juridica nGo sdo
divulgadas as dreas envolvidas para auxiliar na melhoria dos processos da empresa.

A divulgagdo dos resultados das pesquisas citadas foi realizada durante reuniGo
realizada as 9h do dia 27/11/2018, na sala 02 da Unicorreios.

No mesmo evento foi elaborado o Plano de Marketing com a¢bes para mitigar os
problemas detectados nas pesquisas.

O convite da referida reunido seque anexado ao presente despacho.

06. Metodologia de definicdio dos pesos dos atributos especificos com relagdo a Imagem,
Atendimento e DistribuicGo das pesquisas de satisfacdo com pessoa fisica ndo foi
identificada.

A metodologia foi definida pela FIAUSP em 1997 quando da realizagdo da primeira
Pesquisa de Imagem e Satisfa¢do. Ndo encontramos registro da metodologia utilizada
pela contratada na época, quando a drea de pesquisa estava sendo estruturada. Os
respectivos pesos N1, ISA2 e ISD2, vem sendo mantidos desde entdéo.

Entretanto, informamos que a GEPI/DCORE estd realizando estudos para definir novos
pesos para o indicador de imagem, cujo ensaio foi realizado no ultima pesquisa em 2018,
conforme verifica-se nas pdginas citadas abaixo:

Cdlculo do Indicador de Imagem — N2, consta nas pdginas n® 346, 347,348.
Cdlculo do Indicador de Imagem — N3, consta nas pdginas n° 349 a 358.
Cdlculo do Indicador de Imagem — N4, consta nas pdginas n° 359 a 364.

07. Oportunidade de aprimoramento dos estudos para a composi¢do da féormula do
indicador ISC para a defini¢do de sua meta.

Foi iniciado estudo para substituir a referida metodologia pela Net Promoter Score
(NPS), com o objetivo de medir o grau de fidelidade dos clientes em relagcéo aos Correios.

A fidelidade do cliente tem forte relacéio com a satisfa¢do do cliente, o NPS é uma
metodologia disseminada mundialmente e utilizada pela concorréncia, desta forma a
sua utilizago pode também vir a auxiliar na comparagéio com empresas do mesmo
segmento.

09. Necessidade de acompanhamento estratégico dos indices de reclamac¢ées da ECT

O acompanhamento é realizado desde 2017. O tratamento e resposta das manifestacoes
dos clientes é medido, atualmente, por meio do indicador IQPV — Indicador de Qualidade
de Pds Venda, cuja ficha contendo a descri¢cGo, forma de cdlculo, fonte de dados e outras
informagdes seque anexa ao presente despacho.”

Memorando n2 8222926 (GINQ-DEPLA), de 5.7.2019:

Em atencdo ao Despacho SEI-AUDIT-INTERLOCUCAO-CGU 8086805, apresentamos, a
seqguir, os esclarecimentos do Departamento de Planejamento e Automaglo -
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DEPLA/SUOPE/DIOPE acerca dos itens/achados 01, 07 e 10 constantes do anexo da
Solicitagcdo de Auditoria n® 201900166/12 (SEI n2 8085162).

Item 1 — “AlteracBes constantes e sucessivas dos indicadores estratégicos da ECT,
gerando dificuldades quanto a sua comparabilidade, e prejudicando a utilidade destes
indicadores no ambito estratégico da empresa.”.

Os Correios possuem um histdrico de afericéo da qualidade dos servigos prestados desde
a década de 1990, de forma que tanto evolucbes tecnoldgicas como evolugbes nos
modelos de medicdo tiveram que ser efetuados ao longo desse tempo, num processo
necessdrio de melhoria continua.

Desse modo, certamente que a compara¢do de resultados de outrora com os resultados
atuais apresentados pela Empresa devem ser precedida de uma série de consideracdes,
mas de um modo geral, expressa a evolu¢do da Empresa, tanto nos resultados como nos
modelos de medigdo.

A titulo de exemplo, temos que no passado as medi¢cées de qualidade de Cartas e
Encomendas eram realizadas de forma amostral. Atualmente, os objetos sob registro
sdo medidos exaustivamente e nGo apenas num modelo amostral, ou seja, o processo
de medigéo da qualidade inclui, atualmente, a avaliagdo de todos os objetos dos servigos
de encomendas e mensagens registradas contemplados no IEPE e IEPM, com base nas
informagdes inseridas no Sistema de Rastreamento - SRO.

Neste processo de melhoria continua é que objetos extraviados e roubados passaram a
ser contemplados nas medi¢bes, a partir de uma recomendagcdo do drgdo de
Planejamento Estratégico dos Correios, visto que tais objetos ndo eram considerados nas
medi¢cbes no passado e que poderia comprometer a representatividade do indicador,
além de que, na visdo do cliente, um objeto extraviado ou roubado é considerado como
servico ndio prestado. Cabe esclarecer que, ainda que tais objetos tenham sido inseridos
apenas na parte do denominador do indicador, ou seja, como objetos entregues fora do
prazo, a inclusGo desses objetos ndo representa alteragdo significativa no resultado
aferido da qualidade operacional.

Em relagéo a alteracdo do nome do indicador de IQC - indice de Qualidade ao Cliente
para IEP - Indice de Entrega no Prazo, tal fato deveu-se a necessidade de delimitar o
escopo do indicador na medicGo dos prazos de entrega dos objetos em cada um dos
segmentos, Mensagens, Encomendas, Logistica e Internacional. Desta forma,
esclarecemos que tal alteracdo ndo teve qualquer relagcdo com a inclusGo dos objetos
extraviados e roubados na apuracGo do indicador, ndo havendo finalidade de
impossibilitar comparagdes entre os indicadores.

Item 7 — “Oportunidade de aprimoramento dos estudos para a composicao das férmulas
dos indicadores ISC e IEP e para a definicdo de suas metas.”.

Neste ponto, no que se refere ao IEP, apresentamos as seguintes informagoes:

Quanto a afirmacgdo, apresentada na SolicitacGo de Auditoria, de que "sempre que a
meta estratégica é alterada, os pesos destes varios segmentos também sdo alterados,
gerando uma alteracdo na formula de calculo nos IEPs setoriais anualmente e
prejudicando a comparabilidade do indicador.", cabe ressaltar que uma possivel
alteracdo na meta estratégica, em termos numéricos, ndo significard, necessariamente,
em alteracdo da composicGo do IEP, mas certamente ocasionardo a necessidade de
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alteracdo, pelo menos em parte, das metas dos indicadores setoriais que compéem o
IEP. Assim, uma meta maior para o IEP, significard a necessidade de incremento de
alguma(s) meta(s) dentre os indicadores que o compdée, mas ndo necessariamente de
seus pesos/participagdes.

As possiveis altera¢des ocorridas nos pesos e na propria composicéo do IEP, seja com a
exclusdo ou inclusdo de indicadores, visam alinhar o indicador estratégico (IEP) aos
objetivos estratégicos da Empresa, dando maior foco naquilo que serd cobrado da
propria drea e, consequentemente, das respectivas unidades operacionais envolvidas em
cada Superintendéncia Estadual de Operac¢des.

Com relagdo aos referenciais comparativos, esclarecemos que néo encontramos em
nenhum operador logistico ou empresas de Correios um indicador que possa ser
comparado ao IEP, visto que é uma cesta composta por diversos servigos dos segmentos
de negdcio prestados pelos Correios, ou seja, resultados de entrega de Cartas Simples e
Registradas, Entrega Direta, Mala Direta Postal, Aviso de Recebimento Digital,
Telegramas, Malotes, Encomendas Premium, Expressas e Ndo Expressas, Servigos de
Logistica e Internacionais. Neste sentido, entendemos que hd sim, possibilidade de
comparag¢bes com outros correios no mundo, empresas de logistica e demais empresas
de entregas de encomendas, mas especificamente com relacéo aos servicos que
compbem o IEP, individualmente, e nGo na composi¢céo de uma cesta, como no caso do
IEP. Essas comparagdes podem ser utilizadas para atender o disposto no item 3.1.2 do
Manual de Planejamento 2/2 - Anexo 4, quanto as orientagcbes para identificacto de
requisitos das partes interessadas (RPI) e definicdo de referencial comparativo (RC).

Neste sentido, entendemos também que o método de estabelecimento da meta
estratégica para o IEP, e ndo para cada servigo especificamente, influencia diretamente
na definicdo das metas para cada indicador/servigo que o compde. Porém, ndo impede
que, estrategicamente, a Dire¢do da Empresa possa definir niveis minimos de qualidade
para cada segmento ou para os principais servigos prestados pela organizagéo, o que
pode ser feito com base nos prdprios referenciais comparativos por servigo.

Quanto a questdo sobre considerar resultados anteriores para definicdo de metas
estratégicas, entendemos que uma possivel altera¢do na composigdo do IEP, mesmo por
questdes de alinhamento a estratégia, como dito acima, nGo impede em detectar a
necessidade de melhorias e avancos nos indicadores dos principais servicos prestados
pela Empresa, conforme descrito no pardgrafo anterior.

Item 10 — “Consideracdes sobre a confiabilidade do IEP.”.

Neste ponto, ressaltamos que a utilizagdo de planilhas quando da definigdo de pesos e
metas para os indicadores que comporéo o IEP ndo prejudica a confiabilidade do
indicador. Neste caso, as planilhas sdo tdo somente ferramentas para auxilio para
cdlculos dos pesos, mediante simulagées e andlises. A definicdo dos pesos se dd a partir
de um alinhamento do indicador ao Planejamento Estratégico, realizada a cada revisdo
anual. Assim, ndo conseguimos identificar qualquer prejuizo a confiabilidade do
indicador na utilizagdo de planilhas como ferramenta auxiliar na definigdo dos pesos e
metas.

Com relagdo ao mencionado sobre o SRO - Sistema de Rastreamento de Objetos, o qual
serve de fonte de dados para diversos indicadores que compde o IEP, salientamos que
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trata-se de um sistema corporativo consistente, implantado hd mais de vinte anos, que
evolui constantemente, que é reconhecido pelos clientes como um dos melhores
atributos dos servicos prestados pelos Correios, e que ndo apresenta problemas
relevantes que venham a comprometer a confiabilidade das informagoes prestadas.

Sendo assim, entendemos que o IEP é um indicador confidvel, que retrata fielmente a
qualidade dos servicos prestados pelos Correios.

Memorando n2 8192573 (GESI-DEGES), de 4.7.2019:

“1. Em aten¢do ao Despacho da referéncia e conforme informado no Despacho n®
8160984/GESI-DEGES, apresentamos a seguir os esclarecimentos do Departamento de
Gestdo Estratégica e Inteligéncia Empresarial — DEGES acerca dos itens/achados 01 e 08
constantes do anexo da Solicitagdo de Auditoria n® 201900166/12 (SEI n°® 8085162).

Item 1 — “Altera¢ées constantes e sucessivas dos indicadores estratégicos da ECT,
gerando dificuldades quanto a sua comparabilidade, e prejudicando a utilidade destes
indicadores no dmbito estratégico da empresa.”.

No final do ano de 2016, em razdo dos resultados deficitdrios apresentados pela
empresa, e com a obrigacdo de atender a Lei de Responsabilidade das Estatais n°
13.303/2016, no que se refere ao inciso Il § 12 do Artigo 23, e as recomendagdes do
Conselho de Administragcdo, foi constatada a necessidade de revisGo do Plano
Estratégico da empresa.

A época, a nova Estratégia da empresa (2017-2022), aprovada pelo Conselho de
Administragdo no primeiro semestre de 2017, foi estruturada considerando a
metodologia 3 Horizontes de atuagdo, de acordo com a maturidade de seus negdcios e
produtos, que visa propiciar o progresso da empresa em 3 Fases de evolug¢éo com foco
em Rentabilidade, Exceléncia Operacional e Crescimento. Considerando os Horizontes e
as Fases, e a andlise do diagndstico empresarial, foram definidos os objetivos
estratégicos.

A partir da definicGo dos objetivos estratégicos, e tendo como base o diagndstico
empresarial, na fase de desdobramento da Estratégia foram definidas iniciativas
estratégicas — conjunto de agdes a serem implementadas pela empresa para o alcance
dos objetivos estratégicos —, que alinhadas a cesta de indicadores estratégicos e
respectivas metas, também definidos na fase de desdobramento, auxiliam o
acompanhamento e a mensurag¢éo da execugdo da Estratégia.

Com a Estratégia Correios 2017-2022 vigente, em 27/12/2017 o Conselho de
Administragcdo aprovou a proposta de indicadores e metas estratégicas a vigorarem no
ano de 2018. Nesse processo, 4 novos indicadores estratégicos foram criados e os 11
indicadores estratégicos vigentes em 2017 se mantiveram para 2018, com suas
respectivas metas estratégicas revisadas/atualizadas.

No ano de 2018, para que o direcionamento da empresa permanecesse adequado e
coerente com seus propdsitos e ambiente de atuagdo, e com o objetivo de verificar se os
principais elementos da Estratégia, nas respectivas fases de formulacGo e
desdobramento, a luz da avaliagdo de sua execugdo, sofreram modificaces
significativas que justificassem algum tipo de alteracGo na Estratégia vigente,
promoveu-se a atualizagGo da Estratégia Correios para o periodo 2019-2023. Nesse
processo, promoveu-se também a andlise e atualiza¢do dos indicadores estratégicos
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para o ano de 2019, cuja proposta foi aprovada pelo Conselho de AdministracGo em
29/11/2018.

O quadro 1, a sequir, apresenta a lista dos indicadores estratégicos vigentes nos anos de
2017, 2018 e 20189.

Quadro 1 - Indicadores Estratégicos 2017/2018/2019
Vigéncia
Indicadores Estratégicos
2017 2018 2019
Percentual de Variagéo de Receitas H1 X

Percentual de Variacdo de Receitas H2 X

Valor de Receitas H3 X

x| x| X

Margem EBITDA com Pdés-Emprego

Margem EBITDA sem Pds-Emprego

Indicador de Satisfagdo dos Clientes

Indicador de Entrega no Prazo

O] | N| & | ~A| W N| R

Indicador de Produtividade

[y
S

X
X
X
indice Digital X
X
X
Universalizagcéo Atendimento X

X

~
=~

Universalizagéo Distribuigdo

X X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X
x| X| X| X| X| X| X

~
N

Spread Econémico -

Indicador de Execug¢éo Orgamentdria_

13
de Custos e Despesas Planejadas

<
<

14 Market Share - Encomenda - X X

Realizado / Planejado para Projetos|

15 L.
Estratégicos

Percentual de Investimentos sobre a

16
Receita Operacional

Taxa de Conversdo de Receitas de H3_

1
4 para H2

A partir dos dados dispostos no quadro 1, pode-se verificar:

100% dos 11 indicadores estratégicos vigentes em 2017 se mantiveram em 2018; e 93%
dos 14 indicadores estratégicos vigentes em 2018 se mantiveram em 2019, sendo que a
exclusdo de 1 unico indicador para 2019 — Margem EBITDA sem Pds-emprego — foi
justificada pelo fato de a origem da segregacéo dos indicadores de Margem EBITDA (com
e sem pos-emprego), ter ocorrido a época da revisGo dos indicadores estratégicos do ano
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de 2016, em fung¢do da inclusGo nas Demonstra¢des Financeiras da empresa da
contabilizagdo do Beneficio Pés-Emprego. A visdo sem Pds-Emprego da Margem EBITDA
foi mantida para que fosse possivel a comparacéo com dados/resultados dos anos
anteriores. Atualmente, a existéncia de base historica para comparagdo dos resultados
do indicador a partir da visGo com pds-emprego, justificou a exclusdo do indicador para
2019.

No que se refere a série histdrica dos indicadores estratégicos, mencionada no item 1 da
SA, por meio do quadro 2 a sequir pode-se verificar que 50% dos indicadores vigentes em
2019 ja apresentam série historica de 2 anos. Com a apuragéo dos resultados de 2019,
tais indicadores irGo obter série historica de 3 anos, o que proporcionard melhor
condigdo para andlise e maior nivel de comparabilidade entre os resultados apurados.
Ainda, caso tivesse havido a possiblidade de comparac¢do dos indicadores de Satisfa¢éo
dos Clientes e de Universaliza¢do no ano de 2017, este percentual seria de 62,5%.

Quadro 2 — Série Historica - Indicadores Estratégicos 2019

Série Historica
Indicadores Estratégicos 2019

2017 2018
Percentual de Variagdo de Receitas H1 X X
Percentual de Variagéo de Receitas H2 X X
Valor de Receitas H3 X X
Margem EBITDA com Pds-Emprego X X
Spread Econémico - X

Indicador de Execug@io Or¢camentdria de Custos e
Despesas Planejadas

x

Percentual de Investimentos sobre a Receita
Operacional

Taxa de Conversdo de Receitas de H3 para H2
Indicador de Satisfagdo dos Clientes -

Market Share - Encomenda

indice Digital

Indicador de Entrega no Prazo

x| x| X

Indicador de Produtividade

UniversalizacGo Atendimento

UniversalizagGo Distribuigdo X

x| X| X| X| X| X| X| X

Realizado / Planejado para Projetos Estratégicos |-
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Diante do exposto, fica caracterizado que a partir do ano de 2017, com a revisdo do
plano estratégico da empresa e a defini¢cGo da nova Estratégia Correios, a empresa vem
envidando esforgos no sentido de que os indicadores estratégicos ndo sofram altera¢ées
substanciais que venham a prejudicar sua comparabilidade, andlise de tendéncia e
utilidade no dmbito estratégico dos Correios.

Em relagdo as observagbes apresentadas para os indicadores estratégicos de Satisfacdo
dos Clientes e de Entrega no Prazo (ISC e IEP), encaminhamos em anexo (SEI 8192725)
as fichas de identificagdo desses indicadores, vigentes no ano de 2019, onde é
apresentado o histérico das respectivas alteracbes efetuadas (campo 19), bem como
suas séries historicas (campo 20) calculadas a partir das formulas de cdlculo vigentes.

Item 8 — “Mapeamento inadequado dos fluxos referentes a criagdo, acompanhamento e
alteragdo dos indicadores estratégicos e para o estabelecimento de suas metas.”.

Em fungdo da recente alteragdo da estrutura organizacional dos Correios, aprovada pelo
Conselho de Administragcdo, novos orgdos dentro dessa estrutura foram criados e a
empresa passou a ter no lugar de 8 Vice-Presidéncias, 6 Diretorias: 1) Operagdes, 2)
Negocios, 3) Gestlo Estratégica, 4) Administracdo, 5) Governanga, Compliance e
Seguranga e 6) Gestdo Estratégica de Pessoas.

A referida alteracdo, alinhada a Estratégia Correios, teve por objetivo tornar a empresa
mais dgil e eficaz, por meio do reagrupamento e da fusGo de atividades, da
desvinculagdo de OJrgdos que eram ligados diretamente a Presidéncia e do
fortalecimento da Governanga Corporativa e da atividade de compliance, originando,
dessa forma, alteragbes no Manual de Organizagdo — MANORG, documento que
descreve “..a estrutura organizacional dos Correios, compreendida como sendo o
conjunto ordenado de responsabilidades, autoridades, vinculagbes hierdrquicas,
declaragdo de fun¢do dos drgdos, estrutura descritiva, macroatividades e atribuicdes

relativas a estrutura organizacional.” — MANORG 1/1.

Atualmente, as atribuicées da Superintendéncia Executiva de Gestfio Estratégica e
Inteligéncia Empresarial — SGEST e da Superintendéncia Executiva de Finangas e
Controladoria — SUFIN estdo descritas da seqguinte forma:

A SGEST, por meio do Departamento de Gestdo Estratégica e Inteligéncia Empresarial —
DEGES, compete:

“Coordenar a formula¢do e a implementagdo da estratégia corporativa com inteligéncia
empresarial e monitorar a execugdo dos programas, iniciativas, projetos e processos
estratégicos.” — MANORG 6/1, subitem 3.2; e

“Formular indicadores estratégicos e respectivas metas e comunicar ao 0Orgdo
responsavel pela avaliagéo do desempenho corporativo.” (grifo nosso) — MANORG 6/2,
subitem 3.1.4.

Ainda, conforme Manual de Planejamento — MANPLA da empresa, compete ao DEGES:

“Elaborar proposta de indicadores estratégicos e respectivas metas, com vistas a
mensuragdo dos objetivos estratégicos definidos na etapa de formula¢do da estratégia.”
(grifo nosso) — MANPLA 2/2, subitem 2.1.1.

“Analisar resultado dos indicadores estratégicos, disponibilizado pela drea responsavel
pela andlise do desempenho corporativo.” (grifo nosso) — MANPLA 2/3, subitem 2.3.3.
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“Elaborar proposta de revisdo de indicadores estratégicos e respectivas metas, por
ocasido do resultado da avaliagdo da estratégia, se necessdrio. (grifo nosso) — MANPLA
2/4, subitem 2.1.1.

Nesse sentido, no contexto da gestdo estratégica, entende-se que os fluxos referentes a
definicdo/criagcdo, andlise e revisdo dos indicadores e metas estratégicas dos Correios
encontram-se mapeados.

A SUFIN, por meio do Departamento de Controladoria - DCONT, compete:

“Administrar, controlar e coordenar as atividades relacionadas a orcamento, custos,
avaliacdo e gest@o de informacbes de desempenho corporativo, desenvolvimento de
modelos de decisdo e suporte a gestéo de negdcios.” (grifo nosso) — MANORG 6/1,
subitem 3.6;

“Elaborar a andlise comparativa de desempenho entre os resultados e as metas
previamente estabelecidas para as dreas da Empresa, subsidiadas pelo plano
orcamentdrio, apurando desvios, produzindo e divulgando relatdrios gerenciais com o
resultado destas andlises.” (grifo nosso) — MANORG 6/5, subitem 3.3.3;

“Analisar, com a colaboragdo de profissionais de referéncia do DCONT, os resultados dos
indicadores setoriais, produzindo e divulgando relatdrios gerenciais com andlise
comparativa entre os resultados e a apura¢do de desvios em relagdo as metas
estabelecidas.” (grifo nosso) — MANORG 6/5, subitem 3.3.6; e

“Solicitar aos gestores das dreas tdticas, quando se fizer necessdrio, informagdes de
prestagcdo de contas (accountability) dos resultados das metas setoriais estabelecidas
consoante o Estatuto Social.” (grifo nosso) — MANORG 6/5, subitem 3.3.7.”

Memorando n2 8227683 (GADE-DCONT), de 5.7.2019:

“Em consideracdo ao documento Solicitagdo Final de Auditoria - 201900166/12
(8085054) e ao Memorando - GESI-DEGES (8192573), esclarecemos que este
Departamento estd com avang¢ado trabalho de formalizagdo dos manuais contendo
diagramas de fluxo, papeis e responsabilidades e descricdo dos processos de
desdobramento da estratégia em metas tdticas, de acompanhamento dos resultados
dos indicadores estratégicos e setoriais e de realizar avaliagdo empresarial.”

Respostas a Solicitagdo de Auditoria n2 201900166/13:
Memorando n2 8300091 (CEGEP-SUCSC), de 10.7.2019:

“Diante da solicitagcdo do Memorando Circular N° 8262713 (8262713), conferimos os
dados incluidos pela Central de Servicos de Gestdo de Pessoas — CEGEP no sistema
eContas e apresentamos as seguintes informag¢ades:

Em relagdo aos apontamentos no Anexo (8261522):

Alinea "a": informamos que conferimos os dados apresentados no eContas com os
registros da empresa e confirmamos o periodo de vacdncia na presidéncia do Conselho
de Administracéo, de 07/04/2018 a 27/06/2018 e 09/11/2018 a 31/12/2018;

Alinea "b": foi verificado que somente entre os dias 29/09/2018 a 01/10/2018 houve
periodo a descoberto na Vice-Presidéncia de Finang¢as e Controladoria — VIFIC. NGo houve
vacdncia nas demais vice-presidéncias, conforme demonstrado na Tabela
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“RESPOSTA_AUDITORIA_ROL_RESPONSAVEIS CGU” (8299969), na guia "Vice-
Presidéncia";

Alinea "c": no que tange aos periodos a descoberto, de 06/04/2018 a 31/12/2018, sobre
o Conselho de Administracdo, foi observada vacdncia de pelo menos um membro do

Conselho de Administragdo, conforme demonstrado na Tabela
“RESPOSTA _AUDITORIA_ROL_RESPONSAVEIS CGU” (8299969), na guia "CA Membros".

Em resposta ao "item 2" do Memorando Circular N2 8262713, seque também na Tabela
“RESPOSTA _AUDITORIA _ROL_RESPONSAVEIS CGU” (8299969), gquia "Correios
Presidentes Vices 2018" a relagdo dos Presidentes e Vice-Presidentes apresentados no
rol de responsdveis do sistema de e-Contas e suas respectivas Vice-Presidéncias e em
cada periodo que os mesmos exerceram a atividade.

Na oportunidade, esclarecemos que cabe ao DGOVE apresentar as justificativas para os
periodos de vacdncia.”

Memorando n2 8411995 (SGEST-DIEFI), de 15.7.2019:

Em atengdo ao DESPACHO - N2 8282765 - GGOV-DGOVE, que encaminhou o processo ao
DEGES/SGEST com o objetivo de obten¢éo da formalizacéo do Termo de Classificagdo de
Informagdo - TCI referentes as informagdes enviadas de maneira restrita e anexas ao
Relatdrio Integrado dos Correios 2018, informamos que no entender desta SGEST o
referido documento ndo se aplica, conforme exposigcdo detalhada no MEMORANDO - N@
8390118 - GESI-DEGES.

Todavia, cumpre refor¢ar que as informagdes suplementares dispostas como anexo do
Relatdrio Integrado dos Correios 2018 ficam disponiveis para os drgdos de controle
externo, tal qual a Controladoria-Geral da Unido (CGU), motivo pelo qual as
disponibilizamos no presente processo (8391014). Por outro lado, permanece a restrigdo
de publicagéo de tais informagbes ao publico externo em geral, por se tratarem de
informagdes estratégicas ao negdcio dos Correios, as quais sua exposicdo ou divulgagdo
irrestrita poderd prejudicar a competitividade dos Correios em relagcdo ao mercado,
gerar riscos e ameagas a Empresa, ao seu patriménio, aos seus servicos e comprometer
o seu equilibrio econémico-financeiro.

Memorando n2 8390118 (GESI-DEGES), de 15.7.2019:

Em atenc¢do aos documentos da referéncia, que solicitam ao DEGES o encaminhamento
de Termo de ClassificagcGo de Informag¢des — TCl, conforme exigéncia do Art. 31 do
Decreto n® 7.724/2012, relacionado as informag¢des enviadas de maneira restrita e
anexas ao Relatdrio Integrado dos Correios 2018, tecemos as seguintes consideracgdes:

O Decreto n® 7.724/2012, “requlamenta, no dmbito do Poder Executivo federal, os
procedimentos para a garantia do acesso a informacgGo e para a classificagdo de
informacgdes sob restri¢dio de acesso, observados grau e prazo de sigilo” (Art. 19 - grifo
nosso);

Os Arts. 52 e 69, que tratam da Abrangéncia do Decreto, dispOe o sequinte:

Art. 52 Sujeitam-se ao disposto neste Decreto os orgdos da administragdo direta, as
autarquias, as fundagbes publicas, as empresas publicas, as sociedades de economia
mista e as demais entidades controladas direta ou indiretamente pela Unido.
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§ 12 A divulgagdo de informagdes de empresas publicas, sociedade de economia mista
e demais entidades controladas pela Unido que atuem em regime de concorréncia,
sujeitas ao disposto no art. 173 da Constitui¢do, estard submetida as normas
pertinentes da Comissdo de Valores Mobilidgrios, a fim de assegurar sua
competitividade, governanga corporativa e, quando houver, os interesses de acionistas
minoritdrios.

§ 22 Ndo se sujeitam ao disposto neste Decreto as informagdes relativas a atividade
empresarial de pessoas fisicas ou juridicas de direito privado obtidas pelo Banco
Central do Brasil, pelas agéncias reguladoras ou por outros orgdos ou entidades no
exercicio de atividade de controle, requlacdo e superviséo da atividade econémica cuja
divulgagdo possa representar vantagem competitiva a outros agentes econémicos.

Art. 62 O acesso a informagdo disciplinado neste Decreto nédo se aplica:

| - as hipdteses de sigilo previstas na legislagéo, como fiscal, bancdrio, de operagdes e
servicos no mercado de capitais, comercial, profissional, industrial e segredo de justica;
e... (grifo nosso).

O Art. 25 do Decreto em pauta, que dispée sobre a Classificagdo de Informagdes quanto
ao Grau e Prazos de Sigilo, informa em seus Incisos | a IX os tipos de informag¢des que sdo
passiveis de classificagdo e consideradas imprescindiveis a sequran¢a da sociedade ou
do Estado, quais sejam as informagbes que possam:

I - pér em risco a defesa e a soberania nacionais ou a integridade do territdrio nacional;

Il - prejudicar ou pér em risco a condugdo de negociagdes ou as relagdes internacionais
do Pais;

Il - prejudicar ou pér em risco informag¢des fornecidas em cardter sigiloso por outros
Estados e organismos internacionais;

IV - pér em risco a vida, a seguranga ou a saude da populagdo;
V - oferecer elevado risco a estabilidade financeira, econémica ou monetdria do Pais;
VI - prejudicar ou causar risco a planos ou operagdes estratégicos das For¢as Armadas;

VIl - prejudicar ou causar risco a projetos de pesquisa e desenvolvimento cientifico ou
tecnoldgico, assim como a sistemas, bens, instalagbes ou dreas de interesse estratégico
nacional, observado o disposto no inciso Il do caput do art. 6;

VIll - pér em risco a seqguran¢a de instituicées ou de altas autoridades nacionais ou
estrangeiras e seus familiares; ou

IX - comprometer atividades de inteligéncia, de investigagdo ou de fiscalizagdo em
andamento, relacionadas com prevenc¢do ou repress@o de infra¢oes.

O Art. 31 do Decreto, citado como exigéncia para preenchimento do TCl, trata dos
Procedimentos para Classificagdo de Informagdo: “A decisao que classificar ainformacao
em qualquer grau de sigilo devera ser formalizada no Termo de Classificacdo de
Informacdo — TCl, conforme modelo contido no Anexo, e conterd o seguinte: ...”;

Os itens sigilosos indicados no Relatdrio Integrado dos Correios 2018, para acesso
restrito ao Tribunal de Contas da UniGo — TCU, tiveram como base as seguintes
fundamentacgées legais: o Art. 22 da Lei 12.527/2011, regulamentada posteriormente
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pelo Decreto 7.724/2012; os mencionados Arts. 52 (§ 12 e § 22) e 62 (Inciso |) do Decreto
n.7.724/2012; o Art. 155 da Lei n2 6.404/1976; e 0 Art. 86, § 42 e 52 da Lei 13.303/2016.

As informacgbes indicadas como sigilosas sdGo relacionadas a Estratégia Correios, que
consiste no conjunto de elementos que direcionam, orientam as escolhas e decisdes da
Empresa, delimita onde a mesma ird atuar e indica o caminho a ser percorrido para
alcancar seus objetivos. Nesse sentido, todo conjunto de informacbes que faz parte da
Estratégia e seus desdobramentos (ex.: Inciativas Estratégicas, Plano de Negdcio) nGo
pode ser divulgado para publico externo a Empresa, pois sua exposicéo ou divulgagdo
irrestrita poderd prejudicar a competitividade dos Correios em rela¢cdo ao mercado,
gerar riscos e ameagas a Empresa, ao seu patriménio, aos seus servicos e comprometer
o seu equilibrio econémico-financeiro, acarretando sérios prejuizos.

A divulgag¢do das informagdes indicadas podem trazer riscos empresariais, conforme
destacado a sequir:

Perdas de receita devido a descontinuidade de clientes estratégicos;
Fortalecimento da concorréncia (fusbes e parcerias; novos investimentos);
Perda de participagdo de mercado (novos entrantes);

Ndo concretizacdo de parcerias/ contratagbes estratégicas que visam assegurar a
sustentabilidade e/ou a continuidade do negdcio;

Aumento dos custos em eventual troca de fornecedores/parceiros.

2. Diante do exposto, no contexto das informagdes indicadas como sigilosas para acesso
restrito ao Tribunal de Contas da UniGo — TCU, e uma vez que tais informag¢des se
enquadram nos Arts. 52 e 62 do Decreto n. 7.724/2012 e ndo estdo relacionadas ao que
dispbe o Art. 25, tem-se o entendimento de que o preenchimento do Termo de
Classificagdo de Informagbes — TCl, ndo se aplica. Cumpre destacar que tal entendimento
encontra-se alinhado ao disposto no guia de aplicagéio da Lei de Acesso a Informacgéo na
Administragdo Publica Federal (Capitulo I, Publicidade e Restrigées, Restri¢oes de Acesso
por Determinagéo Legal, Sigilo Empresarial):
http://www.acessoainformacao.gov.br/lai-para-sic/sic-apoio-orientacoes/quias-e-
orientacoes/aplicacao-lai-3a-ed-web-002.pdyf.

3. Tendo em vista que o processo SEI 53180.031815/2019-44 que originou a Solicitagdo
de Auditoria n® 201900166/13 possui nivel de acesso Restrito baseado na Hipétese Legal
de Sigilo Empresarial (Art. 169 da Lei n® 11.101/2005), disponibilizamos & Controladoria
Geral da Unido — CGU, em anexo (SEl 8391014), as Informag¢ées Suplementares do
Relatdrio Integrado dos Correios 2018, indicadas na pdgina 147, e onde constam os itens
sigilosos ora tratados (item 1).

Memorando n2 8452728 (GEST-DGOVE), de 17.7.2019:

Em complemento ao Memorando CEGEP-SUCSC 8300091, particularmente sobre o item
2, informamos:

1. Sobre a informagdo de vacdncia na presidéncia do Conselho de Administragdo no
periodo de 07/04/2018 a 27/06/2018 e 09/11/2018 a 31/12/2018:

a) - Em relagdo ao periodo informado de 07/04/2018 a 27/06/2018 - Informamos que
em fungdo do desligamento. em 06/04/2018, do Sr. INALDO ROCHA LEITAO, da
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Presidéncia do Conselho de Administracdo-CA, conforme 42 ROCA/2018(Reunido
Ordindria do C.Administragdo) - 8449721, a presidéncia do Conselho passou a ser
exercida pelo Conselheiro RUY DO REGO BARROS ROCHA por ser o Vice-Presidente em
exercicio (nomeado pelo Conselho de Administracdo na 99 ROCA de 26/09/2017) -
8447204.

A partir de 28/06/2018, toma posse o Sr. JUAREZ APARECIDO DE PAULA CUNHA, como
Presidente do referido Conselho, conforme 69. Reunido Ordindria do Conselho de
Administragdo - 8449043.

b) - Em relagéo ao periodo informado de 09/11/2018 a 31/12/2018, informamos:

- Em 09/11/2018, na 62 Reunido Extraordindria da Diretoria Executiva/2018 - 8449110,
toma posse como PRESIDENTE DOS CORREIOS, o Sr. JUAREZ APARECIDO DE PAULA
CUNHA, conforme eleigdo ocorrida na 209 RECA/2018 (Reunido Extraordindria do
Conselho de Administra¢do) - 8449192, realizada em 08/11/2018.

- Assim, o Sr. Juarez é destituido do cargo de Presidente do Conselho de Administragdo,
conforme 202 RECA/2018 - 8449192, em funcgdo de ter assumido a Presidéncia dos
Correios (pois segundo o Estatuto Social, o Presidente dos Correios ndo pode ser o
Presidente do Conselho de Administragéo);

- Desta forma, a partir de 09/11/2018, o Sr. RUY DO REGO BARROS ROCHA assume a
Presidéncia do Conselho de Administragdo por ser o Vice-Presidente em exercicio
(nomeado pelo Conselho de Administracdo na 92 Reunido Ordindria do Conselho de
Administragdo de 26/09/2017).

Conclusao: Nos periodos de 07/04/2018 a 27/06/2018 e 09/11/2018 a 31/12/2018 - A
presidéncia do Conselho de Administracdo foi exercida pelo Sr. RUY DO REGO BARROS
ROCHA (Vice-Presidente do CA a épocal).

2. Sobre o periodo a descoberto na Vice-Presidéncia de Finang¢as e Controladoria —
VIFIC no periodo de 29/09/2018 a 01/10/2018.

- A 199 RECA/2018 (Reunido Extraordindria do Conselho de Administra¢do) de
28/09/2018 (sexta-feira) - 8449328, o Conselho de Administragdo exonerou o entdo
Vice-Presidente-VIFIC, o Sr. GUILHERME HENRIQUES DE ARAUJO e elegeu o Sr. SERGIO
NEVES MORAES como o novo VIFIC. No entanto, embora a eleigdo/nomeagdo tenha
ocorrido em 28/09/2018 (sexta-feira), a posse do novo Vice-Presidente-VIFIC, somente
ocorreu em 02/10/2018 (terg¢a-feira), conforme 392 REDIR/2018 (Reuniéo de Diretoria)
- 8449382, ficando assim, aparentemente, a descoberto o dia 01/10/2018.

Importante informar que na 222 Reunido de Diretoria - REDIR, realizada em 06/06/2018
- 8452464, a Diretoria Executiva aprovou a escala de substituicGo reciproca de Vice-
Presidentes onde ficou definido que o VIFIC-Vice-Presidente de Finan¢as e Controladoria
serd substituido pelo VIGEP-Vice-Presidente de Gestdo de Pessoas e vice-versa.

Assim, informa-se que no dia 01/10/2018, o Vice-Presidente de Gestéo de Pessoas, Sr.
Heli Siqueira de Azevedo, conforme escala reciproca de substitui¢cdo, respondeu pela
Vice-Presidéncia de Finangas e Controladoria.

Conclusdo: Em nosso entendimento ndo existiu periodo a descoberto na Vice-Presidéncia
de Financas e Controladoria - VIFIC.”
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Respostas a Solicitagdo de Auditoria n2 201900166/14:
Despacho n2 8608958 (GCOS-DECON), de 24.7.2019:

1. Reconhecimento de Ativos Contingentes em desacordo com Pronunciamento
Contabil - CPC 25.

Apontamento CGU:

“Nesse expediente, a drea técnica expbs as dificuldades de constituir os créditos
tributdrios dos tributos em tela, devido a Receita Federal ndo ter alterado o regime
tributdrio dos Correios para “Imune ao IRPJ”, além do enquadramento da empresa no
regime cumulativo para o PIS e COFINS. Dessa forma, os pedidos de
compensacdo/restituicdo via obrigacbes acessorias ficaram prejudicados, uma vez que
os sistemas da Receita Federal ndo estdo aderentes as decisOes do STF.”

Manifestacdao da Unidade Auditada:

“Cabe esclarecer que embora a Nota técnica alertasse para as dificuldades em constituir
o crédito por meio das obrigacbes acessdrias, os Correios protocolaram o pedido de
restituicdo em papel, relativo aos créditos de retengdes tributdrias de IRPJ sofridas na
fonte, bem como encaminharam pedidos de restituicdo eletrénicos solicitando os
créditos de pagamento indevido de IRPJ comprovados por meio de DARF.”

Apontamento CGU:

“Diante disso, os créditos tributdrios referentes ao Imposto de Renda estdo sendo
discutidos em dmbito administrativo na Delegacia da Receita Federal de Julgamento
(DRJ, através de treze pedidos de restituigdo protocolados a titulo de Imposto de Renda
pago indevidamente no 12, 22 e 32 trimestre de 2011, uma vez que, devido a imunidade
tributdria reciproca, os valores recolhidos nesses periodos seriam indevidos.”

Manifestacdao da Unidade Auditada:

“Informamos que os pedidos de restituicdo referente ao IPRJ pago indevidamente
referem-se aos seqguintes periodos: 12, 22 e 32 e 49 trimestre de 2011 e do 19, 22 e 32
trimestre de 2012.”

Apontamento CGU:

“Quanto ao PIS/COFINS, a ECT se submetia ao regime misto, no caso da COFINS —
receitas postais tributadas no regime ‘cumulativo’ e as demais no ‘ndo cumulativo’ —,
enquanto o cdlculo do PIS era realizado somente no regime néGo cumulativo.”

Manifestacdo da Unidade Auditada:

“Esclarecemos que os Correios apuravam o PIS e a COFINS pelo regime misto,
diferentemente da manifestac¢do na SA da CGU, a qual consignou que a apuragdo do PIS
era realizada pelo regime ndo cumulativo.”

Apontamento CGU:

“Contudo, ao se avaliar a situacdo dos créditos tributdrios reconhecidos, tanto IRPJ
quanto PIS/COFINS, entende-se que estes preenchem os requisitos de Ativo Contingente,
nos termos do Pronunciamento Técnico — CPC 25, uma vez que a probabilidade de
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entrada de beneficios econémicos ndo é liquida e certa, ndo devendo, portanto, ser
reconhecido, mas apenas divulgado.”

Manifestacdao da Unidade Auditada:

Cabe considerar que 3 pedidos de restituicéGo do IRPJ foram julgados a favor dos Correios,
por unanimidade dos votos do CARF, sem recursos interpostos pela PGFN. Este fato
garante aos Correios o direito aos valores, restando definir a forma de como estes serdo
disponibilizados, ou seja, por meio de compensagdo de oficio ou por crédito em conta
corrente, caso ndo exista nenhuma pendéncia junto a Receita Federal do Brasil.

Apontamento CGU:

“Relativamente ao IRPJ, observa-se que a empresa mantém em suas demonstragées
valores cuja expectativa de entrada de beneficios econébmicos ainda é incerta, uma vez
que os processos ndo foram definitivamente julgados pela Delegacia da Receita Federal
de Julgamento (DRJ).

E possivel vislumbrar um prognéstico positivo para os demais processos, considerando o
recente éxito no julgamento dos trés processos pelo CARF, citados anteriormente.
Contudo, inclusive nestes ultimos, conforme informacées levantadas junto a ECT, ainda
ndo houve restituicdo/compensag¢do pela Receita Federal, entre outros motivos, por
discuss@o quanto a supostos débitos da ECT, os quais a estatal ndo concorda e que a
Receita oportunizou a compensagdo de oficio.

Contudo, ao se avaliar a situagcdo dos créditos tributdrios reconhecidos, tanto IRPJ
quanto PIS/COFINS, entende-se que estes preenchem os requisitos de Ativo Contingente,
nos termos do Pronunciamento Técnico — CPC 25, uma vez que a probabilidade de
entrada de beneficios econémicos néo é liquida e certa, ndo devendo, portanto, ser
reconhecido, mas apenas divulgado.”

Manifestacdao da Unidade Auditada:

Cabe considerar que 3 pedidos de restituicGo foram julgados a favor dos Correios, por
unanimidade dos votos do CARF, sem recursos interpostos pela PGFN. Este fato garante
aos Correios o direito aos valores, restando definir a forma de como estes serdo
disponibilizados, ou seja, por meio de compensagdo de oficio ou por crédito em conta
corrente, caso ndio exista nenhuma pendéncia junto a Receita Federal do Brasil.

Ressalta-se ndo existir incerteza quanto a entrada de beneficio econémico dos 3
processos julgados, visto que a Receita Federal do Brasil jGd reconheceu o direito ao
crédito, restando pendente a forma de como ele serd utilizado ou devolvido, conforme
pode-se constatar por meio dos anexos SEI N2 (8609869 ; 8609874 ; 8609875)

Apontamento CGU:

“Ja no tocante & alteragdo do regime do PIS/COFINS, verificou-se que a empresa nédo
apresentou procedimentos nos dmbitos administrativo e judicial, de forma a requerer
essa mudancga, ndo sendo possivel vislumbrar algum progndstico para esse caso, embora
esteja correlacionado ao IRPJ. De acordo com as Notas Explicativas, foram protocolados
protestos judiciais, com vistas a interromper os prazos prescricionais, de forma a
resguardar eventuais demandas juridicas posteriores por parte dos Correios.”

Manifestacdo da Unidade Auditada:
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Informamos que os créditos de PIS e COFINS ndo foram solicitados na esteira da
estratégia adotada para o IRPJ, em razdo da exigéncia da constituicdo do direito a
recuperar, por meio das declaracdes exigidas pelo fisco, tal como a EFD — Contribuigées.

O entendimento é de que para o PIS e a COFINS haveria a troca do regime tributdrio
aplicavel aos Correios, ou seja, do regime misto para o regime cumulativo, em fun¢do de
seu reconhecimento a ente imune a impostos. Nessa perspectiva, a empresa provocou
formalmente a Receita Federal sobre o regime aplicdavel aos Correios, porém a consulta
foi considerada ineficaz por entender necessdrio que os processos relativos a imunidade
ao IPPJ deveriam ser concluidos.

Nesta esteia, os Correios ingressaram paralelamente com protesto judicial, visando
proteger os créditos de PIS e COFINS da prescricdo e deram entrada no dia 08 de julho
de 2019 na acdo judicial de repeticdo de indébito.

2. Fragilidades nos estudos para definicao da taxa de desconto atuarial das obrigacoes
do Beneficio Pés-Emprego.

Apontamento CGU:

“Em avaliagdo a conta contdbil de Beneficio Pos-Emprego — maior passivo dos Correios
no balanco patrimonial de 2018, no valor aproximado de RS 7 bilhées (curto e longo
prazo) — verificou-se que a ECT alterou as premissas de taxa de juros para desconto a
valor presente dessa obrigagdo, conforme informado na Nota Explicativan® 17.1.1.19.

Contudo, os estudos e justificativas apresentados a equipe de auditoria ndo foram
suficientes para demonstrar que essa mudanga estaria aderente as normas contdbeis
vigentes.”

Manifestacdao da Unidade Auditada:

A este respeito, mantém-se o entendimento de enquadramento da taxa de desconto
adotada pelos Correios a norma expressa nos itens 83 e 84 do Comité de
Pronunciamentos Contdbeis do CPC 33, os quais discorrem:

83. A taxa utilizada para descontar a valor presente as obrigacées de beneficios pos-
emprego (tanto custeadas quanto ndo custeadas) deve ser determinada com base nos
rendimentos de mercado, apurados na data a que se referem as demonstra¢ées
contadbeis, para titulos ou obriga¢des corporativas de alta qualidade. Para moedas para
as quais ndo existe mercado ativo desses titulos corporativos de alta qualidade, devem
ser usados os rendimentos de mercado (na data a que se referem as demonstragoes
contdbeis) relativos aos titulos do Tesouro Nacional nessa moeda. A moeda e o prazo
desses instrumentos financeiros devem ser consistentes com a moeda e o prazo
estimado das obrigagbes de beneficio pds-emprego.

84. Uma premissa atuarial que tem efeito significativo é a taxa de desconto. A taxa de
desconto deve refletir o valor do dinheiro no tempo, mas ndo o risco atuarial ou de
investimento. Além disso, a taxa de desconto ndo deve refletir o risco de crédito
especifico da entidade suportado pelos seus credores, nem refletir o risco de a
experiéncia futura poder diferir das premissas atuariais.

Corroborando a este entendimento, ratifica-se entendimento expresso na NOTA
TECNICA - GPEF/DEFIN N° 5443197: "A justificativa para a selecdo dos titulos
corporativos sobreveio da literalidade do item 83 do CPC 33 (R1), o qual faculta, no
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cdlculo a valor presente dos planos de beneficios, a aplicacGo dos rendimentos dos titulos
publicos ou privados.

Apontamento CGU:

“Conforme consignado em Nota Explicativa, até 2017, as taxas de juros para o cdlculo a
valor presente das obrigagbes dos beneficios pds-emprego dos planos de previdéncia e
saude, no dmbito da ECT, eram definidas considerando o rendimento

de titulos publicos com vencimento mais proximo a duration dos planos. Jad em 2018,
para determinar a taxa de juros, a estatal optou por adotar rendimentos de titulos
privados, representados por 126 debéntures. Ressalte-se que a mudancga de premissa,
por se tratar de decisdo de cardter estratégico, foi aprovada pela Diretoria Executiva,
conforme Ata da 192 Reuniéo Extraordindria, de 08/03/2019.”

Manifestagdao da Unidade Auditada:

Neste aspecto, cabe elucidar que a alteragdo do pardmetro duration para média
ponderada teve como objetivo tornar mais precisa a representacGo do fluxo de
desembolsos dos planos de beneficios, visto que, com esta opg¢dio, contempla-se todos os
fluxos de pagamento a serem incorridos nos respectivos planos.

Apontamento CGU:

Essa alteragdo foi realizada valendo-se da interpretagcdo do Pronunciamento Contabil
CPC 33 (R1), normativo contdbil que trata do assunto. O item 83 do CPC 33 orienta que
a taxa de desconto, a ser utilizada para descontar a valor presente as obrigagdes de
beneficio pds-emprego, deve ser determinada com base nos rendimentos de titulos ou
obrigagbes corporativas de alta qualidade apurados no exercicio das demonstragées
financeiras. Na falta de mercado ativo para esses titulos, as entidades deveriam utilizar
os rendimentos dos titulos publicos, conforme a seguir:

Manifestacdao da Unidade Auditada:

No tocante a este apontamento, reafirma-se o posicionamento expresso acima, o qual
demonstra que a op¢do pelos titulos privados decorreu da aplicagdo da norma em sua
exatiddo. Ademais, em meio a subjetividade da defini¢cdo de mercado ativo, atendeu-se
a orientagdo expressa no CPC no quesito da parametriza¢do da taxa a partir de titulos
corporativos de alta qualidade.

Na andlise, ao se elencarem titulos privados com grau de investimento, ou seja, sequiu-
se, inclusive, o critério adotado por fundos de investimento internacionais na selegcdo de
carteiras.

Apontamento CGU:

Também ndo foi evidenciada a realizagdo de andlises pormenorizadas das
caracteristicas dos papéis selecionados, no que se refere a frequéncia, volume de
negociagdo e liquidez dessas debéntures, além da forma que foram ofertados. Verificou-
se que 60 debéntures, 47,62% do total, foram emitidas por meio de esforgos restritos,
com base na Instrugdo CVM 476/09 (ICVM).

Conforme o Artigo 32 da ICVM, a oferta de titulos, por meio dessa instrugdo, é restrita a
investidores qualificados e é limitada a 50 investidores. Além disso, os valores ofertados
deverdo ser subscritos por, no madximo, 20 investidores. Os fatores citados prejudicam o

63



mercado ativo desses papéis, em razdo da seletividade e da concentragdo em poucos
investidores.

Manifestacdao da Unidade Auditada:

Entende-se que oferta dos titulos por meio da Instrugdo CVM 476/2009 néo represente,
especificamente para esta andlise, uma limitacGo a existéncia de mercado ativo, visto
que os Correios/POSTALIS, por porte, reuniriam atributos para qualificacdo como
investidores qualificados.

Apontamento CGU:

“Ainda que haja uma subjetividade na determina¢do do que seria ou nGo mercado ativo,
os aspectos aqui trazidos sugerem que hd uma distdncia ainda a percorrer no mercado
de debéntures para que este se torne liquido no pais, podendo a ECT ser questionada
futuramente sobre a adog¢do dessa nova premissa frente as orientagdes do CPC 33.”

Manifestacdao da Unidade Auditada:

Neste quesito, consente-se a tese apresentada pela CGU acerca da imprecisdo do termo
mercado ativo. No entanto, pela necessidade de uma definicGo sobre a matéria,
resguarda-se o entendimento apresentado pelo Anexo A do CPC 46, apresentado na
NOTA TECNICA GPEF/DEFIN - N2 7493726, a sequir:

"Quanto a definicdo do mercado ativo sequiu-se a orienta¢do do Anexo A do
Pronunciamento Técnico CPC 46 (7493835), o qual discorre:

"Mercado Ativo: Mercado no qual transagbes para o ativo ou passivo ocorrem com
frequéncia e volume suficientes para fornecer informagbes de precificagdo de forma
continua."

A partir desta exposigcdo, entende-se que as debéntures selecionadas, cuja formagéo de
precos reflete o resultado da interagdo entre ofertantes e demandantes no mercado,
atendam ao requisito de negociacéio em mercado ativo."

Ademais, conforme jd expresso neste documento e nos demais sobre o mesmo tema,
depreende-se o atendimento aos requisitos expressos do CPC 33.

Por fim cabe elucidar, o timing entre a edi¢éo da norma (CPC 33) e a conjuntura atual. O
cendrio prospectivo que aponta para diminui¢céo das taxas de juros dos titulos publicos,
tenderd a provocar a migracGo das taxas de desconto desses titulos para aquelas
referenciadas por papéis de titulos privados.

3. Oportunidade de melhoria nos estudos sobre a ado¢do do normativo contabil CPC
47 no ambito dos Correios.

Apontamento CGU:

“Contudo, ndo foi verificado na Nota Técnica quais seriam os custos dispendidos pela
empresa para gerar a informag¢do de acordo com as novas regras do normativo.
Relevante que a estimativa desse custo conste de estudos posteriores.

Ademais, ndo restou esclarecido se foram utilizadas informagées acerca dos indicadores
de entrega no prazo, uma vez que a Nota leva em consideracéo os prazos acordados,
sem observar a hipotese de atrasos na entrega dos objetos postais. Em consulta ao
Relatdrio de Avaliagdo Empresarial da ECT (RAE) de dezembro/2018, o Indicador de
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Entrega no Prazo (IEP) correspondeu a 88,53% em 2017, ou seja, 11,47% dos objetos
foram entregues com atraso, conforme informag¢des da propria ECT. Dessa forma, o fato
de ndo considerar essas informagdes pode comprometer a mensurag¢do, uma vez que a
quantidade de objetos entregues no més subsequente poderd ser superior.

Ademais, importante também que sejam normatizadas a frequéncia e periodicidade de
realizagdo dessa avaliagdo, o nivel de tolerdncia aceitdvel de desvio em relagdo ao custo,
bem como a existéncia de mecanismos capazes de monitorar o comportamento do
cumprimento das obrigagcdes de desempenho a luz do CPC47, pois as condicdes, os
pardmetros e os valores podem se alterar ao longo dos anos.

Oportuna a avaliagdo realizada pela drea técnica a fim de verificar a ado¢éo do CPC 47
pela ECT. Nesse sentido, espera-se que os apontamentos apresentados neste Relatdrio
possam contribuir na melhoria de eventuais novos estudos que a empresa produza sobre
o assunto.”

Manifestacdao da Unidade Auditada:

Conforme Nota Técnica 04/2018 - GDPC/DECON/VIFIC, que apresenta os impactos da
adog¢do do CPC 47 - Receita de Contrato com Cliente no processo de reconhecimento de
receitas dos Correios e o reflexo nas Demonstragbes Financeiras, foi demonstrado que a
maior parte dos objetos sGo postados e entregues no més de competéncia. Considerando
que a receita é reconhecida na postagem do objeto, foi efetuada uma avaliagdo do
impacto da receita que poderia estar contabilizada fora da competéncia, nos termos da
Deliberagéio CVM 762/2016 (CPC 47).

O estudo buscou quantificar o valor da receita que deveria ser transferida para o més
subsequente considerando a data de entrega do objeto, confrontando com a receita do
més anterior que deveria ser transferida para o més atual. Assim, verificou-se que o
impacto dessa reclassificagdo seria de apenas 0,21%, néo produzindo beneficios
significativos ao usudrio da informacgdo que justificasse, conforme citado na propria Nota
Técnica, os custos tecnoldgicos para adequacgéo dos sistemas e de reestruturagcdo dos
processos internos da Empresa. Além disso, ressalta-se que qualquer alteragdo sistémica
dessa magnitude (de todo o processo de reconhecimento da receita) aumentaria
consideravelmente os riscos de parametrizagdes distorcidas.

Segundo o apontamento da CGU, a Nota Técnica ndo apresentou os custos dispendidos
pela Empresa para gerar a informagéo de acordo com as novas regras do normativo.
Contudo, conforme Deliberagcdo CVM n2 675/2011, que aprovou a aplica¢éo do CPC 00,
a empresa somente deve incorrer em custos que justifiquem o beneficio gerado com a
informagdo, transcrito a sequir:

Restricdo de custo na elaboragdo e divulgagdo de relatdrio contabil-financeiro util QC35.
O custo de gerar a informagdo é uma restri¢cdo sempre presente na entidade no processo
de elaboracdo e divulgagdo de relatorio contabil-financeiro. O processo de elaboragdo e
divulgacdo de relatdrio contdbil-financeiro impde custos, sendo importante que ditos
custos sejam justificados pelos beneficios gerados pela divulga¢do da informagdo.

Existem variados tipos de custos e beneficios a considerar (...) QC38. Na aplica¢do da
restricdo do custo, avalia-se se os beneficios proporcionados pela elaboraciGo e
divulgacdo de informagdo em particular sGo provavelmente justificados pelos custos
incorridos para fornecimento e uso dessa informagdo. Quando da aplica¢do da restrigdo

65



do custo no desenvolvimento do padrdo proposto de elaboragdo e divulgagéo, o rgdo
normatizador deve procurar se informar junto aos fornecedores da informacgdo,
usudrios, auditores independentes, académicos e outros agentes sobre a natureza e
quantidade esperada de beneficios e custos desse padrdo. Em grande parte dos casos,
as avaliagées sGo baseadas na combinagdo de informacgdo quantitativa e qualitativa.

Assim, a justificativa para a ndo alterac¢do da forma de reconhecimento da receita deve-
se a irrelevdncia dos beneficios gerados com a informagdo. Além disso, a quantificacGo
confidvel dos custos a serem incorridos com a reestruturacéo da Empresa somente seria
possivel quando da contratagdo de um novo sistema com especificagcées diversas da
atual versdo do sistema ERP/JDE.

Em relagdo ao indicador de entrega no prazo, cabe destacar que este percentual
implicaria em alteragio em ambas as bases utilizadas no estudo (receita a ser
transferida para o més subsequente e receita do més anterior a ser transferida para o
més atual), ou seja, ndo alteraria o efeito apresentado no estudo.

Com relagéo a recomendacéo de normatizagdo do estudo estabelecendo as premissas e
periodicidade de realizacGo desse, informamos que iremos incluir norma especifica no
Manual de Contabilidade - MANCOT com a necessidade de revisGo anual do estudo apds
o encerramento do 32 trimestre.

4. Fragilidades no processo de conciliagdo da conta contabil de Faturamento a
Receber.

Apontamento CGU:

“Dessa forma, verificou-se que essa atividade é realizada de forma manual (com apoio
de banco de dados), apesar da ECT possuir um sistema integrado, com possibilidade de
emisséo de relatorios.

Além disso, ndo se identificou um confronto entre a movimentagdo contdbil e a posi¢éo
financeira do contas a receber. A ndo realizagdo desse procedimento impede detectar
falhas e irregularidades provocadas por falta de contabilizacéio das transacbes ou de
divergéncia de valores, as quais podem comprometer a fidedignidade das
demonstracdes financeiras.

Devido & auséncia dessa conciliagdo, a equipe de auditoria realizou testes
complementares, com vistas a atestar a integridade da movimentagdo contdbil da conta
faturamento a receber. Para esse fim, a equipe extraiu o relatorio “ASOFF” do mddulo
de contas a receber, o qual demonstrava a posi¢cGo das faturas ndo recebidas em
31/12/2018, e confrontou com a composi¢cdo contabil da conta faturamento a receber.

Com base nessa andlise, verificou-se que 111 faturas, totalizando o valor de RS
101.843,73, ndo estavam na composi¢cGo contadbil da conta de Faturamento a Receber e
15 faturas com valores divergentes, no total de RS 43.501,41.

Além disso, em que pese a existéncia de integragdo entre as informagdes financeiras com
a contabilidade, constatou-se a existéncia de 102 langamentos contdbeis realizados de
forma manual na referida conta, no montante de RS 1.498.551,61, os quais referiam-se
a ajustes contdbeis de faturas em cobranca juridica.

Apesar da inexpressividade dos valores encontrados, em relagdo ao saldo contdbil total
da conta, verificou-se risco da ndo detecgcdo de valores a receber na contabilidade.”
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[...]

“a drea de tecnologia da ECT, em sua manifesta¢éo a essa constatagdo, informou que o
sistema ERP disponibilizava o relatério “ASOFF”, que tem a funcionalidade de exibir
informagdes estdticas em determinada data de corte, cabendo as dreas funcionais
avaliar a necessidade de medidas corretivas ou evolutivas no relatdrio.

Portanto, tendo em vista a existéncia de relatdrio que pode auxiliar nos procedimentos
de confrontagdo, é necessdrio que as dreas responsdveis avaliem a utilidade desse
documento a fim de trazer maior confiabilidade ao processo de conciliagdo contdbil.

Manifestacdao da Unidade Auditada:

O registro da informag¢do contida na Solicitacdo de Auditoria n® 201900166/14 -
Auditoria Anual de Contas ECT 2018 — Demonstragdes Contdbeis ECT 2018, contém a
afirmacgdo que o ERP disponibiliza relatdrios do tipo ASOF (“as of the date”), ou seja, com
a posicGo estdtica em determinada data de corte. Esclarecemos que o ERP possui
relatdrios genericamente deste tipo, que auxiliam as dreas na conducgdo dos seus
controles.

No apontamento da CGU, pela regra de negocio, um desses relatorios “ASOF”
(R553B4201C), disponibilizado a drea financeira, visa demonstrar a percepgcdo
financeira, ou seja, apresenta as faturas com status de pagamento em aberto, ndo
fixando a competéncia da liquidacdo/pagamento das faturas, objeto da andlise da
Auditoria.

Para a verificagdo dos pagamentos realizados por competéncia, o Departamento de
Contabilidade - DECON utiliza o relatério "Plano de Contas - Contab / Cont. Rec"
(R5503PLCTA), emitido por meio do mddulo de Contas a Receber do ERP, que relaciona
as informagées das faturas emitidas e as liquidadas/pagas dentro da competéncia
indicada.

Destacamos que a utilizagéo do relatdrio "ASOF", nas condicbes atuais, néo apresenta
as faturas liquidadas no periodo conforme apresenta o relatério do Plano de Contas —
Contab/Cont. Rec.

Diante dessa situagdo, e da necessidade de aprimoramento do processo, em outubro de
2018 foi aberta a demanda n? 85285 no Sistema de Informacbes de Projetos de
Tencologia - IPROJTI, pelo DECON, com o objetivo de Criar Relatdrio de Integridade
(Contabilidade X Contas a Receber) para concilia¢do de saldos entre os Mddulos Contabil
e Contas a Receber (ASOF).

A citada demanda de Tl estd em andamento e a automagdo do processo foi liberada
para homologagdo no ambiente de teste do ERP, para que o DECON avalie os relatorios
emitidos. Assim, em razdo do volume e da complexidade dos registros relacionados a
conta 01.1201.010001 - Faturamento a Receber, estimamos que até o encerramento do
més de agosto de 2019, os testes e avaliagbes da automatizagcéo do processo (emissGo
de relatorios, conferéncias, etc.) deverdo estar concluidas, em ambiente de teste, para
evolugdo para produgdo em setembro.

Memorando n2 8746123 (SUPAD-DIRAD), de 31.7.2019:
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“1. Ao cumprimentd-lo(a), cordialmente, notificamos o recebimento do Memorando
Circular - SEI-AUDIT-INTERLOCUCAO-CGU (8523598), o qual encaminha a Solicitacéo de
Auditoria n® 201900166/14 (8520801) e seu Anexo (8520945)

2. No item 5 do Documento SA_FINAL (8520945), a CGU relata divergéncia entre os
saldos dos controles contdbeis e os saldos dos controles patrimoniais do Ativo
Imobilizado dos Correios, referente a posi¢cdo de 31/12/2018 e informa ter constatado a
diferenca, a maior, de RS57.408.276,20 entre o saldo contabil e o saldo do sistema de
gestdo do ativo. De todo o documento da referéncia, entendemos que apenas este item
tem relagdo com as competéncias do Departamento de Infraestrutura e Patriménio -
DINPA.

3. Nesse contexto, reiteramos que o controle fisico dos bens mdveis e imdveis é realizado
pelo mddulo de patriménio do Sistema Enterprise Resource Planning (ERP), o qual estd
integrado ao mddulo de contabilidade. Entretanto, em que pese os registros contdbeis
serem realizados de forma automatizada, a incorporagcdo de bens modveis recém
adquiridos era realizada regionalmente e manualmente, com muitas dificuldades de
sincronizagdo entre as atividades (contabilizacGo e incorporagdo) por uma série de
motivos como: falta de capacidade operacional para realizacéo de testes e distribui¢do
de bens; expectativa de conclus@o e entrega da obra prestada com aquisi¢éo de bens
moveis; espera do recebimento de toda a documentacdo exigida para incorporag¢do
(contratos, termos de engenharia etc.); entre outros.

4. Desse modo, durante os trabalhos do ciclo de melhoria do processo INCLUIR BENS
MOVEIS, foi realizado estudo para posterior centralizagdo das atividades de
incorporagdo de bens, anteriormente executadas regionalmente e agora na Central de
Servicos Administrativos (CESAD), localizada em Brasilia/DF. A partir de 01.07.2019
passou a vigorar o Manual de Patriménio, Mddulo 2, Capitulo 001 (MANPAT 2/1) o qual
alterou o processo de incorpora¢do, convergindo as tarefas para um unico responsadvel.
Conforme cronograma definido, o processo de centralizagdo acontecerd em trés etapas,
com a transferéncia das atividades das GRESC desde o dia 01.07.2019, passando pelas
atividades das GERES em 01.08.2019 e finalizando com a centralizagdo das atividades
das GINPS a partir de 02.09.2019.

5. Observadas as oportunidades de melhoria, é possivel vislumbrar um progndstico
positivo para solucdo das discrepdncias apontadas na solicitacGo de auditoria em
comento, considerando o recente éxito na centralizagdo do processo de incorpora¢do
patrimonial. Assim sendo, comunicamos que o texto atualizado do MANPAT 2/1 -
INCLUIR BENS MOVEIS encontra-se publicado no endereco eletrénico
http://intranet/ect-normas/manpat.

6. Referente ao ponto 4, no tocante ao assunto conduzido por esta Central, destacamos
que a Geréncia de Contabilidade foi transferida da CEFIN/DIRAD para o DECON/DIEFI a
partir de 24/11/2017, conforme documentado no processo SEI 53180.005902/2017-84,
razdo pela qual a SUFIN-DIEFI no memorando 8549154, atribui o item 4 (Fragilidades no
processo de conciliagdo da conta contdbil de Faturamento a Receber.) do Relatdrio de
Auditoria , para providéncia de resposta por parte do DECON/DIEFI.

7. Ndo obstante, com vistas a somar esforgos nos esclarecimentos dos apontamentos, a
CEFIN/DIRAD interagiu com o DECON/DIEFI, momento em que nos foram
compartilhadas as informag¢des analiticas, para as quais foram analisadas por essa
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CEFIN/DIRAD, como unidade transacional financeira, porém sob gestdo técnica dos
departamentos que compéem a DIEFI, nos termos do MANORG 7/7.

8. Especificamente, sobre as ndo conformidades apontadas no relatdrio, temos: a) 15
faturas com divergéncia de saldo entre a composigdo contabil e a financeira no valor
total de RS 43.501,41. A conciliagdo contdbil-financeira ocorre no DECON/DIEFI. Néo
obstante, houve interacdo entre o DECON e CEFIN, para identificagcdo da causa das ndo
conformidades de forma analitica, culminando na regularizacGo dos lancamentos e
respectivos esclarecimentos, conforme informados pelo Departamento de
Contabilidade. b) 111 faturas ndo liquidadas mencionadas no relatorio no valor total
de RS 101.843,73, as quais ndo constavam na composig¢éo contabil de 31/12/2018.
Para o quantitativo de faturas no valor total de RS 101.843,73, informamos que as
mesmas foram normalmente pagas na oportunidade, porém houve falha na rotina de
baixa de tributos, o que gerou diferenga entre a composicdo da conciliagdo e o relatério
ASSOF, no entanto ainda em 2018, foi aberta PAP 85666 no mdédulo de contas a receber
para a correcdo do montante da diferenca, a qual foi concluida em 20/02/2019.”

Respostas ao Relatério Preliminar n2 201900166:

Apds o encaminhamento do Relatério Preliminar n2 201900166, em 22.8.2019, e das
Reunides de Busca de Solugdes realizadas em 29.8.2019, foram apresentadas novas
manifestacbes por meio da documentagdo a seguir. Todas as manifestacdes foram
consideradas nas elaboragdes dos registros que estdo ao longo da secdao “Resultados
dos Exames” deste relatdrio.

Oficio n2 9417731/2019 — GADE-DCONT, de 2.9.2019:

“Na Reunido de Busca de Solugbes entre auditores da Controladoria Geral da Unido
(CGU) e representantes das dreas gestoras dos processos examinados (Auditoria Anual
de Contas dos Correios 2018) realizada em 29/08/2019, quanto ao Achado n2 06,
referente ao mapeamento dos fluxos dos subprocessos de acompanhamento dos
Indicadores Estratégicos, o Departamento de Controladoria (DCONT) informou que ja foi
publicado o Manual de Planejamento (MANPLA) 3/2 com vigéncia a partir 19/08/20189,
que normatizou o subprocesso “Acompanhar Indicadores Estratégicos”.

Comunicou também que no Mddulo 3 do MANPLA foram publicados os subprocessos:
“Desdobrar Estratégia Em Metas Tdticas”, “Acompanhar Indicadores Setoriais” e
“Realizar Avaliagdo Empresarial”.

Assim, o DCONT solicita a essa superintendéncia que encaminhe a Controladoria Geral
da Unido (CGU) o MANPLA - Mddulo 3- Gestdo de Desempenho Empresarial em anexo,
a fim de que o Achado n? 06 seja reavaliado considerando essas informacbes e
evidéncias.

Ressaltamos que esse manual encontra-se disponivel na Intranet em http://intranet/ect-
normas/manpla com os sequintes capitulos:

a) Mdodulo 03 - Capitulo 001: Desdobrar Estratégia em Metas Tdticas

b) Mddulo 03 - Capitulo 001 - Anexo 01: Fluxo do Subprocesso Desdobrar Estratégia em
Metas Tdticas
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¢) Mddulo 03 - Capitulo 001 - Anexo 02: Matriz de Responsabilidade do Subprocesso
Desdobrar Estratégia em Metas Tdticas

d) Mddulo 03 - Capitulo 002: Acompanhar Indicadores Estratégicos

e) Mddulo 03 - Capitulo 002 - Anexo 01: Fluxo do Subprocesso Acompanhar Indicadores
Estratégicos

f) Mddulo 03 - Capitulo 002 - Anexo 02: Matriz de Responsabilidade do Subprocesso
Acompanhar Indicadores Estratégicos

g) Mddulo 03 - Capitulo 003: Acompanhar Indicadores Setoriais

h) Mddulo 03 - Capitulo 003 - Anexo 01: Fluxo do Subprocesso Acompanhar Indicadores
Setoriais

i) Mddulo 03 - Capitulo 003 - Anexo 02: Matriz de Responsabilidade do Subprocesso
Acompanhar Indicadores Setoriais

j) Mddulo 03 - Capitulo 004: Realizar Avaliagéo Empresarial

k) Mddulo 03 - Capitulo 004 - Anexo 01: Fluxo do Subprocesso Realizar Avaliagdo
Empresarial

I) Médulo 03 - Capitulo 004 - Anexo 02: Matriz de Responsabilidade do Subprocesso
Realizar Avaliagdo Empresarial”

E-mail da CS/DINEG/DEINM/GIEM, de 3.9.2019:

Conforme reunido presencial ocorrida no dia 29/08/2019 (Correios Sede/Sala
CorreiosPar), com o objetivo de tomar conhecimento dos achados e recomendagbes
contidas no relatério preliminar n2 1223190 (9219177), processo SEI n?°
53180.038805/2019-30 e considerando as orienta¢des do corpo técnico dessa CGU,
encaminhamos abaixo informa¢des complementares acerca dos achados que serdo
mencionados a seguir:

Achado n? 04

“1 — Promover alteracdes na férmula do Indice de Satisfacdo do Cliente, de forma a
representar adequadamente a satisfagcdo do cliente, e nGo a nota recebida com relagdo
ao esperado”.

Manifestacdo GIEM/DEINM: Ratificamos que o modelo de Parasuraman é uma
metodologia cientifica amplamente utilizada para identificagcdo de satisfagdo e lacunas
de melhoria. Diante desse contexto, historicamente, os Correios a utiliza para avalia¢éo
e composi¢do dos respectivos indicadores ISA (Indice de Satisfacdo com o Atendimento)
e 0 ISD (indice de Satisfacdo com a Distribuicéo) e que compdem o indicador estratégico
principal, ISC (Indice de Satisfacdo do Cliente).

No entanto, tendo em vista o apontamento, a GIEM/DEINM procederd uma andlise
aprofundada, de forma a identificar oportunidades de melhoria no processo com
consequente ajuste, conforme o caso, visando a correta medicdo e apuragdo do ISC.

Cabe salientar também que desde agosto de 2018 foi implementado o NPS nos Correios
(Net Promoter Score), reconhecido internacionalmente e que gera resultados sobre a
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satisfacdo dos clientes e também insumos para melhoria de aspectos que geram
insatisfagdo.

O NPS é realizado com usudrios que cadastram seu celular no site dos Correios para
acompanhar a entrega de seus objetos. Por meio de envio de SMS sdo feitos
questionamentos sobre a satisfagdo com a entrega, com o rastreamento e o grau de
recomendacdo dos Correios. Respondem a pesquisa, em média, cerca de 22 mil
clientes/més. Estatisticamente, os pressupostos estatisticos sdo atendidos, ou seja, hd
significdncia acima de 95% e erro abaixo de 5%. Os resultados seréo divulgados no site
dos Correios a partir de setembro de 2019.

Além do processo de distribuicdo, o NPS serd expandido para o processo de atendimento
e também Clientes com Contrato.

O propdsito é avaliar os resultados e o processo para possivel substituicdo do ISC pelo
NPS a partir de 2020. Para tanto a GIEM/DEINM em conjunto com a drea de canais dos
Correios - SUCAN (Superintendéncia de Canais) estd implantando teste piloto para dar
maior seguran¢a ao processo.

Achado n®5

“2 — Normatizar a metodologia de cdlculo dos indicadores estratégicos, com a atribuicdo
de responsdveis pelo controle de altera¢des, de forma a promover melhorias em sua
confiabilidade e rastreabilidade”.

Manifestagdo GIEM/DEINM: A planilha disponibilizada pela GIEM/DEINM traz os dados
gerenciais de receita separados por a vista e a faturar para a correta apura¢do e
aplicagdo no indicador ISC. Tais informagdes de receita sdo utilizados para ponderar os
resultados das pesquisas com os publicos: pessoa fisica e clientes com contrato,
respectivamente. Os sistemas utilizados para extrair as informagdes sdo: SARC - Sistema
de Acompanhamento de Resultados Comerciais (receita a vista — pessoa fisica e juridica
sem contrato) e o SGC - Sistema de Gestdo Comercial (a faturar — cliente com contrato).

Achado n® 5

“3 —Encaminhar plano de a¢do para a substituicdo da metodologia utilizada atualmente
para a composicdo da formula do indicador ISC e para a definigdo de sua meta pela Net
Promoter Score (NPS), com a indicacdo de prazos, tarefas e responsdveis por todas as
etapas de sua implementagdo”.

“4 — Adotar procedimento de andlises comparativas com o mercado para a definicdo das
metas e formulas de cdlculo dos indicadores IEP e ISC, de forma a atender ao disposto
na orientagdo contida no Mddulo 2, Capitulo 2, Anexo 4 do Manual de Planejamento —
Orientagées para identificagcdo de requisitos das partes interessadas (RPI)”.

Manifestagéo GIEM/DEINM:

Em complementacdo a resposta descrita no achado nr. 4, reiteramos que o prazo para
teste e implementacdo do indicador estratégico NPS é julho/2020.

Ja iniciamos a apuragdo do NPS para o processo de distribuicGo, com resultados
divulgados para a DIOPE (Opera¢des) e SUCAN (responsdvel pela execu¢do de melhoria
na Jornada do Cliente — GEXC — Geréncia de Experiéncia do Cliente).
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Ademais, a GIEM/DEINM, a partir de maio de 2019 jad iniciou as tratativas para implantar
o NPS no processo de atendimento dos Correios (balcGo), com expectativa de apuragdo
de resultados a partir de outubro de 2019.

Também estd em andamento o processo para implantagdo do NPS para Clientes com
Contrato (heavy users), inicialmente, na categoria Ouro (clientes com meta/potencial de
receita no valor de RS 3,5 milhées ano), com uma amostra de aproximadamente 212
clientes. A expectativa é realizar o piloto no periodo de 3 meses, aferir os resultados e
avaliar a possibilidade de amplia¢Go para demais categorias.

Achado n® 6

“6 — Promover a normatizacéo nos Manuais da empresa com relagéo a metodologia de
divulgagdo de todo o contetido das pesquisas de satisfacdo dos clientes a todas as dreas
envolvidas, estabelecendo prazos e responsdveis para a elaboracéo de plano de a¢do
com relagdo aos principais problemas detectados”.

Manifestagcdo GIEM/DEINM: Informamos que o DEINM/GIEM realiza historicamente
toda a divulgacdo dos conteudos das pesquisas de satisfacGo as dreas da empresa
(relatorios completos). Para evidenciar, este ano foram encaminhados conforme pode
ser observado nos processos SEI n® 53180.017125/2019-82 (Pesquisa de Satisfagdo com
Clientes com Contrato - Mensuragdo do ISC 2019 - 12 semestre) e processo anterior SEI
n? 53180.042783/2018-21 (Pesquisa de Satisfacdo e Insatisfacdo de Clientes com
Contratos — 2018).

Oficio n2 9482780/2019 — DETRI-SUFIN, de 4.9.2019:

“Em atengdo ao Despacho dessa Superintendéncia, acerca da manifestagdo pds reuniéio
de busca conjunta de solugbes entre auditores da Controladoria Geral da Unido (CGU) e
representantes das dreas gestoras dos processos examinados (Auditoria Anual de Contas
dos Correios 2018), realizada no dia 29/08/2019, se faz necessdrio o registro de
informag¢des adicionais sobre o achado de n? 09, referente ao reconhecimento contabil
de Ativos Contingentes em desacordo com o Pronunciamento Contabil — CPC 25.

Preliminarmente, cumpre registrar que o registro do ativo contingente foi apreciado e
aprovado pela Diretoria Executiva da ECT, em 18/04/2017, na 152 REDIR, amparado por
decisées favordveis dos processos que tratavam de imunidade tributdria reciproca
julgados pelo STF, em especial o RE 601.392, e pareceres emitidos por assessoria juridica
contratada.

De outra banda, a Auditoria Independente, por uma andlise estritamente técnica,
considerando que o achado em questdo estd em desacordo as boas prdticas contdbeis
quanto ao reconhecimento de provisdes, passivos e ativos contingentes, sobretudo em
relacdo ao CPC 25, ressalvou o tema seu parecer de auditoria. Na mesma linha, o
posicionamento técnico das dreas tributdria e de contabilidade sinalizou que tal registro
tratava-se de ativo contingente, conforme dispée a Nota Técnica DETRI/VIFIC 261/2017.

A manutenc¢do do referido ativo contingente no Balanco da Empresa é de amplo
conhecimento da Diretoria Executiva, no momento em que a DIEFI, trimestralmente,
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submete as Demonstracdes Contdbeis da Empresa a aprovagdo dos colegiados, Diretoria
Executiva, Conselho de Administragdo e Conselho Fiscal, apresentando inclusive o
Parecer dos Auditores Independentes, que em seu teor, ressalva reiteradamente o ponto
sobre ativo contingente.

Ademais, é importante registrar que a Auditoria Independente, a partir de seu parecer
sobre as Demonstra¢des Contdbeis dos Correios do 29 trimestre de 2019, excluiu de sua
ressalva o montante relativo aos 03 processos julgados no CARF favordveis aos Correios,
sem recurso interposto pela Procuradoria Geral da Fazenda Nacional, no importe de RS
291 milhées.

Por derradeiro, os Correios, por meio da assessoria juridica contratada, tém diligenciado
na busca de acelerar o julgamento dos processos remanescentes, uma vez que estes
tratam da mesma matéria julgada nos 03 processos mencionados, decididos, por
unanimidade, a favor da Empresa.”

Oficio n2 9503148/2019 — GPEF-DEFIN, de 4.9.2019:

“Em atendimento a solicitagdo apresentada no Despacho SUFIN-DIEFI 9386719,
encaminhamos NOTA TECNICA GPEF-DEFIN 9502284, com as manifestacdes do
Departamento Financeiro (DEFIN) a respeito dos apontamentos da Controladoria Geral
da Unido (CGU) sobre a taxa de desconto atuarial.”

Oficio n2 9503660/2019 — GINQ-DEPLA, de 4.9.2019:

“Apresentamos, a seguir, nossas consideracbes com relagdo a recomendagdo
envolvendo o DEPLA/SUOPE/DIOPE, conforme mencionado na reuniGo com
representantes da CGU, realizada em 29/08/20189, visando a busca conjunta de solugbes
quanto as recomendacgbes propostas para o tema Indicadores Estratégicos da ECT.

Conforme informacdes repassadas em documentos anteriores e durante a reunidéo acima
referida, nGo foram encontrados referenciais comparativos para o IEP, visto tratar-se de
uma cesta de indicadores cuja composicdo inclui servicos de monopdlio (cartas, malotes
e telegramas) e concorrenciais (encomendas expressas e ndo expressas, mala direta
postal, impressos, remessa expressa e econémica), servicos de Logistica Integrada,
incluindo operagdes especiais de logistica (contratos especificos) e de armazéns, além de
servigos internacionais, néio possuindo, desse modo, referenciais que pudessem servir de
comparativos para o mesmo.

Desse modo, a proposta apresentada pelos representantes da DIOPE na referida reunido,
foi de que hd possibilidade de apresentarmos referenciais comparativos com o mercado,
no que for possivel, levando tais referenciais em consideracéo no processo de revisdo dos
indicadores e respectivas metas.

Assim, devemos atualizar as fichas técnicas dos indicadores que compéem o IEP e do
proprio IEP, de forma que devem passar a constar referenciais comparativos a serem
buscados no mercado concorrencial para SEDEX, PAC e Mala Direta, além de outros
Correios, quando possivel, para o caso de servigcos sob regime de monopdlio.”

Oficio n2 9531089/2019 — GESI-DEGES, de 5.9.2019:
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“Em ateng¢do ao Memorando Circular n® 9224713/SEI-AUDIT-INTERLOCUCAO-CGU, que
encaminhou o Relatorio Preliminar n® 201900166 (SEI 9219177) decorrente da Auditoria
Anual de Contas dos Correios - Exercicio 2018, objeto de tratativas da Reunido de Busca
Conjunta de Solu¢bes entre representantes dos Correios e a equipe da CGU ocorrida no
dia 28/08/2019, apresentamos a seguir as manifestacées finais do Departamento de
Gestdo Estratégica e Inteligéncia Empresarial — DEGES acerca das recomendagdes
contidas no referido relatorio e que sdo relacionadas as atividades desempenhadas no
DEGES.

Recomendacgdo 5 - Promover alteracbes nos Manuais da empresa, com o objetivo de
adequar o mapeamento dos fluxos relacionados a criagdo, acompanhamento e
alteracdo dos indicadores estratégicos e suas metas, incluindo o registro de todos os
documentos que estejam relacionados a este fluxo (ex. relatdrios, atas de reuni@o, notas
técnicas, apresentagoes, etc.) (Achado n° 6):

Em complemento ao Memorando n® 8192573/GESI-DEGES, que informou sobre as
atribuicbes do DEGES no que tange a formulagdo, andlise de resultado e revisGo de
indicadores estratégicos; e sobre as atribuicées do DCONT quanto a avaliagdo e gestdo
de informag¢des de desempenho corporativo, incluindo andlise comparativa entre os
resultados e as metas previamente estabelecidas para as dreas da Empresa,
encaminhamos em anexo o Manual de Planejamento — MANPLA, Mddulo 2, Capitulos 2
e 4, e respectivos anexos (SEI 9531566); onde sGo demonstrados, respectivamente, os
fluxos dos subprocessos “Desdobrar a Estratégia” (definicdo de indicadores e metas
estratégicas), e “Revisar a Estratégia” (revis@o de indicadores e metas estratégicas).

Os documentos ora encaminhados demonstram que os fluxos relacionados a criagdo e
alteracdo de indicadores estratégicos e suas metas encontram-se mapeados no
mencionado Manual.

Recomendacgdo 7 - Elaborar estudos para a implementagdo de indicadores estratégicos
relacionados as reclamacgdes dos clientes e que tenham como objetivo a ado¢do de a¢des
estratégicas para a melhoria dos processos da empresa de forma a diminuir a
quantidade destas reclamagdes (Achado n° 7):

Atualmente, no dmbito estratégico, as informac¢bes relacionadas as reclamacgbes dos
clientes em relagcdo aos servigcos oferecidos pelos Correios sdo disponibilizadas a alta
dire¢do da empresa por meio do Relatdrio de AvaliagGo Empresarial — RAE, elaborado
pelo Departamento de Controladoria — DCONT, da seguinte forma:

- Quantidade de Manifestagbes Registradas no Fale Conosco;

- Percentual de Manifesta¢cées por Motivo (Reclamagdo Nacional, Reclamagdo
Internacional e Outros);

- Quantidade de Reclamagées - Objetos Nacionais Postados com Registro, que sdo
objetos que geram Pedidos de Informacgdo - Pl e podem gerar indenizagdo.

Destaca-se que o referido relatorio é disponibilizado, mensalmente, a Diretoria
Executiva, ao Conselho Fiscal e ao Conselho de Administragdo.

Adicionalmente, também no RAE, sdGo apresentadas informag¢ées relacionadas a
qualidade operacional da empresa, onde é demonstrada a evolugcdGo dos resultados
apresentados pelo Indicador de Entrega no Prazo (IEP), contemplando também andlise
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relacionada ao comportamento dos resultados da qualidade operacional e seu impacto
na quantidade de reclamagdes registradas. Exemplo: “Quanto a qualidade operacional
da empresa acumulada até julho de 2019, o resultado alcangcado para o Indicador de
Entrega no Prazo — IEP foi de 97,96%, no mesmo periodo de 2018 registrou-se um IEP de
86,63%. O planejado até julho de 2019 foi de 95,87%. O resultado da qualidade
operacional segue apresentando melhora, que iniciou-se no segundo semestre de 2018,
em especial o IEP Encomendas que compde a maior parte do indice de qualidade
operacional. (Informacdes suprimidas por solicitacGo da Unidade Examinada, em funcéo
de sigilo, na forma da Lei n® 12.527/2011)”.

Informacédes suprimidas por solicitacdo da Unidade Examinada, em funcdo de sigilo, na
forma da Lei n® 12.527/2011.
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Informacées suprimidas por solicitacGo da Unidade Examinada, em funcdo de sigilo, na
forma da Lein® 12.527/2011.

Nesse sentido, uma vez que o maior numero de reclamacoes registradas (cerca de 90%)
estd diretamente relacionado ao desempenho da qualidade operacional dos Correios,
entende-se de que a mensuragdo e acompanhamento do Indicador de Entrega no Prazo,
contemplado no rol de indicadores estratégicos da empresa, fornece subsidios para a
ado¢do de medidas para a melhoria dos processos de qualidade, que terd como
consequéncia a diminuicdo da quantidade de reclamagdes.

Por outro lado, contemplado no rol de indicadores estratégicos, tem-se o Indicador de
Satisfa¢do dos Clientes — ISC. Tal indicador, também objeto de tratativas na Reunido de
Busca Conjunta de Solugées, onde foram debatidas questdes relacionadas a formula de
cdlculo a ser utilizada para sua mensuragéo, tem por objetivo avaliar a satisfagdo dos
clientes dos Correios com relacéo aos produtos e servicos oferecidos, sendo que,
independente da formula a ser adotada, com os resultados obtidos serd possivel definir
planos de ag¢bes para gestdo e tratamento dos atributos/varidveis que impactam na
satisfacdo e/ou insatisfagcdo dos clientes, e que geram reclamagdes.

Cumpre considerar que a partir do ano de 2017, com a reviséo do plano estratégico, a
empresa definiu uma cesta de indicadores com vistas ao acompanhamento e
mensura¢do da execug¢do da Estratégia definida, e vem envidando esforcos no sentido
de que os indicadores estratégicos ndo sofram alteracbes substanciais, inclusive no que
se refere a quantidade de indicadores a serem acompanhados, buscando assim evitar
elevar a quantidade de informagdes a serem disponibilizadas para a tomada de decisdo
que, sendo essa quantidade excessiva, pode dificultar o gerenciamento no dmbito
estratégico da empresa.

Diante do exposto, ndo se considera necessdria a elabora¢cdo de estudos para
implementacdo de indicadores estratégicos relacionados as reclamac¢des dos clientes.”

Oficio n2 9536531/2019 — GEBM-DINPA, de 5.9.2019:

“Em atengdo ao Memorando Circular n® 9224713/SEI-AUDIT-INTERLOCUCAO-CGU, que
encaminhou o Relatorio Preliminar n® 201900166 (SEI 9219177) decorrente da Auditoria
Anual de Contas dos Correios - Exercicio 2018, objeto de tratativas da Reunido de Busca
Conjunta de Solugbes entre representantes dos Correios e a equipe da CGU ocorrida no
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dia 28/08/2019, apresentamos a seguir as manifestacées finais do Departamento de
infraestrutura e Patriménio — DINPA/SUPAD/DIRAD acerca das recomendag¢des contidas
no referido relatdrio e que s@o relacionadas aos processos geridos pelo departamento.

Recomendagdo 15 - "Apresentar, considerando o novo fluxo de incorporagéo de bens
adotado pela empresa, as atividades a serem realizadas pelas dreas envolvidas nesse
processo, demonstrando a mitiga¢do dos riscos de incorporac@o intempestiva, bem
como, indicando os mecanismos utilizados para detectar os bens sem registro nos
controles patrimoniais. (Achado n°13)."

Durante os trabalhos do ciclo de melhoria do processo INCLUIR BENS MOVEIS, foi
realizado estudo, para posterior centralizacdo, das atividades de incorporagdo de bens
ao ativo, anteriormente executadas regionalmente e agora na Central de Servigos
Administrativos (CESAD/SUCSC/DIRAD), localizada em Brasilia/DF. A partir de
01.07.2019 passou a vigorar o Manual de Patriménio, Mddulo 2, Capitulo 001 (MANPAT
2/1) o qual alterou o processo de incorporagdo, convergindo as tarefas para um unico
responsdvel. Conforme cronograma definido, o processo de centraliza¢do acontecerd em
trés etapas, com a transferéncia das atividades das GRESC, ocorrida desde o dia
01.07.2019, passando pelas atividades das GERES, ocorrida desde 03.09.2019, e
finalizando com a centralizagdo das atividades das GINPS a partir de 01.10.20189.

Para a centralizagdo das atividades de incorpora¢do de bens, fez-se necessdrio o
desenvolvimento de relatdrio - jd em pleno funcionamento no maédulo de patriménio do
Sistema Enterprise Resource Planning (ERP), o qual estd integrado ao mddulo de
contabilidade - que realizasse a varredura de todas as compras efetuadas em um periodo
de tempo determinado. Com a execug¢do do relatdrio, o érgdo centralizador ndo mais
depende das informagbes repassadas pelos gestores operacionais dos contratos de
compra para identificar as necessidades de novas incorporagoes.

Assim, de posse das informagdes de compras trazidas pelo relatdrio executado no ERP,
em conjunto com as informagbes dos contratos de compra existentes no Sistema
Eletrénico de Informagdes (SEI) e das notas fiscais no Sistema SISDOC, a equipe da CESAD
passa a ter todos os elementos necessdrios para a realiza¢éo tempestiva das atividades
centralizadas de incorporagdo.

Informamos que pelo acompanhamento da melhoria do processo, registrou-se a
diferenca entre os saldos da contabilidade e do ativo fixo de RS 37 milhées ao final de
junho/2017. Ja no més de Julho/2019 foram regularizados mais RS 17 milhées, trazendo
a diferenca para a casa de RS 20 milhées.

Conforme informagdes supracitadas, demonstra-se a melhoria significativa do processo
de incorporagdo, com a perspectiva de reducgéo gradual da diferenca entre os saldos da
contabilidade e do ativo fixo e de melhoria expressiva na qualidade e na tempestividade
das atividades envolvidas.”

Nota Técnica n2 9473935, de 4.9.2019:

“1. OBJETIVO

A presente Nota Técnica tem por objetivo apresentar as justificativas a respeito dos
resultados dos exames descritos no relatorio preliminar da Controladoria Geral da Unido
(CGU).
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2. ESCLARECIMENTOS

Das consideragdes apresentadas pela CGU, coube ao Departamento Financeiro (DEFIN)
prestar esclarecimentos no tocante ao capitulo 11 - Fragilidades nos estudos para
definicdo da taxa de desconto atuarial das obriga¢ées de Beneficio Pés-Emprego -, bem
como das recomendag¢des do Achado n°11.

A seguir sGo enumeradas as transcricbes do Relatdrio Preliminar da CGU, seguidos por
seus respectivos esclarecimentos.

a) Para a selegcdo das 126 debéntures, a ECT informou que se baseou nos ratings das
empresas classificadas na escala de grau de investimento das agéncias de classifica¢do
de riscos (Moody’s, Standards & Pools e Fitchs). Contudo, seria relevante evidenciar
qual a graduagdo (rating) corresponderia a obrigagdo de alta qualidade. Dentre as 126
debentures, foram identificadas 14 com classificagdo “BBB” ou “Baa” (grau médio) e
20 com rating “A” (grau médio alto). Embora o Pronunciamento Contdbil ndo
apresente uma metodologia ou defini¢do formal para o que seria um titulo ou
obrigagdo de alta qualidade, buscou-se na literatura algum pardmetro para esse
conceito. Péde-se identificar, como boa prdtica, a explana¢cdo da KPMG no Guia
“Insights into IFRS”, 132 Edigcdo, no qual “alta qualidade” pode ser definida, no minimo,
como uma classificagdo “AA” na Agéncia Standard & Poor’s, Aa2 na Agéncia Moody's,
ou ainda taxas equivalentes em outras classificagées de risco, conforme a seguir:
4.4.520.10 In our view hight quality should be interpreted as at last an AA (Standard
& Poor’s rating) or Aa2 (Moody’s rating) bond, or equivalent from other ratings
agencies.”

A este respeito, cabe elucidar que o critério adotado pelos Correios para a definigdo de
“titulos de alta qualidade” (high quality bonds) foi a nota de classificacdo de risco na
escala de grau de investimento (investment grade), conforme apresentado na NOTA
TECNICA GPEF/DEFIN - N2 5443197 (9474755): “Na andlise, os rendimentos de titulos
corporativos corresponderam aos apresentados pelas debéntures de empresas
classificadas na escala de grau de investimento, pelas agéncias de classificacéo de risco
Moody'’s, Fitch e Standard & Poor’s, de forma a retratar os titulos corporativos de alta
qualidade, conforme instrugdo do CPC.”

O critério adotado pelos Correios, de retratar os titulos corporativos classificados na
escala de grau de investimento como sinbnimo para instrumentos financeiros de alta
qualidade, encontra respaldo na literatura sobre tema. Neste sentido, citam-se as
exposicoes de Mobius, na obra Bonds — An Introduction to core concepts-, 1° edigdo -
2012- (9474755), que atestam titulos de alta qualidade como aqueles cujas notas de
classificagdo de risco sejam Baa, BBB ou superior: "In chapter 3, we discussed rating
agencies and noted that investment grade refers to safer, high quality bonds, which are
rated Baa or BBB or higher. Companies that issue investment-grade bonds are
considered financially healthy, with the result that investors have little fear they will
default.”

Este entendimento é ratificado por Loughlin e O'Brien, na publicacéo Fundamentals of
Investment, A Practitioner's Guide, 3° edi¢Go -2019- (9474755), sequndo a qual a escala
de grau de investimento, sinbnimo para papéis de alta qualidade, possui niveis distintos,
sendo aqueles com nota de classificacGo BBB ou Baa incluidos em um desses niveis.
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Figura 1: Escala de classificagdo de risco

Description Moody'’s Standard Fitch
& Poor’s Ratings

High quality — ‘investment grade’

Fundamentally strong issues with minimal Aaa AAA AAA
risk of default

High-quality issues, which differ only slightly Aal AA+ AA+
from the highest rated issues due to some Aa2 AA AA
factor causing perceived long-term risk Aa3 AA- AA-
Good ability to meet repayment obligation, Al A+ A+
but more likely to be affected by changes in A2 A A
economic climate than higher rated issues A3 A- A-
Medium-grade issues with reasonable Baal BBB+ BBB+
protection, as conditions remain Baa2 BBB BBB
stable over the long term Baa3 BBB- BBB-

Lower quality — below ‘investment grade’

Possess speculative as well as investment Bal BB+ BB+

characteristics, with ongoing uncertainties Ba2 BB BB

relating to the financial environment, and Ba3 BB- BB-
only fair protection

Issuer could currently meet obligations, Bl BB+ B+

but protection of principal and interest over B2 B B

the long term is small, and changes in Ba3 B- B-

circumstances may lead to default

Substantial risks — extremely speculative Caal to 3 Cee+ CEC
- L -
In default C D DD

Fonte: Fundamentails of investment (2019)

Ademais, observa-se que os fundos de previdéncia utilizam-se dos ratings das agéncias
de classificagcdo de risco para constru¢@o de suas carteiras de investimentos, nesse
sentido cita-se a politica de investimentos do Postalis que em seu Relatdrio Anual de
Informagdes de 2018 (9474755), apresenta a sequinte diretriz:“Risco de Crédito: o risco
de crédito dos investimentos dos planos é avaliado com base em rating externo
elaborado por empresas conceituadas de avaliagGo no mercado, para os quais se
estabelecem pisos de qualidade, restringindo os investimentos aos niveis considerados
na faixa de nivel de investimento, eliminando os de grau especulativo.”

b) Nesse sentido, a partir da adogéo dessa nova metodologia de defini¢do da taxa de
desconto, a ECT poderia normatizar pardmetros adequados, de forma a se definir a
alta qualidade e evitar a escolha de titulos por julgamento subjetivo.

Pela exposicdo do item (a), demonstra-se que foi adotado um critério objetivo para a
selecdo das debéntures: a nota de classificacdo de risco na escala grau de investimento.

¢) Entende-se que os fatores abordados pelo Grupo de Trabalho contribuem para uma
dificuldade na caracterizagdo de mercado ativo para debéntures no Brasil.

Quanto a essa exposicGo, observa-se que, por outros critérios, pode-se assinalar a
presenca de mercado ativo, a exemplo dos desenvolvimentos de Wiecek e Young, na
publicagdo IFRS Primer, International GAAP Basics, 1° edigdo - 2010 - (9474755). Para os
autores, um mercado ativo é aquele onde sGo negociados produtos homogéneos,
coexistam compradores e vendedores e haja publicidade dos precos: “An active market
is a market where the items traded are homogeneous and there are buyers and sellers
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and publicity available prices”. Por essa acepg¢do, entende-se que o mercado secunddrio
de debéntures reuna as caracteristicas elencadas, podendo, assim, ser caracterizado
como um mercado ativo.

d) Adicionalmente, ndo foi evidenciada andlise individualizada de fatores como, por
exemplo, liquidez e volume de negociagdo para cada um dos titulos selecionados.
Nesse contexto e tendo em vista a definicdo do CPC 46, é relevante que sejam
analisadas a frequéncia e volume de negocia¢do de forma a ndo restar duvidas sobre

o mercado ativo das debéntures escolhidas.

No que diz respeito a esse posicionamento da CGU, atenta-se para as ponderacdes de
Wiecek e Young, presentes na mesma obra acima mencionada, quanto aos aspectos de
frequéncia e volume de negociagcdo na designagdo de mercado ativo. Os autores
demonstram, por meio de exemplo ilustrativo, que, para a hipdtese de um mercado
organizado de determinado ativo, reduzidos volume de negocia¢do e liquidez nGo sdo
critérios definitivos para descaracterizagcdo da presengca do mercado ativo, pois, ainda
assim, seriam mantidos importantes atributos de tal mercado: publicidade dos precos e
a presenc¢a de compradores e vendedores negociando um produto homogéneo.

Em outros termos, mesmo em um mercado de baixa liquidez e volume de negociag¢do,
seria possivel se obter um prego relevante e objetivo para o ativo negociado. A decisdo
final, segundo os autores, acerca da determinagdo da existéncia ou ndo de um mercado
ativo, passa pelo julgamento profissional, ou seja, possui cardter discriciondrio.

Apresenta-se, a sequir, a trecho referente ao exemplo ilustrativo apresentado na obra
de Wiecek e Young:

“Situation

Farm Co. grows strawberries and blueberries and sells them, as do other local farmers, to the
local berry marketing board. Discuss whether an active market exists for the purposes of asset
measurement.

Analysis

The standard calls for active markets to have buyers and sellers, homogenous products traded,
and publicly available prices. In this case, the prices would likely be made public, and there would
be numerous sellers selling a homogeneous product (berries). The question arises as to whether
the existence of only one buyer precludes this from being defined as an active market. On the one
hand, on objective, relevant price would be produced in this marketplace and would thus be good
for measuring the asset. On the other hand, a market with only one buyer (who might buy produce
only at certain limited times) might be seen to be a market that is illiquid and therefore inactive.
Factors such as how often the assets are purchased/sold and how prices are determined would
help the decision. In the end, the accounting is a matter of professional judgment. “

Por correspondéncia, conclui-se que as definicées de Wiecek e Young aplicam-se ao
mercado secunddrio de debéntures, tanto no conjunto de papéis negociados quanto
para cada instrumento financeiro individualmente. Por conseguinte, nesse mercado, um
cendrio de reduzido volume de negociagdes e liquidez, seja de um papel em especifico ou
do mercado como um todo, ndo eliminaria caracteristicas tidas como essenciais para sua
particularizagcéio como mercado ativo: publicidade dos pregos, produtos homogéneos
(debéntures) e a presenca de vendedores e compradores.

Relativamente ao CPC 46 (Anexo A), ressalta-se seu cardter genérico na significagcdo de
mercado ativo: “Mercado Ativo: Mercado no qual transagbes para o ativo ou passivo
ocorrem com frequéncia e volume suficientes para fornecer informag¢des de precificagdo
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de forma continua." Entende-se que os termos “volume” e “frequéncia”, apresentados
na descricdo de mercado ativo, ndo se referem a um papel especifico, e sim a todos os
papéis disponiveis para negociagcdo naquele grupo de ativos.

O pronunciamento CPC 46 estabelece grada¢des ou hierarquias para o valor justo,
admitindo, no item 82, a precificagdo pelo valor justo a partir de ativos de caracteristicas
semelhantes aqueles em poder da entidade:

“82. Se o ativo ou o passivo tiver prazo determinado (contratual), a informagdo de Nivel
2 deve ser observdvel substancialmente pelo prazo integral do ativo ou passivo.
Informagdes de Nivel 2 incluem os seguintes:

(a) precos cotados para ativos ou passivos similares em mercados ativos...”

Como consequéncia, deste item do pronunciamento, extrai-se que, por analogia,
permite-se a caracterizacdo da existéncia de mercado ativo para determinado
instrumento financeiro a partir da presen¢ca de outros ativos de caracteristicas
semelhantes. Ao se admitir essa andlise por similaridade, depreende-se que o termo
“ativo” presente no anexo A do pronunciamento CPC 46 supracitado, designa o grupo de
ativos no qual o instrumento financeiro se insere (a¢oes, debéntures, titulos publicos,
etc.). Por conseguinte, mesmo havendo reduzido volume de negocia¢do para um ativo
especifico, tal cendrio ndo atingiria o mercado como um todo.

Em resumo, entende-se que as reflexées sobre o volume de negocia¢cbes na delimitagdo
de mercado ativo e o cardter genérico do CPC 46, isto é, sua referenciagdo ao grupo de
ativos, dispensam a andlise individualizada dos 126 papéis, para todos seus aspectos
(liquidez, volume/frequéncia de negocia¢do, mercado de atuacdo, etc.).

e) Aprimorar os estudos para defini¢do da taxa de desconto das obrigagées atuariais
de Beneficio Poés-Emprego, avaliando a necessidade de normatizar nos manuais
internos da empresa a realizagdo de avalia¢ées detalhadas de cada titulo selecionado,
quando optar por titulos privados, considerando o volume/frequéncia de negociagéo,
mercado de atuagdo e risco de crédito na definicdo do mercado ativo desses papéis,
bem como critérios para determinag¢éo do pardmetro de alta qualidade do titulo,
disposto no Pronunciamento Contabil CPC 33 (Achado n°11).

Reservadas as considera¢des ja apresentadas a respeito do volume/frequéncia de
negociagdo para definicGo de mercado ativo para cada titulo e o critério estabelecido
pelos Correios para a definicdo de titulos de alta qualidade, anui-se que seja
manualizada a metodologia, apresentada na NOTA TECNICA GPEF/DEFIN - N2 5443197
(9474755), para a hipotese de utilizagdo de titulos privados na constru¢do da taxa de
desconto dos beneficios pés-emprego.

Por fim, a avaliagdo do risco de crédito dos papéis encontra-se inserida na andlise da
nota de classificagdo de risco pelas agéncias classificadoras.

f) Realizar estudo recalculando a taxa de desconto das obriga¢des atuariais de
Beneficio Pos-Emprego utilizada em 2018, considerando, para a sele¢éo das
debéntures, pardmetros objetivos de alta qualidade, além de andlises de frequéncia e
volume de negociagdo para a defini¢do de mercado ativo de cada um dos titulos.
Apresentar os impactos da nova taxa nos Demonstrativos Contdbeis, submetendo os

resultados a apreciagéo da Diretoria Executiva e do Conselho de Administra¢do
(Achado n°11).
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Conforme o critério definido pelos Correios, de caracterizar titulos de alta qualidade
como aqueles cuja nota de classificagdo de risco enquadrem-se na escala de grau de
investimento, bem como as demais ponderagbes a respeito da frequéncia e volume de
negocia¢@o, ndo haveria alteragdes nas debéntures utilizadas no estudo de 2018 e,
consequentemente, na taxa média ponderada, portanto, entende-se que ndo hd
necessidade de recalculo atuarial.

3. CONSIDERACOES FINAIS

Pelas explanacbes apresentadas neste documento demonstra-se que, na construgdo da
taxa de desconto das obriga¢des do beneficio pds-emprego, foram adotados critérios
objetivos na determinagdo dos parédmetros para designacdo de titulos de alta qualidade.

Em relacGo a interpretacdo da existéncia de mercado ativo de titulos privados
(debéntures), pela presenca, nesse mercado, de elementos qualitativos que possam
caracterizd-lo como tal, optou-se por tal particulariza¢do, visto que inexistem
pardmetros quantitativos delimitando o que seria ou ndo esse mercado.

Por fim, entende-se ndo serem necessdrias retificagbes na taxa de desconto
apresentada.”

Despacho n2 9472126, de 4.9.2019:

“Em atencgdo ao Despacho SUFIN-DIEFI N2 9386719, sequem abaixo as manifestagées do
DECON acerca das recomendagdes constantes no Relatdrio Preliminar 201900166.

Recomendagdo 9 - Achado N2 10

Conforme jd pontuado no Despacho GCOS-DECON n? 8608958, estamos elaborando
norma especifica do estudo de aderéncia do CPC 47 no MANCOT, disciplinando a
necessidade de revisdo anual do estudo apds o encerramento do 32 trimestre e
estabelecendo a periodicidade de aplicagdo e as premissas a serem consideradas.

Recomendacgdo 10 - Achado N2 10

A utilizagdo do indicador de entrega no prazo, conforme pontuado no Despacho GCOS-
DECON n¢ 8608958, ndo gerarda efeito significativo ao resultado do estudo, uma vez que
a utilizagéo desse indicador implicaria em alteracéio em ambas as bases utilizadas no
estudo (receita a ser transferida para o més subsequente e receita do més anterior a ser
transferida para o més atual). Contudo, o DECON ird interagir novamente com a drea
operacional a fim de tentar aprimorar as premissas utilizadas nos novos estudos.

Recomendacgéo 13 - Achado N2 12

Tendo em vista a estrutura atual do sistema ERP, nGo hd possibilidade de eliminar
completamente os lancamentos manuais. Buscando reduzir a quantidade desse tipo de
langcamento, foi aberta a demanda 85747 que trata de baixa contdbil e da transferéncia
automadtica do financeiro e contdbil para a conta de cobranca juridica de faturas.

Com a implementagcdo das demandas para automagdo dos processos do Contas a
Receber, entendemos que podem permanecer como registros manuais:

e Acordos Juridicos: os valores referentes aos acordos entre o cliente e os Correios
podem estar nas contas de Faturamento a Receber, Cobranca Juridica ou Perdas,
sendo os recebimentos desses acordos realizados por depdsitos em conta
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bancdria, assim, sdo contabilizados manualmente, tendo em vista que ndo se
emite fatura.

e Transag¢des Novas: a cada nova rotina estabelecida e até que se implemente as
novas parametrizacbes no modulo do Contas a Receber os procedimentos sGo
registrados, conforme os pardmetros existentes para o sistema, e reclassificados
para as contas adequadas.

Recomendagdo 14 - Achado N2 12

Foi aberta a demanda 92489 junto a tecnologia para a criagdo de funcionalidade no ERP
que realize a conciliagdo entre as informagbes operacionais/financeiras dos mddulos de
origem e os registros do mdédulo contabil, para todos os grupos de contas possiveis.”

Oficio n2 9740207, de 16.9.2019:

1. Em resposta ao oficio de referéncia (SEI n® 9593550), que nos questiona sobre a
existéncia de normatizacdo da metodologia de divulgacéo do conteudo das pesquisas de
satisfagdo a todas as dreas envolvidas, citada na recomendagdo n® 06:

“6 — Promover a normatizacdo nos Manuais da empresa com relacdo a metodologia de
divulgacdo de todo o conteudo das pesquisas de satisfacdo dos clientes a todas as areas
envolvidas, estabelecendo prazos e responsaveis para a elaboracdo de plano de acdo
com relagdo aos principais problemas detectados.”

2. Informamos, com base nos subsidios fornecidos pela GIEM/DEINM (SEI n® 9690199),
que ndo hd normatizagdo vigente relacionada a metodologia de divulgacéo das
pesquisas as dreas envolvidas, entretanto, tal recomenda¢lGo serd acatada e a
normatizag¢do sugerida serd incluida no MANNEG que estd sendo revisado.

3. Por fim, informamos que a previsdo de finalizacdo da revisdo do referido manual esta
prevista para 13/10/20109.
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Il — ANALISE DA EQUIPE DE AUDITORIA
Achadon?3

O calculo do indicador ISC nao reflete adequadamente a efetiva satisfagao do cliente
com o servico prestado pelos Correios

Considerando que a GIEM/DEINM se manifestou informando sobre a
implementacdao do NPS (Net Promoter Score) desde agosto de 2018 e sobre sua
expansao para o processo de atendimento e clientes com contrato, com previsdao de
substituicdo do ISC pelo NPS a partir de julho de 2020, recomenda-se a alteragao da
formula de calculo do ISA, ISD e ISPJ até que a substituicdo esteja integralmente
realizada.

Achado n2 4

Oportunidade de aprimoramento dos estudos para a composi¢ao das formulas dos
indicadores ISC e IEP e para a definicao de suas metas.

Por meio do Oficio n? 8503660/2019 — GINQ-DEPLA, de 4.9.2019, foi
informado, ainda, que tendo em vista que a cesta do IEP apresenta servigos de
monopdlio e concorrenciais, os referenciais comparativos serdo utilizados, no mercado
concorrencial para SEDEX, PAC e Mala Direta, além de outros Correios, quando possivel,
para o caso de servicos sob regime de monopdlio.

Nesse sentido, sugere-se que sejam realizados estudos comparativos com
relacdo aos servicos que compdem o |IEP individualmente, no que for possivel, de forma
a se obter um comparativo com outras empresas, aumentando a visdo externa da
empresa, com o objetivo de melhorar a competitividade com relagdao aos concorrentes.

Achado n?25

Fragilidade no mapeamento dos fluxos referentes ao acompanhamento dos
indicadores estratégicos.

Em verificacdo a normatizacdo referente ao fluxo dos indicadores
estratégicos, identificou-se que o Manual de Planejamento (MANPLA), Mddulo 2,
Capitulo 2 (vig. 30.4.2018) apresenta o DESTI como responsavel pela elaborac¢do da
proposta de indicadores e metas estratégicas. Posteriormente, o DESTI apresenta a
proposta a DIREX, e apds aprovada, devolve ao DESTI, que a submete ao Conselho de
Administracdao para aprovacdao. Apds aprovada a proposta, o DESTI comunica os
indicadores e metas estratégicas as Vice-Presidéncias e Superintendéncias Executivas,
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solicitando o preenchimento da Ficha do Indicador. Esta fluxo esta representado no
Anexo 1 do Médulo 2, Capitulo 2 do MANPLA (vig. 30.4.2018).

Contudo, apesar da existéncia de um adequado mapeamento de criacao
e alteracdo dos indicadores estratégicos e respectivas metas, verificou-se a inadequacao
com relacdo ao fluxo de acompanhamento destes indicadores. O Capitulo 2, Médulo 3
do MANPLA (vig. 19.8.2019), descreve o fluxo “Acompanhar Indicadores Estratégicos”,
que esta representado graficamente em seu Anexo 1. Porém, neste fluxo, ndo foram
identificadas a(s) area(s) responsdvel(is) pela proposicdo e acompanhamento das
contramedidas tomadas para a melhoria do desempenho dos indicadores, nem da
posterior reavaliacdo dos resultados a partir das agOes estratégicas adotadas.

O Anexo 2 do Cap. 2, Mdéd. 3, do MANPLA (vig. 19.8.2019), apresenta a
matriz de responsabilidade do subprocesso “Acompanhar Indicadores Estratégicos”,
gue traz, resumidamente, as seguintes atribui¢des: apuracdo do resultado do indicador,
analise do indicador, consolidacdo das informagdes, comunicacdo do Relatério aos
Orgdos Colegiados e divulgacdo do relatério. Ndo foram listadas nesta matriz atribuicSes
referentes a adocdo de contramedidas para a melhoria dos resultados dos indicadores
estratégicos e respectivo acompanhamento.

Similarmente aos indicadores estratégicos, com relagdo aos indicadores
setoriais, 0 Anexo 2 do Cap. 3, Méd. 3, do MANPLA (vig. 19.8.2019), apresenta a matriz
de responsabilidade do subprocesso “Acompanhar Indicadores Setoriais”, que traz,
resumidamente, as seguintes atribui¢es: apurac¢do do resultado do indicador, analise
do indicador, consolidacdo das informag¢bGes, comunicacdo do Relatério de
Acompanhamento de Indicadores Setoriais (RAIS) aos Org3os Colegiados e divulgacio
do relatério. Nao foram listadas nesta matriz atribuicdes referentes a adoc¢do de
contramedidas para a melhoria dos resultados dos indicadores setoriais e respectivo
acompanhamento.

Nesse sentido, os fluxos mapeados para o acompanhamento dos
indicadores estratégicos, apresentam uma lacuna quanto a competéncia e quanto aos
procedimentos referentes a adocdo de plano de acdo das medidas estratégicas para a
melhoria dos indicadores que apresentaram resultados aquém do esperado. Assim,
recomenda-se que os fluxos mapeados com relacdo ao acompanhamento dos
indicadores sejam ajustados de forma a se identificar as competéncias e responsaveis
pelo acompanhamento dos planos de acOes estratégicas adotados para a melhoria dos
resultados dos indicadores estratégicos.

Achadon?26
Necessidade de acompanhamento estratégico dos indices de reclamacgdes da ECT.
Conforme manifestagdo encaminhada por meio do Oficio n2 9531089, de

5.9.2019, o gestor entende ndo ser necessdria a elaboracdao de estudos para a
implementacao de indicadores estratégicos relacionados as reclamacgdes dos clientes,

85



considerando que estas informacgdes sao disponibilizadas a alta direcdo por meio do
Relatério de Avaliagdo Empresarial (RAE). As informagdes apresentadas no RAE dizem
respeito a quantidade de manifestacdes registradas no Fale Conosco, percentual de
manifestacdes por Motivo (reclamacdo nacional, reclamacdo internacional e outros) e
guantidade de reclamacdes — objetos nacionais postados com registro, que sao objetos
que geram Pedidos de Informacao (Pl).

Além disso, o gestor apresenta um exemplo de conteddo do RAE que faz
uma correlacdo entre a melhoria de desempenho do indicador indice de Entrega no
Prazo (IEP) com a redugdo na quantidade de manifestacdes registradas no sistema Fale
Conosco. Informa, ainda, que cerca de 90% das reclamag¢des registradas esta
diretamente relacionada ao desempenho da qualidade operacional dos Correios, e que
a mensuragao e acompanhamento do IEP fornece subsidios para a ado¢ao de medidas
para a melhoria dos processos de qualidade, que terd como consequéncia a diminuicdo
da quantidade de reclamacgdes.

Por fim, o gestor menciona que o Indicador de Satisfacdo dos Clientes
(ISC) poderd auxiliar na definicdo de planos de a¢Oes para gestdo e tratamento dos
atributos/varidveis que impactam na satisfacdo e/ou insatisfacdo dos clientes, e que
geram reclamacoes.

Com relagdo ao exposto pelo gestor, quanto ao conteldo de analise do
IEP que é apresentado no RAE, cabe considerar que a analise pode se tornar mais
consistente se, ao invés de se comparar o resultado do indicador com a quantidade total
de manifestacdes registradas no Fale Conosco ou com a quantidade de reclamagdes —
objetos nacionais postados com registro, o comparativo seja realizado com as
reclamacGes relacionadas com o prazo de entrega, a saber, o motivo “Remessa/Objeto
Postal entregue com atraso”, por ser o motivo de maior correlagao com o IEP.

Além disso, o gestor do sistema Fale Conosco deve se atentar para o fato
de que o motivo “Remessa/Objeto postal entregue com atraso” é encontrado tanto no
tipo de manifestacdo “Reclamagdo” quanto em “Reclamagdo de objeto postado”,
podendo causar uma certa diferenca com relacdo aos dados apresentados no RAE.
Nesse sentido, sugere-se uma avaliacdo da adequacdo dos campos “Tipo de
ManifestagGo” e “Motivo” no sistema, de forma a se obter informagdes fidedignas,
principalmente por estes dados estarem sendo levados a alta administragdo para apoio
as suas decisdes.

Quanto a afirmagdo de que 90% das reclamagdes registradas esta
diretamente relacionada ao desempenho da qualidade operacional, cabe a observacao
de que, apesar da correlacdo entre as reclamagdes do Fale Conosco e o prazo de
entrega, este fator é uma das caracteristicas da qualidade operacional, mas ndo é a
Unica. Em verificacdo a base de dados do Fale Conosco, apesar de ter havido uma
variagdo percentual negativa de -32,69% com relagdo as reclamagdes referentes a
“Remessa/Objeto Postal entregue com atraso” no periodo de 2017 para 2018,
identificou-se que as reclamacdes relacionadas a “Remessa/Objeto Postal ndo entregue”
sofreu uma variacao positiva de 39,05%, conforme representado a seguir:
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Informacbes suprimidas por solicitacdo da Unidade Examinada, em
funcéio de sigilo, na forma da Lei n® 12.527/2011.

Pelos dados apresentados na tabela, verifica-se que, apesar de ter havido
uma queda de 14,47% no total de reclamacdes, o motivo “Remessa/Objeto Postal néo
entregue” representou um percentual de 19,97% do total de reclamagbes em 2017,
subindo para 32,46% em 2018, com uma variacdo percentual positiva de 39,05% no
periodo mencionado. Este motivo (Remessa/Objeto Postal ndo entregue), apesar de
representar um percentual menor do que o objeto entregue com atraso, pode gerar um
impacto negativo ainda maior na imagem da empresa e na satisfacdo do cliente do que
o atraso do objeto, por exemplo. Desta forma, cabe uma andlise mais aprofundada sobre
o tema reclamacgdes dos clientes no ambito estratégico que ndo seja apenas relacionada
ao prazo de entrega dos objetos, uma vez que a qualidade operacional abrange outros
fatores.

Todos estes fatos demonstram a necessidade de instituicdo de um
indicador estratégico especifico com relagdo as manifesta¢des do sistema Fale Conosco.
Deve-se atentar para a implementacao de indicador(es) com maior enfoque no ambito
estratégico da empresa, pois nem sempre uma reclamacdo respondida significa que o
problema foi solucionado, como por exemplo uma reclamacao relacionada ao prazo de
entrega do objeto. Deve-se pensar em indicadores que possam trazer solucdes
sistémicas para a empresa, e ndo solucdes pontuais, como efetividade no prazo de
solucdo. A titulo de exemplo, pode-se citar indicadores que possam mensurar as acoes
corretivas implantadas pela empresa em virtude das reclamacodes, as a¢cGes corretivas
implantadas e que trouxeram resultado/impacto expressivo para a diminui¢cdo das
reclamacdes dos clientes, etc.

Registra-se que, apesar do entendimento do gestor no sentido de nao
haver necessidade de elaboracdo de estudos para a instituicdo de um indicador
estratégico com base nas manifestacdes do sistema Fale Conosco, a equipe de auditoria
reforca considerar tais estudos necessarios, uma vez que as analises apresentadas pelo
gestor com relacdo as manifestacdes levam em considera¢do apenas a sua correlacao
com o prazo de entrega do objeto.

Assim, tendo em vista o posicionamento do gestor no sentido contrario
ao da elaboracdo dos estudos, e no intuito de proporcionar informac¢des mais fidedignas
a alta administracdo da empresa, recomenda-se que sejam realizados ajustes na forma
de apresentacdo das informacbes do Fale Conosco no Relatério de Avaliacdo
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Empresarial (RAE), adotando-se como parametro para a analise do desempenho do
indice de Entrega no Prazo (IEP) a sua correlagdo com as reclamacdes relacionadas ao
prazo de entrega do objeto, ao invés do total de manifestacdes do Fale Conosco ou da
guantidade de reclamacdes — objetos nacionais postados com registro.

Com relacdo ao fato de que o Indicador de Satisfacdo dos Clientes (ISC)
poderd auxiliar na definicdo de planos de acbes para gestdao, convém registrar, no que
se refere as pesquisas de satisfagdo com os clientes Pessoa Fisica e Juridica utilizadas
como subsidio para o calculo do indicador ISC, que o gestor informou ndo haver
normatiza¢do vigente para a metodologia de divulga¢do da integra de seu conteudo,
sendo que a sua inclusdo no Manual de Negdcios (MANNEG) esta prevista para
13/10/2019. A divulgagdo destas pesquisas, devido a relevancia das informacgdes ali
dispostas, assim como os planos de agdo que possam ser estabelecidos a partir de sua
avaliagdo, podem se tornar uma ferramenta importante para a melhoria dos processos
organizacionais.

Achado n? 8

Reconhecimento contabil de Ativos Contingentes em desacordo com o
Pronunciamento Contabil — CPC 25.

A manifestacao encaminhada pela ECT, disposta no Despacho n2 8608958, de 24.7.2019,
apresentou elementos que esclareceram os procedimentos adotados
administrativamente e judicialmente pela empresa no ambito da solicitacdo de
restituicdo/compensacdo dos créditos tributarios referentes a imunidade reciproca,
tanto no ambito do IPRJ quanto do PIS/COFINS.

Essas informacdes adicionais foram consideradas na elaborag¢do do achado de auditoria,
apresentado na sec¢do “Resultado dos Exames”.

A estatal ainda reforgou que dos treze pedidos de restituicao impetrados junto a Receita
Federa, 3 ja foram julgados a favor da empresa, por unanimidade de votos do CARF, sem
recursos interpostos pela PGFN. Nesse caso, segundo a ECT nao ha incerteza quanto a
entrada de beneficio econémico dos 3 processos julgados, visto que a Receita Federal
do Brasil ja reconheceu o direito ao crédito, restando pendente a forma de como ele
serd utilizado ou devolvido.

Assim, no que tange ao IRPJ, ainda que seja possivel vislumbrar um prognéstico positivo
para os dez processos pendentes de julgamento definitivo pela Delegacia da Receita
Federal de Julgamento (DRJ), observa-se que a empresa mantém em suas
demonstracdes valores, relativos a esses dez processos, cuja expectativa de entrada de
beneficios econdmico ainda é incerta.

Ainda, no que tange ao PIS/COFINS, diferentemente do IRPJ, o qual apresentou
progndsticos positivos em 2018, o reconhecimento contdbil do crédito foi integralmente
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baseado no Parecer da consultoria contratada, sem qualquer indicacdo da Receita
Federal sobre o desfecho da reinvindicagao.

Achado n?9

Oportunidades de melhoria nos estudos sobre a ado¢dao do normativo contabil CPC 47
no ambito dos Correios.

Em sua manifestacado, disposta no Despacho n2 8608958, de 24.7.2019, a ECT informou
que a maior parte dos objetos sdo postados e entregues no més de competéncia,
obedecendo, portanto, a obriga¢do de desempenho determinada pelo CPC 47.

Nesse sentido, reforcou que o custo para gera¢do da nova informacgao seria demasiado
frente a irrelevancia do beneficio gerado, uma vez que o percentual de receita alterada
seria de apenas 0,21%. Informou ainda que a quantificacéo confidvel dos custos a serem
incorridos com a reestruturagdo da Empresa somente seria possivel quando da
contratagdo de um novo sistema com especificagées diversas da atual versGo do sistema
ERP/IDE.

A respeito da utilizacdo de informacdes de indicadores de entrega no prazo, a area
técnica informou que haveria implicacdo “em ambas as bases utilizadas no estudo
(receita a ser transferida para o més subsequente e receita do més anterior a ser
transferida para o més atual), ou seja, ndo alteraria o efeito apresentado no estudo.”.

Contudo, entende-se que mesmo havendo uma “compensacao” no prazo, entre objetos
gue deveriam ser transferidos para o més seguinte e os transferidos do més anterior,
deve-se atentar para os valores a serem remanejados em cada competéncia, pois
possivelmente ndo serdo os mesmos. Nesse caso, pode ocorrer um impacto na data de
corte dos demonstrativos trimestrais ou do demonstrativo anual.

Por fim, a ECT informou que incluird norma em seus manuais interno com a necessidade
de revisdao anual dos estudos sobre a ado¢do do Pronunciamento Contabil CPC 47,
estabelecendo premissas e periodicidade de sua realizagao.

Nesse sentido, é importante que sejam normatizadas também o nivel de tolerancia
aceitavel de desvio em relagdo ao custo, bem como a existéncia de mecanismos capazes
de monitorar o comportamento do cumprimento das obrigacdes de desempenho a luz
do CPC 47, pois as condi¢des, os parametros e os valores podem se alterar ao longo dos
anos.

Achado n? 10

Fragilidades nos estudos para definicio da taxa de desconto atuarial das obrigagcoes
de Beneficio Pds-Emprego.

Em sua manifestacao, disposta no Despacho n2 8608958, de 24.7.2019, a ECT reforcou
gue a taxa de desconto adota pela empresa encontra respaldo no Pronunciamento
Contabil CPC 33, conforme itens 83 e 84.
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Nesse aspecto, ha concordancia da equipe de auditoria que a literalidade do
Pronunciamento Contdbil CPC 33 permite a interpretacdo sobre a utilizacdao de titulos
privados. Contudo, a norma indica a necessidade de demonstragao da existéncia de
“mercado ativo” e “alta qualidade” para os titulos selecionados, o que ndo foi verificado
nas analises da ECT, conforme foi abordado na secdo Resultado dos Exames.

Relativamente as definicdes de “mercado ativo” e “alta qualidade”, a ECT informou que
em meio a subjetividade da definicdo de mercado ativo, atendeu-se a orientagdo
expressa no CPC no quesito da parametrizacdo da taxa a partir de titulos corporativos
de alta qualidade. Na andlise, ao se elencarem titulos privados com grau de
investimento, ou seja, sequiu-se, inclusive, o critério adotado por fundos de investimento
internacionais na selecéo de carteiras.”.

Observou ainda que foi considerada a definicdo de mercado ativo disposta no CPC 46,
conforme abaixo:

"Mercado Ativo: Mercado no qual transagées para o ativo ou passivo ocorrem com
frequéncia e volume suficientes para fornecer informagdes de precificagdo de forma
continua."”

Assim, a area técnica entendeu que “as debéntures selecionadas, cuja formacgdo de
precos reflete o resultado da intera¢do entre ofertantes e demandantes no mercado,
atendam ao requisito de negociagdo em mercado ativo.”.

Sobre o “mercado ativo” ndo foi evidenciada analise individualizada de fatores como,
por exemplo, liquidez e volume de negociacdo para cada um dos titulos selecionados.
Nesse contexto e tendo em vista a definicdao do CPC 46, é relevante que sejam analisadas
a frequéncia e volume de negociacdo de forma a nao restar duvidas sobre o mercado
ativo das debéntures escolhidas.

Ja no tocante a alta qualidade das debéntures selecionadas, verificou-se que a ECT nao
definiu parametros adequados, de forma a se definir a alta qualidade e evitar a escolha
de titulos por julgamento subjetivo

A respeito da verificagao de que aproximadamente 47,62% das debéntures selecionadas
foram emitidas por meio de esforgos restritos, com base na ICVM 476/09, a empresa
informou que, no seu entendimento, essa condicdo nao limitaria a existéncia de
mercado ativo para as debéntures selecionadas, uma vez que os Correios/POSTALIS, por
porte, reuniriam atributos para qualificacdo como investidores qualificados.

No tocante a esse assunto, a equipe desconsiderou do texto os impactos da forma de
emissdo das debéntures com base na ICVM 476/09 como determinador ou n3o do
mercado ativo, embora seja um fator a se considerar nas andlises dos titulos
selecionados. Contudo, fica reforcada a necessidade de avaliacdes pormenorizadas de
cada titulo no tocante a frequéncia, volume de negociacao e liquidez dessas debéntures,
de modo a avaliar a presenca de mercado ativo.

Por fim, acrescentou que o “cendrio prospectivo que aponta para diminuicéo das taxas
de juros dos titulos publicos, tenderd a provocar a migracGo das taxas de desconto
desses titulos para aquelas referenciadas por papéis de titulos privados.”.

Efetivamente o cendrio macroecondémico do pais indica queda da taxa de juros dos
titulos publicos e a literalidade do Pronunciamento Contabil CPC 33 permite a
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interpretacdo sobre a utilizacdo de titulos privados. Contudo, entende-se que as
selecOes dos titulos devem estar baseadas em avaliagdes mais aprofundadas, conforme
disposto nessa analise.

Pelo exposto, conclui-se que a metodologia empregada pela ECT se limitou a selecionar
debéntures de empresas classificadas na escala de grau de investimento de renomadas
agéncias de classificacdo de riscos, sem definicdo de parametros de alta qualidade.
Ademais ndo foi evidenciada a realizacdo de analises pormenorizadas das caracteristicas
das debéntures selecionadas, no que se refere ao volume de negociagdo, a liquidez, a
forma que foram ofertadas e grau de risco de crédito das empresas.

Achado n?11
Fragilidades no processo de conciliacao da conta contdbil de Faturamento a Receber.

Em sua manifestacao, disposta no Despacho n? 8608958, de 24.7.2019, a ECT informou
gue o Relatério ASOF, atualmente, ndo apresenta as faturas liquidadas, conforme
apresenta o Plano de Contas, instrumento utilizado atualmente para contabilizacdo.

Dessa forma, foi informado que, diante da necessidade de aprimoramento do processo,
foi aberta, em outubro de 2018, a demanda n2 85285 no Sistema de Informacgdes de
Projetos de Tencologia - IPROJTI, pelo DECON, com o objetivo de Criar Relatério de
Integridade (Contabilidade X Contas a Receber) para conciliagdo de saldos entre os
Moddulos Contabil e Contas a Receber (ASOF).

De acordo com a area técnica, “A citada demanda de Tl estd em andamento e a
automacgdo do processo foi liberada para homologa¢do no ambiente de teste do ERP,
para que o DECON avalie os relatdrios emitidos. Assim, em razéo do volume e da
complexidade dos registros relacionados a conta 01.1201.010001 - Faturamento a
Receber, estimamos que até o encerramento do més de agosto de 2019, os testes e
avaliagées da automatizacGo do processo (emissdo de relatdrios, conferéncias, etc.)
deverdo estar concluidas, em ambiente de teste, para evolugdo para produgcGo em
setembro.”.

Portanto, tendo em vista a possibilidade de criacdo de relatério que pode auxiliar nos
procedimentos de confrontacdo, é necessario que as areas responsaveis avaliem a
utilidade desse documento a fim de trazer maior confiabilidade ao processo de
conciliacdo contabil.

Achado n2 12

Divergéncia entre os saldos dos controles contdbeis e os saldos dos controles
patrimoniais do Ativo Imobilizado da ECT.

Em sua manifestacdo, disposta no Memorando n? 8746123, de 31.7.2019, a ECT
reforcou as dificuldades de sincronizacdo entre as atividades de contabilizacdo e
incorporacdo do Ativo Fixo, citando: falta de capacidade operacional para realizacdo de
testes e distribuicdo de bens; expectativa de conclusdo e entrega da obra prestada com
aquisicdo de bens moveis; espera do recebimento de toda a documentacao exigida para
incorporacdo (contratos, termos de engenharia etc.); entre outros.
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Com vistas aprimorar o processo, a area responsavel informou que foram realizados
estudos para a centralizacdo das atividades de incorporagdo de bens, as quais eram
executadas regionalmente e passariam a ser realizadas na Central de Servicos
Administrativos (CESAD) em Brasilia/DF. O término do processo de centralizagdo esta
previsto para 02/09/2019.

Citado pelos gestores como uma das dificuldades da incorporacao, espera-se que o novo
fluxo adotado no processo saneie as divergéncias entre o saldo contabil e o saldo do
sistema de gestao do ativo imobilizado da ECT.

I1l — GRAFICOS EXTRAIDOS DA PESQUISA DE OPINIAO SOBRE OS
CORREIOS - 2018.

A seguir estdo apresentados os graficos extraidos da Pesquisa de Opinido
2018 — Pesquisa de Imagem Institucional e Satisfacdo com os Correios, que demonstram
gueda na maioria dos atributos, comparativamente ao exercicio de 2014.

A evolucdo da confianca diminuiu de 92,3% em 2014 para 87,1% em 2018,
conforme indicado a seguir:

Grafico 1 — Evolugao da Confianga nos Correios

Evolucéo da Confianca nos
Correios em % (2015 a 2018)

92,5 92,3
90,2 89,3

87,1

Fonte: Pesquisa de Opinido 2018 — Pesquisa de Imagem Institucional e Satisfagdo com os Correios.

A evolucdo da eficiéncia diminuiu com relacdo a porcentagem dos que
consideram a empresa eficiente ou muito eficiente, de 85% em 2014 para 78% em 2018
e aumentou com relagdo a porcentagem dos que consideram a empresa mais ou menos
eficiente, de 11% em 2014 para 14% em 2018 e com relagao a porcentagem dos que
consideram a empresa pouco ou nada eficiente, de 4% em 2014 para 8% em 2018,
conforme representado a seguir:

92



Grafico 2 — Evolugdo da Eficiéncia nos Correios

.
Evolugdo da Eficiéncia \

% Eficiente ou Muito Eficiente
(2005 a 2018)

Evolugao
da Eficiéncia 8
% Pouco ou nada

Eficiente (2005 a 2018)
4

3 Mais ou Menos Eficiente
Pouco ou Nada Eficiente

Fonte: Pesquisa de Opinido 2018 — Pesquisa de Imagem Institucional e Satisfagdo com os Correios.

A satisfacdo geral com a empresa diminuiu de 93,2% em 2014 para 87,9%
em 2018, conforme representado a seguir:

Grafico 3 — Satisfagao Geral com os Correios
Satisfacdo Geral com os Correios em % (2007 a 2018)

93,2

92,3 91,9

90,0
87,9
88,2 ’

Fonte: Pesquisa de Opinido 2018 — Pesquisa de Imagem Institucional e Satisfacdo com os Correios.

A imagem institucional diminuiu de 87,8% em 2014 para 78,1% em 2018,
conforme mostra o grafico a seguir:

Grafico 4 — Imagem Institucional Correios

Indicador de Imagem Institucional - Correios (2005 a 2018)
86,6 27,8
L]
81,8 '\ 82,4/—
./— .8.1,4—-___. o1

Fonte: Pesquisa de Opinido 2018 — Pesquisa de Imagem Institucional e Satisfagdo com os Correios.
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Com relagdo a entrega no prazo, verificou-se uma diminuicdo de 8,5 em
2014 para 7,2 em 2018, conforme grafico apresentado a seguir:

Grafico 5 — Entrega dos objetos/correspondéncia no prazo

N
9.5
9,1

Correios 8,8 8,8
- . B
Variacdo anual 8,9 8,9
! 8,7
=@= Expectativa Y
Avaliagio 8.4 A
' . 8,2
7.2
2005 2007 2010 2012 2014 2018

Fonte: Pesquisa de Opinido 2018 — Pesquisa de Imagem Institucional e Satisfagdo com os Correios.

O atributo “é uma empresa que soluciona as reivindicagées de seus
clientes” (imagem) ficou na 212 posig¢ao entre os atributos avaliados, demonstrando a
necessidade de atenc¢do quanto as reinvindicacbes e/ou reclamacdes dos clientes.
Destaca-se, com relacdo a imagem, que o atributo “é uma empresa que atende aos
prazos de entrega” ficou em penultimo lugar entre os atributos avaliados, com 6,87. A
avaliacdo destes atributos estd representada a seguir:

Grafico 6 — Atributos da Imagem Institucional
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Nota Média atribuida
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Fonte: Pesquisa de Opinido 2018 — Pesquisa de Imagem Institucional e Satisfacdo com os Correios.

A pesquisa com Pessoa Juridica apresentou a nota média geral de
satisfacdo de 5,2, sendo que 40,2% se declararam estar muito insatisfeitos ou
insatisfeitos com a empresa, conforme representado a seguir:

Grafico 7 — Satisfagao Geral com os Correios

Satisfacao Geral com os Correios

27,2%
23,0%
19,7% 20,5%
9,5%
40,2% 36,7%
Muito Insatisfeito Nen satisfeito Satisfeito  Muito satisfeito
insatisfeito nem insatisfeito

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo e Insatisfacao — Avaliagao por Atributo. 2018
Eletronica.
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CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
CERTIFICADO DE AUDITORIA ANUAL DE CONTAS

Certificado: 201900166

Unidade Auditada: Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos — ECT

Ministério Supervisor: Ministério Da Ciéncia, Tecnologia, Inovagdes e Comunicagdes
Municipio (UF): Brasilia/DF

Exercicio: 2018

1. Tendo em vista o escopo de auditoria previamente acordado com o
Tribunal de Contas da Unido e os registros consignados no Relatério de Auditoria n2
201900166, expresso a seguinte opinido sobre a gestdao da Empresa Brasileira de
Correios e Telégrafos (ECT), no periodo de 01/01/2018 a 31/12/2018.

2. Destaca-se, de inicio, que foi acordado com o Tribunal de Contas da Unido
gue o escopo da auditoria - além da andlise da conformidade das pecas que compdem
a prestacdo de contas - seria limitado aos seguintes temas: (a) resultados quantitativos
e qualitativos; (b) indicadores estratégicos; e (c) controles internos aplicaveis as
demonstracdes contdbeis.

3. No que concerne aos resultados quantitativos e qualitativos, em 2018, a
estatal obteve o lucro liquido aproximado de RS 161 milhdes, o que representa uma
queda de 75,87% em relagdo a 2017, cujo resultado, contudo, de RS 667 milhdes, tinha
sido impactado positivamente - no montante de RS 2,904 bilhdes - pela reversdo de
parte da provisdo do beneficio pds-emprego. Em 2018, a receita liquida variou
positivamente em 4,84% em relacdo ao ano anterior. O incremento decorreu,
especialmente, da elevacdo de 20,4% das receitas do segmento de encomendas, ja que
as receitas oriundas do monopdlio (servicos de mensagem) apresentaram queda de
9,5% em relacdo ao ano anterior. No que toca as despesas, convém destacar que houve
queda de 3,6% nas rubricas atinentes a saldrios e beneficios. A redugao decorreu,
principalmente, da implementacdo do programa de demissao incentivado da empresa,
que reduziu seu quadro de pessoal em 7.892 empregados. Além disso, as despesas com
saude cairam 16%. Apesar dos avangos, a estatal ainda nao apresentou melhorias
significativas em seus indicadores de liquidez.

4. Quanto a avaliacdo dos indicadores estratégicos, foram observadas
oportunidades de aprimoramento nos estudos para composicdo das férmulas e
definicdo de metas do Indicador de Satisfacdo de Clientes (ISC) e do Indicador de Entrega
no Prazo (IEP). Especificamente sobre o ISC, constatou-se que a férmula utilizada pelo
indicador ndo reflete adequadamente a efetiva satisfacdo dos clientes, podendo
demonstrar um resultado superavaliado. No ambito estratégico, observou-se
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necessidade de melhor tratamento das reclamacbes e manifesta¢des recebidas no
sistema Fale Conosco. Os indicadores existentes na empresa que tratam do assunto
possuem caracteristicas pontuais ou setoriais. Dessa forma, foi recomendado que a
unidade aperfeicoasse as informacdes sobre o tema reclamacdes a serem levadas a alta
administragao.

5. No tocante aos controles internos aplicaveis as demonstracdes da
unidade, a equipe de auditores destacou que parte dos créditos tributdrios
reconhecidos no balango patrimonial, no montante de RS 1,8 bilhdo, preenche os
requisitos de ativo contingente, sob a 6tica do Pronunciamento CPC n2 25, ndo devendo,
portanto, ser reconhecido nas demonstracdes contabeis, mas apenas divulgado em
notas explicativas. A manutencdo desse valor nos demonstrativos acaba por
superestimar o ativo da empresa. Ressalte-se que esse assunto vem sendo
recorrentemente ressalvado pela auditoria independente nos demonstrativos
trimestrais. Acrescente-se, ainda, que a inclusdo desse crédito tributdrio no balanco da
empresa vai de encontro a posicionamento da area técnica da estatal.

6. Constatou-se, também, que a empresa alterou, em 2018, a taxa de juros
para desconto a valor presente da obrigacdo de beneficio pds-emprego. A companhia
passou a utilizar uma taxa de juros real (baseada em titulos privados) maior do que a
utilizada em 2017 — que tinha titulos publicos como parametro. Essa mudancga, na
pratica, acarreta a subavaliacdo do montante a ser reconhecido como obrigacao
decorrente do beneficio pds-emprego, bem como diminui os efeitos negativos no
patrimonio liquido da empresa decorrentes de questdes atuariais. Embora o
Pronunciamento CPC n? 33 permita essa interpretagao, a equipe de auditoria entendeu
que hda necessidade de maior profundidade e detalhamento dos estudos que a
suportaram, a fim de preencher os requisitos da citada norma contabil.

7. Vale observar que, nos dois paragrafos anteriores, sdo descritas situagdes
em que - a partir de interpretacao alargada da norma contabil - o resultado da empresa
estatal foi consideravelmente impactado positivamente. No caso das obrigacbes
decorrentes do beneficio pds-emprego, a equipe de auditores evidenciou que a
alteracdo metodoldgica adotada pela empresa estatal teve o condao de alterar seu
patrimdnio liquido, no exercicio de 2018, de negativo (em RS 1,3 bilhdes) para positivo
(em RS 255 milhdes). Durante a auditoria, o érgdo de controle interno externou a
unidade sua preocupacdo em relacdo as citadas situacoes, tendo indicado a necessidade
de revisita-las. A empresa, contudo, entendeu pertinente assumir os riscos relacionados
as interpretacdes da norma contdbil por ela adotadas.

8. Ainda em relacdo as demonstracdes contabeis, foram identificadas falhas
nos processos de conciliacdo das contas de “Faturamento a Receber” e “Ativo
Imobilizado”, com risco de apresentacdo de saldos inadequados nos demonstrativos e
relatdrios financeiros. Foram, entdo, feitas recomendacfes para tratar as fragilidades
ora reportadas.

9. Diante do exposto, em funcdo dos exames realizados sobre o escopo
selecionado, consubstanciados no que foi trazido nos paragrafos precedentes, propoe-
se o encaminhamento das contas dos integrantes do Rol de Responsaveis relacionados
na matriz de responsabilizacdo em anexo como REGULAR COM RESSALVAS. Ressalta-se
gue, entre os responsaveis certificados por regularidade, ha agentes cuja gestao nao foi
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analisada por ndo estar englobada no escopo da auditoria de contas, definido conforme
art. 13, § 29, da Decisdo Normativa TCU n2 172/2018.

10. Desse modo, o Ministro de Estado supervisor sera informado de que as
pecas sob a responsabilidade da CGU estdo inseridas no Sistema e-Contas do TCU, com
vistas a obtencdao do Pronunciamento Ministerial de que trata o art. 52 da Lei n.2
8.443/92, e posterior remessa ao Tribunal de Contas da Unido, por meio do mesmo
sistema.

Brasilia/DF, 25 de setembro de 2019.
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