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Bem-vindos

Este é o Relatdorio de Gestao dos Correios 2022,

na forma de relato integrado

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

Internacional para o Relato Integrado (IIRC).

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

em face dos objetivos estabelecidos.

A adocdo do modelo de relato integrado é estabeleci-
da pela Instrucdo Normativa TCU n® 84/2020 e pela Decisao
Normativa TCU 198/2022, propiciando que a prestacao de
contas seja realizada consoante as diretrizes contidas na es-

trutura do IIRC.

Este relatorio busca ndao s6 atender as diretrizes de
reporte e transparéncia, como também, sobretudo, apre-
sentar e comunicar as partes interessadas, de forma objeti-
va e de facil compreensdo, os resultados alcancados em

2022 pelos Correios.

Aviso ao leitor:

1. Ao longo do relatério, podera haver pequena varia-
c¢do entre valores apresentados, devido aos arredondamen-
tos que impactam o somatdrio e a divulgacdao de ndmeros
(tabelas/gréficos/texto), assim como a soma dos percentu-

ais, que pode nao totalizar 100.

Relatério Integrado Correios 2022



Capitulo 4
Informacdes orcamentarias,
financeiras e contabeis

Apresentadores
de contas

Capitulo 1
Visdo geral dos Correios e
ambiente externo

Capitulo 2
Plano Estratégico
Correios e Governancga

Capitulo 3

Resultados da gestao

@ =45

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

quando apresentados no texto.

Materialidade

Para a selecdo dos temas inseridos e quantificados,
foi realizado um processo de avaliacao da materialidade,

composto por trés etapas.

A primeira etapa consistiu na identificacdo e mapea-
mento das informacoes consideradas relevantes para a em-
presa e capazes de impactar a nossa capacidade de gerar va-
lor no curto, médio e longo prazos, tais como: Plano
Estratégico dos Correios; Cadeia de Valor, tendéncias de mer-
cado internacional e nacional e forma de relacionamento da
empresa com clientes e sociedade em geral. Em complemen-
to, foi avaliada a situacdao econdmico-financeira da empresa e
o conteudo estabelecido no Anexo da Decisao Normativa TCU

198, de 23 de marco de 2022.

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

gdos de controle foram contemplados.

A atualizacdo do Plano Estratégico influenciou de
maneira significativa a priorizacdao das informacdes rele-
vantes, pois foram reavaliadas as principais variaveis dos
ambientes externo e interno, como trafego postal; tendén-
cias de mercado; melhores praticas adotadas pelas admi-
nistracées postais no mundo; diretrizes governamentais;
comportamento dos clientes; indicadores e metas para

2022, destacando-se os seguintes temas:

I. Plano Estratégico Correios 2022-2026;

Il. Fortalecimento da Governanca Corporativa;

I1l. Investimentos e modernizacao do processo opera-

cional e ampliacdo da capacidade produtiva;
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IV. Inovacao e diversificacdo dos canais de atendimento;

V. Lancamento de novos negodcios e solugdes logisticas

destinadas as operacdes do comércio eletrdnico;

VI. Desenvolvimento do capital humano;

VIl. Responsabilidade socioambiental no portfélio de

nego6cios, nas operacodes logisticas e nos processos internos;

VIIl. Conformidade e transparéncia no atendimento as

demandas de 6rgaos de controle.

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

lidade e a aprovacao das informacgdes coletadas anteriormente.

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

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

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

para a sociedade e para os 6rgados de controle.

Salientamos a op¢dao por um formato hibrido de relat6-
rio ao contemplar o conteddo de sustentabilidade, utilizan-
do-se de temas da norma ABNT ISO 26000, que trata das dire-
trizes de responsabilidade social e dos conteddos ambientais
e sociais correlatados ao Global Reporting Initiative (GRI),
versdo standards, a saber: governanca, direitos humanos, tra-
balho digno, meio ambiente, praticas de operacdao, consumi-
dor e comunidade. A tabela de sustentabilidade para a iden-
tificacdo das a¢des sociais e ambientais pode ser visualizada

no apéndice deste relatério.

Para mais informacbes sobre este relatério e seu con-

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

Boa leitura!
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Mensagem do presidente

Os Correios chegaram ao final de 2022 com varios desa-
fios a serem superados para que a empresa siga no proposito
de manter-se sustentavel, garantindo o crescimento nos mer-

cados concorrenciais e a universalizacao dos servigos postais.

A avaliacdo da execucdo do Plano Estratégico
2022/2026 indicou que a empresa estd atenta a responsabili-
dade socioambiental e tem cumprido sua missdao de conectar
pessoas, instituicoes e negdcios por meio de solucdes de co-
municacdo e logisticas acessiveis, confidveis e competitivas
e, ainda, de prestar servico essencial para a sociedade brasi-
leira ao ofertar pacotes de solucbes para pequenos, médios e
grandes clientes. Essa atuacdo foi possivel e reforcada pelos
valores organizacionais: integridade; respeito as pessoas;
responsabilidade e compromisso com o resultado; orgulho
em servir a sociedade e pertencer aos Correios; orientacao
ao futuro; adaptabilidade; aprendizagem continua; integracao

e centralidade do cliente.

Sob a o6tica dos indicadores estratégicos, observa-se
que a empresa tem se mantido perseverante na busca por re-
sultados que levem a consecucdao dos quatro objetivos defi-

nidos noPlano Estratégico:

1.Assegurar a sustentabilidade - os resultados
dos indicadores de execu¢dao orcamentaria de custos e des-
pesas planejadas e de maturidade do sistema de governanga
dos Correios apresentaram percentual de 100,00% de reali-

zag¢do da meta no ano de 2022.

No que diz respeito ao aspecto socioambiental, res-
salta-se a adesdo dos Correios ao programa Agenda Am-
biental na Administracdo Pdblica (Agenda A3P) do Ministé-
rio do Meio Ambiente, propiciando aos Correios
assessoramento técnico especializado para promocdao e
aperfeicoamento das praticas de sustentabilidade, resul-
tando na preserva¢dao do meio ambiente, ao mesmo tempo

em que otimiza a utilizacdo dos recursos e promove a
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imagem positiva da empresa com clientes, empregados,

fornecedores, parceiros e sociedade em geral.

2.Garantir a exceléncia - alcance de 100,23% da
meta de qualidade operacional, tendo o indicador de satis-
facdo do cliente alcancado 94,40% da meta. Para isso, hou-
ve destinacdo de RS 758,50 milhdes para instalagdes de uni-
dades, manutencdes e modernizacées de veiculos,
representando um incremento em 2022 de 110,64% quando
comparado ao executado em 2021, sendo que a moderniza-
cdo dos veiculos, no montante de RS 350 milhdes, foi o prin-

cipal destino, representando 46,15% do total.

Para a area de tecnologia da informagdao e comunicacao
foram destinados RS 201,63 milhGes para atualizagdo dos re-
cursos e servicos tecnolégicos que suportam os processos de
negocios, propiciando ganhos de eficiéncia energética e de

mitigacdo das emissdes de gases de efeito estufa.

No quesito seguranca, foram aportados RS 59 milhdes

ao longo de 2022 e para a aquisicao de moveis, utensilios,

maquinas e equipamentos administrativos, foram destina-
dos RS 9,68 milhdes, o que representa um aumento na or-

dem de 405% em relacdo ao executado em 2021.

Os Correios melhoraram seus indices na pesquisa de
imagem e satisfacdo. No critério Eficiéncia, a empresa ob-
teve aumento de sete pontos percentuais, se comparado
com o dado obtido na dltima apuracdo, realizada em 2018,
alcancando a nota média nacional de 8,25. O nivel de satis-
facao geral foi de 89,4%, 1,5 ponto percentual acima da

apuracdo anterior.

3.Crescer nos mercados concorrenciais — o desempe-
nho do indicador estratégico de receita foi de 78,55%, tendo
sido impactado pelo fato das postagens dos principais clientes
do e-commerce apresentarem-se inferiores ao patamar esti-
mado. Com o lancamento de novos negécios e solucdes logis-
ticas destinadas as operacdoes do comércio eletrdnico, como a
implantacao de seis novos armazéns de logistica integrada e
operacoes para fulfillment, ampliando para 11 o nimero de

unidades operadoras do servico Correios Log+, os Correios
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foram posicionados como importante provedor de solucdes lo-

gisticas destinadas as operac6es de comércio eletrénico.

Dentro dessa atuacao de destaque no mercado de enco-
mendas com solucdes inovadoras para lojistas, empreendedo-
res e clientes do comércio eletrdnico, houve o fortalecimento
do programa AproxiME, que abrangeu, entre outras acdes, a re-
alizacdo de 7.825 consultorias contendo analises de sites e po-
liticas de fretes para micro e pequenos empreendedores que

possuem loja virtual.

Quanto a atua¢dao no mercado internacional de enco-
mendas, vale destacar o crescimento de 30,42% da receita
advinda do segmento internacional, ante 2021, acompa-
nhando o crescimento exponencial do e-commerce interna-

cional no pais.

Registra-se ainda a reducdao dos prazos de entrega de
encomendas, sendo que em 2022, trechos que representam
55% da carga do SEDEX foram ofertados com prazo de entrega

no dia seguinte a postagem (D+1), beneficiando mais de 4 mil

localidades em todo o Brasil. Junta-se a isso a ampliacao do
SEDEX Hoje com Entrega Colaborativa (crowdshipping), j& pre-
sente em S3o Paulo, para o Rio de Janeiro, Curitiba e Belo Ho-

rizonte, permitindo a entrega da encomenda em poucas horas.

4. Manter a universalizacao - realizagdo de 99,30%
para o indicador de universalizacdao do atendimento e de
102,92% para o de universalizacao da distribuicdao, ante as
metas estabelecidas para 2022 pela Portaria n® 2.729/2021
do Ministério das Comunicagdes, resultando na disponibiliza-
¢do a populacdo brasileira de uma infraestrutura postal com
9.456 posicdes de atendimento e um total de 9.409 distritos
com efetiva distribuicdao, que propiciam a universalizacdo e a

continuidade dos servigos postais basicos em todo o pais.

Além disso, a empresa investiu na diversificacdao e mo-
dernizacdo dos canais de atendimento com a implantacdo de
97 unidades do Correios Empresas, criado para diferenciar o
atendimento aos clientes com contrato comercial com os Cor-
reios; aumento de cerca de 10 milhdes (500%) de novos usu-

arios do aplicativo Correios, totalizando mais de 12 mi-
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lhées de usuarios; ampliacdo da quantidade de armarios
inteligentes (lockers), totalizando 84 unidades implantadas
nas cidades de Brasilia/DF (17 unidades), Rio de Janeiro/R]
(40 unidades) e S3ao Paulo/SP (27 unidades), constituindo

mais um canal de distribuicdo ao cliente.

Com mais de 80 contratos vigentes, o Balcao do Cida-
dao posiciona os Correios como um canal de acesso a servi-
cos de interesse do cidaddo, sendo um importante servico
sustentavel na vertente social. Em 2022, o servi¢co obteve re-
conhecimento internacional, recebendo o prémio World Post

& Parcel Awards na categoria "Servico ao Cliente”.

No Indicador de Governanca das Empresas Estatais (IG-

-Sest), os Correios obtiveram no 6° ciclo a pontuacdo de 9,40.
Diante dos nimeros destacados, vale ressaltar o impor-
tante engajamento de todos os empregados na evolucdo da

empresa no mercado.

Dessa forma, a Diretoria dos Correios, comprometida

com a transparéncia das acOes, atesta a veracidade e a inte-

gralidade das informacgdes presentes no Relatério Integrado.

Neste novo momento, reforcamos o compromisso com a
sociedade e com as empregadas e os empregados a fim de
oferecer mais oportunidades de crescimento dos nossos ser-
vicos no mercado, além do reconhecimento e incentivo a to-
dos que se empenham em dar o seu melhor pela estatal. Todo
esse movimento e toda essa for¢a que trouxemos para essa
gestdo nos impulsionam a continuar firmes na caminhada
pela sustentabilidade dos negécios e comprometidos com a
prestacao dos servicos essenciais para a sociedade, para a re-
construcao do Brasil e para o fortalecimento dos Correios

como empresa publica pelos pré6ximos anos.

Fabiano Silva dos Santos

Presidente dos Correios
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Capitulo 1 - Visao geral dos Correios e ambiente externo

1.1 Quem somos

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

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

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

propria sociedade em um mercado cada vez mais competitivo.

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

soas e organizacdoes onde quer que estejam, em 5.553 muni-

cipios do pais, ao prestar servicos que vao desde o envio e o
recebimento de cartas e encomendas a logistica integrada,
servicos financeiros e de conveniéncia, atuando também na
incorporacao das tendéncias inovadoras e desafiadoras do
mercado internacional e doméstico, que estao marcando a

evolucdo dos servigos postais em curso no mundo inteiro.

Os Correios sao responsaveis pela operacao no Brasil
do servico postal em regime de privilégio de exploracao ex-
clusiva, o que fortalece a sua funcdo social de agente de in-
tegracdo nacional ao garantir a populag¢do o acesso a cida-
dania e a diversos servicos de governo. Além disso,
acompanhando o crescimento do mercado de encomendas, a
empresa possui atuacdao destacada na area concorrencial,
oferecendo um portfélio de solu¢des modernas e inovado-
ras no mercado de encomendas e de logistica, especialmen-
te desenhados para lojistas, empreendedores e clientes do

comércio eletrdnico, sendo outros servicos expandidos para

melhor se adequarem ao ambiente digital.
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Muito mais do que oferecer mente de féruns e organizacdes postais regionais, como a Unido Postal das Américas,
produtos e servicos, os Correios bus- Espanha e Portugal (Upaep), a Associacdo Internacional das Comunica¢des de Expressao
cam entender as necessidades dos Portuguesa (Aicep) e a Comissdo Tematica de Assuntos Postais (Ctap) do Mercosul.

seus clientes, desenvolvendo solu-
¢Oes acessiveis, confidveis e cada vez A identidade corporativa dos Correios representa o conjunto de valores e crencas
mais competitivas. com que a empresa se identifica e que a diferencia das outras organizacdes existentes

no mercado, sendo composta por negdcio, missdo, visao e valores. Para 2022, a identi-

Os Correios integram a rede dade corporativa foi revisitada, mantendo-se inalterados o negécio, a missao e a visao.
postal mundial constituida pelos ope- No entanto, foi acrescentado o valor da centralidade do cliente para reforcar a premissa
radores designados dos 192 paises- da empresa de atender o cliente com exceléncia, de maneira agil, inovadora e eficiente.

-membros da Unidao Postal Universal

(UPU), possibilitando o intercdmbio Negocio: Solugdes que aproximam.

de objetos postais em escala global. A ) Missdo: Conectar pessoas, instituicoes e negdcios por meio de solucoes

_ ) i de comunicacao e logisticas acessiveis, confiaveis e competitivas.
atuacao dos Correios na UPU é reco- A - e A .

Ser uma plataforma fisica e digital integrada, de exceléncia,
nhecida internacionalmente e foi um para o fornecimento de solucdes de comunicacao e logisticas.
fator primordial para que o Brasil te-
Valores CENTRALIDADE

nha sido eleito para o Conselho de yo ol

. : RESPONSABILIDADE E
Operagdes Postais (COP) da UPU e es- INTEGRIDADE RESPEITO AS PESSOAS COMPROMISSO ORGULHO
COM O RESULTADO

colhido para ocupar a vice-presidén-

) ) . ORIENTACAO APRENDIZAGEM 5

cia do COP representativa das Améri- AOFUTURO & ADAPTABILIDADE "N\ CONTINUA & U EHE AR "R
cas no periodo 2021-2025. Os

Correios também participam ativa-
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1.1.1 Estrutura organizacional

ASSEMBLEIA GERAL

CONSELHO FISCAL
CONSELHO DE ADMINISTRACAO

OUVIDORIA-
COPES | COAUD.
SECET  COETI | CODIS CEOBZ COGSI
— 3

€3 =3

DECOD CORSE DEJUR DICON
DGOVE DCORE UNICO DEPEC DENGE DEGEP DEFIN DECON DEPGE DEINM DEVEN DTRAT DELAB
DCINT DEGES DELIC DESEB DEREO DCONT DETRI DESIN DPREC DESEC DETRA DEPLA
DECRI DESEG DEGEC DEGIM DESEO DEORC DESID DESEN DEDIG DEDIS
DRAEN CEINF CEGEP CEFIN DEGIP DEPRO DERAT
DEPAR CESTI DEINT DELOG
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1.2 Politicas e normas direcionadoras

A atuacdo dos Correios é pautada pela sua natureza
juridica, normas e valores presentes em sua identidade cor-
porativa, mencionados no subitem 1.1 deste relatério, e por

um conjunto de politicas e cédigos:

Politica de Governanca Corporativa

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

cional/legislacao/politicas-corporativas/politicas-corporativas

Politica Corporativa de Compliance

Estabelece principios, diretrizes, papéis e responsabilida-

des que disciplinam o Sistema de Gestdo de Compliance (SGC),
de forma a assegurar o comprometimento dos Correios em cum-
prir leis, politicas, cddigos e normativos organizacionais. Tam-
bém orienta ao desenvolvimento e a disseminacdao de uma cultu-
ra positiva de compliance em consonancia com as expectativas
das suas partes interessadas, salvaguardando os valores, a inte-
gridade, a ética e a imagem da empresa, evitando ou minimizan-
do as nao conformidades e, ainda, contribuindo para o compor-
tamento socialmente responsavel das organizacdes. Disponivel
em: https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/institu-

cional/legislacao/politicas-corporativas/politicas-corporativas

Politica Corporativa de Gestao de Riscos

Estabelece principios, diretrizes e responsabilidades
que devem nortear a governanca e a gestao de riscos nos
Correios visando subsidiar a tomada de decisao e o tratamen-
to adequado dos riscos, respeitando os aspectos regulatérios
e as necessidades das partes interessadas, reduzindo os ris-
cos a niveis aceitaveis e aumentando a probabilidade do
cumprimento e consecucdao da missao, visao e dos objeti-
vos institucionais.

Disponivel em: https://www.cor-
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reios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/legislacao/

politicas-corporativas/politicas-corporativas

Politica Corporativa de Consequéncias

Estabelece principios e diretrizes para aplicacao de
sancbes éticas, administrativas e disciplinares a todos os em-
pregados, independentemente do cargo ou funcdo exercidos,
em resposta a condutas e acodes realizadas em descumpri-
mento ao Cédigo de Conduta Etica e Integridade, ao Regime
Disciplinar, aos regulamentos e politicas internas, assim
como a outros normativos afetos aos Correios. Disponivel em:
https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/institucio-

nal/legislacao/politicas-corporativas/politicas-corporativas

Politica de Transacoes com Partes Relacionadas

Norteia os aspectos relacionados as transacdes com as
partes relacionadas nos Correios, de modo a garantir que as
decis6es envolvendo essas situacdes resguardem os interesses
da empresa, da Unido e da sociedade. Disponivel em: https://

www.correios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/le-

gislacao/politicas-corporativas/politicas-corporativas

Politica de Divulgacdo de Informacoes

Estabelece principios, diretrizes, competéncias e res-
ponsabilidades que disciplinam o uso e a divulgacao de infor-
macoes, em especial as informacgdes relevantes, a sociedade
e as demais partes interessadas, assegurando que as informa-
cOes sobre a empresa sejam prestadas com integridade, con-
formidade, transparéncia, tempestividade, confidencialidade
e equidade. Disponivel em: https://www.correios.com.br/
acesso-a-informacao/institucional/legislacao/politicas-cor-

porativas/politicas-corporativas

Politica de Dividendos

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

legislacao/politicas-corporativas/politicas-corporativas
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Politica Corporativa de Porta-Vozes

Tem por objetivo estabelecer o papel do porta-voz dos
Correios, de forma a garantir unidade e consisténcia do dis-
curso institucional na prestacdo e transmissao de informa-
cOes; proteger a imagem da empresa; potencializar oportuni-
dades e mitigar riscos. Disponivel em: https://www.correios.
com.br/acesso-a-informacao/institucional/legislacao/politi-

cas-corporativas/politicas-corporativas

Politica Comercial

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

gislacao/politicas-corporativas/politicas-corporativas

Politica Corporativa de Seguranca da Informacao e de

Protecao de Dados Pessoais

Define os principios, diretrizes e responsabilidades re-
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lativos ao uso e compartilhamento de informacdo corporativa
em conformidade a legislacdao vigente, as normas técnicas
pertinentes, aos valores e as melhores praticas de seguranca
da informacdo e comunicacdes, bem como de protecdo de da-
dos pessoais. Disponivel em: https://www.correios.com.br/
acesso-a-informacao/institucional/legislacao/politicas-cor-

porativas/politicas-corporativas

Politica de Sustentabilidade Empresarial dos Correios

Tem por finalidade fomentar o equilibrio entre os crité-
rios ambiental, social, econémico e de governanca, visando
ao desenvolvimento sustentavel, em toda a cadeia de valor, a
competitividade e a perenidade dos Correios. Disponivel em:
https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/institucio-

nal/legislacao/politicas-corporativas/politicas-corporativas
Politica de Auditoria Interna
Estabelece linhas gerais de funcionamento das ativida-

des de auditoria na empresa, conforme as normas e as me-

lhores praticas pertinentes, e de orientacao em direcao
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ao cumprimento de sua finalidade de aumentar e proteger o
valor dos Correios. Disponivel em: https://www.correios.com.
br/acesso-a-informacao/institucional/legislacao/politicas-

-corporativas/politicas-corporativas

Politica de Controle Interno

Estabelece principios, diretrizes e responsabilidades
corporativas a serem observados no funcionamento e no for-
talecimento do controle interno, visando a mitigacao de ris-
cos e a producdo de informacdes relevantes as partes inte-
ressadas na tomada de decisdes, com a finalidade de
proporcionar um grau de confianca razoavel na concretizagao
dos objetivos dos Correios. Disponivel em: https://www.cor-
reios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/legislacao/

politicas-corporativas/politicas-corporativas
Programa de Compliance
Compreende um conjunto de praticas de compliance con-

solidadas na empresa voltadas para a prevencao, a deteccdo e a

resposta as acdes e condutas irregulares. Tem por finalidade

combater atos ilicitos, fraudes e corrup¢ao, o descumprimento
de normas e os desvios de condutas éticas; reduzir perdas finan-
ceiras e danos a reputacdo e a imagem da empresa; promover a
integridade organizacional e a sustentabilidade dos negdcios,
dentre outros, sendo um importante instrumento de governanca

corporativa para a protecdao da empresa e da sociedade.

O Programa de Compliance dos Correios esta estrutura-
do por meio de trés eixos de atuacdao e de dimensées temati-
cas, nos quais se encaixam as principais praticas, conforme

demonstrado na figura a seguir:

Programa de Compliance
0 compromisso dos Administradores da Empresa

GOVERNANCA CORPORATIVA

PREVENIR DETECTAR

Conformidade

Instrumentos
Detectivos

- conseqUénCias

Disponivel em https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/transpa-
rencia-e-governanca/compliance/compliance

Politicas e Procedimentos

Sustentabilidade

Monitoramento e Melhoria Continua
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Programa de Compliance Concorrencial

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

-governanca/compliance/instrumentos-normativos

Cédigo de Conduta Etica e Integridade e Comissdo
de Etica

Em 2022 a Comissdo de Etica dos Correios examinou
173 dendncias e admitiu 79 para apuracdo. No exercicio da
funcdo consultiva, sobre as duavidas recepcionadas, foram
respondidas 90 consultas referentes a aplicacao do Codigo

de Conduta Etica e Integridade.

Em relacdo ao tema “conflito de interesses”, a Comis-
sdo de Etica participou do processo para resposta a 39 con-

sultas formuladas pelos empregados sobre o exercicio de ati-

vidades profissionais/empresariais fora do ambiente de

trabalho nos Correios.

No tocante a sua atribuicdao de promover a dissemina-
¢do da cultura da ética, com o apoio de outras areas da em-
presa, foram publicadas cartilhas de orientacdo aos emprega-
dos sobre o uso das redes sociais e sobre a conduta no
periodo eleitoral. Ainda sobre o periodo eleitoral, merece
destaque a formatacdao e aplicacdo do treinamento sobre
conduta na época de elei¢des, que foi destinado a orientar
toda a forca de trabalho da empresa e obteve alcance de mais
de 97% dos empregados. Também cabe destacar as a¢bes de
divulgacdo do Codigo de Conduta Etica e Integridade e a rea-
lizacdo da segunda fase da campanha Fortalecendo Valores
na pratica, que veiculou videos e podcasts sobre os valores

morais presentes na cultura corporativa.

O Cédigo de Conduta Etica e Integridade pode ser con-
sultado em: https://www.correios.com.br/acesso-a-informa-

cao/servidores/arquivos/codigo-de-conduta-etica-integridade
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Regime Disciplinar - Deveres e Proibicoes

Visa a prevencdo de desvios de conduta funcional e de

integridade, atos de corrupcao e de fraude, promovendo a

disseminacdo de orientagcdes quanto aos deveres e as proibi-

¢6es que devem ser observados, sob pena de san¢des conse-

quentes do seu descumprimento. Disponivel em: https://

www.correios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/pu- S AR S
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1.3 Nossos nimeros

Os Correios estao presentes
em 5.553 (99,69%) de 5.570 munici-
pios brasileiros e entregam, diaria-
mente, mais de 11,7 milhdes de ob-
jetos postais. A prestacao do servigo
postal, atribuida ao Estado brasilei-
ro pela Constituicao Federal, implica
que os Correios, entidade criada
para presta-lo, estejam presentes
em todo o territério nacional, dis-
pondo de infraestrutura para a exe-
cucao de

operacbes compativeis

com o gigantismo do Brasil.

Os dados apresentados a se-
guir evidenciam a magnitude e a
complexidade da operacdao realiza-
da pela estatal na prestacao dos

servicos postais.
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I Encomendas
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1.4 Cadeia de Valor

A cadeia de valor representa os processos
essenciais que entregam valor aos clientes e
que geram mais resultados para a empresa, de-
monstrando a relacdo de cada um deles com a
contribuicdo gerada para o estabelecimento de

vantagens competitivas em rela¢dao ao mercado.

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

e controle interno, dentre outros.

Conforme figura a seguir, a cadeia de va-
lor esta organizada por macroprocessos de

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

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

Estratégia e Desempenho: visao de futuro e gestdo de desempenho dos Correios

Parcerias
Estratégicas

Relacionamento
Institucional

Gestdo de
Desempenho

Governancga

Estratégia Corporativa

Inovacdo J Digital

Interacao com o Cliente: foco na experiéncia e satisfacao do cliente ao longo de sua jornada

Gestdo de
Canais

Relacionamento
com Clientes

Gestdo de

Produtos s

Precificacao Marketing

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

Varejo e

Atendimento Tratamento

Coleta Transporte Distribuicao

Servicos Logisticos e Suplementares

Gestao de Ativos

Suporte: visao holistica dos servicos que sustentam as operacdes e o negéocio da Empresa

Financas e
Contabilidade

Tecnologia da Informacao
e Comunicacao

Contratacoes

it e Administrativas

Pessoas Juridico

@ Macroprocessos de gestdo e suporte Macroprocessos finalisticos
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1.5 Modelo de negdcios dos Correios

Com abrangéncia em todo o territério nacional para ga-
rantir a universalizacdo e a continuidade dos servicos postais
aos brasileiros, os Correios oferecem mais do que um extenso
portfolio de produtos e servicos. A empresa busca entender a
necessidade dos seus clientes, focando em solu¢des adequa-
das que permitam aproxima-los de pessoas e organizagoes

onde quer que estejam.

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

vicos publicos.

A oferta de produtos e servicos pelos Correios esta
organizada em trés linhas de negdcios, que consideram a va-
riedade de opcoes oferecidas e os mercados de atuacdo de

seus clientes:

I. Logistica

Processo de captacao, tratamento, armazenagem e en-
trega de remessas nacionais e internacionais e de prestacao

de servicos de logistica integrada, composto por:

@ Encomendas: recebimento/coleta, expedicao, transpor-
te e entrega de objetos, com ou sem valor mercantil. Inclui
ainda a logistica reversa, servico de retorno de encomendas
ao remetente, mediante autorizacdao de postagem, com possi-
bilidade de entrega simultanea de outra encomenda no mo-

mento da postagem ou da coleta.

Q:LE] Logistica Integrada: compreende a prestacao de servi-
¢cos de armazenagem, atendimento de pedidos, separacao,
embalagem e integracdao aos servicos de transporte/distri-
buicdo e de logistica reversa. Adaptada as necessidades de
cada operacdo, conta com uma plataforma digital para geren-
ciamento completo da cadeia logistica do cliente. Além das
grandes operacbes customizadas, como a distribuicdo dos li-
vros didaticos do Programa Nacional do Livro e do Material

Didatico (PNLD) e das provas do Exame Nacional do En-
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sino Médio (Enem), entre outras, abrange o servico Correios
Log+, destinado as empresas que atuam na venda de produtos
para os mercados nacional e internacional, e o Log Supri,
destinado aos clientes que desejam uma gestao profissional

dos estoques de suprimentos.

@g Internacional: caracterizado pela oferta de solugdes
logisticas para envios e recebimentos internacionais de
mensagens, impressos, documentos e bens com ou sem valor
comercial. Como operador postal designado do Brasil, os
Correios prestam os servicos postais internacionais princi-
palmente pela rede postal mundial, conforme Convencao
Postal Universal. Contudo, possuem servicos especificos
para a cadeia de comércio eletrénico internacional. Essas
solucoes oferecidas acompanham o crescimento exponen-
cial do e-commerce internacional no pais, buscando cada
vez mais atender as necessidades dos marketplaces e melho-
rar a experiéncia dos clientes. Os Correios vém contribuindo
para o desenvolvimento do mercado de importacdes, o que
possibilita aos brasileiros efetuar compras em sites de qual-
quer lugar do mundo e recebé-las diretamente em suas ca-

Sas, em prazos cada vez menores.

Nas grandes operacbes de logistica realizadas pelos
Correios, fica evidenciado o valor publico no exercicio do
papel da empresa como agente de integragcao nacional e de
apoiadora das politicas publicas, na medida em que possibi-
lita aos estudantes da rede publica de ensino o recebimento
de livros didaticos e, aos cidadaos, o recebimento de medi-
camentos ou mesmo leite em pd, dentre outras operacoes.
No segmento concorrencial, os Correios conquistaram um
importante protagonismo, que resultou no fortalecimento
do seu papel de parceiro do e-commerce nacional e interna-
cional, ao prestar apoio a micro e pequenos empreendedo-
res nas estratégias de comércio eletrdonico, contribuindo
para a sustentabilidade de seus neg6cios e constituindo um

importante instrumento de fomento a economia do Brasil.
Il. Comunicacao

Captacao e entrega de correspondéncias fisicas e digitais,

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

@ Mensagem: toda comunicacao fisica e digital, de

natureza administrativa, social ou comercial, que con-
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tenha informacdo de interesse especifico do destinatario.
Relativamente a comunicacao eletrdnica, os Correios dispo-
nibilizam opc¢des classificadas como hibridas (mensagens
que adentram de forma eletrdonica e sao impressas para en-
trega fisica aos destinatarios ou adentram de forma fisica e
sdo espelhadas digitalmente no aplicativo Correios) e digi-
tais, com a disponibilizacdao das comunicacdées somente em

meio digital no aplicativo Correios.

=

digital, de carater publicitario, promocional e/ou informacio-

Marketing: toda comunicacao na forma fisica, hibrida ou
nal, conforme normas de classificacdao de objetos dos Correios.
[@I]] Malote: servico de coleta, transporte e entrega com re-
gularidade e frequéncia definidas, em todo o territério nacio-
nal, de remessa agrupada de objetos.

I1l. Atendimento

Solucdes de atendimento presencial, digital e a distan-

cia de consumidores e cidadaos para a prestacao e/ou comer-

cializacdao de produtos e servigos proprios ou de parceiros:

sencial aos cidadaos e consumidores, venda de produtos e
servicos proprios e de terceiros e artigos de filatelia. Con-
templa, ainda, solu¢cdes de pagamento de contas e transfe-

réncia de recursos (vale postal nacional e internacional).

1.5.1 Canais

Os canais tém o papel de prover ambiente fisico e/ou di-
gital para operacao de produtos e servicos das linhas de neg6-
cios, além de facilitar o relacionamento dos Correios com em-
presas, governos, consumidores e cidaddos de forma eficiente

e conveniente, conforme a realidade de cada mercado.

Para melhorar a experiéncia dos clientes nas interacoes
com a empresa, os Correios oferecem novos modelos de aten-
dimento, reavaliando continuamente a jornada omnichannel de
seus clientes e estabelecendo um mix de canais adequado a
cada ambiente. Exemplos de melhorias realizadas nos canais
digitais foram as evolucdes do App Correios (mobile) e as evo-
lucdes do Correios Facil para facilitar o processo de contra-

tacao com os Correios.
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Destacam-se ainda as unidades de Correios Empresas

(CEM), que sdo um novo canal de atendimento com operagao -
propria. Criada para oferecer atendimento diferenciado aos
clientes, a iniciativa veio agregar valor a postagem e reforcar
o papel da empresa como provedora de solucdes para o e-com-
merce brasileiro e também contribuir para a estratégia de pre-
senca no mercado. Essas unidades vém sendo instaladas em
importantes polos industriais e comerciais de varios setores,
como servicos hospitalares, cal¢cados e turismo. Além dos ser-
vicos vinculados aos principais segmentos de negdcios, o ca-
nal oferece atividades de preparacdo da carga (acondiciona-
mento, impressao de rétulo, rotulagem e pré-postagem), que
podem ser realizadas de acordo com a necessidade e a deman-

da dos clientes.
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1.6 Politicas Pablicas

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

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

METAS PPA 2020-2023 (RS milhdes)

Capitulo 3

Resultados da gestao

Programas Acoes 2020 2021 2022 2023 Total
fei L 146w - Adequagao da
;;%gs'irzi:::’t‘;‘;‘;'sﬂ infraestrutura dos 47 0 67 45 159
Correios
20PU - Manutencao da 314 359 169 137 979

infraestrutura dos Correios

Programa de Gestdo:
0035 - Programa de
Gestdo e Manutencdo
das Empresas
Estatais Federais

4102 — Manutencdo e adequacdo das
infraestruturas de bens méveis, veiculos, 251 276 92 73 692
maquinas e equipamentos

4103 - Manutencdo e adequacdo de ativos de

informatica, informacdo e teleprocessamento 221 273 179 119 792

TOTAL 833 908 507 374
Fonte: DIEFI

2622

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

servados pela empresa.
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Oriundos dessas diretrizes para a uni-
versalizacdo dos servicos de atendimento e
de distribuicao postais, os indicadores estra-
tégicos de universalizagdao visam assegurar a
oferta de atendimento postal e mensurar o
percentual de distritos atendidos com entrega
postal externa em todo o territério nacional,
de forma permanente, em condicdes de quali-
dade adequada e a precos acessiveis. As me-
tas definidas para os indicadores estratégicos
“Universalizacdo Atendimento” (universaliza-
¢do do atendimento postal basico — UAPB) e
“Universalizag¢do Distribuicdo” (percentual de
distritos com entrega postal externa — PDPE)
também derivam da portaria. A expansdo dos
servicos de atendimento e da entrega postal
externa, por meio da universalizacdo dos ser-
vicos postais para a populacdao brasileira, é
uma meta importante para a integracao do
pais e o desenvolvimento da sociedade brasi-
leira, sobretudo nas localidades mais re-

motas e carentes de infraestrutura.
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A andlise correspondente ao resultado obtido pelos indicadores estratégicos,
em relacdo as respectivas metas definidas, encontra-se apresentada no contexto do

Capitulo 3 deste relatério.

1.7 Relacionamento com a sociedade

A empresa utiliza mecanismos de identificacdo das necessidades das partes
interessadas no processo de atualiza¢do do seu Plano Estratégico, quando da reali-
zacao do diagnédstico, que considera a analise do plano vigente, dos ambientes in-
terno e externo, das tendéncias de mercado, das melhores praticas adotadas pelas
administracdes postais no mundo, das diretrizes governamentais, dos resultados dos

seus principais indicadores da satisfacdao dos clientes para com a empresa, da dispo-

Apresentadores
de contas
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nibilidade e da qualidade dos servi-
cos prestados a sociedade. Também
é considerada a participa¢dao da em-
presa no mercado concorrencial, as-
sim como os seus resultados finan-
ceiros. A partir desse diagnostico,
sdao definidos direcionadores para
alcance da missao dos Correios de
conectar pessoas, instituicdes e ne-
gbécios por meio de solucdes de co-
municacdao e logisticas acessiveis,

confidveis e competitivas.

Em aderéncia aos elementos
contidos no Plano Estratégico e
dada a essencialidade dos servigos
postais, a empresa vem continua-
mente aprimorando a qualidade
operacional e fortalecendo valores
como respeito as pessoas, adaptabi-
lidade, orgulho em servir a socie-

dade e centralidade do cliente.
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Além de gerar valor as partes interessadas, as a¢ées reali-
zadas pelos Correios buscam identificar as necessidades da socie-
dade e do mercado para a oferta de solucdes adequadas que per-

mitam aproximar pessoas e organiza¢ées onde quer que estejam.

Com abrangéncia em todo o territério nacional, os Cor-

instagram.com/correiosoficia
https://www.flickr.com/photos/correiosoficial
twitter.com/CorreiosBR
facebook.com/correios
linkedin.com/company/correios
youtube.com/user/CorreiosBr

Noticias

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

UQJ

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

esua.q,
eied sie

Ouvidoria
0800 722 7234
https://www.correios.com.br/
falecomoscorreios/ouvidoria
Fale com os Correios
https://www.correios.com.br/falecomoscorreios
3003 0100 (Capitais e regides metropolitanas)
Canal de denuncias
https://www.correios.com.br/falecomoscorreios/
canais-de-denuncia
Servigo de informacao ao cidadao (SIC)
https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao
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reios possuem diversos canais de comunicacdo, digitais e pre-
senciais, para relacionamento com a sociedade e promocao da
transparéncia para todos os seus publicos de interesse, consti-
tuindo-se como a principal solucao de comunicacao formal
multicanal (fisica, hibrida e digital) e de operagdes logisticas

completas do Brasil, como ilustra a figura a seguir:

L

Rede de atendimento
https://mais.correios.com.br/app/index.php

Locker

Aplicativo Correios Empresa
https://www.correios.com.br/atendimento/
correiosempresas
API (Application Programming Interface)
https://cws.correios.com.br
Portal Correios
www.correios.com.br
Correios Loja On-line
https://shopping.correios.com.br

Aplicativo Correios Celular
https://www.correioscelular.com.br

?

\1
Canais Vaeﬁ@
Pﬁblicp

Intranet

Portal Correios
www.correios.com.br

blog.correios.com.br/correios

SMS (Short Message Service)

Aplicativo Sou Correios

Informativos
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1.7.1 Canais de relacionamento com os clientes

A seguir, sao destacados os principais canais de rela-

cionamento com os clientes e os resultados obtidos em 2022:

I. Servico Central de Atendimento dos Correios (SAC):
a) Telefone: Telefone: cerca de 2,8 milhdes de ligagdes
recebidas, das quais 366 mil pelo atendimento 24 horas, 7

dias por semana;

b) Chat web (CAROL): 3,4 milhoes de chats, com intera-

cdes 24 horas, 7 dias por semana;

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

que totalizaram cerca de 140 mil atendimentos telefénicos.

Il. Facebook, Instagram, Twitter: tratadas/respondi-

das mais de 242 mil interacgdes;
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Ill. Vendas a distancia: prospec¢do de novos contratos de

forma ativa e receptiva. Foram efetivados 11.253 novos contratos;

IV. Fale conosco: registradas 10,4 milhées de mani-

festacbes, sendo 99,8% respondidas;

V. Consumidor.gov.br: registradas 6.824 manifesta-
¢des, com tempo médio de resposta de 7 dias e indice de

solucdo de 67,4%;

VI. Reclame Aqui: registradas 62.469 manifestacoes,

sendo 100% respondidas.

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

lor dos clientes em relacdo a prestacao de servicos.

Para aprimoramento do relacionamento com os clien-
tes, a Politica Comercial dos Correios foi revisada em

2022, proporcionando readequacdo de contrapartidas e
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melhores ofertas de precos para aqueles clientes que utili-
zam mais os Correios, de acordo com o pacote de servico con-

tratado e em alinhamento ao mercado.

Adicionalmente, a Ouvidoria dos Correios possui um pa-
pel importante para a maturidade na percepcao da experiéncia
dos clientes e usuarios e estratégico para a evolucao da empre-
sa. Além do atendimento de cada demanda recebida, atua tam-
bém em nivel estrutural com todas as areas da empresa, repre-
sentando a voz do cliente na busca pela melhoria na prestacao
dos servicos e geracdao de valor. Esse processo é denominado
“recomendacao de melhorias”, que se utiliza do conhecimento
auferido pela Ouvidoria a partir das manifestacdes recebidas,

fortalecendo a cultura de centralidade no cliente.

Experiéncia do cliente

Por meio do Modelo Integrado de Gestao da Satisfa-
cdo dos Clientes, vem sendo promovida nos Correios a ado-
¢do de a¢des voltadas ao aprimoramento da experiéncia e a
obtencdo da satisfacdo e lealdade dos clientes, as quais

materializam o valor corporativo da centralidade do clien-

te, aspecto fundamental da cultura organizacional.

As novas métricas implementadas proporcionaram
uma relevante evolucdo no processo de aplicacdo de pesqui-
sas de satisfacdao, propiciando modernizacdao da metodolo-
gia adotada consoante as melhores praticas de mercado. Por
meio das novas métricas é possivel avaliar a satisfacdao do
cliente, considerando os diversos eventos de contato ao lon-
go da sua jornada, com avaliacao pontual do nivel de esfor-
¢o e/ou da satisfacao, no que se refere ao atendimento, ser-
vicos, produtos, ferramentas e a distribuicdao. Também é
possivel mensurar a lealdade do cliente e o valor percebido

em relacdo a outras empresas do mesmo segmento.

As principais métricas implementadas foram:

I. Net Promoter Score (NPS): metodologia de pesquisa
desenvolvida com objetivo de medir os niveis de lealdade

dos clientes.

Il. Customer Satisfaction Score (CSAT): utilizada para

mensurar o nivel de satisfacdo dos clientes em relacao a
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empresa (relacional) e em diferentes etapas da jornada (tran-
sacional), ou seja, o CSAT pode ser aplicado para avaliar um
atendimento oferecido, uma solu¢dao ou uma funcionalidade,

entre outros pontos de contato com a marca.

Ill. Customer Effort Score (CES): métrica indicativa de
que, quanto menor o esforco do cliente para cumprir seus
objetivos, maiores serdo as chances de fidelizacdao com a

marca.

IV. Net Value Score (NVS): é uma ferramenta comprova-
da que tem sido usada em pesquisas realizadas em empresas
para medir o valor da marca e obter insights sobre benefi-
cios e precos isoladamente. Por meio dessa mensuracao, é
possivel identificar com precisdao as principais dores dos
clientes e utiliza-las como direcionadores dos esforgos da
empresa no processo de implementacdao de melhorias de

servicos, produtos, processos, canais ou ferramentas.

Ao longo de 2022, foram implementados em todas as
superintendéncias estaduais os processos de tratamento e fe-

edback das manifestacdes incentivadas dos clientes (respos-

tas a pesquisas), sendo sistematizado e padronizado o fluxo
de atividades para que os clientes recebam informacoes rela-
tivas a conclusao de etapa, que oferece um posicionamento
da empresa a eles e que gera insights a equipe para a imple-

mentacao de melhorias.

Foram ainda coletadas 746 mil respostas de pesquisas
aplicadas, que trouxeram manifestacdes relacionadas a diver-

sos temas para subsidiar as decisdes estratégicas dos Correios.

Ha, atreladas ao portfélio dos Correios, cinco perso-
nas com suas respectivas jornadas e experiéncias mapea-
das. As personas possuem um papel relevante para a expe-
riéncia do cliente, pois representam um grupo relevante de
clientes, proporcionando melhor entendimento de seus ob-
jetivos, dificuldades e oportunidades. A jornada represen-
ta as experiéncias vivenciadas em todos os pontos de inte-
racbes que possuem com a marca,

0 que auxilia na

identificacdo dos atritos existentes.
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Pesquisa de imagem e satisfacao

A Pesquisa de Imagem Institucional e Satisfagao traz a
percepcdo dos clientes sobre os servicos prestados e a ima-
gem institucional da empresa. Realizada no periodo de no-
vembro de 2021 a fevereiro de 2022, a pesquisa coletou a
opinidao quantitativa de pessoas fisicas com idade igual ou
superior a 16 anos, em entrevista pessoal (face a face), en-
volvendo aspectos relacionados a imagem institucional,

perfil do consumidor e satisfacdo com as atividades de

atendimento e distribuicdao dos Correios.

Os resultados indicam que a empresa melhorou sua per-
formance em varios quesitos avaliados pelo publico. No crité-
rio Eficiéncia, a estatal obteve aumento de 7 pontos percentu-
ais, se comparado com o dado apurado em 2018. A avaliacao da
eficiéncia dos Correios, segundo o publico ouvido, saltou de

78% para 85,1%, alcancando a nota média nacional de 8,25.

A empresa permanece entre as principais instituicées
em que a populacdao mais confia. Abaixo apenas dos Bombei-

ros (95,4%) e da Familia (92,5%), os Correios obtiveram indi-
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ce de confianca de 90,2%, aumento de 3,1 pontos percentu-

ais com relacao a dualtima pesquisa. O publico também
demonstrou estar mais satisfeito com os servicos prestados,
visto que o nivel de satisfacao geral foi de 89,4%, 1,5 ponto
percentual acima da apuracdao anterior. Reunindo todos os
atributos aferidos, os Correios alcancaram um resultado me-
lhor em relacdao a Imagem Institucional: 86,7%. Se compara-

do com 2018, houve um aumento de 8,6 pontos percentuais.

Os dados da pesquisa também demonstraram uma me-
lhoria na percepcdo dos clientes com relacdao ao atendimen-
to nas agéncias e no servico de entregas. Os indicadores de
satisfacdo com o atendimento e com a distribuicao de obje-
tos nos domicilios tiveram aumento de 15 e 16,6 pontos

percentuais, respectivamente.

A realizacdo periddica de pesquisas com os clientes e
usuarios é uma oportunidade para os Correios obterem a avalia-
cdo da sociedade sobre os servicos prestados. Com os resulta-
dos, a empresa define acdes que devem ser priorizadas para in-
crementar seu desempenho e atualizar o portfélio, de forma

a oferecer uma experiéncia cada vez melhor aos clientes.
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1.7.2 Ouvidoria

O papel da Ouvidoria é o de ser a porta-voz dos clien-
tes e usuarios perante os Correios, na busca por solucdes de
conflitos extrajudiciais capazes de contribuir para a melhoria
dos servicos oferecidos, em especial quanto ao cumprimento
dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimen-
to. Nessa funcdo de representacao, a Ouvidoria contribui com
a empresa na valorizacdao e no fortalecimento da cultura de

centralidade do cliente.

Também atua como instancia recursal dos atendimen-
tos realizados pelos canais de primeiro nivel, nas situacoes
de auséncia de respostas as manifestacdes apresentadas ou
nas situacoes em que a solucdo oferecida nao tenha sido sa-
tisfatoria. As denudncias, os elogios e as sugestdes sao recebi-

dos diretamente pela Ouvidoria.

Adicionalmente, exerce importante atuacdao no atendi-
mento das manifestacoes dos empregados, propiciando o
controle preventivo e corretivo de arbitrariedades, negligén-

cias, problemas interpessoais ou, ainda, de abuso de poder.

Em 2022, constata-se uma queda de 42% na quantida-
de total de manifestacdes, impulsionada pela melhora da
qualidade operacional, somada ao trabalho realizado pela
Ouvidoria na emissao de recomendacdes de melhorias e bo-
letins com alertas tempestivos aos gestores.

Na tabela a seguir é apresentado o total e os tipos de
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria dos Correios, consi-

derando o cadastro dos usuarios e clientes:

TIPO 2020 2021 2022
Reclamacdo 19.567
Solicitacao 24.976
Denuncia 5.651
Sugestao

Elogio
113.034

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

Ressalta-se que a Ouvidoria recepciona dendncias
sobre fraude, improbidade administrativa, assédio moral e
sexual, entre outros ilicitos e irregularidades, sendo essas
dendncias instrumentos de fortalecimento da governanca, de
aperfeicoamento de processos e controles internos, de re-

ducdo de potenciais perdas financeiras, bem como de
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protecdo a imagem e reputacdo da empresa, consoante o va-

lor Integridade de sua identidade corporativa.

Para maior efetividade das denuncias, fortalecimento
da cultura ética e da governanca corporativa, protecdao da
imagem e reputacdao dos Correios, a Ouvidoria trabalha em
conformidade a Lei n° 13.460/2017 (art. 10), ao Decreto n°
9.492/2018 (art. 10, inciso V), a Instrucdo Normativa n°
07/2019 CGU/OGU (artigo 5°, paragrafo Gnico) e a Portaria
CGU n° 581/2021(artigo 15).

Apbés o recebimento das denudncias, é realizada uma
analise preliminar da manifestacao pela Ouvidoria para iden-
tificacdo de elementos minimos que permitam a sua apuracao
pela empresa, em conformidade ao art. 15, § 1° da PRT CGU
n® 581/2021. Em 2022, apds essa verificagdao, 3.325 denun-

cias foram encaminhadas para apuracao.

O registro da denudncia pode ser realizado pela inter-
net, por meio do sistema Fale Conosco, por telefone, por
meio do servico de atendimento dos Correios, por correspon-

déncia ou presencialmente:

I. Telefone:

3003 0100 (capitais e regides metropolitanas) e;

0800 725 7282 (demais localidades): de segunda a sex-
ta-feira, das 8h as 20h; aos sdbados das 8h as 14h;

0800 725 0100 (todo Brasil): de segunda a sexta-feira,
das 8h as 20h; aos sabados das 8h as 14h; ou

0800 722 7234 (todo Brasil): de segunda a sexta-feira,
das 8h as 18h.

Il. Internet: por meio de acesso ao sistema Fale Conos-

co, disponivel em:

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

nais-de-denuncia
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Ill. Por correspondéncia ou

presencialmente:

Empresa Brasileira de Correios
e Telégrafos

Ouvidoria

Setor Bancario Norte, Quadra
1, Bloco A, 8° andar, ala norte

CEP 70002-900 - Brasilia/DF

Além dos canais proprios para
o atendimento presencial e o regis-
tro de manifestacdes pela internet e
pelo telefone, a Ouvidoria recebe
demandas da Controladoria-Geral da
Unido (CGU), do Ministério das Co-
municac¢des, da plataforma Fala.BR e

dos 6rgados de defesa do consumidor.

A Ouvidoria também é respon-
savel pela gestao do Servico de In-

formacdo ao Cidadao (SIC), institui-
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do pela Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo) e atua como autoridade de
monitoramento dessa lei, que permite as pessoas fisicas ou juridicas o acesso as in-
formagdes produzidas ou custodiadas pelos 6rgaos e entidades publicas, quer sejam
de interesse particular, coletivo ou geral, exceto aquelas protegidas por sigilo pre-
visto em lei especifica ou classificadas como reservadas, secretas ou ultrassecretas
pela autoridade competente. Para obter informacdes, o interessado apresenta um
pedido de acesso a informacdo na plataforma Fala.BR e, caso ndo fique satisfeito
com a resposta, poderd apresentar recurso ao proprio 6rgao ou entidade, a Contro-
ladoria-Geral da Unido (CGU) ou a Comissdo Mista de Reavaliacdo de Informacgdes

(CMRI), instituida pela Lei 12.527/2011 . Esses pedidos de acesso a informacdo sao

conhecidos como transparéncia passiva.

Na tabela a seguir sdao apresentados os quantitativos de pedidos de acesso,

bem como de recursos apresentados pelos usuarios:

QUANTIDADE DE PEDIDOS E RECURSOS APRESENTADOS PELOS CIDADAOS

- . Recursos ao Recursos a Recursos Recursos

Peri Pedi e it . P - - N .

e il chefe hierarquico* autoridade maxima* a CGU~ a CMRI*
2020%* 923 128 49 36 2
2021 743 127 50 35 4
2022 561 96 56 4t 14

*A quantidade de recursos considera a data de abertura do pedido de acesso a informacdo relacionado ao recurso.
** Os dados de 2020 e 2021 refletem os dados de consulta divulgados nos relatérios integrados de 2020 e 2021,
respectivamente.
Fontes: BRASIL. CGU. Relatérios de Manifestacdes e Recursos LAI. Disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br/
Relatorios/RelatorioDetalhadoManifestacaoRecursoLAl.aspx.
BRASIL. CGU. Tratar Recursos LAI. Disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br/Manifestacao/Recurso/Gerenciar-
RecursoManifestacao.aspx.
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Em 2022 foram registrados 561 pedidos de acesso a in-

formacdo, nimero 24% menor que o registrado em 2021 (739).

Em relacdo a transparéncia ativa, divulgacao de da-
dos na internet por iniciativa do préprio 6rgao/entidade
ou por exigéncia legal, destaca-se a evolucdo obtida pela
empresa em dezembro de 2021, ante o cumprimento dos
itens fiscalizados pela Controladoria Geral da Uniao
(CGU), quando alcangou 97,96% de conformidade, resulta-

do esse mantido ao longo de 2022.

Além da atuacdao como instancia recursal para solicita-
coes e reclamacgdes e da atuagdao no recebimento direto das
dendncias, elogios e sugestées, a Ouvidoria também é res-
ponsavel pelo atendimento aos Procons. O trabalho é feito
de forma integrada ao sistema Proconsumidor, uma platafor-
ma tecnolégica disponibilizada pelo Ministério da Justica e
Seguranca Pablica para a gestdao do atendimento aos consu-
midores pelos 6rgdos de defesa do consumidor, especial-
mente os Procons. Atualmente estdo integrados 651 Procons

usudrios do Proconsumidor ao sistema dos Correios.

MANIFESTACOES

2020 533
2021 3.140
2022 2.613

Fonte: BRASIL. MC. ECT. ODC.

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

blicacoes/relatorios/relatorio-de-ouvidoria

A Ouvidoria dos Correios esta localizada em Brasilia/
DF, no Setor Bancario Norte, Quadra 1, Bloco A, dispondo de
sala exclusiva para atendimento presencial aos usuarios,
clientes e empregados, em dias Gteis das 8h as 12h e das
14h as 18h, conforme estabelece a Lei n® 12.527/2011(art.
9°, inciso |). Além disso, trabalha com o apoio de pontos fo-
cais de atendimento nas superintendéncias estaduais, situa-

das em todo o Brasil.

O acesso a Ouvidoria é realizado por meio da pagi-
na de internet: https://www.correios.com.br/falecomoscor-

reios/ouvidoria
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1.7.3 Carta de Servicos ao Usuario

Os Correios apresentam a Carta de Servicos ao Usuario,
contendo informacdes sobre os servicos oferecidos, os canais
de acesso da sociedade a empresa, os enderecos e o horario
de funcionamento do Protocolo dos Correios em todo o pais,
disponivel em: https://www.correios.com.br/acesso-a-infor-
macao/acoes-e-programas/carta-de-servicos-aos-usuarios/

carta-de-servicos-aos-usuarios

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

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

1.8 Cenario nacional e internacional

No mundo pés-pandemia de covid-19, tem sido pri-
mordial estar preparado para as inUmeras transformacoes
politicas e econémicas, nas relagdes sociais e culturais, nos
novos modelos de negdcios e na relagao com o mercado e o
espaco publico, dentre outros aspectos. Acredita-se ser uma

tendéncia para os préximos anos a reducao do trafego pos-
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tal e das receitas mundiais oriundas do e-commerce, inclusi-

ve no correio do Brasil.

A empresa segue monitorando as tendéncias de consumo
e do mundo pés-pandemia de covid-19, da situacao econdmica
do Brasil e do setor postal na era digital, as quais focam na dis-
ruptura e nas tecnologias digitais, nas mudancas dos modelos e
das relacdes de trabalho, nas vulnerabilidades econdmicas e na
escassez de mao de obra qualificada. Destacam-se 0s movi-
mentos que impactardao o mercado logistico, em razdo da gama
de tecnologias emergentes e maduras, incluindo internet das
coisas, chips magnéticos, recursos de geolocalizacao e QR
Code, que permitirdao que os consumidores usem seus telefones
celulares ou outras ferramentas digitais para acesso a informa-
¢6es de produtos sob demanda, especificacoes, avaliacdes de
consumidores e status de estoque, reproduzindo a experiéncia
de compra on-line, ofertas de marketing hiperpersonalizadas e
facilidades de pagamento. Sob o aspecto socioecondémico, per-
cebe-se a influéncia crescente dos movimentos civis, civicos e
pela igualdade na sociedade mundial, oscilagées nas projecoes
dos indices de inflagcdo e incertezas quanto as politicas mo-

netarias, economia e comércio internacional.
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Diante do agravamento da crise climatica mundial, a sus- IV. Disruptura digital e crescimento das tecnologias
tentabilidade estd mais em pauta do que nunca. As politicas digitais;
socioambientais e de governanca tornam-se primordiais nas
empresas, sendo uma realidade e um diferencial de mercado, V. Acoes para reducdo da crise climatica e protecao do
em que aquelas com bom desempenho em temas relacionados meio ambiente;
ao meio ambiente obtém perdas menores apds a pandemia de
covid-19 quando comparadas aquelas com piores desempe- VI. Acoes pela equidade, diversidade e inclusdo social

nhos em indicadores ambientais, sociais e de governanca. e cultural.

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

cendrio nacional e internacional:

I. Cultura orientada para a centralidade do cliente;

Il. Expansdo do ecossistema e plataformas digitais de

e-commerce,;

Ill. Implantacdao de logistica de varejo omnichannel,
ofertas de marketing hiperpersonalizadas e facilidade de

pagamento;
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Os principais fatores que influenciaram os Correios,

direta ou indiretamente, foram:

Concorréncia especializada em nichos

Empresas que segmentam o mercado, priorizando
nichos especificos (por localizacdo geogréfica, por
: tipo de produto etc).

Consolidacdao do Home Office

O trabalho remoto deve perdurar como uma @.
preferéncia dos empregados e oferecer
oportunidades mais flexiveis de gestao.

-

e-commerce
Reducao do ritmo da expansdo nacional e
internacional, com retorno das pessoas para as lojas

Revolucdo nas cadeias de suprimento
Producdao e armazenagem nao ficardo mais
restritas a um local, pois havera varias fontes

fisicas no pés-pandemia de covid-19; elevacao das TTTTTTR /9\ de suprimentos (varios fornecedores) e
taxas de juros da economia; politicas de repasse do T 8 S movimentacgdo de operacgdes de volta para
aumento de custos aos precos digitais; reducao dos I—I N7 muitos paises (re-shoring) e para paises

parcelamentos sem juros e limitagdo de frete gratis;
posicionamento digital com inclusdo de conceitos
dropshipping, omnichannel, marketing

proximos (near-shoring). As cadeias terdo que
se tornar mais resilientes aos acontecimentos
imprevisiveis.

hiperpersonalizados e novos meios de pagamentos.
) Inteligéncia artificial
. Permite aprendizado e aperfeicoamento
Fortalecimento das startups u PR P , € ap &
rapido, com adaptacdo as mudangas de

Financiadas por empresas e fundos de capital de o Correlos o condicdes, reducdo significativa dos custos
risco (Venture Capital), implementando novos o de personalizacdo e otimizacio dos

modelos para o servico de entrega de .
. .. L processos e do atendimento.
encomendas e para a cadeia logistica de

e-commerce. Aquisicao/aluguel de lockers

Varios operadores postais e de logistica estao
investindo nos lockers de encomendas, como
uma alternativa de local para a entrega final.

- 1]

Parcerias 1]

Organizagbes concorrentes ou L] ]
complementares ao longo da cadeia de valor,
atuando em conjunto pelo objetivo de
oferecer aos clientes solucdes mais

completas ou mais bem integradas.

I-E Governanca em sustentabilidade
Tema que ganha forca diante do entendimento
\’ mercadolégico de que riscos e impactos socioambientais

. . afetam o desempenho econdmico das empresas: cobranga
Experiéncia do consumidor gelm p

. . . . do setor financeiro por praticas concretas como condicdo
Consumidor com maior poder de decisdo e - . .

. D ' para aprovar linha de crédito e alta demanda pelos
ansioso por melhorar suas experiéncias de m\=~

consumo por meio de novas tecnologias. === consumidores por servi¢os e produtos sustentaveis etc.
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Considerando as varidveis dos cenarios nacional e internacional, as tendén-

cias mais impactantes para o segmento postal em 2022 foram:

POLITICOS:

Cenario de estudos para
privatiza¢cdes de empresas estatais;
reformas administrativa e tributaria
e debate sobre o teto de gastos
publicos.

SOCIAIS:

Manutencdo da priorizacdo da saldde
e do bem-estar no contexto p6s-pan-
demia de covid -19.

ECONOMICOS:

Diminuicdo da taxa de desocupacdo e
da variacdo mensal da inflacdo ao
longo de 2022; restabelecimento do
rendimento médio verificado em
2021; ciclo de elevacgao dos juros
afetando a atividade econdmica e
novos entrantes no mercado concor-
rencial.

LEGAIS:

Defesa do monopélio; imunidade
tributaria; diretrizes de universaliza-
¢do dos servicos postais; marco legal
das startups e do empreendedorismo
inovador.

O
&

O
]

AMBIENTAIS:

Os esforgos feitos por empresas para
gerar impacto ambiental mensuravel
assumem papel prioritario. O merca-
do passou a valorizar o compromisso
das empresas com a sustentabilidade
ambiental, que passa a ser exigido,
inclusive para concessdes e licencas.
Negocios circulares, que propoem a
reciclagem, eliminagdo de residuos e
reducdo do impacto humano no meio
ambiente.

TECNOLOGICOS:

Logistica omnichannel; disruptura
digital; plano nacional de internet
das coisas; tecnologia 5G e adocao de
tecnologias digitais avangadas.

DEMOGRAFICOS:

Classificacao das pessoas em grupos
de acordo com aspectos como
nacionalidade, género, faixa etaria e
estado civil para afericdo do compor-
tamento do consumidor e para a
definicdo de personas, por meio de
habitos, valores, personalidade,
rotina, dores e histérico do seu
cliente-alvo.
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Capitulo 2 - Plano Estratégico Correios e Governanca

2.1 Plano Estratégico com o intuito de assegurar a sustentabilidade, garantir a
exceléncia, crescer nos mercados concorrenciais e manter a
O Plano Estratégico é construido a partir da realizagao universalizagao.
de diagndstico, que contempla analise do plano vigente, dos
ambientes interno e externo, das tendéncias de mercado (na-
cional e internacional), das melhores praticas adotadas pelas .
T _ e PLANO ESTRATEGICO
administracdes postais no mundo, das diretrizes governa- 2022/2026

mentais, da atual situacdo econdmico-financeira da empresa

ASSEGURAR A SUSTENTABILIDADE
Foco: financeiro, socioambiental
e de governanca

e dos principais desafios a serem superados.

Para se tornar uma instituicao financeiramente forta- GARANTIR A EXCELENCIA
lecida, competitiva, com referenciais de qualidade reco- Foco: centralidade do cliente
nhecidos pela sociedade, com crescimento nos mercados CRESCER NOS MERCADOS CONCORRENCIAIS
concorrenciais, com exceléncia na prestacdo de servicos e Foco: mercado de livre concorréncia
atendendo as diretrizes de universalizagdao dos servigos MANTER A UNIVERSALIZACAO
postais, os Correios atualizaram o seu Plano Estratégico Foco: legal e governamental
2022/2026 para torna-lo acessivel e de entendimento in- )
tuitivo. Considerando o novo valor da centralidade do Cc}elos
cliente e uma visao de futuro aderente a realidade atual do
mercado, os direcionadores estratégicos foram atualizados Fonte: DEGES/DIGOE/Plano Estratégico 2022-2026
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No processo de atualizacao do Plano Estratégico, os dez
desafios estratégicos a serem superados pela empresa foram

mantidos, tendo sido ajustada a redacao do desafio sete.

Os direcionadores estratégicos foram desdobrados em
um rol de processos prioritarios®, processos viabilizadores?,
e projetos viabilizadores?, que sdo um conjunto de acdes a
serem implementadas pela empresa para o cumprimento da
sua missao e o alcance da sua visao e, por conseguinte, a con-

secucdo do Plano Estratégico.

Com base na Lei n® 13.303/2016, art. 23, § 3° e art. 86, §
4%; na Lei n® 12.527/2011, art. 22, e no Decreto n® 7.724/2012,
art. 59, informacgoes especificas relacionadas ao Plano de Neg6-
cios e ao detalhamento do Plano Estratégico ndo sao divulgadas
ao publico em geral, uma vez que sua exposicao ou divulgacao
irrestrita podem prejudicar a competitividade dos Correios no
mercado concorrencial em que atuam, gerar riscos e ameacas a
empresa, ao seu patrimdnio, aos seus servi¢cos e comprometer o

seu equilibrio econémico-financeiro, acarretando prejuizos.

Como parte do desdobramento do Plano Estratégico,
além da definicdo dos processos prioritarios, projetos e pro-
cessos viabilizadores, também é adotada uma cesta de indi-
cadores estratégicos e respectivas metas, como também é
elaborado o Plano de Negécios dos Correios, documento que
tem por objetivo retratar o ambiente no qual a empresa esta
inserida, as tendéncias de mercado, as caracteristicas dos
segmentos de negdcio, suas tendéncias e expectativas de
receita. Tal documento é elaborado de forma a revisar e de-
finir as acdes que devem ser desenvolvidas pela empresa
para a execucao do Plano Estratégico, apresentando, em ter-

mos de neg6cios, o que se pretende realizar.

O acompanhamento das acdes relacionadas aos pro-
cessos prioritarios, projetos e processos viabilizadores, ava-
liagbes econdmico-financeiras, identificacao de riscos e si-
mula¢des de cenarios potenciais, alinhados a cesta de
indicadores estratégicos e respectivas metas, possibilitam a

avaliacao da execucdo do Plano Estratégico.

*Sdo processos de nivel 2 (N2) decorrentes da Cadeia de Valor vigente, selecionados a partir de critérios predefinidos e aprovados pela Diretoria Executiva.
2S30 processos e projetos selecionados para viabilizar as estratégias e atingir os objetivos previstos no Plano Estratégico.
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2.1.1 Desafios e incertezas

Os dez desafios estratégicos aprovados para o ciclo
2022/2026 do Plano Estratégico estdao agrupados nos temas
operacao e custos; impulsionadores; e produtos e servigos,

como apresentado a seguir:

Produtividade
e custo de
pessoas

Diversificacao
seletiva da
receita

Ameacga
competitiva
para encomendas
e solugdes
logisticas

Rede de
atendimento

Transpoerte,
tratamento
(automacao)
e distribuicao

Tendéncia
desfavoravel
para postal

P4

Tecnologia,
inovacao e
agenda digital

Relagdes com
clientes
4
Obrigatoriedade Visibilidade °
a e gestdo de
universalizacdo desempenho

2.2 Governancga corporativa

A governanca corporativa dos Correios é o sistema
pelo qual a empresa é dirigida e controlada. Consiste em
um conjunto de mecanismos de lideranca, estratégia e
controle, que envolve a estrutura organizacional, a regu-
lamentacdao normativa, os 4rgaos internos de governanca
e 0s O0rgdos externos de supervisao e controle, voltado a
promover o direcionamento estratégico, avaliar e supervi-
sionar a gestdo, proteger os interesses das partes interes-
sadas e contribuir para a geracdao de valor da empresa em

curto, médio e longo prazos.

Sob esse aspecto, o fluxo de informacdes do sistema
de governanca possibilita minimizar possiveis conflitos
de interesses ao segregar as funcdes, contribuindo para
que o processo decisorio seja qualificado e bem informa-
do. Além disso, as principais decisées corporativas sao,
em geral, tomadas coletivamente, por meio de 6rgaos

como conselho, diretoria ou comités.
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Regulamentacdo Normativa

Modelo de Governanca Corporativa
Governanga
Direc¢do, avaliacao e monitoramento

De forma estruturada, como ilustrado na figura a seguir, o
modelo de governanca corporativa dos Correios apresenta os

nacleos de governanca e de gestdo, considerando a forma como

Diretoria Executiva

se relacionam para a realizacdao dos objetivos da empresa e para Pl;fsi:'e"te
retores

a geracdo de valor as partes interessadas.

Gestao Tatica
Operacional

Gestao
Execucdo, controle e reporte

Partes Interessadas
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Na arquitetura de governanca exibida a seguir, sdo apresentados os ele- Aprovacao de novas politi-

mentos e o relacionamento das estruturas de governanca: cas corporativas e atualizacao de

ARQUITETURA DE GOVERNANCA

REGULAGAO NORMATIVA

Constituicao Federal, Lei 13.303/2016, Decreto 8.945/2016, Lei 6.404/76, Resolugdes da CGPar, Cédigo de
Melhores Praticas de Governanca Corporativa do IBGC, lInstru¢cdes Normativas e Referencial Basico de Governanca
do TCU, entre outros.

politicas vigentes consoantes a le-
gislacdo; as melhores praticas de

governanca corporativa;

INSTANCIAS EXTERNAS DE GOVERNANGA Atualizacdo do Estatuto Social
Ministério das Congresso Outros 6rgdos de Auditoria . a
Comunicagoes Nacional el £ed SIET fiscalizacao Independente dos Correios, aprovada na 262 Assem-
PRINCIPAIS INSTANCIAS INTERNAS DE GOVERNANCA i inari
¢ PARTES INTERESSADAS bleia Geral Extraordinaria, em
Assembleia Conselho de Conselho Diretoria Executiva Auditoria Ouvidoria .
Geral Administracdo  Fiscal  (Presidente e Diretores) Interna Ministério das Comunicagdes 15/09/2022, na qual destaca-se a inclu-
Diretoria de Governancga Superintendéncias Comités de Gestores Alta Admini ] ~ ia T
e Estratégia Estaduais apoio ao CA da Empresa o Administrecae sao do Comité de Pessoas, Elegibilida-
Empregados e servidores cedidos
PRINCIPAIS INSTRUMENTOS DE GOVERNANCA de, Sucess3o e Remuneracio (Copes) e
Estagiarios e prestadores de servigos !
Estatuto Social Politicas Regimentos sen . .
Internos e Regulamentos ‘ Mercado publico e privado do Comité de Auditoria (CoaUd) na co-
P Cédigo de Conduta Etica e Prestacdo de Contas e ; .
Canal de Dendncia Integridade Transparéncia parceiros bertura do seguro de responsabilidade
B Fornecedores
PlanoséEsteraéiig;:oédemCorn;:‘r;iscagEo, Programa de compliance Sistema de Controle .. - R . -
de Negscios) e Prog Interno Grgaos de fiscalizagao e controle civil e adequacao as orientagdes do De-
sistema Corporativo de Sistema de Governanca Avaliagbes de Governanga
Gerenciamento de Riscos Corporativa - 5 Sociedade creto n® 11.048/2022, no que se refere
i O i O
MATURIDADE EM GOVERNANCA da composigao do CopeS, entre outras;
Indicador de Governanca e Gestao Indicador de Governanca Pesquisas e Indicadores de desempenho
Pablicas do TCU - IGG/TCU da SEST - IG/SEST levantamentos externos organizacional - IMSG - IGOV - outros
Continuidade do processo
E possivel evidenciar o processo continuo de maturidade da governanga, a de atualizacdo de todo o sistema
exemplo das acoes explicitadas a seguir: normativo de processos, totalizan-

do 4.205 normas atualizadas;
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IV. Adequacdo dos regimentos internos do Conselho
de Administracdo, do Conselho Fiscal, da Diretoria Executi-
va, do Comité de Auditoria e do Comité de Pessoas, Elegibi-
lidade, Sucessao e Remuneracao, consonante a legislacao; as
melhores praticas de governanca e as recomendacdes dos

6rgdos de controle (TCU e CGU);

V. Implementacdo do Comité de Pessoas, Elegibilida-
de, Sucessdo e Remuneracgdo (Copes), com vigéncia a partir

de 30/03/2022;

VI. Implantacdo, em janeiro de 2022, da nova estrutu-
ra organizacional do Correios Sede, em alinhamento ao Re-
gimento Interno dos Correios, a nova estrutura das supe-
rintendéncias estaduais — implantada no segundo semestre
de 2021 - e as necessidades de saneamento de conflitos,
sombreamentos e/ou lacunas de atribui¢cées. Em setembro
de 2022, foram realizados ajustes pontuais na estrutura or-
ganizacional do Correios Sede, com o intuito de potenciali-

zar 0s recursos existentes;

VIl. Implementagdao da consulta de Background Check de

Integridade (BCl), que consiste na andlise de elegibilidade, en-
tre outros, de membros indicados para composicao dos 6rgaos

estatutarios, aumentando a confiabilidade do processo;

VIIl. Implementagcdao de melhorias no processo de ava-
liacdo de desempenho dos membros dos 6rgdaos estatuta-
rios, em atendimento a Lei n® 13.303/2016 e ao Decreto n°®
8.945/2016, as quais possibilitaram agregar maior efetivi-

dade ao processo;

). Instituicdo de reunides periddicas de alinhamento
entre o presidente do Conselho de Administracao e os re-
presentantes do ministério supervisor e dos Correios, para
tratamento de orienta¢des gerais inerentes aos negocios e
as politicas publicas e para o acompanhamento das metas e
objetivos dos Correios, em observancia ao art. 51 do Estatu-

to Social dos Correios;

). Instituicdo de reunides periédicas entre o Conselho
de Administracdo (CA) e os seus comités de assessoramento,
com vistas ao nivelamento das a¢cdes executadas de acor-

do com as respectivas competéncias e ao cumprimento
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de determinacoes regimentais e do plano de trabalho, para
um maior sincronismo e convergéncia das decisdoes a serem
adotadas pela alta administracdao no direcionamento da em-

presa para consecucdo do Plano Estratégico;

XI. Implementacao de formato inovador para capacita-
c¢do dos conselheiros de administracao e fiscais, diretores-
-executivos e membros de comités estatutarios, por meio de
workshop presencial, que contou com palestrantes externos,
de grande notoriedade no mercado, abrangendo os temas
previstos na Lei n® 13.303/2016, além de assuntos relevan-

tes para a atuac¢ao dos Correios;

XIl. O reporte da execucao e do desempenho do Plano
Estratégico é apresentado quadrimestralmente a alta admi-
nistracdo, consoante o modelo de governanca da gestao es-
tratégica, em que os 6rgdos colegiados (Diretoria Executiva
e Conselho de Administracdo) tém a oportunidade de acom-
panhar, o andamento dos processos prioritarios, dos proje-
tos e processos viabilizadores, da captura de beneficios, dos
resultados dos indicadores estratégicos e, por conseguinte,

definir as diretrizes relacionadas ao Plano Estratégico;

XIIl. Aprovacdao e monitoramento pela alta administra-
¢do, mediante reportes bimestrais realizados pelos 6rgaos
da Diretoria de Governanca e pela Auditoria Interna, dos
planos de Auditoria Interna (Paint) e de Controles Internos
(Pacin), com vistas a avaliar e emitir direcionamentos de
atuacdo para a gestao, assim como para manter as partes in-

teressadas informadas sobre os resultados da empresa;

XIV. Aprovacao e monitoramento pela alta administra-
cdo, mediante reportes trimestrais realizados por 6rgdo da
Diretoria de Governanca, do Plano de Compliance e Gestao

de Riscos (Pacri).

2.2.1 Indicadores de governanga

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

controle e supervisao.
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IGOSest

O Indicador de Governanga das Empresas Estatais (IG-
-Sest) é um instrumento de acompanhamento anual, desenvol-
vido pela Secretaria de Coordenacao e Governanca das Empre-
sas Estatais (Sest), do Ministério da Economia, que tem por
objetivo fundamental acompanhar o desempenho da gover-
nanca das empresas estatais federais no que se refere ao cum-

primento dos requisitos exigidos pela Lei n® 13.303/2016.

VISAO GERAL DOS CORREIOS NAS AVALIACOES DO IG-SEST

CicLO NOTA NIVEL
19 ciclo (2017) 3,13 3
29 ciclo (2018) 7.42 2
NOTA 30 ciclo (2018) 8,06 1
IG-SEST 4° ciclo (2019) 7.16 2
50 ciclo (2021) 8,05 2
6° ciclo (2022) 9,40 2

Fonte: https://www.gov.br/economia/pt-br/assuntos/empresas-estatais-federais/
igsest/historico/copy_of_linhadotempo-igsest

Os Correios obtiveram no 6° ciclo a pontuacdo de 9,40,
evidenciando a evolucao do nivel de maturidade da governanca
nos Correios e o alinhamento as boas praticas do mercado. Os
itens ndo atendidos representam oportunidades de melhorias,

mediante acdes a serem desenvolvidas pela empresa, as quais

norteardao o amadurecimento da governanca e da gestao.

O 6° ciclo avaliativo do indicador 1G-Sest contemplou a
reformulacdo geral do indicador (questionario e metodologia),
bem como ainclusdao de temas relacionados as diretrizes da Or-
ganizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico
(OCDE), o que elevou ainda mais a complexidade da avaliacao,
realizada nas seguintes dimensdes: conselhos e diretorias,

transparéncia e gerenciamento de riscos, controles e auditoria.

Levantamento de Governanca e Gestao Piablica - TCU

O Tribunal de Contas da Unido (TCU) realiza levanta-
mentos para conhecer melhor a situacdao da governanca no
setor publico e estimular as organizacbes publicas a adota-
rem boas praticas de governanca. Realizado desde 2017, o le-
vantamento de governanca e gestao publica tem por objetivo
obter informacdes acerca da maturidade da governanca e da

capacidade de gestao dessas organizacoes.

Os Correios registraram uma evolucao importante no

indice integrado de governanca e gestdo (iGG-TCU). Ape-
48


https://www.gov.br/economia/pt-br/assuntos/empresas-estatais-federais/igsest/historico/copy_of_linhadotempo-igsest
https://www.gov.br/economia/pt-br/assuntos/empresas-estatais-federais/igsest/historico/copy_of_linhadotempo-igsest

Capitulo 1
Visdo geral dos Correios e
ambiente externo

Capitulo 2
Plano Estratégico
Correios e Governanga

Capitulo 3

Resultados da gestao

Capitulo 4

Informacdes orcamentarias,
financeiras e contabeis

Apresentadores
de contas

@ =4d2)

sar do aumento da complexidade da avaliacdao de 2021, a em-
presa obteve a nota 73,9%, demonstrando avan¢o ante 2018,
quando alcan¢ou 67% da pontuacao. Com essa evolucgdo do re-
sultado, os Correios se posicionam entre as 20 estatais com os
melhores indices mensurados, em um total de 54 empresas pu-

blicas avaliadas. Em 2022, ndo houve aferi¢dao do iGG-TCU.

Anuario 360° - Revista Epoca Negécios

Os Correios conquistaram a 12 posicao na categoria de-
sempenho financeiro do anuario Epoca Negécios 360°, que
avalia as melhores empresas no Brasil. No ranking geral, refe-
rente ao exercicio 2021 (apurado em 2022), os Correios subi-
ram 90 posicdes em relacdo ao ultimo ano de participacao
(2020), ocupando a 612 colocagdo entre as melhores empre-
sas do pais. A empresa também se destacou na dimensado go-
vernanca corporativa, ocupando o 3° lugar, e evoluiu signifi-
cativamente nas areas de inovacao, visao de futuro, pessoas

e sustentabilidade.

Em sua 112 edicdo, o anuario avaliou 420 empresas

brasileiras com faturamento superior a R$ 200 milhdes anu-

ais, divididas em 25 setores, que se destacaram nas areas de
inovacao, visao de futuro, ESG/socioambiental, ESG/gover-

nanca, pessoas e desempenho financeiro.

Em 2022, é possivel observar a evolugdao na classifica-

cdo geral alcancada pelos Correios ante 2020:

2020 151° 2021 61°
LUGAR NA LUGAR NA
CLASSIFICAGAO GERAL CLASSIFICAGAO GERAL
334 EMPRESAS 420 EMPRESAS

PARTICIPANTES PARTICIPANTES

Fonte: Revista Epoca Negécios
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Em relacdo as médias das outras empresas, destacam-
-se as alcancadas pela empresa nas dimensdes desempenho
financeiro e governanga corporativa, as quais igualam-se as
médias atingidas pelas empresas classificadas no “"Top 10".
Ja no setor servicos, as médias dos Correios foram superio-

res as médias das empresas participantes desse setor:

Desempenho

. . osicao
Financeiro posic

no ranking

geral

61

Governanga

Sustentabilidade Corporativa

Pessoas Inovagdo
Global
- Top 10
-8 Setor Visdo de
=& CORREIOS Futuro
CLASSIFICACAO POR DIMENSAO 2020 2021
Governanga corporativa 14° 3°
Inovacao 16° 8°
Visao de futuro 19° 10°
Pessoas 19° 7°
Sustentabilidade 9° 5°
Desempenho financeiro " 1°

Fonte: Revista Epoca Negécios
(*) em 2020, as informacgdes ndo foram disponibilizadas no questionario
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2.2.1.1 Medidas adotadas em relacao aos indicadores

De forma a aperfeicoar a governanca corporativa dos
Correios, os resultados obtidos nos respectivos indicadores
subsidiaram diversas acoes ao longo de 2022, das quais desta-
ca-se a manutencdo para 2023 do indice de Maturidade do Sis-
tema de Governancga (IMSG) entre os indicadores estratégicos
dos Correios, visando aprimorar a governanc¢a e, sobretudo,
subsidiar a tomada de decisao pela alta administracao, contri-
buindo para profissionalizacdo e eficiéncia da gestao, cumpri-
mento da missdao e funcao social da empresa, geracao de valor

ao longo do tempo, perenidade e sustentabilidade financeira.

Em 2022, foi elaborado o Plano de Acao de Melhoria do
indice de Governanca dos Correios, que tem por finalidade a
realizacdo de ac¢des para elevar a maturidade da governanca
corporativa da empresa, consoante os resultados aferidos
pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU) e pela Secretaria de
Coordenacdo e Governanca das Empresas Estatais (Sest), do
Ministério da Economia, no Indicador de Governanca (iG-Sest)
e no Indice Integrado de Governanca e Gestdo (iGG-TCU).

Das 40 acdes previstas no Plano de Melhoria do indice
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de Governanca, até dezembro de 2022, 75% foram imple-

mentadas pelas respectivas areas gestoras.

2.2.2 Carta Anual de Politicas Pablicas e
Governanca Corporativa

Na Carta Anual de Politicas Pablicas e Governanga Cor-
porativa, os Correios explicitam informacdes relevantes com
abordagem aos resultados na consecucdo de politicas publicas,
a estrutura de controle, aos fatores de risco, as politicas e pra-
ticas de governanca corporativa. O documento apresenta ainda
a descricdao da composicao da remuneracao da administracao e
do Conselho Fiscal. A Carta Anual de Politicas Pablicas e Go-
vernanca Corporativa esta disponivel em: https://www.cor-
reios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/publicacoes/
carta-anual-de-politicas-publicas-e-governanca-corporativa/

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

2.2.3 Gestdao de riscos

A gestao de riscos corporativa nos Correios ndao somen-

te auxilia, mas norteia a tomada de decisdo, contribuindo

para um ambiente mais seguro para a concretiza¢dao dos obje-
tivos corporativos, a partir da identificacdo, analise dos ris-
cos associados aos negocios e aos processos da empresa e da

definicao de mecanismos de controle para mitiga-los.

N 2
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De acordo com o modelo de governanca de riscos, é realizado o monitora-
mento global dos riscos corporativos nos diversos contextos mapeados. O modelo
também abrange planos de tratamento de riscos, em um fluxo de decisdes e infor-

macoes de acompanhamento, além da estruturagcdao dos riscos em niveis, conforme

seus impactos organizacionais.

N1 - ESTRATEGICO

* Matriz Global de Riscos, com foco
nos Riscos Prioritarios;

e Status dos Planos de Tratamento de
Riscos Prioritarios;

* Direcionamento e Deliberagdes.

Conselho de
Administracao
Conselho Fiscal*

Comité de Auditoria
Diretoria Executiva

N2 - TATICO rt \ O

. . ~ - ~ Ql/ ! VO . L.
Avaliagao e Priorizacao das &=, \Q Proprietario de
Informacdes para Reunido N1; S, \% Riscos

« Matriz e Planos de Tratamentode &,/ /& \% Agente de Riscos
Riscos da Area; ,_?I’ / S &

* Direcionamento e Deliberacoes. o ,i’; \Z

T & \O

Lo ‘o
m

N3 - TATICO &/ / Ve
* Matriz e Planos de Tratamento Q,/ ,’ \?\ Ggstor de
de Riscos da Area; L \\9‘ Riscos
* Priorizacdo das informacdes I \ Agente de
para a Reunido N2; L) \ ’ Riscos
* Reportes. I Y
Gestor de
Riscos
Responsavel
pelas Acoes de
Tratamento

*Conselho Fiscal: monitoramento semestral

-~

* Mapeamento de Riscos SRYER
Atualizados; *

* Andlise da Efetividade e
Status das Acoes.

Apresentadores
de contas
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Os papéis e as funcgdes estabe-
lecidas no Sistema de Gestdo de Ris-
cos sao fortalecidos pela aplicacao do
modelo das trés linhas, consoante pre-
conizado pelo Instituto de Auditores
Internos (I1A), sendo a 12 linha repre-
sentada pelos empregados, gestores e
6rgdos que possuem a responsabilida-
de do gerenciamento e da proprieda-
de dos riscos; a 22 linha responsavel
por fornecer expertise complementar,
apoio, monitoramento e questiona-
mento quanto ao gerenciamento de
riscos — nesta linha enquadra-se a area
corporativa de gestao de riscos e a de
controle interno; e a 32 linha, com a
funcdo de contribuir para o aumento e
protecao do valor dos Correios, por

meio de avaliacdes e consultorias.

Os Correios, assim como toda

organizacao, estao sujeitos a ris-
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cos que podem afetar o alcance dos objetivos organizacionais. Para melhor gerenciamen-

to, a empresa classifica os riscos em categorias, observadas as caracteristicas de sua area

ESTRATEGICO

de atuacdo e particularidades, conforme a seguir:
ATA LEGAL
Evento que pode impactar a consecucdo da Evento que pode ocasionar perdas decorrentes de
estratégia. Esta estreitamente relacionado a multas, penalidades ou indenizacdes, resultantes
missao, as metas ou aos objetivos estratégicos de descumprimento de leis e/ou regulamentos,
dos Correios. bem como perdas decorrentes de decisdo desfa-

voravel em processos judiciais/administrativos ou
ll[o FINANCEIRO

de fragilidades contratuais.
Evento que pode ocasionar o endividamento,
comprometer a capacidade de investimentos,
causar desequilibrio entre ativos e passivos
e/ou afetar a capacidade de liquidacao das
obrigacoes da empresa.

DE INTEGRIDADE

Evento relacionado a vulnerabilidade institucio-
nal que abrange a conduta improba do agente
publico, de terceiros e/ou de demais partes
interessadas decorrentes de violagdes dos
principios da administracdo publica, de leis, de
cédigos de conduta ética e integridade, e de
regulamentos internos que possam acarretar em S
corrupcao, fraude, conflito de interesses, nepo-
tismo, dentre outros inerentes a essa conduta.

QXL  OPERACIONAL

O
5o  Evento que pode ocasionar perdas decorrentes
de falhas, deficiéncias ou a¢oes inadequadas de
pessoas, processos e/ou sistemas, podendo ter
origens interna ou externa.

DE SEGURANCA

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

DE MERCADO

Evento decorrente de mudancas verificadas nas
condigoes politicas, culturais, sociais, econdmicas,
nos marcos regulatérios e em modelos de negoé-
cios no Pais ou no exterior, que podem impactar a
manutencdo, o desenvolvimento e a implementa-
¢do de negécios, produtos e servigos, bem como a
participacdo da Empresa no mercado e o seu
relacionamento com clientes e fornecedores.

o
0

REPUTACIONAL

Evento que pode ocasionar perdas decorrentes do
desgaste do nome da Empresa junto as partes
interessadas, em razdo da divulgacdo de informa-
¢oes diversas, veridicas ou distorcidas, que
venham a depreciar sua imagem.

i

SOCIOAMBIENTAL

Evento advindo de decisbes administrativas,
atividades econdmicas, negécios e/ou investimen-
tos conduzidos pela Empresa, que podem causar
danos ao meio ambiente ou a sustentabilidade
social.

¥
P

Fonte: Manual de Governanca Corporativa dos Correios, capitulo 2 do médulo 5
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O Plano Anual de Compliance e
Gestdo de Riscos (Pacri) estabelece os
processos prioritarios para aplicagao
do método corporativo de gerencia-
mento de riscos, além das principais
acoes a serem executadas pelas areas
para elevacao do nivel de maturidade
na gestdo de riscos, assegurando uma
maior eficiéncia e seguranca no pro-
cesso de tomada de decisao e alcance

dos objetivos organizacionais.

A melhoria continua da gestao
de riscos nos Correios, promovida
desde a criagdo, em 2016, da area
corporativa de gestao de riscos, tem
se refletido no aperfeicoamento da
cultura, lideranca, politicas, estraté-
gia e governanca de riscos da empre-
sa. Entre as acdes que mais contribu-
iram para esses resultados estao a

implementacdo de ferramentas
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de gerenciamento de riscos e a revisao continua da politica
corporativa, do método e do modelo de governanca de gestao
de riscos. Evidencia-se um aumento nos mapeamentos de ris-
cos realizados pela empresa como reflexo da abrangéncia e
da participacdao das diversas areas, do nivel de maturidade

dos gestores e do monitoramento pela alta administracao.

Para a disseminacdo da cultura de riscos, foi realizado
o segundo webinar de gerenciamento de riscos e mantida a
campanha de comunicacdo interna de gestao de riscos, com a
mascote Risca, como recurso facilitador para a divulgacao de
conteldos relacionados aos conceitos de riscos, beneficios,
papéis envolvidos, bem como os detalhes do método de ge-
renciamento de riscos dos Correios. As acdes de capacitacao,
nas modalidades de ensino a distancia (EaD) e workshop, re-
sultaram em 6.976 empregados capacitados. Além disso, fo-
ram aprovadas as diretrizes para o estabelecimento de Pla-
nos de Continuidade de Negoécios (PCNs) associadas ao
Método Corporativo de Gerenciamento de Riscos, para provi-
mento de controles que busquem minimizar os impactos em
caso de disrupcoes e possibilitar a continuidade da operacao

dos Correios. Em 2022, foram realizadas 302 acoes de comu-

nicacdo, com destaque para campanha educativa de com-
pliance, direcionadas a todos os empregados dos Correios,
assim como foram disponibilizados 17 cursos na plataforma
de educacdo a distancia (EaD) da Universidade dos Correios,

que resultaram em 232.573 participagoes.
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Em conformidade com as resolucdoes da Comissao Interministerial de Governan-
¢ca Corporativa e de Administracdo de Participagdes Societarias da Unido (CGpar), sdo
realizados reportes sistematicos a alta administracdao, por meio do resultado apresen-
tado no dashboard, ferramenta utilizada para construir a Matriz Global de Riscos Cor-

porativos dos Correios, para monitoramento dos riscos prioritarios e estratégicos, as-

sim como do respectivo plano de controle.

Matriz de Evento de Riscos Riscos por Categoria

, 503
Catastréfico5 3

o
=
125
Pequeno 2 135 91

Insignificante 1 . . . 4
1 2 3 4 5

Muito Baixa Média Alta Muito
Baixa Alta

PROBABILIDADE &

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

Como resultado dos trabalhos de analise e monitoramento dos riscos corpora-
tivos e de acompanhamento das acdoes de tratamento foram mapeados 872 riscos,
observando-se uma maior concentracao daqueles de criticidade pequena e modera-
da, correspondendo a aproximadamente 91,17% dos riscos mapeados, enquanto os

riscos criticos e altos representaram 8,83% do total.

Para fazer frente aos 872 ris-
cos, ha 1.609 acdes de tratamento
mapeadas pelos gestores, referen-
tes a todos os niveis de risco. Entre
outras acbes de gestdao de riscos,

destacam-se:

I. Implantacdo da Politica Cor-

porativa de Gestao de Riscos revisada;

II. Implantacdao do novo Mo-
delo de Governanca de Riscos dos

Correios;

I1l. Implantacao das diretrizes
para o estabelecimento de Planos de

Continuidade de Negédcios (PCNs);

IV. Aprimoramento dos proce-
dimentos referentes a gestdo de ris-
cos estratégicos para a revisao

anual do Plano Estratégico;


https://dwbi.correios.com.br/MicroStrategy/servlet/mstrWeb
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V. Atuacao de forma reciproca e integrada com o Pla-
no Estratégico para a identificacdo dos riscos estratégicos

para 2023;

VI. Aprimoramento da integracdo da area de gestdo de

riscos com as areas de controles internos e de processos;

VIl. Integracdo e suporte as unidades na identificagao e
tratamento de riscos com areas e contextos chaves da organi-
zacdo socioambiental, TIC, controles internos, contratacoes

administrativas e parcerias.

Como resultado das acdoes de melhoria continua da
gestdao de riscos na empresa, em 2022 atingiu-se o indice
de maturidade global de 73,25%, conforme aplicacdao do
modelo de avaliacao de maturidade da gestdao de riscos,
desenvolvido pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU), o
que mantém os Correios no nivel "Aprimorado” de maturi-
dade em gestao de riscos e representa a superacao da meta

prevista de 71% para o ano.

2.2.3.1 Riscos estratégicos, oportunidades e pers-

pectivas

A Lei de Responsabilidade das Estatais n® 13.303/2016,
no § 1° do art. 23, estabelece que as empresas devem ter a
“estratégia de longo prazo atualizada com analise de riscos e
oportunidades para, no minimo, os préximos 5 (cinco) anos”.
Nesse sentido, os Correios definem seu Plano Estratégico para

o periodo dos préximos cinco anos, com atualiza¢bes anuais.

No processo de atualizacdao anual do Plano Estratégico,
a empresa realiza diagndstico de seu posicionamento, anali-
sando e relacionando o ambiente interno (forcas e fraquezas)
e 0 ambiente externo (oportunidades e ameacas). Os direcio-
nadores sdao definidos com base nesse cenario identificado,
tendo como prop6sito, entre outros aspectos, potencializar o
aproveitamento das oportunidades, considerando, principal-

mente, as forcas mais atuantes e fraquezas mais prejudiciais.

Os eventos que podem impactar a consecucao do Plano
Estratégico dos Correios sao identificados como riscos es-

tratégicos, consoante definicdo dada pelo método corpo-
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rativo de gerenciamento de riscos. Tais riscos sao analisados
em relacao a probabilidade e ao impacto de sua ocorréncia, de
forma a identificar o nivel de cada risco, construir @ matriz de
riscos estratégicos e, com isso, definir as acoes necessarias

para o seu tratamento preventivo e/ou corretivo.

Os principais riscos estratégicos identificados para os
Correios estdao voltados as caracteristicas relacionadas as
categorias de mercado, operacional e financeiro. Os fatores
de riscos mais importantes estdao relacionados ao aumento
da concentracdao do comércio eletronico em grandes marke-
tplaces, incluindo processos logisticos em suas plataformas,
ao crescimento da ocorréncia de fraudes digitais, fake news,
distorcées de informacdes e criticas em redes sociais, as
possiveis alteracdes normativas do executivo, legislativo e
judicidrio e ao movimento para formacdo de redes logisticas
alternativas e integradas. Observou-se, também, a continui-
dade da desmaterializacdao dos neg6cios de comunicacao fi-
sica, fator impulsionado pela maior familiaridade e adesao

da populacgao a solucdes digitais.

Neste viés, é importante destacar que os resultados ad-

vindos da prestacdao dos servicos no mercado concorrencial
(ndo exclusivo) sdao essenciais para o cumprimento de politicas

publicas e custeio da universalizagao dos servicos postais.

Consideram-se os seguintes niveis de riscos, quanto a
intensidade da exposicdo da empresa: a) critico; b) alto; c) mo-
derado e d) pequeno. Os riscos estratégicos para 2022 foram
classificados com nivel de criticidade "alto”. Sob esse aspecto,
a empresa contempla, em seu Plano de Tratamento de Riscos,
acbes para a manutencdao do equilibrio de receitas, custos e

despesas visando garantir a sustentabilidade financeira.

Destacam-se o constante monitoramento e o controle
dedicados ao tratamento dos riscos estratégicos, a luz do Mo-
delo de Governanca de Riscos, objetivando mitiga-los e, por
fim, contribuir para a manutencao, o desenvolvimento e a im-
plementacdo dos nego6cios, produtos e servicos dos Correios,
bem como de sua participacdao no mercado e de seu relacio-

namento com as partes interessadas.

As oportunidades e o vinculo entre o risco estraté-

gico identificado e os respectivos detalhamentos
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contidos no Plano Estratégico sao submetidos a sigilo em-
presarial, conforme estabelece a Lei n® 13.303/20216, art.

86, 8 4° e art. 88, § 1°.

2.2.4 Compliance

O compliance tem o papel de ampliar e consolidar as
acdes de fomento a transparéncia, a integridade, a conduta
ética e ao fortalecimento institucional, ao tempo em que
busca a solidificacdo de um ambiente de negécio integro, no

qual a ética é valorizada como diferencial competitivo.

As atividades de compliance nos Correios sao executadas
por meio da adocdao de um conjunto de politicas, procedimen-
tos, métodos, regras e praticas que visam garantir a conformi-
dade das atividades do negdcio com a legislacao vigente, com
as normas internas e com os valores e padroes éticos estabele-
cidos. Nesse sentido, o Programa de Compliance dos Correios é
aprimorado continuamente por meio da execucao do Plano Anu-
al de Compliance e Gestdao de Riscos (Pacri), que visa prevenir,
detectar e responder as vulnerabilidades da empresa e, ainda,

fomentar o aumento da maturidade e cultura em compliance.

Foi implementada, em 2022, a campanha educativa
"No Tom Certo de Compliance”, com a apresentacdao da mas-
cote Tom, que faz referéncia ao "Tom que vem do Topo”,
destacando a todos os empregados a importancia de esta-
rem atentos as leis, politicas, cédigos, regulamentos, pro-
gramas e procedimentos na execuc¢ao dos processos, ativi-
dades e entrega de produtos e servi¢os, mantendo a imagem

de empresa idonea e responsavel socialmente.

Em 2022, os Correios adotaram um conjunto de ac¢des de

boas praticas de compliance, com destaque para:

I. Atualizacdo da Politica Corporativa de Compliance,
em consondncia com a norma ABNT NBR ISO 37301:2021, e
do novo Programa de Compliance, que consolida as praticas
de compliance voltadas para prevencao, deteccdo e resposta

as condutas irregulares na empresa;

Il. Realizacdo do Seminario de Etica e Combate a Cor-
rupcao, além da implantag¢dao de novos procedimentos de in-
tegridade: Background Check de Integridade (BCl) para de-

signacdo de funcdo dos empregados, membros de
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colegiados dos Correios e das entidades ligadas, entre outros
(537 relatérios emitidos de BCl); Termo de Sigilo e Confiden-
cialidade, sob um formato padrdo, para assinatura pelos em-
pregados que tém acesso as informacgdes privilegiadas (9.553
termos assinados); e consultas de due diligence (diligéncia
prévia) recebidas de clientes dos Correios, como pré-condi-

cdo a celebracdo ou a renovacao de contratos;

I1l. Realizacdo de 827 acdes de comunicacdao, com des-
taque para a campanha educativa de compliance, direciona-

das a todos os empregados dos Correios;

IV. Disponibilizagdo de 15 cursos na plataforma de
educacdo a distancia (EaD) da Universidade dos Correios, que

resultaram em 254.857 participacoes;

V. Realizagdo de quatro edi¢cées do Féorum do Sistema
de Gestao de Compliance, tendo por foco a identificacdao de
acOes de curto prazo para mitigacao de riscos de compliance
em agéncias franqueadas, na gestao da frota e de faltas in-
justificadas, bem como em questdes relacionadas a sustenta-

bilidade, na vertente social;
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VI. Publicacdao de manual com os procedimentos para
operacionalizacdao do Sistema de Gestao de Compliance,
abrangendo as etapas de planejamento, operacgdo, avaliagao
de desempenho e melhoria, bem como o manual de verifica-
¢do da conformidade legal dos processos dos Correios, além

de identificacdao dos riscos legais;

VIl. Atualizacdo do regramento alusivo a oferta e rece-
bimento de brindes, presentes e hospitalidades, em conso-

nancia com o Decreto n® 10.889/2021;

VIII. Implementacdo de funcionalidades para a capta-
cdo da ciéncia dos empregados ao Cédigo de Conduta Etica e
Integridade e ao Regime Disciplinar no aplicativo Sou Cor-

reios, assim como nas capacitacoes sobre esses temas;

IX. Fortalecimento da Rede de Compliance e Gestao de
Riscos, com a realizacdo de 11 reunides com agentes de com-
pliance e riscos nas superintendéncias estaduais, resultando

na ampliacdo da atuacao da area de compliance nos estados;

). Adesao ao Programa Nacional de Prevencdo a
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Corrupcao (PNPC), evidenciando o compromisso da empresa
em aprimorar os seus mecanismos de controle a fim de mino-
rar as eventuais fragilidades organizacionais que oportuni-
zam fraudes e corrupcdo. O PNPC é uma iniciativa da Estraté-
gia Nacional de Combate a Corrupcdo e a Lavagem de
Dinheiro (Enccla), patrocinada pelo Tribunal de Contas da

Unido (TCU) e pela Controladoria-Geral da Unido (CGU).

2.2.5 Seguranca

Com vistas a propiciar a continuidade do negdcio dos
Correios, a empresa mantém estreita parceria com 6rgaos de
seguranca publica para prevencdo a crimes, realiza mapea-
mento das situacdes de perigo e das vulnerabilidades de se-
guranca do fluxo postal, providencia a alocacdao de equipa-
mentos e servicos de seguranca, promove recomendacgdes
para a mitigacao das fragilidades e o respectivo monitora-
mento, assim como apura as ocorréncias de fraudes e outros

delitos contra o servico postal.

Em 23/06/2022, os Correios e a Policia Federal assina-

ram o 2° Protocolo de Execucdo, o qual tem por finalidade o

desenvolvimento de interface tecnolégica para intercambio
de dados, para fins de aprimoramento da investigacdo de
crimes de atribuicdao da Policia Federal perpetrados contra

os Correios.

Igualmente destacavel, em 15/03/2022, houve a ce-
lebracdao do Acordo de Cooperacao Técnica entre a Policia
Rodoviaria Federal (PRF) e os Correios, a semelhanca do
que ocorre com a Policia Federal (PF), com o objetivo de
fortalecer a integracdo entre as institui¢cées, assim como
estabelecer uma cooperacdo técnica para coordenacdo e/
ou execucdo de acoOes integradas, destinadas a prevencdo e
a repressao de ilicitos penais. Esta previsto ainda o desen-
volvimento de projetos voltados a area de inteligéncia e

tecnologia da informacao.

Em 2022, com a parceria dos 6rgaos de seguranca publi-
ca, foram executadas opera¢cdes de combate a delitos relacio-
nados aos Correios, como fraudes em pedidos de pagamento
de seguro por objetos postais supostamente extraviados, atu-
acdao de quadrilhas especializadas em assaltos a carteiros,

producdo e transporte de cédulas falsas, entre outros.
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Com o objetivo de proteger as unidades de Correios,
as pessoas que nelas circulam, numerario e demais bens
patrimoniais contra os perigos de roubo, furto, vandalismo
ou invasao, bem como proteger o fluxo postal contra os pe-
rigos de apropriacao indébita de objetos postais e trafego
de conteudo ilicito, varios investimentos, na ordem de RS
59 milhées, foram realizados em seguranca ao longo de

2022, conforme ilustracao a seguir:

PRINCIPAIS GANHOS

© - 2022
aumento de 144% 5 9'(..)0
na produtividade 202 1 MILHOES
79,85

da fiscalizagao.
MILHOES

2020
23,93

M“-HOES reducdo de 23,7%

dos delitos contra
os Correios

2019
20,53

MILHOES

oc—™

Fonte: Sistema ERP

A area de seguranca atuou de forma ativa na disponibi-
lizacdo de recursos de seguranca, tais como sistemas de alar-
me, sistemas de circuito fechado de TV (CFTV) e vigilantes,
as unidades participantes da operacao logistica do Exame
Nacional do Ensino Médio (Enem) 2022. Também foi feito o
acompanhamento e o monitoramento do envio dos malotes
das provas, passando pela centralizacdao nacional, logistica
de distribuicdo, coleta nas escolas e devolucdao dos malotes
contendo os cadernos de provas ao Instituto Nacional de Es-
tudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (Inep), contri-

buindo, desse modo, para o éxito da operacao.

Destaca-se a conclusdo da alocacdo, nas unidades ope-
racionais, de equipamentos de raios-X mais modernos, ageis
e com inteligéncia embarcada, o que contribuiu para o au-
mento da fiscalizacdo e da apreensao de objetos com contel-
do proibido, como cédulas falsas, drogas ilicitas, plantas e
animais vivos, armas de fogo, medicamentos de uso nao libe-
rado, entre outros, oriundos de contrabando ou do trafico por

via postal e para a mitigagao de riscos socioambientais.

Em 2022, houve um aumento de 144% na produ-
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tividade da fiscalizacdao de objetos ante 2021, bem como a
realizacdo de 1.696 acoes conjuntas dos Correios com os Or-
gdos de seguranca publica e de fiscalizacdo (Policia Federal,
Policia Civil, Policia Militar e Receita Federal). Essas acdes de
combate ao trafego de objetos proibidos resultaram na de-

tencdo de 733 pessoas, envolvendo 33.534 objetos postais.

Para fortalecer a cultura de seguranca, estabelecer di-
retrizes e responsabilidades norteadoras a governanca e a
seguranca corporativa nos Correios, foi aprovada nova Politi-
ca de Seguranca Corporativa dos Correios na 123 Reunido do

Conselho de Administracao, de 13/12/2022.

As acbes desencadeadas contribuiram para a manuten-
¢do da reducdo dos delitos contra os Correios, ano a ano, sen-

do que em 2022 houve um decréscimo de 23,7% ante 2021.

2.2.6 Sistema de Controles Internos

O Sistema de Controles Internos (SCI) é o conjunto for-

mado por estrutura organizacional, politicas, estratégias,

processos, normas e procedimentos que, sob a supervisdo da

alta administracdo, possibilita, com razoavel seguranca, ga-

rantir o atingimento dos objetivos de controle da empresa.

Consoante a Instrucdao Normativa Conjunta n® 01/2016
MP/CGU, os controles internos da gestdao, no ambito do Poder
Executivo Federal, devem permear toda a organizacdo para
enfrentar os riscos e fornecer a seguranca razoavel de que
objetivos e metas sejam alcancados de forma eficaz, eficien-

te, efetiva e econdmica, evitando-se desvios.

A alta administracdo (Conselho de Administracdo e Di-
retoria Executiva) possui o dever de prestacao de contas so-
bre o alcance dos objetivos da organizacdo, a definicdo de
estratégias para alcanca-los e o estabelecimento de estrutu-
ras e processos de governanca para melhor gerenciar os ris-

cos e controles internos.

O SCI adota o modelo das trés linhas, o que possibilita o
melhor entendimento dos papéis dentro da organizacao, sen-
do que a 12 linha tem a propriedade dos riscos e dos controles
e a responsabilidade por gerencia-los; a 22 linha é respon-

savel por orientar, aprimorar e monitorar, de forma cor-



Capitulo 1
Visdo geral dos Correios e
ambiente externo

Capitulo 2
Plano Estratégico
Correios e Governancga

Capitulo 3

Resultados da gestao

Capitulo 4

Informacdes orcamentarias,
financeiras e contabeis

Apresentadores
de contas

B =d83) Y

porativa e continuada, a gestao de riscos e de controles inter-
nos; e a 32 linha, composta pela auditoria interna, que atua de
forma independente para fazer avaliacoes destinadas a adicio-

nar valor a empresa e a melhorar as suas operacoes.

Em alinhamento ao SCI, foi aprovada e implementada
em 2022 a Politica de Controle Interno dos Correios, conso-
ante a legislacdo nacional e as boas praticas de governanca
reconhecidas. A Politica de Controle Interno é uma das bases
para a implementacdo cotidiana de controles internos em
toda a empresa, pois estabelece principios, diretrizes e res-

ponsabilidades dos envolvidos no ambito dos Correios.

2.2.7 Controle Interno

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

des operacionais.

Os trabalhos realizados buscam avaliar a eficacia dos
controles para apresentacdao de oportunidades de melhorias
aos gestores e fortalecimento dos controles internos; aumen-
tar a confiabilidade e transparéncia das informac¢des produzi-
das para a tomada de decisdao e contribuir na mitigacao de
riscos que possam impactar negativamente o atingimento

dos objetivos da empresa.

As metas de avaliagbes de controles internos sao defini-
das e consolidadas no Plano Anual de Avaliacdao de Controle
Interno (Pacin), aprovado em reunido de diretoria. Essas metas
sdo elaboradas por meio de critérios de priorizacdo, que le-
vam em consideracdo a criticidade dos riscos e os direciona-
dores estratégicos da empresa, entre outros fatores. Por sua
vez, os resultados das avaliagdes sao reportados aos gestores
e a alta administracdao por meio do Relatério Anual de Avalia-

¢do de Controle Interno (Racin), para tomada de decisdo.

Na execucdao do Pacin/2022, foram realizadas avalia-
¢6es de controles em processos operacionais, de negdcio, de

suporte e em unidades operacionais.
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I. Avaliacdo de controles em processos operacionais, de neg6cios e de suporte As avaliacoes de controles rea-
lizadas nesses processos apontaram

Em 2022, realizaram-se avaliacdes de controles em 14 processos operacionais, 293 oportunidades de aprimoramen-

de negdcio e de suporte, conforme tabela a seguir:

to, as quais foram encaminhadas as

areas gestoras para adog¢ao das medi-

ORDEM PROCESSO ATIVIDADE ORIGEM
1 Gerir planejamento das | Plano de Gerenciamento das Pacin/2021 das de regularizacdo, que serdo
contratacdes | ContratacSes (PGCON) acompanhadas pela area de controle
Gerir frotas e equipamentos o < . . ; . -
2 operacionais Unitizadores — devolucao e descarte Pacin/2022 interno até a devida conclus3o.
3 Realizar coleta / Realizar operagoes Captagdo (GT - Fraudes) Pacin/2022
em agéncias
4 Gerir contratos administrativos | Gestdao administrativa e operacional Pacin/2022 Il. Avaliagdo de controles em
5 Gerir frotas e equ1pameznto? Manutencao de veiculos Pacin/2022 unidades operacionais
operacionais
6 Realizar tran'sferetncla /dReahzar Linhas de transporte Pacin/2022 . L
movimentacao de carga Foram realizadas avaliagdes de
7 Gerir bens méveis | Controle de bens méveis Pacin/2022 )
8 Realizar servicos logisticos | Realizar servicos de logistica Pacin/2022 controles em 7.494 unidades opera-
tratacso Direta - . . L . P
9 Gerir contratagdes administrativas Contratacdo D?re e Pacin/2022 cionais: Agéncias de Correios Proprias
Portal de Servicos - PSER ) )
10 Realizar operacdoes em agéncias / | Agéncia de Correios Comunitaria Pacin/2022 (AC), Agéncias de Correios Franquea-
Gerir canais | (AGC) das (AGF); Centros de Distribuicdo
Administrar processos .
11 econdmico-financeiros Contas a pagar — efetuar pagamento Pacin/2022 Domiciliaria (CDD); Centros de Entre-
12 Gerir seguranca corporativa | Seguranca do Fluxo Postal - Extravio Pacin/2021 gas de Encomendas (CEE); Agéncias
13 Gerir sesuranca corporativa Seguranca do Fluxo Postal Demanda . .
guranca corp (PRT/PRESI-143/2022 Extraordinaria de Correios Comercial (ACC); Centros
14 Gerir contratos de publicidade | Publicidade Deman.del . de Transporte Operacional (CTO);
Extraordinaria

Fonte: Pacin/2022

Centros de Tratamento (CT); Ter-
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minal de Cargas (TECA) e Geréncias de Controle e Captacgao

(GCCAP).

Em 2022, foram realizadas 2.165 avalia¢des de con-
troles em unidades operacionais, na modalidade presen-
cial, que resultaram na identificacao de 24.940 nao confor-
midades, das quais 19.936 (80%) foram regularizadas no

decorrer do exercicio.

Na modalidade ndo presencial, foram realizadas ava-
liac6es de controles em 6.028 Agéncias de Correios Pro-
prias, por meio de testes automatizados de avaliacdo de
controles, aplicados em trés ciclos, com uma avaliacdo a
cada quadrimestre. Como resultado dessas avaliacdes, fo-
ram identificadas 22.529 ndao conformidades no primeiro
ciclo, 14.074 no segundo e 20.472 no terceiro. Observa-se
que, em comparacao aos resulta dos entre o primeiro e o
terceiro ciclos, houve melhora do nivel de eficacia dos con-

troles em mais de 1.300 unidades dos Correios.

Na tabela a seguir, sdo apresentados os dados da

execucdo (meta X realizado) do Pacin/2022:

DADOS DE EXECUCAO EM UNIDADES OPERACIONAIS

UNIDADES OPERACIONAIS METAS REALIZADO %

Agéncias de Correios Proprias (AC)* 6.028 6.028 100%
Agéncias de Correios Franqueadas (AGF) 588 699 123%
Centros de Distribuicdo Domiciliaria (CDD) 548 575 105%
Centros de Entrega de Encomendas (CEE) 67 67 100%
Agéncias de Correios Comercial (ACC) 62 63 102%
Centros de Transporte Operacional (CTO, CETO) 21 28 133%
Centros de Tratamento (CTC, CTE, CTCE) 10 22 220%
Terminal de Cargas (TECA) 06 06 100%
Geréncias de Controle e Captacdo (GCCAP) 04 06 150%

TOTAL 7.334 7.494 102%

Fontes: Plano Anual de Avaliacdo de Controles Internos (Pacin) 2022 e Relatério Anual de
Avaliacdo de Controles Internos (Racin) 2022.

(*) Agéncias Préprias (AC) avaliadas por meio do monitoramento automatizado, que é a
avaliacao de controles realizada via sistema.

(*) Avaliacdes presenciais (699 unidades); avaliacdes automatizadas (6.028 unidades - 1°
ciclo; 5.974 unidades - 2° e 3° ciclos). A quantidade de unidades avaliadas no 2° e 3° ciclos
difere da do 1° ciclo em razao do fechamento de 54 unidades no decorrer do exercicio.

A presenca de estruturas de controle interno, localiza-

das nas superintendéncias estaduais, possibilita a avaliacao
de controles in loco mediante a aplicacdao de testes de con-
troles nas unidades operacionais, avaliando, sobretudo, se
essas atividades estabelecidas estao sendo eficazes na pre-

vencdo e deteccdo de ndao conformidades.

2.2.8 Auditoria Interna

Os Correios dispdem, conforme estabelece seu Esta-

tuto Social, de Auditoria Interna (Audit), vinculada ao
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Conselho de Administracao, com a atribui¢cdo de adicionar va-
lor a organizacao e melhorar suas operacgdes. Para tanto, nor-
teado pelo Plano Estratégico vigente, pelos riscos a que os
Correios estao expostos e pelos processos de governanca, de
gerenciamento de riscos e de controles internos da empresa
é elaborado pela Auditoria o Plano Anual de Auditoria Interna

(Paint), que considera os trabalhos:

I. Relativos a obrigac¢des normativas e contratuais, den-
tre os quais, destacam-se: a Postal Saldde (operacionalizacdo
do plano de saide dos empregados, além da responsabilidade
técnica e contratual sobre os servigcos assistenciais contrata-
dos com a rede credenciada), haja vista que os Correios atuam
como mantenedor e patrocinador dos planos CorreiosSaude e
CorreiosSaude IlI; e o Postalis (Instituto de Previdéncia Com-
plementar cujo objetivo é garantir aos empregados beneficios
previdenciarios complementares aos da previdéncia oficial),

considerando o papel de patrocinador dos Correios;

Il. Solicitados pela gestao (alta administracdo);

Ill. Selecionados por meio de analise dos riscos com

maior probabilidade de ocorréncia e impacto aos Correios.

A Auditoria Interna dos Correios cabe o estabelecimento,
a manutencao e a supervisao do processo de monitoramento da

implementacdo das recomendag¢bes emitidas em seus relatérios.

Em 2022, foram executados todos os 20 trabalhos de
auditoria, consoante a quantidade aprovada no Paint para o
exercicio. O resultado consolidado é publicado nos relatérios
anuais de atividade s de Auditoria Interna (Raints), disponi-
veis no endereco: https://www.correios.com.br/acesso-a-in-

formacao/auditorias

TIPOS DE TRABALHO DE AUDITORIA

Trabalhos de auditoria em funcao de obrigagoes

normativas e contratuais

Trabalhos de auditoria por solicitacdo da gestdo

Trabalhos de auditoria selecionadas com base na
avaliagdo de risco (processos organizacionais)

QUANTIDADE

Fonte: Audit (Plano Anual de Auditoria Interna — Paint/2022 - revisado)
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Como resultado do comprometimento dos Correios no atendimento das reco-
mendacdes, houve a reducdao de aproximadamente 80% dessas recomendacdes, con-

forme detalhamento a seguir:

RECOMENDAGOES DE AUDITORIA QUANTIDADE

Recomendac¢des pendentes no exercicio 1.552

Recomendacoes de auditoria concluidas pglqs 1.233
gestores no exercicio

Recomendacdes de auditoria pendentes de 319
implementacao pelos gestores no final do exercicio

Fonte: AUDIT (Sistema Follow-up)

Em complemento, foram emitidos pela Auditoria Interna pareceres conclusi-
vos em tomadas de contas especiais (TCE), que sdo processos administrativos devi-
damente formalizados, com rito préprio, que visam a apuracdo de responsabilidade
por ocorréncia de dano a administracdao publica federal e obtencdo do respectivo
ressarcimento, por meio da apuracao dos fatos, quantificacdo do dano e identifica-

¢do dos responsaveis.

A seguir sdao apresentados os quantitativos e os valores globais envolvidos nas

TCEs nos ultimos trés anos:

TCEs 2020 2021 2022 TOTAL
Quantidade 15 06 10 31
Prejuizo

RS 379.274.209,49 RS 1.284.805,73 R$ 133.106.092,92 R$ 513.665.108,14

Financeiro
Fonte: AUDIT (Processos do Sistema SEI)

Adicionalmente, foi realizado
parecer técnico da Auditoria Interna
dos Correios acerca da conformidade
ao atendimento dos requisitos ne-
cessarios para o prosseguimento do
pagamento da participacdao nos lu-
cros ou resultados dos Correios
(PLR) 2021, tendo por base as dire-
trizes e orientagcdes da Secretaria de
Coordenacdo e Governanca das Em-
presas Estatais (Sest) do Ministério

da Economia (ME).
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2.3 Corregedoria

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

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

Em 2022, foram recebidas e/ou tratadas pela Correge-
doria 2.441 dendncias de natureza disciplinar, sendo que
1.268 denuncias foram admitidas para prosseguir com as
apuracoes preliminares. No mesmo periodo, 1.158 denincias

foram concluidas.

ADMISSIBILIDADE DE DENUCIAS QUANTIDADE

Admitidas 1.268
Concluidas 1.158
Fonte: CORSE-GIND

Investigacao Preliminar

Foram instaurados 77 processos para realizacdo de inves-

tigacao preliminar e concluidos 87 processos no ano de 2022.

PROCESSOS DE INVESTIGAGAO PRELIMINAR QUANTIDADE

Instaurados 77

Concluidos 87
Fonte: Controle CORSE-GADI

Processo Administrativo de Responsabilizacao (PAR)

Em relacdo aos fatos apurados segundo a Lei n°
12.846/2013, que trata de atos cometidos por pessoas juridi-
cas em desfavor da estatal, em 2022 a Corregedoria recebeu
21 processos para juizo de admissibilidade, dos quais 15 tive-
ram a apurac¢ao admitida. Também foram instaurados 17 Pro-
cessos Administrativos de Responsabilizacdo (PAR) e encami-

nhados 15 processos para julgamento.

ADMISSIBILIDADE-PAR PROCESSO-PAR

Instaurados 21 17
Concluidos e/ou encaminhados para

. 15 15

julgamento

Fonte: Controle CORSE-GADI - PAR
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Processo Administrativo Disciplinar (PAD) Resultados dos processos disciplinares em 2022

RESULTADO*

Quanto aos fatos que demandaram acbes de natureza

Absolvigao 989

correcional, foram instaurados 6.965 processos no ano de 2022, Adverténcia 2.161
Suspencdo Disciplinar 1.462

sendo 4.006 Processos Administrativos Disciplinares (PADs) e Demissdo por justa causa 168

Fonte: Dados GPAC

*Um processo pode resultar em mais de uma
penalidade

* Ndo considerados os processos com resultado
“arquivado”

2.959 Termos de Ajustamento de Conduta (TACs). No mesmo pe-
riodo foram encerrados 9.330 processos, sendo: 6.198 PADs e
3.132 TACs, conforme apresentados nas tabelas a seguir:

Principais irregularidades que ensejaram as apura-

PROCESSOS DE NATUREZA CORRECIONAL INSTAURADOS EM 2022

coes disciplinares em 2022:

Sindicancia por Comissao 5
Apuracao Direta Especial 15
Sindicancia Sumaria 34 PRINCIPAIS IRREGULARIDADES
Apuracao Direta 3.952 Falta iniustificad balh 6
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS DISCIPLINARES - PADs 4.006 alta injustiticada ao trabatho 1.769
Extravio de objeto postal 1.216
TERMOS DE AJUSTAMENTO DE CONDUTA INSTAURADOS EM 2022 . S - .
Descumprimento das atribui¢des profissionais 726
N3do atendimento a convocacao de trabalho 228
TOTAL (PADs e TACs) Irregularidade na entrega de objeto postal 188
Fonte: Controle CORSE-GADI e dados GPAC Fonte: Dados GPAC
PROCESSOS DE NATUREZA CORRECIONAL ENCERRADOS EM 2022
Sindicancia por Comissao 2
Apuracdo Direta Especial 13
Sindicancia Sumaria 52
Apuracao Direta 6.131
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS DISCIPLINARES - PADs 6.198

TERMOS DE AJUSTAMENTO DE CONDUTA INSTAURADOS EM 2022

TOTAL (PADs e TACs)

Fonte: Controle CORSE-GADI e dados GPAC
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Principais causas que ensejaram demissées por

justa causa em 2022:

PRINCIPAIS CAUSAS QUE ENSEJARAM DEMISSAO POR JUSTA CAUSA

Falta injustificada ao trabalho 40

Descumprimento das atribuicdes profissionais 12

Diferenca de caixa 12

Falta de numerario 10

Conduta incompativel com a legalidade e moralidade administrativa 09

Fonte: Dados GPAC

Recuperacao de Ativos

Em relagdo as medidas de recuperacao de ativos, desta-

cam-se os seguintes valores:

MEDIDAS DE RECUPERACAO DE ATIVOS

Decorrentes de aplica¢gdes de multas (PAR) RS 143.907,77

Decorrentes de desconto em folha de pagamento
oriundo de TAC, atualizacdo monetariae portarias
de responsabilizagdo pecuniaria

R$ 921.743,93

Decorrentes de desconto em folha de pagamento

oriundo da aplicagdo de suspensdo disciplinar RS 467.866,86

Decorrentes das TCEs concluidas em 2022 RS 111.939,10

TOTAL RS 1.645.457,66

Fonte: Dados CORSE-GSJU; Resumo Contabeis Mensais; Dados Controle CORSE-GADI

Sobre as medidas de recuperacdo de ativos, informa-se:

I. Julgamento de 24 PAR com aplicacdao de multas no
total de RS 3.504.746,83, sendo efetivamente recuperado o
valor de RS 143.907,77;

Il. Instauracdao de 19 Tomadas de Contas Especiais
(TCEs), perfazendo-se a importancia de RS 183.932.881,18 e
a conclusao de 10, totalizando a importancia de RS

84.286.353,08;

I1l. O valor total a recuperar em decorréncia das TCEs
concluidas pela empresa, pendentes de julgamento pelo Tri-

bunal de Contas de Unido (TCU), incluindo as TCEs de anos

anteriores, correspondeu a RS 465.074.461,09.
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3.1 Indicadores, metas e resultados alcancados para a conse- e do ndo alcance da meta definida para
cucao do Plano Estratégico a receita no segmento encomenda.

Apresentam-se a seguir os indicadores estratégicos, assim como a avaliacao re- Se comparado aos percentuais
lativa as metas e as justificativas para os resultados alcancados. registrados nos ultimos anos, o resul-

tado obtido pelo indicador, de -1,32%,
Indicadores relacionados a assegurar a sustentabilidade demonstra que o desempenho da re-

ceita operacional impactou o equili-

INDICADOR ESTRATEGICO RESULTADO META % DE REALIZACAO brio econémico-financeiro em 2022.
2022 (A) DA META (B/A)

2020 2021 (C) 2022 (B)

Margem Ebitda | 8,44% 14,56% -1,32% 7.89% -16,73% MARGEM EBTIDA
Valor Econdmico Agregado — RS milhdes | 597,73 1.624,46 -1.092,08 734,47 -148,69% ANO 2020 2021 2022
Indicador de E 3o 0 tariad WA 14,56% -1,32%
ndicador de Execucao Orcamen arlla e 92.27% 89.12% 100,00% | 100,00% 100,00% | 8,44% | 4,56% | 32%
Custos e Despesas Planejadas Fonte: Sistema Webcont
Reducdo de Emissdes de CO2 AndlcadPrAVovol -21,64% -67.00% 32,30% i .
puragao Anua Como referencial comparativo,
indice de Maturidade do Sistema Indicador Novo :
- 2,00 2,00 100,00% -
de Governanca dos Correios Apuragdo Anual () tem-se o correio da Franca, La Poste,
que registrou em 2021 uma margem
O indicador Margem Ebitda mede o percentual que a empresa gera de recursos ape- Ebitda de 15,67%.

nas em suas atividades operacionais, sem levar em consideracao os efeitos financeiros, de
impostos e da depreciacao. O resultado de 2022 correspondeu ao percentual de realizacao O indicador Valor Econdomi-

de -16,73% da meta definida para o periodo, em funcao do resultado operacional negativo co Agregado representa uma
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medida de desempenho para acompanhar a gestdao dos negé-
cios e para identificar o quanto foi efetivamente criado de va-
lor para a empresa em um determinado periodo de tempo. Em
2022, o resultado do indicador registrou RS -1.092,08 milhdes,
que representa -148,69% de realizacdao da meta definida para
o periodo (RS 734,47 milhdes). O desempenho inferior decor-
re, principalmente, do resultado da receita de vendas nao ter
correspondido a respectiva meta ao longo do ano, em especial,

a meta de resultado do segmento de encomenda.

O indicador Execucao Orcamentaria de Custos e Despe-
sas Planejadas (IOBZ) mede, de forma objetiva, o desempenho
dos Correios em realizar despesas no nivel planejado, no mo-
mento da orcamentacado, a luz da metodologia Orcamento Base
Zero (OBZ), que preconiza a gestdo e o controle de custos por
meio de iniciativas, com vistas a promover a cultura de custos
com responsabilidade compartilhada. O resultado do indica-
dor, que possui polaridade “igual, melhor”, foi de 100,00%,

tendo alcancado a meta planejada de execuc¢ao orcamentaria.

O indicador Reducao de Emissoes de CO2 visa mensu-

rar a reducdo das emissodes corporativas de CO2 equivalente
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apurada em 2021, em relacdao ao emitido pelos Correios no
ano de 2013, de forma a avaliar a efetividade de um servico
postal mais comprometido com a preservacao do meio am-
biente e alinhado a Politica de Sustentabilidade dos Correios.
O resultado mensurado para 2022 registrou -21,64%, obten-

do 32,30% de realizacdao da meta prevista para o ano.

O indicador indice de Maturidade do Sistema de Go-
vernanca dos Correios mensura, por meio da aplicacdao do
questiondrio |G-Sest, desenvolvido pela Secretaria de Coor-
denacdo e Governanca das Empresas Estatais (Sest), vincula-
da ao Ministério da Economia, o cumprimento de diversos
dispositivos legais, infralegais e de boas praticas de gover-
nanca corporativa aplicaveis as estatais federais, principal-
mente no que se refere a Lei n® 13.303/2016, ao Decreto n°
8.945/2016, as resolucdoes da Comissdao Interministerial de
Governanca Corporativa e de Administracao de Participacdes
Societdrias da Unido (CGPar), as diretrizes da organizacdo
para cooperacdo e desenvolvimento econémico (OCDE) e aos
referenciais de boas praticas do Instituto Brasileiro de Go-
vernanca Corporativa (IBGC) e da Sest, sob a 6tica das di-

mensdes governancga, transparéncia e gerenciamento de
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riscos e controle, que propiciam a avaliacao da evolucdao do sistema de governanca
dos Correios. O resultado de 2022 para esse indicador alcancou 2,00 pontos e obteve

100,00% de realizacao da meta prevista para o ano.

As acoes que merecem destaque referem-se a implantacao da tarifa branca nas
unidades contempladas no projeto de eficiéncia energética, com reducdo de RS 1,8
milhdo nas despesas de energia elétrica desde a implantacao do projeto, e a econo-
mia obtida a partir das iniciativas de reducdao de despesas do Orcamento Base Zero

(OBZ), no valor de RS 191 milhdes em 2022.

Indicadores relacionados a garantir a exceléncia

INDICADOR ESTRATEGICO RESULTADO
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apresentou resultado de 95,59%,
frente a meta de 95,37%, com cres-
cimento de 3,19% em relacdo a
2021. Considerando que houve sig-
nificativa reducao de prazos de en-
trega em varios trechos, tal desem-

penho é considerado relevante.

INDICADOR DE ENTREGA NO PRAZO - IEP

META % DE REALIZACAO
2022 (A) DA META (B/A)
2020 2021 (C) 2022 (B)
Indicador de Entrega no Prazo | 93,93% | 92,40%?* 95,59% 95,37% 100,23%
Indicador de Produtividade —R$ | 175.830 | 237.465 |226.185,06 |267.454,42 84,57%
Indicador de Satisfacdo do Cliente | 76,70% 79.25% 84,96% 90,00% 94,40%
indice de Favorabilidade do Clima S, o o o
Organizacional? Apuracao Bienal 70,90% 70,90% 100,00%

*Resultado atualizado consoante a nova metodologia de calculo aprovada pela empresa
2N3o avaliado no ano de 2020.

O Indicador de Entrega no Prazo (IEP) é o indicador estratégico da qualidade

operacional, que avalia o cumprimento dos prazos estabelecidos aos clientes finais

dos principais segmentos postais: encomenda, logistica e mensagem. Em 2022,

95,59%
(o)
@ o
93,93%
(o)
@ o
92,40%
(o)

@O

2020 2021* 2022
Fonte: http://snu0120.correiosnet.int/siope/
* Resultado

de 2021 atualizado de acordo com nova meto-
dologia de célculo aprovada pela empresa.
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O Iindice de Entrega no Prazo de Encomendas (IEPE),
que afere a entrega no prazo dos objetos dos servicos de en-
comendas, teve para 2022 uma meta de 95,48% e alcangou
resultado acumulado de 96,34%. O Indice de Entrega no Pra-
zo de Logistica (IEPL), que afere a entrega no prazo dos obje-
tos de logistica integrada e o desempenho das operacoes es-
peciais de logistica, com meta em 2022 de 98,00%, alcancou
resultado acumulado de 97,48%. Por fim, o indice de Entrega
no Prazo de Mensagens (IEPM), que afere a entrega no prazo
dos servicos de mensagens, teve em 2022 uma meta de

93,50% e alcancgou resultado acumulado de 91,88%.

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

capacidade produtiva, destacam-se:

I. Disponibilizacdao do sistema Correios Atende em
1.155 unidades, conferindo modernizacdo do atendimento
em suas diversas plataformas, maior comodidade e nova ex-
periéncia ao cliente, com o pré-atendimento por meio do

aplicativo Correios;
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Il. Ampliacdo da quantidade de armarios inteligentes (lo-
ckers), totalizando 84 unidades implantadas nas cidades de Bra-
silia/DF (17 unidades), Rio de Janeiro/R] (40 unidades) e Sao
Paulo/SP (27 unidades), constituindo mais um canal de distri-
buicdo ao cliente, que pode ser acessado, a depender dos locais

de instalacdo, 24 horas por dia, em todos os dias da semana;

Ill. Crowdshipping (entrega colaborativa): parceria comer-
cial com empresa detentora de plataforma de gerenciamento
de entregas para flexibilizacdo e a ampliacdo do horario de
execucdo da operacdao. Ampliacao do Sedex Hoje com Entrega
Colaborativa para o Rio de Janeiro, Curitiba e Belo Horizonte, o

que permite a entrega da encomenda em poucas horas;

IV. Expansao da malha aérea secundaria, com 15 novas
contratacdes para encaminhamento de carga expressa por
meio do uso de pordes de aeronaves comerciais, como alter-
nativa ao uso de cargueiros da Rede Posta Noturna (RPN), re-
sultando em reducdo dos custos de transportes e dos prazos
para pracas nao atendidas pela RPN, em especial nas regides

Norte e Nordeste do pais;

74



. ' {) Capitulo 1 Capitulo 2
de163 Visdo geral dos Correios e Plano Estratégico

ambiente externo

Correios e Governancga

Capitulo 3 Capitulo 4

Resultados da gestao

Apresentadores

Informacdes orcamentarias, de contas
financeiras e contabeis

V. Continuidade das ac6es de reducao do prazo de en-
trega nos principais trechos nacionais, tornando os servicos
de encomendas nacionais, notadamente o Sedex, mais com-
petitivos e com entregas mais rapidas. Em 2022, trechos que
representam 55% da carga do Sedex foram ofertados com
prazo de entrega no dia seguinte a postagem (D+1), benefi-

ciando mais de 4 mil localidades em todo o Brasil;

VI. Renovacdo da frota propria de distribuicdo: aquisi-
cdo de 5.092 veiculos e 1.753 bicicletas cargo com bad, tota-
lizando o investimento de RS 350 milhdes (46,15% do inves-
timento total realizado pela empresa em 2022), promovendo
melhoria das condicdes de trabalho, mitigacao das emissoes

de gases de efeito estufa e ganho de produtividade.

OO
+1.753 J\;oo,oou,

bicicletas x\-)ow@obb
’ @

- Xe) clelciel
com bad " Yols ole) 0el

\)zOO:(,
JODODOW +de,5-092
‘Q&Q@@u veiculos
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R$350 %
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de efeito estufa

+ condicdes de trabalho
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Como referencial comparativo externo, tem-se para
2022 a meta 95,00% de qualidade de entrega estabelecido
na Portaria n® 2.729/2021, pelo Ministério das Comunicacgdes,
para a encomenda nao urgente sem valor declarado, sendo o

resultado obtido pela empresa de 97,45%.

A busca pela exceléncia operacional teve reflexos positi-
vos na reducdo da quantidade de manifestacoes em relacao aos
objetos qualificados entregues. A centralidade no cliente vem
sendo a preocupacao da empresa, havendo redirecionamentos
de varios processos, assim como acoes voltadas a busca pela

satisfacdo dos clientes em relagao aos servigos prestados.

MANIFESTACOES REGISTRADAS NO FALE CONOSCO

17.445.609
15.283.683
® 10.422.484
()
o
2020 2021 2022

Fonte: Correios, 20221 Desde 15/10/2021, devido a aprovacao do
Nivel de Servigo (NS), sdo registradas as reclamacdes de objetos
(SEDEX e PAC) que estdo fora do prazo previsto de entrega para todos
os clientes enquadrados na politica comercial revisada.
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O Indicador de Produtividade (IP) tem por objetivo ve-
rificar o resultado médio, em termos financeiros, que cada
empregado traz para a empresa. Em 2022 o indicador apre-
sentou o resultado de RS 226.185,06, alcancando 84,57% da
meta esperada para o periodo (RS 267.454,42). O resultado
abaixo da meta definida deve-se ao desempenho do segmen-

to encomenda ter sido menor que o planejado para o periodo.

Como referencial comparativo externo, tem-se o correio
da Franca, La Poste, que apresenta resultado de RS 246.142
para produtividade no ano de 2021, equivalente ao desempe-

nho apresentado pelos Correios de RS 237.465, naquele ano.

O Indicador de Satisfacao do Cliente (ISC) tem por ob-
jetivo mensurar a satisfacdo dos clientes dos Correios com
relacdao aos produtos e servicos oferecidos. O resultado men-
surado para 2022 registrou 84,96%, obtendo 94,40% de rea-

lizacdo da meta prevista para o ano.

O indice de Favorabilidade do Clima Organizacional
(Clio) mede a atmosfera coletiva do ambiente de trabalho,

decorrente das percepcbes, das atitudes e dinamicas
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que afetam o comportamento dos empregados durante a realizacao de suas ativida-
des. O resultado de 2022 para esse indicador alcancou 70,90% e obteve 100,00% de

realizacdo da meta prevista para o ano.

Os processos prioritarios, projetos e processos viabilizadores cujos resultados
contribuem para a consecucao do Plano Estratégico apresentaram evolucdo, com des-
taque para a implantacdo de 84 lockers (arméarios inteligentes para retirada de obje-

tos postais pelos destinatarios).

Indicadores relacionacionados a crescer nos mercados concorrenciais

INDICADOR ESTRATEGICO RESULTADO

META % DE REALIZACAO
2022 (A) DA META (B/A)
2020 2021 (C) 2022 (B)
Receita de Negécios ) ) o
Concorrenciaist ‘ 15.156.871.095,08 | 19.284.390.921 78,60%
Market Share - Encomenda | 32,30% | 36,00% | 33,00% | 3800% | 86,84%

* Indicador estratégico criado no ano de 2022

O indicador Receitas de Negécios Concorrenciais é calculado pelo resultado
apurado para as receitas oriundas dos servicos concorrenciais da empresa e apre-
sentou percentual de realiza¢do da meta de 78,60%, impactado pelo fato de as pos-
tagens dos principais clientes do e-commerce apresentarem-se inferiores ao nivel
estimado, explicada, entre outros fatores, pelo menor ritmo de crescimento do

e-commerce nacional em 2022, quando comparado ao observado em 2021, e pelo
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maior acirramento da concorréncia

no mercado.

A quantidade de objetos dis-
tribuidos nos segmentos que com-
pdéem o mercado concorrencial atin-
giu mais de 559,7 milhées em 2022.
O segmento encomenda foi respon-
savel pela maior parcela, contando
com 394 milhdes de objetos distri-
buidos, e o segmento internacional
com 157 milhdes. Este ultimo apre-
sentou resultado positivo em rela-
¢do ao ano anterior, com acréscimo
de 35,2%, oriundo do crescimento
dos servicos de distribuicao, impul-
sionados pelas compras dos brasi-

leiros em sites internacionais.

As acdes de digitalizacao e des-
materializacdo da comunicacgdo, a

racionalizacdo dos envios (con-
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solidacdo de remessas) e a reducdo de frequéncia, quanti-
dade e pesos dos objetos postais permanecem como ele-
mentos que influenciam na queda do trafego postal e na
consequente reducdao de receita. No segmento marketing,
o ano de 2022 foi impactado positivamente pelas elei-
coes, tendo como principais concorrentes as formas digi-
tais de publicidade, incluindo a publicidade digital para

dispositivos moveis.

Diante do declinio das correspondéncias em meio fi-
sico em todo o mundo, a empresa vem adotando acdes para
que haja a compensacdao da queda do trafego de mensa-
gens, sendo as principais iniciativas as relacionadas ao de-
senvolvimento de solucdes digitais, a melhoria dos servi-
¢cos de comunicacdo fisica e hibrida e ao aumento de

participacdo dos segmentos de encomenda e internacional.

Diversas acdes vém sendo empreendidas no intuito de
incrementar a competitividade dos servicos de encomendas
e a capacidade de geracao de receita dos Correios, a exem-
plo da reducdo dos prazos ofertados nos principais corredo-

res comerciais. Em 2022, houve a implantacdao de 2.330 tre-

chos nos principais corredores, que correspondem a 75%

dos 3.107 trechos previstos.

O indicador Market Share - Encomenda visa mensurar
o percentual de participacdao dos Correios no mercado brasi-
leiro de encomendas, no tocante a quantidade de encomen-
das distribuidas. O resultado de 2022 para esse indicador
alcancou 33,00% e obteve 86,84% de realizacdao da meta

prevista para o ano.

Alguns dos processos prioritarios e projetos viabiliza-
dores executados pela empresa contribuiram para a consecu-
cao do Plano Estratégico, com destaque para os resultados
obtidos com a disponibilizacao do sistema Correios Atende
em 1.155 unidades de atendimento e a implantacdao de 97
unidades do Correios Empresa e de 75% dos corredores prio-
ritarios previstos no projeto viabilizador, que atendem as ne-
cessidades do mercado quanto a desconcentracao de locali-
dades de distribuicao de objetos, reducao de prazos de

entrega, e movimentam 97% do total da carga de SEDEX.
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Indicadores relacionados a manter a universalizacao

INDICADOR ESTRATEGICO RESULTADO

META % DE REALIZACAO
2022 (A) DA META (B/A)
2020 2021 (C) 2022 (B)
Universalizacdo Atendimento | 97.46% | 97,88% | 97,96% | 98,65% | 99,30%
Universalizagdo Distribuicdo | 89,20% | 92,57% | 9572% | 93.00% | 102,92%

O indicador Universalizacao Atendimento, relacionado a universalizag¢do do
atendimento postal basico (UAPB), mensura a oferta de atendimento postal por
meio da relacdo entre a quantidade de posi¢des de atendimento existentes e a
quantidade de posicdes de atendimento necessarias para o atendimento em cada
municipio, conforme diretrizes de universalizacao estabelecidas por meio da
Portaria n® 2.729/2021 do Ministério das Comunicacdes. As metas sdao recalcula-
das anualmente, de forma a garantir a oferta de 100% das posi¢des de atendi-
mento ao final do quarto ano, em 2024. O indicador obteve o resultado de
97.96%, sendo ofertadas 9.456 posicoes de atendimento. A meta para o periodo
nao foi atingida devido a dificuldade em designar empregados para realizar o
atendimento nas agéncias localizadas em areas distantes do centro urbano, e
pelo desinteresse dos empregados em assumir as funcoes de gestdao das unidades
nessas localidades. Dentre as aces em andamento para reverter esse resultado,
destacam-se: apoio nas negociacdes com as prefeituras municipais, criacdao de
canais alternativos de atendimento e acées de melhoria para uma maior atrativi-

dade na alocacgdo de pessoal nessas localidades.
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O indicador Universalizacao
Distribuicao mensura o percentual
de distritos com entrega postal ex-
terna (PDPE), com populagdo igual
ou superior a 500 habitantes, e tem
por objetivo acompanhar a amplia-
cdo do servico de entrega postal
externa, ou seja, a entrega de obje-
tos postais que ndao ocorre nas uni-
dades da empresa (entrega interna),
conforme as metas definidas na
Portaria n® 2.729/2021. Para 2022,
foi estabelecida a meta de implan-
tacdo da entrega externa em 93%
(9.136) dos distritos existentes,
tendo-se alcancado um percentual
de distribuicdo de 95,72% de distri-
tos com entrega externa implantada
(9.409), resultando em 102,92%

de realizacdao da meta.
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Dadas as informag¢des mais recentes divulgadas pela
UPU, como referencial comparativo externo tem-se o resul-
tado estatistico postal médio, para o ano de 2020, de 81,9%
da populagdao com distribuicao postal em casa na América
Latina e no Caribe, e de 77,83% no mundo.

A avaliacdo da execucdao do Plano Estratégico
2022/2026 indica que a empresa tem cumprido a sua missao
de conectar pessoas, instituicdes e negdcios por meio de so-
lucbes de comunicacdo e logisticas acessiveis, confiadveis e
competitivas e, ainda, de prestar servico essencial para a so-
ciedade brasileira ao ofertar pacote de solucdes para peque-
nos, médios e grandes clientes, especialmente diante das li-

mitacdes apresentadas em tempos de pés-pandemia.

Essa atuacdo foi possivel e reforcada pela pratica dos
valores organizacionais: integridade; respeito as pessoas;
responsabilidade e compromisso com o resultado; orgulho
em servir a sociedade e pertencer aos Correios; orientacao
ao futuro; adaptabilidade; aprendizagem continua; integra-
cdo; e centralidade do cliente. O desafio posto para os proxi-

mos anos é o de seguir assegurando a sustentabilidade eco-

némico-financeira, socioambiental e de governancga, garantir
a centralidade do cliente, o crescimento nos mercados con-
correnciais e a otimizacdo da universalizacao dos servicos
postais basicos para concretizacao da visao de futuro: ser
uma plataforma fisica e digital integrada, de exceléncia, para

o fornecimento de solu¢cdes de comunicacao e logistica.

Sob a 6tica da contribuicdao pelo desempenho dos in-
dicadores estratégicos e pelos resultados gerados por
meio da execucdo dos processos prioritarios, projetos e
processos viabilizadores, verifica-se que a empresa obteve

avangos relevantes em 2022.

Em relacdo a assegurar a sustentabilidade, destaca-se
a responsabilidade da empresa em relagao ao impacto am-
biental, tendo aderido ao programa agenda ambiental na
administracdo publica (Agenda A3P), do Ministério do Meio
Ambiente. Nesse contexto, foi concedido a Superintendén-
cia Estadual de Brasilia o selo de monitoramento A3P, que é
atribuido as instituicdes/6rgaos que realizam o preenchi-
mento e o acompanhamento das informacdes por comple-

to, anualmente, no sistema Ressoa, do referido minis-
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tério. Nesse escopo, observa-se também a reducdo de
despesa no montante de RS 1,8 milhdo obtida pela implan-
tacdo do projeto de eficiéncia energética nos Correios, com
adocdo de tarifa branca (forma de tarifagdo de energia mais
econdmica para os que a consomem fora dos horarios de
pico) em 1.735 unidades. Os indicadores financeiros vincu-
lados a esta tematica apresentaram resultados abaixo do
planejado para o ano, em virtude da apuracdao de receitas
operacionais aquém do desejavel. Como contramedidas, fo-
ram adotados contingenciamentos de despesas para o atin-
gimento de suas metas e resultados operacionais definidos
para o exercicio de 2022, inclusive com a aprovacdo do limi-
te de despesas orcamentarias de RS 20,5 bilhdes anuais. En-
tretanto essas medidas de contencdo nao se mostraram sufi-

cientes para suprir a frustracdo das receitas de vendas em

relacdao a meta prevista para 2022.

No que se refere a garantir a exceléncia, destacam-se a
contratacdo para a prestacao de servicos de medicbes incen-
tivadas e para a aquisicao de ferramenta de mapeamento e
criacdo de jornada e personas dos Correios, acdoes internas

para a incorporacdo do valor centralidade do cliente como di-

recionador das acées em todos os niveis da empresa e, ainda,
a instalacao de 84 lockers como solucao de uso facil e intuiti-

vo disponibilizada aos clientes.

Em relacdo a crescer nos mercados concorrenciais, ve-
rificou-se a implantacdao de 166.366 corredores prioritarios,
que envolvem 462 municipios, atendendo as necessidades do
mercado quanto a desconcentracdo de localidades de distri-
buicdo de objetos e reduzindo prazos de entrega. Pertence,
ainda, as capturas relacionadas, a disponibilizacao do siste-
ma Correios Atende em 1.155 agéncias, o que moderniza o
atendimento em suas diversas plataformas, proporcionando
maior comodidade e nova experiéncia ao cliente, com o pré-
-atendimento por meio do aplicativo Correios. Noutra frente,
foram implantadas 97 unidades do Correios Empresa, que
compreende agéncias estruturadas para a otimizacdo de
grandes postagens, visando ao aumento de produtividade e

de disponibilidade para o atendimento ao cliente.

Para manter a universaliza¢ao, ressalta-se que é asse-
gurada a populacao brasileira uma infraestrutura postal

com 9.456 posicoes de atendimento, presentes em

81



Capitulo 1
Visao geral dos Correios e
ambiente externo

Capitulo 2
Plano Estratégico
Correios e Governancga

Capitulo 3

Resultados da gestao

Capitulo 4
Informacdes orcamentarias,
financeiras e contabeis

Apresentadores
de contas

B = d43) 9

5.553 do total de 5.570 municipios brasileiros; e 9.409 dis-
tritos com efetiva distribuicdo, propiciando enorme abran-
géncia dos servicos postais em todo o pais, e sendo preserva-

da a continuidade da prestacao dos servicos postais basicos.

Em dltima analise, considerando o desempenho obtido
em 2022, especialmente em relacdao ao impacto causado pela
retracdo da receita de vendas, principalmente nos segmentos
de logistica e encomenda, o que resultou no ndo atingimento
da meta de vendas estabelecida no Plano de Negbcios; e
pelo fato de alguns projetos viabilizadores também vincula-
dos ao Plano de Negdcios ndao terem alcancado os resultados

almejados para o exercicio; destaca-se que os detalhamentos

contidos no Plano Estratégico permanecem relevantes e de-

safiadores para os Correios.

3.1.1 Indicadores setoriais

Os indicadores setoriais sao desdobrados das metas es-
tabelecidas para os indicadores estratégicos e tém por finali-
dade determinar como cada area (diretoria/presidéncia) con-
tribuird para a consecucao do Plano Estratégico da empresa,

possibilitando o seu acompanhamento em nivel tatico.

O contexto histdérico da avaliagdao empresarial por meio

dos indicadores setoriais é apresentado nas tabelas a seguir:

AREA ][] . INDICADORES SETORIAIS 2020 META RESULTADO REALIZACAO
PRESI I10BZ Execucdo orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 472 milhoes RS 484 milhdes 97.42%
Presidéncia ABS Absenteismo * 3,59% 2,74% 123,68%
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2020 META RESULTADO REALIZACAO
10BZ Execucdo orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 211 milhdes RS 245 milhoes 84,04%
G biGov IEI indice de Execucéo de investimentos 100,00% 61,36% 61,36%
overnanga
ABS Absenteismo * 6,14% 6,60% 92,51%
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AREA INDICADORES SETORIAIS 2020 META RESULTADO REALIZAGCAO
I0BZ Execucdo orcamentdria de custos e despesas planejadas * RS 613 milhoes RS 567 milhoes 107,51%
DINEG RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100,00% 94,09% 94,09%
Negdcios ABS Absenteismo * 5,35% 4,63% 113,46%
RVI Receita de Vendas e Importacao RS 15.583 milhdes RS 14.112 milhdes 90,56%
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2020 META RESULTADO REALIZACAO
I0BZ Execuc¢do orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 1.394 milhdes RS 1.252 milhdes 110,15%
RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100,00% 99,08% 99,08%
ABS Absenteismo * 2,54% 2,06% 118,90%
Finzlrslira IEI indice de Execucdo de Investimentos 100,00% 52,33% 52,33%
IQDF Qualidade das Demonstragdes Financeiras 97 pontos 80 pontos 82,47%
INAD_90 Inadimpléncia até 90 dias * 1,25% 0,63% 149,60%
OBRI indice de Obsolescéncia dos Recursos de Infraestrutura de TIC * 13,00% 15,45% 118,85%
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2020 META RESULTADO REALIZACAO
I0BZ Execucdo orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 193 milhdes RS 180 milhdes 106,73%
D:jGGEEeGS:fso RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100,00% 94,49% 94,49%
ABS Absenteismo * 3,09% 2,60% 115,86%
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2020 META RESULTADO REALIZACAO
I0BZ Execucdo orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 15.284 milhdes 13.913 milhdes 108,97%
RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100,00% 96,61% 96,61%
ABS Absenteismo * 3.27% 1,82% 144,34%
OpDeI(r)azges IEP indice de Entrega no Prazo 95,87% 93,93% 97.98%
RVA Receita de Vendas Agéncia RS 4.085 milhdes RS 3.981 milhoes 97,46%
IEI indice de Execucdo de Investimentos 100,00% 102,16% 102,16%
IIEE indice de Indenizacdo por Extravio de Encomendas * 0,09% 0,03% 166,67%
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INDICADORES SETORIAIS 2020 META RESULTADO REALIZACAO

I0BZ Execucao orcamentaria de custos e despesas planejadas * RS 599 milhoes RS 527 milhdes 112,10%

RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos 100,00% 98,45% 98,45%

D.IR.AD - ABS Absenteismo * 3,72% 2,45% 134,14%

Administracao i

IEI Indice de Execuc¢do de Investimentos 100,00% 74,31% 74,31%

ICP Contratagdes no Prazo 50,00% 80,00% 160,00%

Fonte: DIEFI

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

Para 2021, a natureza dos indicadores foi mantida.
Contudo, alguns indicadores deixaram de ser enquadrados
como setoriais: Absenteismo (ABS), Qualidade das Demons-
tragcdes Financeiras (IQDF), Inadimpléncia até 90 dias
(INAD_90), indice de Obsolescéncia dos Recursos de Infra-
estrutura de TIC (OBRI), indice de Indenizacdo por Extravio

de Encomendas (IIEE) e Contrata¢des no prazo (ICP), em ra-

z3o das caracteristicas e atributos ndo serem considerados

de nivel operacional.

O indicador Execucao Orcamentaria de Custos e Des-
pesas Planejadas (IOBZ) passou a ser analisado sob a pers-

v

pectiva de polaridade " igual, melhor”, sendo que antes era

avaliado com a polaridade “"quanto menor, melhor".

AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2021 META RESULTADO REALIZACAO
PRES 10BZ Execuc¢ao orcamentaria de custos e despesas planejadas * 100,00% 160,53% 160,53%
Presidéncia s s P ptane] R 2270 2270
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2021 META RESULTADO REALIZACAO
DIGOV 10BZ Execugdo orcamentaria de custos e despesas planejadas * 100,00% 56,14% 59,72%
Governanca IEI indice de Execucdo de investimentos 100,00% 141,54% 141,54%
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AREA INDICADORES SETORIAIS 2021
I0BZ Execuc¢do orcamentéria de custos e despesas planejadas *
DINEG IEI indice de Execucdo de investimentos
Negocios RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos
RVI Receita de Vendas e Importacao
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2021
10BZ Execuc¢do orcamentaria de custos e despesas planejadas *
FinDaIrIIEEIeira RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos
IEI Indice de Execucgdo de Investimentos
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2021
DIGEP Gest3o 10BZ Execuc¢do orcamentaria de custos e despesas planejadas *
de Pessoas RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2021
10BZ Execuc¢do orcamentaria de custos e despesas planejadas *
RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos
Op?el?azges IEP indice de Entrega no Prazo
RVA Receita de Vendas Agéncia
IEI indice de Execucdo de Investimentos
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2021
10BZ Execuc¢do orcamentdria de custos e despesas planejadas *
DIRAD RPPE Realizado/planejado para Projetos Estratégicos

Administracdo i
IEI Indice de Execucgdo de Investimentos

META RESULTADO REALIZAQAO
100,00% 42,02% 44,70%
100,00% 0% 0%
100,00% 96,42% 96,42%

RS 16.437 milhdes RS 18.168 milhdes 110,53%

META RESULTADO REALIZA(;AO
100,00% 97.95% 100%
100,00% 99,54% 99,54%
100,00% 60,43% 60,43%

META RESULTADO REALIZACAO
100,00% 108,94% 108,94%
100,00% 99,12% 99,12%

META RESULTADO REALIZA(;AO
100,00% 90,03% 95,78%
100,00% 96,11% 96,11%
95,29% 91,88% 96,42%

RS 3.636 milhdes RS 3.634 milhdes 99,94%
100,00% 37.35% 37.35%

META RESULTADO REALIZA(;AO
100,00% 49,49% 52,65%
100,00% 60,43% 60,43%
100,00% 58,08% 58,08%

Fonte: DIEFI

*0 indicador "Execucdo orcamentéria de custos e despesas planejadas” possui polaridade " igual, melhor”. Exemplo: quando os valores do orcamento realizado forem inferiores a

94% ou superiores a meta, entende-se que a meta nao foi atingida.
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Em 2022, para acompanhamento em nivel setorial, foram
inseridos os indicadores indice Digital (ID), Indice de Favorabi-
lidade do Clima Organizacional (Clio) e Realizado/Planejado
para Projetos Viabilizadores (RPPE), além de ter sido criado o
indicador de A¢des de Governanca (IGOV). Os indicadores de
receita, oriundos dos indicadores estratégicos, Percentual de

Variacdo de Receitas H1 — R(H1), Percentual de Variagdo de Re-

mensurados por Linhas de Negobcio: Logistica, Comunicacado e
Atendimento, que abrangem os Indicadores Setoriais Receita
de Vendas Importagdo (RVI) e Receita de Vendas Agéncias
(RVA), ja vigentes em 2021, enquanto os Indicadores de Entrega

no Prazo foram desmembrados do Indicador Estratégico (IEP).

Os resultados de 2022 sao apresentados na tabela a

ceitas H2 — R(H2) e Valor de Receitas H3 - R(H3) passaram a ser seguir:

AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2021 META RESULTADO REALIZACAO

PRESI I0BZ indice de Execucdo Orcamentaria de Custos e Despesas Planejadas * 100,00% 137,14% 137,14%

Presidéncia Clio indice de Favorabilidade do Clima Organizacional 70,90% 74,60% 105,22%
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2021 META RESULTADO REALIZACAO

I0BZ indice de Execucdo Orcamentaria de Custos e Despesas Planejadas * 100,00% 71,75% 71,75%

IEl indice de Execucdo de investimentos 100,00% 100,00% 100,00%

Go?/IeGr(r?;/nga IGOV I'ndicador de Acoes de Governanca 100,00% 100,00% 100,00%

ID Indice Digital 2,50 pontos 2,56 pontos 102,40%

Clio indice de Favorabilidade do Clima Organizacional 70,90% 75,40% 106,35%
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INDICADORES SETORIAIS 2021 META RESULTADO REALIZAGCAO
indice de Execucdo Orcamentaria de Custos e Despesas Planejadas * 100,00% 100,00% 100,00%
Realizado/Planejado para Projetos Viabilizadores 100,00% 94,50% 94,50%
indice de Execucao de investimentos 100,00% 0,00% 0,00%
Receita de Logistica DINEG 100,00% 78.11% 78.11%
Receita de Comunicagao DINEG 100,00% 103,78% 103,78%
Receita de Atendimento DINEG 100,00% 100,36% 100,36%
Receita Contabil de Atendimento 100,00% 74,93% 74,93%
Indicador de A¢des de Governancga 100,00% 100,00% 100,00%
indice Digital 2,50 pontos 2,56 pontos 102,40%
indice de Favorabilidade do Clima Organizacional 70,90% 72,80% 102,68%

INDICADORES SETORIAIS 2021 META RESULTADO REALIZACAO
indice de Execucdo Orcamentaria de Custos e Despesas Planejadas * 100,00% 111,31% 111,31%
Realizado/Planejado para Projetos Viabilizadores 100,00% 78.70% 78,70%
indice de Execucdo de investimentos 100,00% 92,08% 92,08%
Indicador de Acdes de Governancga 100,00% 100,00% 100,00%
indice Digital 2,50 pontos 2,56 pontos 102,40%
indice de Favorabilidade do Clima Organizacional 70,90% 74,20% 104,65%

INDICADORES SETORIAIS 2021 META RESULTADO REALIZACAO
indice de Execucdo Orcamentaria de Custos e Despesas Planejadas * 100,00% 108,38% 108,38%
Realizado/Planejado para Projetos Viabilizadores 100,00% 93,79% 93,79%
Indicador de Acdes de Governancga 100,00% 50,00% 50,00%
indice Digital 2,50 pontos 2,56 pontos 102,40%
indice de Favorabilidade do Clima Organizacional 70,90% 66,40% 93,65%
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INDICADORES SETORIAIS 2021 META RESULTADO REALIZACAO
I0BZ indice de Execucdo Orcamentaria de Custos e Despesas Planejadas * 100,00% 100,68% 100,68%
RPPV Realizado/Planejado para Projetos Viabilizadores 100,00% 88,34% 88,34%
IEI indice de Execucao de Investimentos 100,00% 90,70% 90,70%
IEPE indice de Entrega no Prazo Encomendas 95,48% 96,34% 100,90%
DIOPE . . o o
Operacdes IEPM I'ndlce de Entrega no Prazo Mensagem 93,50% 91,88% 98,27%
IEPL Indice de Entrega no Prazo Logistica 98,00% 97.48% 99,47%
IGOV Indicador de Acoes de Governancga 100,00% 100,00% 100,00%
ID indice Digital 2,50 pontos 2,56 pontos 102,40%
Clio indice de Favorabilidade do Clima Organizacional 70,90% 75,40% 106,35%
AREA SIGLA INDICADORES SETORIAIS 2021 META RESULTADO REALIZACAO
I0BZ indice de Execucdo Orcamentaria de Custos e Despesas Planejadas * 100,00% 62,28% 62,28%
IEl indice de Execucdo de Investimentos 100,00% 68,03% 68,03%
DIRAD RPPV Realizado/Planejado para Projetos Viabilizadores 100,00% 77.42% 77.42%
Administracao IGOV Indicador de Acdes de Governanca 100,00% 100,00% 100,00%
ID indice Digital 2,50 pontos 2,56 pontos 102,40%
Clio indice de Favorabilidade do Clima Organizacional 70,90% 78,10% 110,16%
Fonte: DIEFI
*Q indicador “indice de Execu¢do Orcamentaria de Custos e Despesas Planejadas” possui polaridade " igual, melhor".
Destaca-se em 2022 o desempenho positivo nos se- da meta, o que melhora a percepcao do cliente em relacdo ao
guintes indicadores setoriais: cumprimento dos prazos e contribui para reduzir as despesas
decorrentes do pagamento de indeniza¢bes por atraso. Por-
I. O IEPE, que mensura os objetos de encomendas entre- tanto, a superacao da meta tem influéncia positiva na receita
gues no prazo, foi desdobrado do indicador estratégico IEP e na despesa. O desempenho anual resultou, principalmente,
(composto pela entrega no prazo dos segmentos Encomendas, do aporte pontual de recursos extraordinarios nas unidades
Mensagem e Logistica). Em 2022, apresentou resultado acima operacionais e do aumento da eficiéncia operacional;
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II. O CliO apresentou resultado positivo para seis das
setes areas da empresa, em decorréncia do aumento nos in-
dices dos fatores liderancga, equipe de trabalho, imagem ins-
titucional e comunicacdo, de acordo com a percepcao dos

empregados;

I11. O ID é um indicador apurado anualmente por meio
da aplicacdao de pesquisa nas areas da empresa. A pesquisa
contempla questdes que mensuram o nivel de investimento
digital e o progresso em trés segmentos: Estratégia, Servico
e Habilidade Digitais. O resultado obtido representou um in-
cremento de 0,22 pontos ante 2021, com variag¢ao positiva
em todos os segmentos avaliados . Destaca-se a evolug¢ao no
segmento Servico Digital com 2,42 pontos, que ap6s uma
estagnacao nos dois anos anteriores, correspondeu ao seg-
mento de maior evolu¢cao em 2022, com crescimento em 0,3

pontos em relacdao a 2021.
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3.2 Resultados das principais areas de
gestao

3.2.1 Negdcios

A tendéncia de maior adocao de solucdes tecnolégi-
cas pela sociedade para interacdao e manutencdo de rela-
¢des comerciais foi consolidada em 2022, marcando de for-

ma contundente os nego6cios da empresa.

Os Correios lancaram novas soluc¢des digitais e de lo-
gistica destinadas as operacdes de comércio eletrénico,
fortalecendo o seu papel de parceiro do e-commerce na-

cional e internacional.

Entre as principais acdes e resultados obtidos em
2022, destacam-se as seguintes, conforme linhas de negé6-

cio e canais de relacionamento com o mercado:

Logistica: solugdes logisticas para operacgdes do co-
mércio eletrénico e para a execucgao de politicas publi-

cas nacionais nas areas de educac¢do e salude, as quais
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reforcam a responsabilidade social da empresa:

I. Revalida: exame para validacao dos diplomas de
medicina obtidos no exterior, com entrega de aproximada-

mente 42 mil provas, em 24 localidades de 10 municipios;

Il. Programa Leve Leite: entrega de leite em p6 aos alu-
nos da rede publica de educacdao do municipio de Sao Paulo/
SP. O servico envolve o armazenamento e a distribui¢cao men-

sal de 320 toneladas de leite, atendendo 320 mil alunos;

Ill. Logistica de medicamentos para o governo de Mi-
nas Gerais: transporte e distribuicao de mais de 1.600 to-
neladas de medicamentos e produtos correlatos nos 853

municipios de Minas Gerais;

IV. Exame Nacional para Certificacao de Competéncia
de Jovens e Adultos (Encceja): entrega de 3.076.186 provas
em 622 municipios. Essa operacao envolveu a captacao,

transporte, entrega e coleta de malotes de provas;

V. Exame Nacional do Ensino Médio (Enem): distribui-
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¢cdo de 6,8 milhdes de provas em 1.747 municipios, em uma

janela de 3 horas para atendimento da logistica do exame;

V1. Reducao do prazo de entrega nos principais tre-
chos nacionais, tornando os o0s servicos de encomendas
nacionais, notadamente o Sedex, mais competitivos e com

entregas mais rapidas;

VII. Ampliacdo do Sedex Hoje, que permite a entrega
da encomenda em poucas horas, com acompanhamento em

tempo real, para o Rio de Janeiro, Belo Horizonte e Curitiba;

VIIl. Ampliagcdao e melhoria do servico Correios Pa-
cket, utilizado para remessa de compras feitas pelos brasi-
leiros em lojas on-line no exterior, incluindo, entre outras,
a possibilidade de entrega em lockers (arméarios inteligen-

tes) e o rastreamento da encomenda pelo CPF/CNPJ;

IX. Implantacdao de 6 novos armazéns de logistica in-
tegrada e operagdes para fulfillment, ampliando para 11 o
nimero de unidades operadoras do servico Correios

Log+, posicionando a empresa como importante pro-
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vedora de soluc¢des logisticas destinadas as operacdes de
comércio eletrdénico, com operacdes completas de armaze-
nagem, atendimento de pedidos e integracdao aos demais

servicos de entrega e logistica reversa;

). Lancamento do servico Transfer Log, que consiste
em solucdo de transferéncia de carga entre os diversos
Centros de Logistica Integrada dos servigos Correios Log+
e Correios Log Supri, permitindo que os clientes abastecam
seus estoques por meio da realizacao de transferéncia en-
tre os armazéns, para otimizacao dos estoques, aproxima-
cdao das mercadorias estocadas aos destinatarios finais, re-
ducdao do tempo de entrega e aumento da satisfacao dos

clientes atendidos.

Atendimento: as solu¢des de atendimento apoiaram
as empresas e 6rgdaos publicos, que demandavam manter
relacionamento presencial com seus consumidores e cida-

daos, conforme relatado a seguir:

I. Disponibilizacao do sistema Correios Atende em

1.155 unidades, conferindo modernizacdo do atendimento

em suas diversas plataformas, maior comodidade e nova
experiéncia ao cliente, com o pré-atendimento, por meio

do aplicativo Correios;

II. Com mais de 80 contratos vigentes, o Balcao do Ci-
dadao posiciona os Correios como um canal de acesso a ser-
vicos de interesse do cidadao, sendo um importante servico
sustentavel na vertente social. Em 2022, o servico obteve
reconhecimento internacional, recebendo o prémio World

Post & Parcel Awards na categoria Servico ao Cliente;

I1l. Ponto de Coleta: projeto de viabilizacdao de canal
de atendimento a ser operado mediante credenciamento
de comércios varejistas para a prestacdao dos servicos de

captacado e retirada de encomendas;

IV. Implantacdao de 97 unidades do novo canal de
atendimento, o Correios Empresas, criado para diferenciar
o atendimento aos clientes com contrato comercial com os
Correios, oferecer aos empreendedores uma experiéncia
satisfatdria e reforcar o papel da empresa como prove-

dora de solucdes para o e-commerce brasileiro;
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Ampliacao da forma de atendimento para aquisi¢ao
do Certificado Digital, com o lancamento da modalidade de
oferta do produto por meio de videoconferéncia, com pro-
cesso 100% digital e sem deslocamento até um ponto fisico

dos Correios.

Comunicacdo: disponibilizacdo de inteligéncia de
geomarketing enderecada a empresarios para alavancagem
de negdcios de diferentes segmentos produtivos, possibili-
tando ainda, aos pequenos, médios e grandes empreende-

dores, o alcance de potenciais clientes.

Canais digitais: os canais e plataformas digitais
dos Correios tém sido desenvolvidos na busca constante de
evolucdo do atual cenario de multicanalidade para a omini-
canalidade, de modo a ofertar aos clientes diversas possi-
bilidades de acesso a produtos e servicos independente-
mente do ponto de contato com a marca, de modo a
agregar valor e gerar novos negocios. Nesse sentido, as so-
lugcdes digitais sao dispostas para consumidores e usuarios
classificando-os em trés grandes publicos, quais sejam:

B2C (Business to Customer” ou “empresa para consumidor”),

com foco em solucgdes para o cliente final (pessoas fisicas);
B2B (Business to Business ou empresa para empresa), com
solucdes para outras empresas (pessoas juridicas); e Gover-
no, com solu¢des voltadas para esse publico nos poderes
executivo, legislativo e judiciario, nas esferas federal, es-

tadual e municipal.




de 163

. — 93 ’ {) Capitulo 1 Capitulo 2 Capitulo 3 Capitulo 4 Apresentadores

Visdo geral dos Correios e Plano Estratégico Resultados da gestao Informacdes orcamentarias, de contas
ambiente externo Correios e Governancga financeiras e contabeis

Principais destaques: Ol3, eu sou a Carol!
Em que posso ajudar?

I. Evolucao do Portal Correios: entre os canais e plataformas digitais voltadas
para o publico B2C, destaca-se o Portal Correios, que nos ultimos anos tem passado
por evolucbGes constantes para manter-se atualizado com as mais recentes tecnolo-
gias e tendéncias de mercado, tornando-se a plataforma mais acessada dos Correios,
em média, com 14 milhdes de usuarios, que visualizam mais de 108 milhdes de pa-
ginas por més. Esse volume de acessos, segundo o Similarweb, posiciona o Portal

Correios entre os 30 sites mais acessados do pais, estando entre os trés mais aces-

sados na categoria governo, e no mundo, entre os 900 mais acessados;

= Evolucdo do Portal Correios

\ j a plataforma @ i

+ACESSADA =R ©)
[ ::) 14 milhoes dos Correios um dos 3 sites um dos 900 sites
de usuarios + ACESSADOS + ACESSADOS
l na categoria do mundo
overno
[ =e0) ﬁ 108 milhdes g N

| : o - de visualizﬁagées um dos 30 sites N\
por mes -+ ACESSADOS

O — do pais
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II. App Correios: considerado um dos maiores canais
digitais dos Correios, o app Correios passou no ultimo ano
por um grande avan¢o em tecnologia, migrando para o fra-
mework Flutter que, entre outros aspectos, possibilita o de-
senvolvimento de versdes simultaneas para dispositivos que
utilizam sistemas operacionais Android e 10S. Com as novas
funcionalidades implementadas, o app Correios acumulou,
nos Gltimos 12 meses, quase 10 milhdes de novos usuarios,
levando-o a totalizar mais de 12 milhées de usuarios, que
atribuiram notas médias de 4,7 e 4,6 (escala de 0 a 5) na

Google Play4 e App Store5, respectivamente;

2022 aproximadamente

10 MILHOES

de novos usuarios
nos Gltimos

12 MESES

Evolucao
APP Correios

+de 12 MILHOES

— @ de usuarios

> O “Tahhnt

App Store5s

4:6 % % Y %

(G
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Ill. Plataforma digital Correios Empresas: para clien-
tes com contrato, é ofertada uma plataforma digital efi-
ciente para gerir negocios logisticos de forma segura, agil,
confiavel e escalavel, proporcionando melhor performance
e experiéncia aos seus usuarios, com a disponibilizacdao de

informacées unificadas e personalizadas;

IV. Aprimoramento da ferramenta “"Minhas Importa-
¢des”, utilizada para a importacao de encomendas pelo site
dos Correios, que proporciona ao comprador maior facili-
dade na interacdao com o processo de desembaraco adua-
neiro e a resolucdao de pendéncias apontadas pela autori-
dade aduaneira ou anuente, bem como o pagamento de

tributos de importacdo via boleto bancario ou pix.

Relacionamento: estruturacdao e aperfeicoamento de
iniciativas para satisfacdo dos clientes e para orientacao
aos pequenos empreendedores sobre as alternativas para

tornar seus nego6cios mais eficientes no ambiente on-line:

I. Manutencdao do programa AproxiME, que tem por

objetivo apoiar micro e pequenos empreendedores
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nas estratégias de comércio eletrénico no seu dia a dia,
fortalecendo o papel dos Correios de parceiro logistico do
e-commerce. Em 2022, foram realizadas 21 lives abordando
diversos temas sobre e-commerce, que contaram com a
presenca de renomados influenciadores do mercado digi-
tal, e 7.825 consultorias contendo analises de sites e poli-
ticas de fretes para micro e pequenos empreendedores que
possuem loja virtual. A pagina do AproxiME obteve 574.554

mil visualizacdes no periodo;

Il. Realizagdo de 240 eventos com clientes, sendo
113 encontros de negdcios (foruns logisticos, almogos de
negécios, workshops de e-commerce, entre outros) e 127
Ciclos de Atendimento Permanente (CAPs), com foco nas
solucdes de Correios e compartilhamento de boas praticas

de mercado;

I1l. Pés-venda: inclusdao dos servicos Sedex e PAC no
acordo de nivel de servico para todos os clientes de con-
trato; reducdo do prazo de devolucdao das taxas e tributos
dos objetos internacionais de 90 para até 30 dias; disponi-

bilizacdo de solucdo corporativa para registro e reativacgao

de manifestacoes em lote para objetos nacionais e para o

servico internacional Packet;

IV. Precificacdao: aprimoramento do processo de pre-
cificacdo em alinhamento as demandas e necessidades dos
clientes, propiciando governanca ao processo de precifica-
cdo, seguranca na tomada de decisao e maior flexibilidade

na oferta de precos ao mercado.

Principais desafios e acoes futuras

I. Ampliacdao da oferta de solu¢cdes para o ecossistema
do e-commerce nacional e internacional, de forma a manter

o papel da empresa de maior parceira do e-commerce;

II. Implementacdo da Gestdao do Relacionamento com
o Cliente, com uso de ferramenta tecnolégica de mercado,
contribuindo para a consecucdao do macroprocesso finalis-
tico da Cadeia de Valor dos Correios, que trata da “Intera-
¢dao com cliente: foco na experiéncia e satisfacao do clien-

te ao longo da sua jornada”;
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I1l. Implantacdo de novos canais de atendimento, ali- 3.2.2 Operacoes
nhados as necessidades de cada mercado, para ofertar aos
cidadaos e empreendedores maior proximidade, comodida- O ciclo operacional empreendido para a prestacao dos
de e servicos adequados as diferentes necessidades. principais servicos postais pelos Correios é composto pelas
seguintes etapas: atendimento, tratamento, transporte e

distribuicao.

Compbem a estrutura operacional 4.970 unidades es-
pecializadas nas atividades de gestdao da frota, de tratamento
de cartas e encomendas, de entrega, de embarque/desembar-

que da carga e de logistica.

REDE OPERACIONAL QUANTIDADE
Centro de Distribuicao Domiciliaria -CDD 923
Centro Entrega Encomendas - CEE 81
Centro Transporte Operacional -CTO 46
Centro Tratamento Encomendas - CTE 10
Centro Tratamento Cartas e Encomendas - CTCE 42
Centro Tratamento Cartas - CTC 1
Centro de Servigos Telematicos - CST 3
Centro Logistica Integrada - CLI 50
Centro Tratamento Internacional - CEINT 4
Centro de Digitalizacao - CDIP 5
Terminal De Carga - TECA 6
Unidade de Distribui¢do - UD 3.799

TOTAL 4.970

Fonte: http://intranet/cs/diope/atendimento/atendimento-em-numeros
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A etapa de atendimento, denominada também capta-
¢ao ou recebimento, pode ser definida como o ato no qual
os objetos postais sao colocados sob a responsabilidade da
empresa nas 11.011 unidades de atendimento, entre 6.140
agéncias proprias (AC, CMD e CEM) e 4.871 terceirizadas
(ACCI, AGC e AGF/ACF).

REDE DE ATENDIMENTO QUANTIDADE
Agéncia de Correios (AC) 6.042
Agéncia de Correios Franqueada (AGF) 968
Agéncia de Correios Franqueada (ACF) 7
Agéncia de Correios Comunitaria (AGC) 3.858
Agéncia de Correios Comercial Terceirizada - ACCI 38
Agéncia de Correios Modular (CMD) 1
Correios Empresas (CEM) 97

TOTAL 11.011

Fonte: Painel_ERP.pdf (correios.com.br)

Essas unidades realizaram em torno de 175 milhdes de

atendimentos em 2022, compreendendo mais de 18 mil guichés.

O desempenho da expedicao na captacao em agéncia
(Deca) foi de 99,77%, acima da meta de 99,50%, na maior
parte do ano de 2022. A expedicdao no prazo estabelecido
para o atendimento contribui, significativamente, para a qua-

lidade operacional em niveis de exceléncia.

O tratamento ocorre em localidades estratégicas do pais,
sendo a etapa em que os objetos sao triados e agrupados para

serem encaminhados aos seus destinos finais.

Os Correios possuem 16 centros de tratamento automa-
tizados, com capacidade de tratar mais de 23 milhdes de ob-
jetos por dia, contando com mais de 12 mil empregados, en-

tre proprios e terceirizados, dedicados a esse processo.

Automacado do tratamento

No total, sdo 19 sistemas de triagem de encomendas e
41 sistemas de triagem de mensagens no Brasil, que tratam,
em média, 1,7 milhdo de encomendas e 4,5 milhdes de men-

sagens por dia.

Destaca-se a aquisicao de esteiras pantograficas para
carregamento a granel da carga internacional nas carretas,
entre o terminal de carga (Teca) de Guarulhos/SP e o centro
de tratamento de correios internacional (Ceint) de Curitiba/
PR, acdo essa com perspectiva de reducao dos custos de

transporte em mais de 20%.
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Otimizacdo da malha de transporte

Em 2022, o custo de objeto transportado foi o maior dos
altimos trés anos, em decorréncia, principalmente, da inflacao
apurada no periodo, do aumento do preco dos combustiveis e
em face da menor diluicdo dos custos fixos pelo volume menor

de carga transportada, conforme apresentado na tabela a seguir:

ANO CUSTO
2020 RS 4,87
2021 RS 4,24
2022 RS 5,74

Fonte: WEBCONT e Microtrategy-DW

Em 2022, os Correios implementaram diversas acgoes
com o objetivo de manter os indices de qualidade e garantir a

satisfacdo dos clientes, podendo ainda ser acrescentados:

I. Expansao do fulfillment, que tem como objetivo agre-
gar valor a logistica do e-commerce, permitindo que o item
comprado pelo cliente em um site chegue o mais rapidamen-
te possivel até o seu destino final, e também a reducdo de
custos para o vendedor, que contara com armazéns proximos

de seus fornecedores;
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Il. Para ampliacdao do transporte de carga expressa por
meio da malha aérea, para além da rede primaria atendida
pela Rede Postal Noturna (RPN), em 2022 os Correios investi-
ram no uso dos pordoes de aeronaves comerciais, prioritaria-
mente para as pracas onde nao ha RPN, atendidas até entdao
pelo modal terrestre, alcancando a reducdo de prazos de dis-
tribuicdo do Sedex entre as origens e destinos das linhas, em

média de cinco para trés dias ap6s a postagem (D+5 para D+3);

IIl. Acompanhamento sistematico da malha aérea na-
cional, que transporta 16% da carga expressa, a fim de ga-

rantir a otimizacdo e o uso eficiente dos recursos;

IV. Estruturacdao de novo modelo de contratacao de ae-
ronaves: foi contratado o transporte aéreo de carga em
pordes de aeronaves em dois trechos (Belém/PA - Macapa/AP

e Macapa/AP - Belém/PA);

V. Execuc¢do Indireta de Servicos (EIS) na entrega de
encomendas: para maior atratividade ao mercado, com vistas
a contratacao da EIS para entrega de encomendas ao desti-

natario, os Correios aperfeicoaram o modelo de contra-
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to, no qual destacam-se o pagamento por encomenda entre-
gue; a frequéncia variavel e a inclusao de Acordo de Nivel de

Servico (ANS), dispositivos ja praticados pelo mercado;

VI. Armazém de Recursos Operacionais (ARO): implan-
tado na superintendéncia estadual de Minas Gerais em 2021,
trouxe maior agilidade na disponibilizacdo de equipamentos
operacionais. Em 2022, essa unidade ficou sendo responsavel
pela centralizacdao da contratacao nacional de equipamentos.
Mais de 60 mil equipamentos foram comprados para serem
redistribuidos pelo ARO para todo o Brasil, tais como televi-

sores, mesas, cadeiras, paleteiras etc;

VIl. Leitura 360: vinculacdo dos objetos aos unitizadores
e estes a linha de encaminhamento, viabilizando o monitora-
mento das encomendas no fluxo postal de forma a mitigar ris-
cos de extravio, perda de prazo e, ainda, propiciar o gerencia-

mento da informacdo a ser disponibilizada aos clientes;

VIIl. Telemetria embarcada nos veiculos de distribui-
cdo: permite o embarque de tecnologia para o acompanha-

mento da dirigibilidade dos motoristas e a localizacdao dos

veiculos, de forma a estabelecer critérios e metas que possi-

bilitarao maior produtividade e reducao de despesas;

IX. Rastreamento dos unitizadores por meio de etique-
tas de RFID: propicia maior visibilidade no deslocamento dos
unitizadores no fluxo postal e aprimoramento na gestao do
ciclo de fornecimento e devolugcdao desses objetos, com con-
trole de estoque, de forma mais rapida e assertiva. Foram ad-
quiridos cerca de 300 mil novos unitizadores, que estdo sen-
caixetas, bases de Contéiner

do etiquetados, entre

desmontavel leve (CDL), tampas de CDL e mangas;

). Implantacdo de nicleo de producdo de pecas de
reposicao por meio de adicao de materiais confeccionados
por impressoras 3D: desenvolvimento de pecas de reposi-
cdo de equipamentos operacionais, em especial das maqui-
nas de triagem mais antigas, de aquisi¢cao mais dificil, de-
morada e onerosa, a um custo substancialmente menor.
Atualmente os Correios possuem uma impressora 3D, es-
tando em andamento a aquisicao de novas unidades, que
possibilitardao a ampliacao da capacidade de desenvolvi-

mento e producdo de pecas de reposicao;
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XI. HUB de Guarulhos/SP: foram iniciados os estudos
para a criacdao de um HUB nacional e internacional dos
Correios no aeroporto de Guarulhos, para tratamento e
transbordo de carga nacional expressa para o Brasil e de-
sembaraco de carga internacional, em zona primaria, nos
fluxos de importacdao, exportacao e transbordo de carga

para a América Latina.

Otimizacdo da rede de distribuicao

Parte integrante de um dos projetos viabilizadores
dos Correios, as acoes de otimizacgdo resultaram no aumen-
to da produtividade na distribuicdo de encomendas e malo-
tes, decorrente da sinergia entre as unidades do tipo CEE e
CDD (unidades de entrega de encomendas e de mensagens,
respectivamente), para a reducdo de tempo e de percursos

improdutivos.

Relativamente a distribuicdo postal, foi registrado o
resultado acumulado em 2022 de implantacao da distribuicao
postal externa em 9.409 distritos, que representam 95,78%

dos 9.824 distritos brasileiros com mais de 500 habitantes.

Os Correios obtiveram recorde na distribuicao de enco-
mendas, registrado em 28/03/2022, quando foram distribui-
dos 2.560.470 objetos nacionais e internacionais, represen-
tando mais um marco importante para a empresa na superacao

de desafios advindos do crescimento do e-commerce.

Melhorias na Logistica Integrada

I. Conclusao da revisao do modelo de terceirizacdao de
transporte para logistica integrada: padronizacdao da contra-
tacao de servicos de transporte rodoviario de carga de lo-
gistica integrada, garantindo celeridade na contratacao e

alocacao tempestiva de recursos nas unidades operacionais;

Il. Transporte por cabotagem: a expansao de transporte
entre portos maritimos é iniciada com carga standard. Apo6s a
exitosa experiéncia no transporte da carga do Fundo Nacio-
nal de Desenvolvimento da Educacdo (FNDE) por meio da ca-
botagem, também conhecida como navegacao entre portos
maritimos, em 2022 um dos projetos estratégicos consistiu
na expansao desse modal para envio de carga postal stan-

dard. Tal modal tem como principais beneficios a redu-
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cdo da dependéncia do transporte terrestre e o fomento a
utilizacao de uma solucdo de transporte mais limpa, contri-
buindo assim para reducdao da emissao de CO2. Outro impor-
tante beneficio é propiciar maior seguranca da carga, do pon-

to de vista da integridade do objeto no fluxo postal;

Ill. Plataformizacdao do aplicativo do parceiro e-Sales:
trata-se da segunda fase do projeto Coleta e Entrega Colabo-
rativa, com a utilizacao da plataforma tecnolégica do parceiro
pelos entregadores dos Correios. Essa solucao agrega valor
aos Correios na visao do cliente como também traz ganhos na
gestdao do desempenho operacional. A plataformizagao teve
inicio em 2022 e ja é utilizada parcialmente em 77 dos 81
CEEs existentes, abrangendo uma média diaria de 120 mil ob-
jetos trafegados na plataforma, em aproximadamente 1.000

dos 2.847 distritos de distribuicdo dimensionados (35%);

IV. Criacdo de Centros Internacionais: entre os anos de
2019 e 2022, a quantidade de encomendas internacionais
recebidas no Brasil pelos Correios cresceu 184%, chegando
a um total de 159 milhdes no ano de 2022. Os Correios tém

investido na criagdo de novos centros internacionais (Ceint).
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3.2.3 Tecnologia

As solucoes de Tecnologia da Informagdao e Comunica-
¢do (TIC), implementadas em 2022, ampliaram a consolidacao
da plataforma digital Correios, ambiente on-line que redne
as principais solucdes de TIC da empresa, conectando e inter-
ligando pessoas, instituicdes e seus negdcios (servigos e pro-
dutos), permitindo méaxima interatividade, muito além da
simples relacao de compra e venda e, ainda, uma maior otimi-
zacdo na experiéncia dos consumidores com os produtos e

servicos ofertados.

Primando pela exceléncia, os Correios promove-
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ram a atualizacdo e a modernizacdao dos recursos e servigos
tecnolégicos, registrando a execu¢do na ordem de RS 201 mi-

lhoes em investimentos.

Investimento
em tecnologia

201 milhoes
execucao
orcamentaria

No tocante a manutenc¢do da atual infraestrutura tecno-
logica, foram despendidos cerca de RS 155 milhdes de custeio,

aproximadamente 8% menor do que o valor gasto em 2021.

Cumpre consignar que, para o cumprimento da missao
pela area de tecnologia, sdo adotadas as melhores praticas
de governanca em tecnologia com o objetivo de garantir que
os processos de Tl estejam alinhados ao Plano Estratégico e
agreguem valor para a empresa. Com essa perspectiva, o pla-
nejamento de TIC dos Correios é realizado por meio da defi-

nicdo dos objetivos, indicadores e metas estabelecidos no

Plano Estratégico de Tl (Peti) e respectivas a¢des taticas des-

dobradas no Plano Diretor de Tl (PDTI).

Neste viés, o Peti, desdobrado e alinhado ao Plano Es-
tratégico dos Correios, € o instrumento que traduz a estra-
tégia de TIC; enquanto o PDTI, de cunho tatico, desdobrado
do Peti, visa dar efetividade ao planejamento estratégico da
area de tecnologia. Elaborados com base em regulamenta-
¢des, como a Resolucdao n® 11/2016 da Comissao Interminis-
terial de Governanca Corporativa e de Administracao de
Participagdes Societarias da Unido (CGPar), o guia de elabo-
racdao do sistema de administracdao dos recursos de tecnolo-
gia da informacdo (Sisp), o Control Objectives for Informa-
tion and related Technology (Cobit) e a ISO 38500 do
(1EC),
2021/2024 e o PDTI 2022 foram aprovados pelo Comité Es-

International Electrotechnical Commission o Peti
tratégico de Tecnologia da Informacdo e Comunicagao (Coe-
ti), tendo sido monitorados no decorrer do ano, visando ao

alcance das metas estabelecidas.

Entre os principais objetivos, indicadores e resulta-

dos em 2022, podem ser destacados:
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Viabilizar novas solucdes digitais
por meio de tecnologias emergen
tes, inovacgoes, servicos e parcerias.

Entregar 90% das tecnologias previstas no Radar

0, 0,
até 2023 - TRAD. 42% 36%

Consolidar 100% da Plataforma Digital Correios
até 2022, no tocante as camadas: Servicos e 100% | 75,33%
Negécios Digitais - PDCC.

Alcangar 99% de disponibilidade ao ano dos

sistemas de alta criticidade classificados no 99% 99,39%
Garantir capacidade e continuidade | processo de Andlise de Impacto no Negécio - AIN - ° | (média)
dos recursos de TIC para a Platafor IDSAC.

ma Digital Correios.
Consolidar 100% do Sistema Gestor de Seguranca

0, 0,
da Informacao até 2023 - SGSI. 27% 27%

Atualizar 92% dos recursos de microinformatica,
telefonia e infraestrutura de TIC da Plataforma 28% | 48,51%
Digital Correios até 2023 - PROM.

Garantir a Entrega Tempestiva de
Produtos e Servicos de TIC.

indice de Entregas de Produtos de Software - IEPS. | 99% | 86,04%

Fonte: Sistema GMC

Infraestrutura tecnolégica

Em relacdo ao provimento de recursos de infraestruturas tecnolégicas, diver-

sas acoes foram realizadas ao longo de 2022, dais quais se destacam:

I. Modernizag¢ao do parque de microinformatica, telefonia e infraestrutura de
TIC, com aquisicdao e distribuicdao de mais de 133 mil equipamentos/softwares, vi-
sando principalmente a modernizagdo e otimizacdao da infraestrutura de TIC dos

Correios e a uma maior eficiéncia energética, o que contribui para a mitigacao do

Capitulo 4 Apresentadores

Informacdes orcamentarias, de contas
financeiras e contabeis

impacto ambiental da empresa;

II. Implantacdo da plataforma
de colaboracdao Microsoft 365, com a
utilizacdo em nuvem das ferramen-
tas de e-mail, softwares de escrit6-
rio, servidores de arquivos, comuni-
cacado e videoconferéncia, gestdo de
atividades das equipes, streaming,
Power BI, entre outras, proporcio-
nando maior agilidade de comunica-
cdo, aumento da produtividade e di-
namizando o fluxo de trabalho de

todos os empregados dos Correios;

IIl. Implantacdao do ambiente
computacional do Big Data e desen-
volvimento de projetos relacionados
a utilizacdo de recursos de compu-
tacdo em nuvem publica para permi-
tir maior agilidade e capacidade

de processamento;

103



Capitulo 1
Visdo geral dos Correios e
ambiente externo

Capitulo 2
Plano Estratégico
Correios e Governancga

Capitulo 3

Resultados da gestao

Capitulo 4

Informacdes orcamentarias,
financeiras e contabeis

Apresentadores
de contas

= ¢% 5

IV. Evolucdo da plataforma de servidores (contéiner) e
banco de dados baseada em nuvem, o que garantira a plena
capacidade e a continuidade da infraestrutura tecnolégica

que suporta os processos de negécios dos Correios;

V. Avanco na ativacao de infraestruturas de radiofre-
quéncia, destinadas a identificacdo e rastreamento automa-
tico de objetos, sendo tal projeto elaborado e executado em
parceria com a Unido Postal Universal (UPU). Foram instala-
dos e encontram-se em opera¢ao 1.376 dos 1.645 equipa-

mentos RFID previstos para 172 unidades dos Correios.

Seguranca cibernética

A seguranca da informacdo e comunicacdo tem por
principal objetivo orientar sobre protecao da informacao, de
forma a garantir a continuidade do neg6cio, minimizando os
riscos e maximizando o retorno sobre os investimentos e as
oportunidades pertinentes. Para tanto, apresentam-se as

principais acoes realizadas em 2022:

I. Aprimoramento da Politica de Privacidade e Cookies

disponibilizada no Portal Correios. Tal politica também foi dis-
ponibilizada em todas as agéncias dos Correios, por meio de
QR Code, no banner sobre a exigéncia do CPF na postagem de
encomendas, facilitando o acesso dos clientes dos Correios e
primando pelos principios de livre acesso e transparéncia pre-

conizados na Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD);

II. Dentro das acdes para conformidade a LGPD, foi
elaborado e disponibilizado na Intranet o FAQ - Orientacdes
sobre a conformidade dos Correios a LGPD, o qual visa agili-
zar as respostas aos parceiros dos Correios, por meio de
orientacdo aos gestores funcionais de servicos sobre ques-

tionamentos relacionados ao compliance com a LGPD;

I1l. Contratacdao da ferramenta de Gestdao de Dados,
que representa uma evolucdo da infraestrutura de gestao e
adequacdo a LGPD, com relevante contribuicdao ao aperfei-
coamento do nivel de seguranca sobre a coleta, o armazena-
mento, o tratamento e o compartilhamento de dados e de

informacdes de clientes e parceiros;

IV. Além das andlises de vulnerabilidade e tes-
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tes de invasado, houve a implementacao do IDR dos Correios
(Incident Detection e Response), que trabalha com testes de
mesa e simulados periédicos para instruicdao dos times tec-
nolégicos sobre as realidades emergenciais de incidentes

de cibersegurancga;

V. Criacdao de normas corporativas de colocacao de da-
dos em nuvem, privacidade de dados e governanca de da-
dos. Na linha da atuacao normativa, a politica de seguranca
da informacdo e comunicacgdo (Posic) foi revisada em 2022.
Outros processos também passaram por melhorias como, por
exemplo, o que disciplina os relatérios de impacto sobre a

privacidade de dados (RIPD);

VI. Definicao de regras de implementac¢ao da classifi-
cacao da informacdo para utilizacdo na nova plataforma de
colaboracao e ferramentas de escritério e para ampliagdo da

governanca de dados;

VIl. Para conscientizacdao sobre ciberseguranca, foram
divulgados sete textos e 40 pecas publicitarias para o publi-

co interno, realizado 1 workshop, além da medicao da cons-

cientizacao por meio de teste de phishing e questionarios

sobre o tema enviados a 3.576 caixas postais;

VIIl. Participacdao inédita dos Correios no exercicio
guardidao cibernético, promovido pelo comando de defesa
cibernética, do Ministério da Defesa, no qual membros da
equipe de tratamento de incidentes (Etir), da comunicacdo
social e do juridico dos Correios puderam exercitar, em con-
junto, respostas a possiveis incidentes cibernéticos que

possam vir a ocorrer na infraestrutura de TIC.

Principais acoes de TIC e resultados

Para melhor atender as necessidades dos clientes da
empresa, em alinhamento a transformacdao digital, foram
criadas diversas solucoes, com o emprego de métodos ageis
de desenvolvimento e gestdo nas plataformas desktop e mo-

bile. Entre as solu¢des implementadas, destacam-se:

I. Correios Empresas: lancamento de plataforma digital
desse novo canal de atendimento da empresa, o que possibi-

lita ao cliente o acesso aos dados de execugao contratual,
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além de informacoes do seu negbcio e servigcos executados;

Il. Sistema de Prazo (Sipra): baseado numa interface
moderna, o sistema permite realizar a gestdao dos prazos
dos servicos ofertados pela empresa, em especial, do seg-

mento de encomendas;

IIl. APl Rastro (Webhook): disponibilizado o rastrea-
mento de objetos de forma ativa para os clientes classifica-
dos como Infinite e Diamante. O cliente é notificado automa-
de eventos externos

ticamente quando da ocorréncia

relativos ao rastreamento dos objetos;

IV. SROWeb: implantada a funcionalidade que possi-
bilita a expedicdo de objetos nas agéncias. Também foi dis-
ponibilizada a funcionalidade de “"Loec ndo roteirizada” ou
funcdao G, que permite efetuar os lancamentos dos objetos
para a distribuicdo sem a necessidade de uso do equipa-

mento concentrador;

V. Sistema de Acordo de Niveis de Servico (SNS): permi-

te aos clientes o acompanhamento da qualidade operacional

de seus objetos. O cliente que adere ao SNS fica dispensado

de abertura dos Pls (pedidos de informacgao);

VI. Sistema de Mensagens Teleméaticas (SMT): permite o
envio de telegramas administrativos e de carta via internet,

que integram o novo servico denominado e-carta facil;

VIl. Sistema de Gestao do Processo de Distribuicao
(SGPD): o novo sistema tem interface responsiva, adequado ao
acesso via smartphones, e com total integracdao ao sistema de
rastreamento de objetos (SRO), permitindo confiabilidade nas

informacoes relativas a distribuicdao dos objetos registrados.

Principais desafios e acoes futuras para Tl

O principal desafio da area de tecnologia é a entrega de
servicos de valor ao negécio, de forma mais estruturada, agil e
confiavel, para o desenvolvimento e o fortalecimento da cul-
tura digital, que resulte em transformacdao e modernizacdo da

arquitetura tecnolégica, dos processos e sistemas.

Para enfrentamento e superacao dos desafios, fo-
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ram definidos, no Plano Diretor de Tl - 2023, os objetivos de
TIC e os resultados a serem alcancados, quais sejam: viabili-
zar novas solucbes digitais por meio de tecnologias emergen-
tes, inovacgdes, servicos e parcerias; garantir capacidade e
continuidade dos recursos de TIC para a Plataforma Digital
Correios; garantir a entrega tempestiva de produtos e servi-

cos de TIC; e aprimorar a governanca de TIC.

Destacam-se também os estudos para contratacao da
nova rede corporativa de dados, que deve ser implantada a
partir de 2025. Trata-se de uma rede inovadora baseada em
uma nova tecnologia denominada Software-Defined Wide Area
Network (SDWAN), que permitird maior disponibilidade, capa-

cidade, eficiéncia e seguranca.

Ademais, para 2023, estima-se um investimento de RS
207,18 milhdes em recursos de tecnologia, com foco na conso-
lidacao da Plataforma Digital Correios, na continuidade do pro-
cesso de modernizacao do Parque Tecnolégico dos Correios, as-
sim como no atendimento a legislacao que regula atividades

de tratamento de dados para os cidadaos, empresas e governo.

Correios e Governancga
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3.2.4 Administracao

Licitacoes e contratos

Para propiciar a transparéncia acerca das contrata-
coes de bens e servicos, as informacgdes referentes as lici-
tacdoes e contratos estao no Portal dos Correios, disponivel
em: https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/licita-

coes-e-contratos

O Regulamento de Licitacdes e Contratacées dos Cor-

reios pode ser acessado no mesmo endereco.

Em 2022, o valor total contratado nos Correios foi de
RS 7.957.407.505,69, sendo 92,43% por processo licitato-
rio e 7,57% por contratagdes diretas (dispensa de licitacdo
e inexigibilidade). Dos processos licitatérios, 90,31% fo-
ram realizados por meio de pregdes eletrénicos. Destaca-
-se que, do total contratado, RS 2.465.196.649,39 sao rela-
tivos as Atas de Registro de Precos. Os valores estao

detalhados nas tabelas a seguir:
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o,
MODALIDADES CONTY{:I:I'?AII;EOSS(M) PERCENTUAL MOS,AEI?)I:\DE

Inexigibilidade de Licitacao 47.961.626,97 0,60%

Dispensa deE{-elill':")angiécg 5.507.137,77 0,07% 7.57%
Dispensa de Licitacao 548.686.379,23 6,90%
Pregdo Eletrénico | 7.186.309.683,38 90,31%

Licitacdo Correios Aberta| 17.050.070,93 0,21% 92,43%
Contratacdo Estratégica 28.793.618,87 0,36%
Licitacdo Correios Fechada| 123.098.988,54 1,55%

TOTAL 7.957.407.505,69 100% 100%

Fonte: Sistema ERP-Mé6dulo de Contratagdo, relatério de prazo de contratagdes - CSV

(R58101DD_ECT0005)

VALORES % POR
TIPOS DE CONTRATO CONTRATADOS (R$) PERCENTUAL MODALIDADE
Termo de contrato | 4.859.773.879,62 61,07%
i o)
Ata de Registro de Precos | 2.465.196.649,39 30,98% 93.82%
Autorizagao de o
Fornecimento 140.759.479,98 1,77%
Contrato de Locagao
de Iméveis 441.034.363,52 5.54%
T g 6,18%
ermo de
Adeso/Utilitarios | °0-643-133.18 0,64%
TOTAL 7.957.407.505,69 100% 100%

Fonte: Sistema ERP-M6dulo de Contratagdo, relatério de prazo de contratagdes - CSV

(R58101DD_ECT0005)
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MODALIDADES QUANTIDADE DE LOTES %MODALIDADE

Pregdo Eletrdnico 1.967 66,80%

Dispensa de Licitacdo 645 21,91%

Dispensa de Licitacdo Eletrénica 202 6,93%

Linexigibilidade de Licitacdo 65 2,19%

Licitacao Correios Estratégica 15 0,51%

Licitacao Correios Fechada 21 0,72%

Licitagdo Correios Aberta 27 0,93%
TOTAL GERAL 2.942 100%

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

CONTRATACOES DE DESTAQUE

Prestacao de servico de transporte rodoviario de cargas

postal, modalidade(s), Grupo de Linhas Nordeste R3 438.128.617.74

Prestacao de servico de transporte aéreo de carga na

Rede Postal Noturna R3252.780.000,01

Prestacao de servico de transporte aéreo de carga na

Rede Postal Noturna R3240.834.000,00

Prestacao de servico de transporte aéreo de carga na

Rede Postal Noturna R 230.899.679,99

Prestacdo de servigo de transporte rodoviario de
cargas postal, modalidade Grupo de Linhas - Ponte Sao
Paulo/Porto Alegre

RS 185.984.644,97

Fonte: Sistema ERP - M6dulo de Contratacdo, relatério de prazo de contratagdes - CSV
(R58101DD_ECT0005)

Tendo como premissa a melhoria constante dos pro-
cessos de contratacdao, em outubro de 2022 foi implemen-
tada a fase Ill da nova jornada da contratacdo, prevista na
Lei n® 13.303/2016, resultando em maior padronizacgao

desses procedimentos.
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Ademais, tem-se por principal perspectiva para 2023
a implantacdao do portal de contratacbes, que consistira
numa plataforma tecnolégica, com conceito analogo ao do
e-commerce para demandas da empresa, destinada a auto-
matizar etapas, simplificar e padronizar as contratacgoes
administrativas realizadas pelos Correios, conferindo maior

eficiéncia, seguranca e transparéncia aos processos.

Patrimonio e infraestrutura

A carteira imobilidria da empresa é composta por 7.342
imoveis (proprios ou alugados), ocupados por unidades de
atendimento, operacionais e de suporte administrativo. Res-
salta-se que um imoével pode contemplar mais de uma unida-
de como, por exemplo, em um edificio funcionar uma unidade

administrativa, uma operacional e uma de atendimento.

Os Correios vém implantando adaptacdes ergondmicas
em suas unidades de atendimento desde julho de 2007,
quando foi firmado o termo de ajustamento de conduta de
ergonomia (Tac 038/2007) entre a empresa e o Ministério

Pablico do Trabalho (MPT). No processo de tratamento, foi

concluida, em dezembro/2020, a implantacdo dos equipa-
mentos ergondmicos nos centros operacionais, como mesas
elevatorias hidraulicas e paleteiras pantograficas, para re-
duzir o esforco repetitivo. O compromisso firmado também
prevé a instalacao de mobiliario ergondmico em todas as
unidades da rede de atendimento, que foi concluida em
5.741 agéncias, estando pendentes 259 unidades, ndo sendo
computadas as agéncias temporariamente fechadas. No que
se refere a acessibilidade, em abril de 2019 a empresa fir-
mou termo de ajustamento de conduta (Tac acessibilidade)
com o Ministério Piblico Federal (MPF), por meio do qual se
comprometeu a adaptar a totalidade de suas unidades de
atendimento existentes e em funcionamento para atendi-
mento a pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida. O
compromisso firmado previa metas anuais a serem cumpri-
das no periodo de 2019 a 2031, as quais incluem adaptacdes
de infraestrutura predial, reserva de assentos preferenciais,
capacitacao de atendentes e adequacao de postos de traba-
lho de empregados com deficiéncia. A meta de adequar
1.062 unidades até 2022 (ano 4) foi alcancada, propiciando
a inclusdao e uma maior qualidade de vida no trabalho,

consoante as praticas de sustentabilidade empresarial.
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UNIDADES ADPATADAS

2019 193 198
2020 218 208
2021 255 298
2022 396 358
TOTAL 1062 1062

Principais acoes e investimentos em infraestrutura e

equipamentos

Por meio da operacdao Limpa Patio foram alienados
109.892 bens moéveis inserviveis, com a arrecadacao de
aproximadamente RS 67,06 milhdes, dos quais RS 63,73
milhoes foram obtidos com a venda de veiculos, correspon-

dendo a 95% do valor total.

No que se refere a gestdo da carteira imobiliaria, con-
soante as diretrizes que fazem parte da politica imobiliaria
dos Correios, com o objetivo de otimizar a carteira de imo6-
veis e reduzir custos vinculados a conservacao de bens
ociosos ou subutilizados, assim como de arrecadar recursos
para investimento na empresa, o Feirdo de Venda de Iméveis
dos Correios, acao em nivel nacional, ja garantiu a venda de

70 imoéveis ociosos desde que foi iniciado em 2020. Em

2022, com a venda de 17 imoéveis foram arrecadados cerca

de R$12,5 milhdes.

Com o objetivo de robustecer ainda mais a carteira
imobilidaria da empresa, foram instituidos grupos de trabalho
em todas as superintendéncias estaduais, a fim de analisar a
situacdo de ocupacdo e infraestrutura dos imoveis para tor-
na-la mais adequada e eficaz perante as necessidades dos
Correios. Nos estudos realizados, foram contemplados 365
imoéveis, sendo deliberadas acoes para 192 deles, com desta-
que para 13 propostas de constru¢do; 27 propostas de refor-
mas; 33 propostas de devolucao de imoéveis locados, propor-
cionando maior taxa de ocupacdo em imoéveis préprios

ociosos; e 26 propostas de relocalizacao.

Foram investidos RS 77,3 milhdes em contratagdes de
obras e servicos de engenharia (projetos, reformas, constru-
¢oes e/ou ampliacdes), climatizagdo, adequagdes ergondmicas
e adaptacdes de acessibilidade e aprimoramento da infraestru-
tura predial, para propiciar melhorias na qualidade e na produ-
tividade operacional dos servicos prestados pelos Correios,

além de conforto e seguranca aos clientes e empregados.
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Em relacdo a aquisicao de moveis, utensilios, maqui-
nas e equipamentos administrativos, foram investidos RS
9,68 milhdes, o que representa um aumento na ordem de

405% em relacdo ao executado em 2021.

77.3 milhoes
em contratacoes de obras
e servicos de engenharia

ooo
ooo
ooo

Y, o
9,58 milhoesi405%

aquisicao de mdveis, utensilios,
maquinas e equipamentos administrativos

no ano de 2022

3.2.5 Gestao de Pessoas

Em 2022, foram adotadas acdes para promover a ade-
quacado da forca de trabalho, a meritocracia, o desempenho e
a qualificacdao do efetivo. O objetivo foi potencializar recur-
sos e reduzir custos, considerando as novas tecnologias, as
novas formas de negé6cios da empresa, os cenarios de merca-
do e a estrutura organizacional. O conjunto dessas agdes ex-
pressa também o compromisso dos Correios na vertente so-

cial da sustentabilidade, destacando-se:

I. Educacdo corporativa: em 2022, aproximadamente
87,6 mil empregados participaram de ao menos uma acao de
capacitagao, o que abrange cerca de 99% do efetivo publico-
-alvo das agbes de educacdo (empregados ativos), compreen-
dendo cerca de 5 milhdes/horas de participacdes em capacita-
¢oes. Aproximadamente 67% das participacbes em acbes de

educacdo se deram na modalidade de educacao a distancia;

HORAS DE CAPACITACAO EM 2022

it

L

Horas de capacitacao

Horas de capacitacao

presencial EaD
456.458 TOTAL 5.026.992 4.570.464
Fonte: UniCorreios/SUEDU/DIGOE
OUTROS NUMEROS 2022
Recursos em treinamento (RS milhdes) 8,5
Bolsa de estudo ativas (qtd) 145
Empregados capacitados (qtd) 87.607
Acdes presenciais (participacdes) 285.764
Acdes EaD (participagdes) 582.957
Média anual (horas treinamento/empregado) 57.4

Fonte: UniCorreios/SUEDU/DIGOE
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Il. Programa de Desenvolvimento de Lideranca: objeti-
va capacitar a lideranca para o atingimento dos objetivos dos
Correios. No ambiente virtual de aprendizagem, foram dispo-
nibilizadas trilhas de aprendizagem. Adicionalmente, foi ce-
lebrado contrato com a Funda¢do Dom Cabral (FDC), abran-

gendo cerca de 480 gestores de nivel estratégico e tatico;

IIl. Quiosque da Educacgdo: inauguracdao do primeiro
quiosque em 26/08/2022, no Terminal de Cargas dos Correios
em Brasilia (Teca/BSB), constituindo um espaco fisico que
oportuniza, de forma inclusiva e sistematizada, o acesso as
acodes de educacao corporativa no proprio local de trabalho.
Ainda, na Superintendéncia Estadual de Brasilia (SE/BSB), es-
tao em funcionamento mais trés quiosques, em formato pilo-
to, sendo também previstas instalacées de Quiosques da Edu-

cacdo em outros estados;

IV. Contratacao da Plataforma Alura: foi celebrado en-
tre os Correios e a Alura o contrato para disponibilizacdo de
capacitacdes on-line. A plataforma oferece mais de 1.420
cursos em diversas areas de conhecimento (Tecnologia da In-

formacdo, Negbcios, Marketing Digital, Inovacdao & Gestdo e
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outras), desde o nivel basico até o nivel avancado, além de

formacoes especificas (Trilhas de Aprendizagem);

V. Programa Bolsa de Estudos: concedidas 145 bolsas
de estudo ativas para a formacdo e capacitacdao profissional
dos empregados que atuam em projetos e pesquisas e para o
desenvolvimento de competéncias profissionais especificas,

consideradas estratégicas;

V1. Sistema Matriz de Competéncias (SMC): contribui para
uma gestao mais efetiva das competéncias essenciais, funda-
mentais, técnicas e gerenciais da empresa, por meio da automa-

cdo do processo de gestao por competéncias nos Correios;

VIl. Clima Organizacional: foi realizado o 9° Ciclo de
Gestdao do Clima Organizacional, com o objetivo de identifi-
car a visao dos empregados sobre a ambiéncia. Como resulta-
do das inovac¢des implementadas, foi obtida uma taxa de re-
torno de 42,8%, variacao positiva de 4% em relacao ao ciclo
precedente. No 9° ciclo, o indice de favorabilidade foi de
70,9%, representando um acréscimo de 4,88% ante ao re-

sultado obtido no 8° ciclo;
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VIIl. Programa de Estagio: em 2022 foi aprovada a reto-
mada do programa de estagio dos Correios, que oportuniza o
aprendizado de competéncias proprias da atividade profis-
sional e desenvolve o educando (estagiario) para a vida cida-
da e para o trabalho, além de ser um aliado para manter a em-
presa atualizada as mais

praticas contemporaneas do

mercado de trabalho;

). Programa Jovem Aprendiz: objetiva a insercao social
e o crescimento pessoal e profissional de individuos, para pro-
piciar melhores condi¢bdes sociais para os participantes e suas
familias. Os jovens, que devem obrigatoriamente ter, no ato da
contratacao, entre 14 e 22 anos completos, e estar matricula-
dos na rede educacional, tém suas carteiras de trabalho assina-
das e recebem qualificagcao profissional e pessoal e remunera-
¢do. Em 2022, ocorreu a contratacao de 4.217 jovens em todo o

pais, sendo que em dezembro havia 3.899 jovens ativos;

). Acordo Coletivo 2022/2023: concessdao de reposicao
integral da inflagdo (10,12%) sobre salarios, funcdes e benefi-
cios, equivalente a 100% do indice Nacional de Precos ao Con-

sumidor (INPC) do periodo de agosto de 2021 a julho de 2022,
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no Acordo Coletivo 2022/2023, assinado por meio de media-
¢do pelo Tribunal Superior do Trabalho (TST). Foram mantidas
35 clausulas do Dissidio Coletivo anterior; retorno do paga-
mento do vale-refeicao/alimentacdo durante as férias; e inclu-
sdo das seguintes clausulas: liberacdao dos representantes dos
empregados ocupantes de cargos de dire¢dao para atuar nas
atividades sindicais nas suas respectivas entidades, e distri-

buicdo dos lucros e resultados dos exercicios 2021 e 2022;

MI. PLR 2021: os Correios absorveram, em 2021, os pre-
juizos acumulados, propiciando o pagamento, em 2022, da
PLR 2021 aos seus empregados, consoante o estabelecido no

Programa de Participacdao dos Lucros 2021;

)Il. Ponto Eletronico: finalizada a implantacdao do pon-
to eletrénico na empresa, permitindo a otimizacao do acom-
panhamento das apuracoes de frequéncia e auxilio no geren-
ciamento do pessoal. Atualmente, cerca de 63 mil
empregados estdo registrando a jornada de trabalho de for-
ma eletrénica, por meio do Registrador Eletrénico de Ponto
(REP). O controle eletrénico da frequéncia, além de exer-

cer papel importante no controle de entrada e saida dos
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empregados, também é uma ferramenta de fiscalizacao dos de limpeza e higienizacdo periddica das estacbes de trabalho

orgdos de protecao dos direitos dos trabalhadores; e dos equipamentos de uso compartilhado, entre outras.

). Retomada do Programa de Bem-Estar no Traba-
lho: visando ao fortalecimento do relacionamento organi-
zacional, além do fomento a integracao e a melhoria do cli-

ma organizacional;

XIV. Movimentacdao de Empregados: para equalizacao
da forca de trabalho de forma agil, continua, transparente e
isondmica, foi desenvolvido o médulo de transferéncias e

permutas no Sistema de Gestdo de Pessoas (SGP);

V. Saude Ocupacional e Seguranca do Trabalho: conso-
ante as orientacdes dos 6rgdos de saude, foram mantidas as
medidas de prevencdo a covid-19, de acordo com o estagio de
arrefecimento da pandemia e adequadas a realidade dos Cor-
reios, para a protecao da salude dos empregados, dos clientes
e, sobretudo, para a continuidade da prestacao de servicos a
sociedade. Dentre as medidas adotadas, destacam-se a aquisi-
cdo de insumos necessarios a higienizacdao individual e de

equipamentos de protec¢do individual (EPI); a obrigatoriedade

DADOS DEMOGRAFICOS

EVOLUCAO DO EFETIVO

98.092

2020 2021
Fonte: CEGEP/SUGEP/DIGEP

Efetivo por género

23%
22.660
67.056
77%
2020 2021 2022
masculino (O) feminino ()

Fonte: CEGEP/SUGEP/DIGEP
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[ Efetivo por cargo* 2020 2021 2022 ) Efetivo por 091 2099 ) [ Efetivo por area de trabalho* )
- = tipo de deficiéncia*
Dirigente nao 4 4 4
empregado Visual 210 201 198
Cedldocgerlrrgig: 3 1 1 Reabilitado 6.706 6.273 6.187 Administrativa
Assessor 8 10 9 Sem deficiéncia 90.321 82.408 80.384 Operacional
escpec'al Maltipla 17 16 17 | |
argos
e,specificos’gda 378 308 289 Intelectual 5 5 6 2020
area de saude Fisica 700 678 654 13.813 84.279
Técnico de 3.448 || 2.995 2.936 o ' '
Correios S Auditiva 133 128 125 j 2021
Analista de
Correios 5201 4.735 4.498 13.179 76.530
Agente de Efetivo por ) 2022
Correios - 5.902 4.597 4.583 / faixa etsria™ 2020 2021 2022 13.206 74.365
Suporte g j
oTT 9.713 8.847 8.597 Até 20 anos 0 4 0
Carteiro 53.219 48.862 47.660 De 21 a 30 anos 3.219 1.925 916
Atenden.te 20.551 18.584 17.941 De 31 a 40 anos 27.390 23.876 20.292
Comercial De 41 a 50 anos
Outros* 1.205 761 1.048 De 51 a 60 anos
Especialista de .
0
L Correiosa 5 5 j \_ Mais de 60 anos
/ Efetivo por )
- 2020 2021 2022
raca/etnia*
Preta 612 8.487 8.311
Parda 51.935 33.446 32.673
Ndo informada 135 117 111
Indigena 115 132 129
Branca 36.134 46.957 45.797
L Amarela 9.163 570 550 |

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

tao de pessoas

I. Programa de Estagio: publicacdao do edital para sele-
cdo de estagiarios, com possibilidade de mais de 1.000 va-
gas, a serem distribuidas entre posicées de nivel médio pro-

fissionalizante e posicoes de nivel superior;

II. Novo Modelo de Carreira: implantacao do Modelo de
Gestdao de Carreiras alinhado ao Plano Estratégico Correios,
contemplando o Plano de Cargos, Carreiras e Salarios (PCCS)
e o0 novo Plano de Funcgdées, fundamentados em mecanismos
de meritocracia que privilegiam a promoc¢ao, a carreira, o de-

sempenho e o desenvolvimento de competéncias;

I1l. Programa Jovem Aprendiz: publicacdao de novo edi-
tal para selecdao de jovens aprendizes, com disponibilidade
de vagas a serem distribuidas para todos os estados brasilei-

ros e formacdo de cadastro reserva;

IV. People Analytics Gestao de Pessoas: implantacao de

um conjunto de painéis para visualizacao dos dados estratégi-

cos de gestdao de pessoas para subsidio a tomada de decisao;

V. Projeto de Gamificacdao de Efetividade de Entrega na
Primeira Tentativa ao Cliente: pratica inovadora a ser traba-
lhada em uma acdo conjunta entre a area de operacoes e de
gestdo de pessoas com vistas a impulsionar o indicador de
Efetividade de Entrega na Primeira Tentativa ao Cliente
(EPTC), com o engajamento dos carteiros no processo de dis-

tribuicao de objetos;

V1. Experiéncia do Empregado: modelo formado por pro-
gramas relacionados a meritocracia e a valorizagao dos empre-
gados, tendo em vista que as acdes contribuem para a obtencao
dos resultados estratégicos planejados pela empresa. As acoes
de cada programa do modelo poderdo favorecer a melhoria do
clima organizacional nos Correios, o que afeta o comportamen-

to dos empregados durante a realizacao de suas atividades;

VIl. Plano Diretor de Gestdo de Pessoas (PDGP): defini-
ra, a partir do desdobramento do Plano Estratégico dos Cor-
reios, um conjunto de acdées e metas anuais para cada de-

partamento da Diretoria de Gestdao de Pessoas.
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3.2.6 Sustentabilidade

Clientes e sociedade podem contar com uma empresa

socioambientalmente responsavel, economicamente inde-
pendente e protagonista no apoio as politicas puiblicas. Des-
de 2013, sao inventariadas as emissdes corporativas de gases
de efeito estufa ou diéxido de carbono equivalente (CO2e).
De 2012 a 2018, os Correios integraram uma iniciativa mun-
dial de reducao das emissdes, com meta de base cientifica,
que foi superada com oito anos de antecedéncia. Os empre-
gados dos Correios sao pessoas com direitos trabalhistas as-
segurados e exercem suas atividades com condicbes dignas
de trabalho. Sob o viés econdmico, é uma empresa superavi-

taria que rende lucro ao Governo.

A solidez da empresa, associada ao comportamento
empresarial responsavel, proporcionam aos clientes uma par-
ceria comercial na cadeia de fornecimento de empresas e or-
ganizacdes comprometidas com a perenidade do planeta e o

respeito as pessoas.

Assista ao video

Governanca Corporativa em Sustentabilidade

A governancga corporativa em sustentabilidade propi-
ciou importantes avancos que culminaram na ado¢ao de um
modelo de transversalidade, que visa estimular toda a cadeia

de valor da empresa.

A ldentidade Corporativa vigente contempla a temati-
ca, destacando-se os va-lores “"Respeito as Pessoas”, "Res-
ponsabilidade e Compromisso com o Resultado” e “Centrali-
dade do Cliente”. Esse ultimo valor se conecta ao tema, pois,
a cada ano, mais clientes exigem praticas de responsabilida-

de empresarial de seus fornecedores.
Politica
Sete principios e 27 diretrizes compdem a Politica de

Sustentabilidade Empresarial dos Correios, aprovada pelo

Conselho de Administracdao em novembro de 2022. Com
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finalidade de fomentar o equilibrio entre os critérios ambien-
tal, social, econémico e de governanca, propicia a transversali- GOVer“anga
dade de processos e acoes que visam ao desenvolvimento sus-
tentavel, em toda a cadeia de valor, a competitividade e a
perenidade dos Correios. A légica aplicada na politica estabe-
leceu um sincretismo entre o tripé da sustentabilidade (social,
am-biental e econdmico) com a governanga expressa na triade
estabelecida no principio “Environmental, Social and Gover-
nance (ESG), conforme a seguir. Também foram criadas inter-
conexdes entre principios, e entre principios e diretrizes, esta-
belecendo um sistema interdependente inspirado em

ecossistemas naturais. Sob esse aspecto, a politica expressa as

forcas da empresa e os caminhos ja trilhados, assim como os Ampienta*

desafios a serem superados.

O primeiro principio visa a protecdao ao meio ambiente,
o segundo visa a responsabilidade social e o sexto visa ao
fortalecimento da cultura de sustentabilidade. De forma
complementar, os demais principios estao ligados a natureza

de empresa publica dos Correios.

A vocacao empresarial de agente de integracao na-
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cional e operador de politicas publicas é contemplada no prin-
cipio 3, promocdo de politicas publicas, a exemplo das gran-
des operacdes logisticas realizadas pela empresa em o todo

pais. Saiba mais em Negdbcios, subitem 3.2.1 deste relatério.

A vertente econémica do tripé da sustentabilidade, ape-
sar de considerada em outros principios, foi observada de for-
ma especial no quarto principio, desenvolvimento de negécios
sustentaveis. A ambicdao expressa é gerar lucratividade res-
ponsavel ao adotar padroes sustentaveis de producao e oferta.
Um portfélio comercial e institucional de servicos importantes
ao exercicio da cidadania, bem como mitigadores de impactos
ambientais, também é uma vocacao dos Correios e uma forma
de atuar como impulsionador do desenvolvimento sustentavel,

conforme pode ser observado no quadro Destaques.

Em ambito institucional, o quinto principio, posiciona-
mento institucional para sustentabilidade, também direcio-
na a empresa como agente impulsionador do desenvolvi-
mento sustentavel. Um exemplo é a adesdo a Agenda
Ambiental na Administracdao Publica (A3P) do Ministério do

Meio Ambiente, firmada em dezembro de 2021. Saiba mais

em Agenda Ambiental na Administracao Publica.

A transversalidade da sustentabilidade empresarial é o
sétimo principio e impds o desafio de evoluir o tema de for-
ma a perpassar toda a cadeia de valor da empresa. Além do
Plano Estratégico, o tema da sustentabilidade consta nesses
instrumentos: Cadeia de Valor; Politica de Governanca; Politi-
ca de Compliance; Categoria de Riscos; Cédigo de Conduta
Etica e Integridade; Regimento Interno; Cartilha do Fornece-

dor e Diretivas de Patrocinio.

Principios da politica de sustentabilidade

protecao ao meio ambiente

transversalidade da -
sustentabilidade @ @ responsabilidade
i social
empresarial @ﬂ

fortalecimento promocgao
daculturade | 6 @ de politicas
sustentabilidade @ publicas
posicionamento desenvolvimento
institucional para @ 4 | de negbcios
sustentabilidade sustentaveis
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Conheca a Politica de Susten-
tabilidade Empresarial dos Correios,
disponivel em: https://www.correios.
com.br/acesso-a-informacao/institu-
cional/legislacao/politicas-corpora-

tivas/politicas-corporativas

Destaques

Conheca as principais acodes
dos Correios nas dimensdes ambien-
tal, social e econdmica da sustenta-

bilidade:

2022

Educacao

Olimpiada Brasileira de Matematica
das Escolas Publicas (Obmep)

Distribuicao de mais de 84 mil caixas contendo
provas, na primeira fase, realizada em junho.

Concurso Internacional de Redacdo
de Carta

892 escolas participantes, 1.252 redacdes validas e
1.608 alunos participantes.

Unidades culturais

114 projetos promovidos nas cinco unidades culturais
dos Correios.

Ecoeficientes

Correio Hibrido E-carta

213.373.810 paginas

Mala Direta Postal Especial

117.155.520 objetos postados.

EcoPostal

16.775 pegas doadas (malas, malotes postais e
camisas de carteiro inserviveis).

Gestdao da emissao de gas carboni-
co (Inventario 2021/2022)

Emiss6es 18% menores quando comparadas ao ano
base 2013 (1° inventario)

Cidadania

CPF

2.331.947 atendimentos para emissdo ou regulariza-
cdo de CPF.

Postal Braille

1.693 transcri¢des para braille.

Solidariedade Expressa

Transporte e distribuicao de 270 toneladas de donati-
vos em Minas Gerais. Na Bahia, foram entregues 4,2
toneladas de donativos e 1.920 kits de primeiros
socorros e equipamentos de protecdo individual para
médicos, enfermeiros e bombeiros.

Programa de Direitos Humanos

Retomada das agdes de diversidade, inclusdo e
direitos humanos.

Pessoas com deficiéncia

7.187 empregados.

Programa Jovem Aprendiz

4.217 jovens participantes, entre 14 e 22 anos com-
pletos.

Leve Leite

320 toneladas de leite distribuidas mensalmente,
beneficiando 320 mil alunos.
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Solidariedade Expressa

Apoiar o recebimento e/ou transporte de donativos
destinados as vitimas nos municipios e estados em situacao
de emergéncia ou calamidade piblica oficialmente decreta-
das é um servico socioambiental da empresa. Os Correios fo-
ram responsaveis pelo transporte gratuito de toneladas de
mantimentos, em solidariedade a populacdo dos Estados de
Minas Gerais e Bahia, que sofreram com intensas chuvas. Em
Minas, foram transportadas cerca de 270 toneladas de dona-
tivos para apoio a populacao afetada. Para a Bahia, houve a
entrega de 4,2 toneladas de donativos e 1.920 kits contendo

materiais de primeiros socorros.

Reconhecimento em Sustentabilidade

Os Correios conquistaram pela quinta vez o World Post
& Parcel Awards, evento considerado o "Oscar” do setor no
mundo. A empresa foi vencedora com a iniciativa Balcdao do
Cidadao/Multiplos Servicos Publicos e Privados, na categoria
Atendimento ao Cliente. Alcancaram, ainda, a 12 posicao na

categoria desempenho financeiro do anuéario Epoca Negécios
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360°, que avalia as melhores empresas no Brasil. A empresa
também se destacou na dimensao Governanca Corporativa,
ocupando o 3° lugar, e evoluiu significativamente nas areas

de inovacao, visao de futuro, pessoas e sustentabilidade.

Na filatelia, a Emissdo Postal Comemorativa (Bloco Co-
memorativo) aos 150 anos da Lei do Ventre Livre foi finalista
do prémio World Post & Parcel Awards 2022, promovida pela
Triangle Management, enquanto a emissao postal especial
"2021 - Ano Internacional para a Eliminacdo do Trabalho In-
fantil” foi reconhecida no 52° Prémio Internacional Asiago
d'arte Filatélica, considerada uma das mais importantes dis-

tincoes que um selo postal pode receber.

Agenda Ambiental na Administracao Puablica

Os Correios participam do Programa Agenda Ambiental
na Administracdo Publica (A3P) do Ministério do Meio Am-
biente (MMA) com um projeto-piloto realizado na Superinten-
déncia Estadual de Brasilia. Em 2022, foi realizado diagnosti-
co socioambiental e desenvolvidas acdes, com destaque

para a disponibilizacao do curso da A3P na plataforma
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de ensino da UniCorreios e o desenvolvimento de um Treina-
mento em Local de Trabalho (TLT) destinado aos empregados
das areas finalisticas, como operacional e atendimento. Os
Correios foram reconhecidos com o Selo A3P de monitora-

mento das praticas socioambientais.

EcoPostal

Malas, malotes e camisas de carteiro inserviveis para o
uso em servico postal recebem uma destinacao especial no mo-
mento do descarte e viram insumos na producdo de pecas arte-
sanais, como tapetes e bolsas, na acdao socioambiental EcoPos-
tal. E realizada a doacdo das pecas a entidades sem fins
lucrativos, estimulando o empreendedorismo, a geracdo de ren-
da, a capacitacao e a inclusdo social de pessoas em situacao de

vulnerabilidade social. Em 2022, foram doadas 16.775 pecas.
Agente de Integracao Nacional
Presente em todos os municipios brasileiros e com uma

eficaz logistica operacional de dimensdes continentais, os

Correios sao parceiros no apoio a politicas piblicas em todo

o territério nacional. Um exemplo é a distribuicdao do caderno
de provas do Exame Nacional do Ensino Médio (Enem), simul-
taneamente, em todo o pais, entre outras grandes operacdes

descritas neste relatério.

Governanca Corporativa em Sustentabilidade

Acessibilidade

I. Postal: a infraestrutura postal estd distribuida em
5.553 municipios do pais, com a movimentacdo diaria de car-
ga postal em todo o territério nacional, por meio de nove li-
nhas aéreas terceirizadas, 3.177 veiculos terceirizados ope-
rando nas linhas de transporte nacional e regionais e 23.071

veiculos proprios (caminhdes, furgdes e motocicletas);

Il. Fisicas: a meta de adequar 1.062 unidades até 2022
acordada entre Ministério Pdblico Federal e Correios foi al-

cancada;

I1l. Visual: o acesso igualitario a comunicacao envol-

vendo pessoas com deficiéncia visual é proporcionado
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pelo servico Postal Braille, que realiza a transcricao das cor-

respondéncias de tinta para braille;

IV. Digital: foram implementados os requisitos minimos
de acessibilidade no Portal Correios, que passou a figurar en-
tre os sites mais bem avaliados do pais. Saiba mais em Neg6-

cios, subitem 3.2.1 deste relatoério.

Direitos Humanos e Praticas de Trabalho

O compromisso dos Correios em promover o bem-estar
e os direitos dos seus empregados esta presente nas politicas
de gestdao de pessoas, no Programa de Integridade e nas di-
versas praticas de trabalho implementadas, que zelam por
condi¢cbes de trabalho apropriadas e ergondmicas, remunera-
cdo justa, ambiente seguro, liberdade de associacao e pelo
desenvolvimento da sua forca de trabalho. A empresa mantém
canais abertos e estrutura funcional em todo o pais para rece-
ber e apurar denuncias envolvendo situacdoes de assédio mo-

ral e sexual, discriminagao e conflito no ambiente de trabalho.

Os Correios investem continuamente na capacitacdo e na

preservacao da salde e da seguranca dos seus empregados. A
gestdao da saude e da seguranca no trabalho tem como base a
legislacdo vigente e a melhoria da qualidade de vida das pes-
soas. A cultura socioambiental é incentivada por meio da pro-

moc¢do de acoes de educacgao, de comunicacao e de filatelia.

A empresa possui representatividade de idade, género
e raca. O perfil da forca de trabalho dos Correios, com re-
corte de idade, género, raca/etnia, pessoas com deficiéncia
e carreira de cargos, pode ser visualizado no item Dados De-

mograficos deste Relatério Integrado.

Destaca-se a acao "O que é Equidade Racial” para sen-
sibilizacdo dos empregados sobre a tematica, com alcance
de 1500 pessoas no ano, por meio de parceria realizada com
o Servico Social da Inddstria (Sesi), a Rede de Mulheres Ne-
gras de Pernambuco, o Instituto Euvaldio Lodi (lel) e Servico

Social do Comércio (Sesc) de Roraima.

A universalizacdo dos servicos postais, propiciada pela
ampla capilaridade da empresa, alinha-se ao art. 21, inciso 2

da Declaracdo Universal dos Direitos Humanos: “Todo ser
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humano tem igual direito de acesso ao servico publico do seu
pais”. Os Correios protegem a inviolabilidade da correspondén-
cia, ampliam o acesso a cultura por meio dos selos e centros
culturais, combatem o trabalho infantil e analogo ao escravo
em sua cadeia de fornecedores, todos esses temas tratados na
Declaracdo Universal, além das praticas trabalhistas serem

adotadas pela empresa em conformidade a legislagao.

As praticas de trabalho realizadas na empresa estdo
em consonancia com a legislacdo vigente, compromissos
formais estabelecidos que se alinham também aos Objetivos
de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS) da Organizacdo das

Nacoes Unidas (ONU).

Envolvimento e desenvolvimento da comunidade

O Programa Jovem Aprendiz contratou 4.217 jovens en-
tre 14 e 22 anos, contribuindo para o seu desenvolvimento
por meio da educacdo profissional e do estimulo a pratica da

cidadania e de valores éticos.

Também merece destaque a coordenacao pelos Cor-
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reios, no Brasil, do 51° Concurso Internacional de Redacgao de
Cartas, promovido pela Unido Postal Universal. A comunidade
escolar utiliza o Concurso como ferramenta de estimulo a lei-
tura e producdo textual. Em 2022 participaram 892 escolas
publicas e privadas de todo pais. A vencedora da etapa nacio-
nal foi a estudante Barbara Yijiu Faria Sung que escreveu sua

carta em forma de cordel.

Para incentivar e aproximar a arte da sociedade, as cinco
unidades culturais dos Correios (Centro Cultural Correios Rio
de Janeiro/R]; Centro Cultural Sao Paulo/SP; Espaco Cultural
Niter6i/R]; Espaco Cultural Porto Alegre/RS e Museu Correios

em Brasilia/DF) acolheram, em 2022, 114 projetos culturais.

Em 2022, houve ampliagdo da cobertura dos servigos
de coleta de residuos solidos e reciclaveis no ambito das su-
perintendéncias estaduais dos Correios, beneficiando 1.096
cooperados/associados, que realizam a coleta seletiva de re-
siduos reciclaveis, com a destinacdao de 3.395 toneladas de
papel/papeldo, 953 toneladas de plastico, 28 toneladas de
metal e 712 quilos de vidro para reciclagem, propiciando

geracado de renda as comunidades.
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Critérios de sustentabilidade nas contratacdoes e

aquisicoes

Foram comprados mini PCs em substituicdao aos micro-
computadores convencionais, resultando em economia do
consumo de energia elétrica da ordem de no minimo 50%,
sem perda da capacidade computacional. Em 2022, foram in-

corporados 33.212 desses novos microcomputadores.

O Regulamento de Licitagdes e Contratagcdes dos Cor-
reios (RLCC) e a Cartilha do Fornecedor, atualizados em 2022,
reforcam o compromisso dos Correios com a sustentabilidade
ao serem abordadas questdes relacionadas ao respeito, a éti-
ca, a integridade e a responsabilidade ambiental, social e
econdmica. Os documentos podem ser consultados no ende-
reco https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/lici-

tacoes-e-contratos

Para exemplificar, no processo de compra sdo exigidas

comprovacdoes de certificagdes ambientais (FSC Forest

Stewardship Council ou similar) para as aquisi¢des de caixas de

encomenda, envelopes e papel sulfite. Na compra da frota vei-

cular, é exigido o respeito as normas e aos limites de emissao
de gases poluentes estabelecidos pelo Programa de Controle

da Poluicdo do Ar por Veiculos Automotores (Proconve).

Produtos e servicos sustentaveis

Desenvolvimento e comercializacdao de produtos e ser-
vicos com beneficios sociais e ambientais, evidenciando o
comprometimento dos Correios com o desenvolvimento sus-
tentavel. Destaca-se o lancamento do servico Transfer Log,
que consiste em solucdao de transferéncia de carga entre os
diversos Centros de Logistica Integrada dos servicos Correios
Log+ e Correios Log Supri, aproximando os armazéns do
cliente e reduzindo a distancia de deslocamento. Mais infor-
macdes sobre produtos e servi¢cos estdo no item 3.2.1 deste
relatério e em: https://www.correios.com.br/enviar/precisa-

-de-ajuda/correios-de-a-a-z

Acboes para reducao do consumo de recursos naturais

Reducdo do consumo de energia elétrica: captados

RS 4.899.802,81 em chamamentos publicos de proje-
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tos de eficiéncia energética das distribuidoras de energia
elétrica, sendo executada, aproximadamente, metade do va-
lor em unidades dos Correios localizadas em Mato Grosso do
Sul, Mato Grosso e Santa Catarina. Apés a conclusdao dos
projetos, estima-se uma economia no consumo de energia

de mais de 3 milhoes de KWh.

Esse é um dos resultados do projeto viabilizador de efi-
ciéncia energética dos Correios em 2022. Acoes de gestao e
reducdo, definicdao de politicas, fomento de cultura, substi-
tuicdo de computadores por outros mais eficientes e alterna-

tivas de fornecimento reduziram o consumo de energia.

Residuos Poluentes

Os Correios dispensam atencao especial as emissées
dos gases de efeito estufa oriundas das atividades e opera-
¢bes, pois sao os principais agentes poluentes gerados pela
empresa. Desde 2013, sao monitoradas e implementadas
boas praticas de mitigacao. Em 2022, melhorias foram imple-
mentadas nos Correios, como a renovacdao da frota veicular,

projetos de eficiéncia energética e eletromobilidade.

A pegada de carbono corporativa é acompanhada no Pla-
no Estratégico por meio de indicador especifico para a gestao
das emissdoes de CO2e. Em 2021, as emissdes permaneceram
abaixo do ano-base 2013. Contudo, observou-se aumento em
relacdo a 2020, um ano atipico no inventario de todas as em-

presas e organizacdes em razao da pandemia de covid-19.

INVENTARIO - Reducdes de CO2 em relacdo ao ano-base 2013
234.680

)
183.975

153.614 ,"

°
105 250 105 478 104.397

»
wi ||

014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
dados dados dados dados dados dados dados dados dados
2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fonte: DEGOV/SUGOV/DIGOE

Os Correios tem uma lista de produtos que ndo trans-
porta ou para os quais existem restricoes especificas.

Para consultar a lista de produtos proibidos ou sujei-
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tos a restricdes acesse https://www.correios.com.br/enviar/

proibicoes-e-restricoes

Relato de Sustentabilidade

Consoante as diretrizes nacionais e mundiais, como a
norma ISO 26000:2010 e os contelddos padrdao especificos
GRI standards - categorias ambiental e social, as informacdes
de sustentabilidade foram incluidas no Relatério Integrado

dos Correios.

As acbes sociais e ambientais, descritas nos capitulos

deste relatdrio, estdao consolidadas na tabela de sustentabili-

dade do anexo deste documento. As categorias estdao organi-
zadas em sete grandes temas centrais: governanca, direitos
humanos, trabalho digno, meio ambiente, praticas de opera-

¢do, consumidor e comunidade.
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Capitulo 4 - Informacoes orcamentarias, financeiras e

contabeis

4.1 Gestao orcamentaria

Os Correios, empresa publica federal ndao dependente
de recursos da Unido, possuem operacao custeada integral-
mente por receita propria, sendo gerida sob as 6ticas gover-

namental e empresarial.

Sob a 6tica governamental, a gestdao orcamentaria é de-
lineada pela Lei Orcamentdaria Anual (LOA) para o orgamento
de investimentos, e pelo Programa de Dispéndios Globais
(PDG), no qual sdo detalhadas as receitas, as despesas e o re-
sultado primario, que sao aprovados e acompanhados pelo
ministério supervisor e pela Secretaria de Coordenacao e Go-

vernanca das Empresas Estatais (Sest).

Do ponto de vista empresarial, a gestdo orcamentaria
estd alicercada na metodologia Or¢amento Base Zero (OBZ) vi-
sando a otimizacao dos gastos e ao melhor controle dos custos

e despesas. Essa metodologia preconiza a definicdo e a atribui-

cdo de papéis e de responsabilidades aos participantes que atu-
am na matriz de governanca OBZ, além do estabelecimento de
metas orcamentarias e iniciativas de reducdo de despesas para
a consecucao da orcamentacao e posterior monitoramento e
controle, por meio de féruns de acompanhamento dos desvios

orcamentarios e das iniciativas de reducao de despesas.

A meta de resultado primario aprovada no PDG para
2022 foi de superavit no valor de RS 323 milhdes, conforme
Decreto n® 10.892/2021. A empresa atingiu o superavit pri-
mario, em 2022, de RS 329 milhdes, aproximadamente, RS 6
milhdes acima da meta, resultante da realizacdo das recei-

tas abaixo do previsto.

Em relacdo aos ingressos de recursos no caixa houve
uma realizacdo de 93% comparada ao planejado aprovado de
RS 22.583 milhGes, ocasionada, principalmente, pelo recebi-
mento de RS 20.765 milhdes da venda de produtos e servi-

GOs. Concernente aos pagamentos constantes no fluxo
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de caixa, que compdem o resultado primario, a realizacdao em 2022 ficou aquém do
planejado em RS 1.588 milhdes. Dessa forma, considerando as despesas realizadas
que tiveram os maiores desvios frente ao planejado, destacam-se as despesas com
pessoal de RS 11.692 milhdes (desvio de RS 364 milhdes), as despesas com servigos
de terceiros de RS 3.798 milhdes (desvio de RS 380 milhdes) e as despesas com tribu-

tos de RS 568 milhdes (desvio de RS 444 milhdes).

ACOMPANHAMENTO DA EXECUCAO ORCAMENTARIA DE DISPENDIOS CORRENTES - CUSTEIO (RS milhdes)

DESPESAS

Despesas de pessoal

2020
(a) (b) (c)

11.988 10.574 10.904

2021%
(a) (b) (<)

11.517 11.686 10.560

2022
(a) (b) (c)

12.543 11.985 11.692

Despesas com dirigentes 10 9 9 10 9 9 12 6 6

Despesas com conselhos
e comités estatutarios

Materiais e produtos 193 147 139 156 156 142 283 238 226
3.054 3.485 | 3.363 4.256 3.236 3.798
Tributos 928 748 632 1.060 1.318 613 568

13 13 13 13 12 12 10 6 6

2.778 3.310

1.001 827

Servicos de terceiros 4.050

Despesas financeiras 351 403 155 579 487 155 540 632 329

Outras despesas correntes | 2.957 2.490 2.192 | 3.016 2.985 2.333 | 4.657 3.642 3.586

TOTAL

19.494 17.162 17.529 19.714 19.646 18.088 23.619 20.358 20.211

Fonte: DIEFI

* Os ajustes realizados em 2021 correspondem aqueles registrados no Sistema de Informacdes das Estatais (Siest).
a) Orcamento (dotagao)

b) Liquidado (execucdo)

c) Pago

Em 2022, houve aumento na execucdo orcamentaria de dispéndios correntes

quando comparada a execucao dos anos 2020 e 2021. Esse incremento decorre princi-
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palmente do grupo de despesas de
pessoal, em razao da concessdo, no
acordo coletivo 2022/2023, do rea-
juste de 10,12% incidente sobre sa-

larios, funcoes e beneficios.

O grupo outras despesas cor-
rentes aumentou os gastos quando
comparado aos de 2020 e 2021. As
principais razdées foram o incremento
de despesas com transporte, influen-
ciadas pelo aumento do fluxo postal
e dos precos dos combustiveis, e o
pagamento de Participacao dos Lu-

cros e Resultados (PLR).

O orcamento de investimento
aprovado para 2022, por meio da Lei
(LOA) nv©
14.303/2022, alterada pelas Leis n®

Orcamentaria  Anual

14.493/2022 e 14.498/2022, foi
de RS 860 milhdes.
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Os Correios realizaram investimentos no valor de RS 758,50 milhdes, distribui-
dos entre acGes que integram os programas tematicos e de gestao do ciclo do Plano

Plurianual (PPA) 2020-2023, conforme tabela a seguir:

ACOMPANHAMENTO DA EXECUGCAO ORGAMENTARIA DE INVESTIMENTO (RS milhdes)

Investimento 2020 2021 2022 2021/2020 2022/2021
Modernizagdo de veiculos | 140,73 92,38 350,08 -34,36% 278,96%
Instalacdo de agéncias proprias - - 0,08 - 100%
Instalagdo de unidades de tratamento 55,98 3,16 0,68 -94,36% -78,48%
Instalacdo de unidades de logistica - 0,01 0,14 100% 1.300%
Manutencdo da infraestrutura operacional 63,12 150,63 205,89 138,64% 36,69%
Tecnologia da informacao (TI) 77.97 113,83 201,63 45,99% 77.13%
TOTAL 337,80 360,10 758,50 6,60% 110,64%
Fonte: DIEFI

Nos ultimos trés anos, com o objetivo de melhorar a qualidade dos servigos
prestados aos clientes, os Correios investiram aproximadamente RS 1.456,39 milhdes
na modernizacdo e na otimizacdo da capacidade produtiva e de infraestrutura, desta-
cando-se: RS 583,19 milhGes para a ampliagdo/modernizacdo da frota de veiculos; RS
419,64 milhdes para a manutencdo da infraestrutura operacional; e RS 393,43 mi-
lhdes em ativos de tecnologia, com foco na melhoria da capacidade de armazenamen-

to das informacdes e na atualizacdao do parque de informatica.
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4.1.1
de recursos

Descentralizacao

A Portaria n® 2.729/2021 do
Ministério das Comunicacgdes alterou
as diretrizes para nortear a universa-
lizacdo do atendimento e da entrega
postais e estabeleceu novo padrao de
qualidade para os prazos de entrega
dos objetos do servico postal basico.
Na pratica, a meta relacionada a cada
municipio passou a ser calculada em
quantidade de posicoes de atendi-
mento necessarias, identificadas por
meio do calculo do Padrao de Atendi-
mento Postal (PAP), e ndo mais pela
disponibilizacdo dos servicos postais
basicos aos distritos com populacao

igual ou superior a 500 habitantes.

Para atender a meta minis-

terial sao firmadas parcerias
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para o estabelecimento, principalmente, de Agéncias de Cor-
reios Comunitarias (AGC), Agéncias Franqueadas (AGF) e

Agéncias de Correios Comercial (ACC).

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

acordo de cooperacdo técnica (ACT).

O TC dispoe que a AGC deve, a partir da abertura, exe-
cutar atividades e prestar servigcos postais basicos, conforme
disposto no respectivo plano de trabalho. Em contrapartida,
os Correios realizardao, mensalmente, repasse financeiro ao
6rgdo publico, em parcela fixa para cada AGC vinculada ao
municipio, mediante envio a empresa de comprovacao relati-
va a prestacao dos servigcos contratados/autorizados. A vi-
géncia dos termos de convénio é de 60 meses, sendo o cadas-
tro realizado em sistema especifico de pagamento (ERP), no
qual sdo registrados os dados do 6rgao publico e do valor de
repasse estipulado. No ACT, também é prevista a prestacao

de servicos postais basicos, porém ndao ha contrapartida de

repasse financeiro ao 6rgao publico, ficando o custo atribui-

do ao ente municipal.

As informacdes referentes aos convénios e acordos ce-
lebrados pelos Correios com 6rgaos publicos municipais para
a prestacdo de servigos postais basicos, por meio de AGCs, e
0s respectivos repasses estdao disponibilizados em: http://
www2.correios.com.br/institucional/licit_compras_contra-

tos/compras_contratos/resultado_contratos.cfm

O quadro a seguir contempla a quantidade de instru-

mentos vigentes nos ultimos exercicios:

MODALIDADE 2020 2021 2022

1.971 1.298 1.099
1.844 2.399

Convénios
Acordos

Fonte: Sistema GCFA, 2022.
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Unidades regidas por termo de convénio - Quantidades e valores repassados

MODALIDADE QUANTIDADE DE VARIACAO MONTANTE REPASSADO VARIACAO
INSTRUMENTOS VIGENTES ~ 2022X2021 NO EXERCICIO (em RS 1,00) 2022X2021
( 2020 (c) 2021(b) 2022(a) (a/b)-1 2020 (c) 2021 (b) 2022 (a) (arb)-1 )
Convénio | 1.971 | 1.298 | 1.099 | -1541% |35.944.598]21.001.402119.216.524] -0,99%

Fonte: Sistema WebCont e Sistema GCFA, 2022.

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

cdo dos servigos, de forma a garantir que:

I. Os termos de convénios sejam assinados por pessoas devidamente autoriza-

das (legalmente constituidas);

II. O cadastro das AGCs no ERP seja realizado e as alteracdes pertinentes sejam

processadas;

I1l. Os formularios de prestacao de contas sejam recebidos e analisados para

fins de atesto pela agéncia vinculadora e posterior processamento do repasse.

A agéncia vinculadora é a unidade propria de atendimento responsavel pela fis-
calizacdao da AGC e pela comunicacdao mensal a area de atendimento, contendo o repor-
te sobre o adequado funcionamento da unidade; o cumprimento das exigéncias previs-
tas no termo de convénio; a conferéncia da prestacdao de contas e do recebimento do

atesto de execucdo das atividades, bem como sobre o encaminhamento das informa-
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¢oes a Central Financeira (Cefin), por
meio do sistema de gestao de contro-
le financeiro de agéncias (GCFA), para
adocao das acoes afetas ao repasse

financeiro aos 6rgaos publicos.

Avaliacdao de riscos e con-
troles na execucao descentraliza-

da com transferéncia de recursos

A descentralizacao das acoes
de gestdao e fiscalizacdao dos convé-
nios esta aderente aos procedimentos
adotados pela empresa e as diretri-
zes, previstas em normativo interno,
afetas ao acompanhamento dos ins-

trumentos firmados pelos Correios.

Realizado no ambito das SEs,
o controle de execuc¢do da descen-
tralizacdo orcamentaria, relacio-

nada a celebracdao de TC pelos
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Correios, contempla duas etapas de verificacdo, a saber:

I. Apresentacdao mensal de relatério de prestacao de
servicos pelo 6rgdo publico: para iniciar o processo de paga-
mento do repasse aos 6rgaos publicos que operam unidades
de atendimento do tipo AGC, é obrigatéria a apresentacao
aos Correios de relatério com o detalhamento das atividades

executadas de prestacao de servigos; e

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

réncia dos recursos ao 6rgao publico.

O fiscal de convénio, nomeado no momento do cadas-

tro do termo de convénio no ERP, deve:

I. Fiscalizar o convénio, promovendo registro proprio
para cada AGC sob a sua coordenacao, de forma a manter, em

ordem cronolégica, devidamente numerados e rubricados, os

documentos relativos ao respectivo convénio;

Il. Interagir diretamente com o convenente, com vistas
a determinar o que for necessario a regularizacao das faltas

ou defeitos observados;

I1l. Atestar os relatérios de prestacao de servicos das
AGCs que cumpriram as exigéncias previstas no termo de con-
vénio, com a finalidade de realizar o repasse financeiro e en-

caminha-los mensalmente a Cefin por meio do sistema GCFA;

IV. Realizar visita de supervisao as AGCs, conforme

previsto no cronograma estabelecido pela SE;
V. Manter uma via atualizada do cartdao de assinatura para
fins de conferéncia na prestacao de contas e no fornecimento

de produtos, de materiais e de documentos operacionais; e

V1. Solicitar, quando necessario, apoio técnico especia-

lizado ao 6rgao gestor operacional.

Todas as atribuicdes do fiscal sao coordenadas pela
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sua chefia imediata, que é corresponsavel por todos os seus atos.

A supervisao pelas SEs é realizada em observancia es-

trita aos seguintes critérios:

I. O cronograma de supervisao deve conter, ao menos,

uma visita anual a cada AGC para o ano subsequente;

Il. Acompanhamento das correcoes das inconformida-

des detectadas quando da visita de supervisao nas AGCs;

IIl. Acompanhamento do cumprimento do cronograma

de visitas de supervisao;

IV. Estabelecimento de rotinas de afericao da adequacao
do objeto do termo de convénio a demanda local, observando

as caracteristicas dos mercados onde estiverem localizadas; e

V. Elaboracdo de relatério consolidado apresentando a
situacao geral das AGCs supervisionadas, assim como a justi-

ficativa de ndo realizacdo das visitas previstas.

O instrumento utilizado para a realizacdo da visita de
supervisao é uma lista de verificacdao gerada no Sistema de
Acompanhamento da Padronizacdao do Processo Produtivo,
que contempla os aspectos contratuais a serem verificados

por ocasido da visita.

Paralelamente as atividades de supervisao, no decorrer
do ano é realizado acompanhamento dos resultados opera-
cionais, com medicdao pelo indicador que afere o Desempe-
nho da Distribuicdo Interna das Agéncias (DDIA), cujo objeti-
vo é aumentar a produtividade com exceléncia operacional.
Também sdo realizadas reunides mensais, de forma a definir

acdes de melhoria para alcance do indicador.

4.2 Gestao de custos

A gestao de informacao de custos nos Correios subsidia a
avaliacao e o acompanhamento da gestdao orcamentaria e finan-
ceira da empresa e, ainda, a tomada de decisao pela area de ne-
gocios, no que se refere a lucratividade do portfélio de produ-
tos e servicos, conforme normativos pertinentes. Dessa

forma, contribui para o alcance dos objetivos dos Correios
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e colabora para o continuo aprimoramento da gestao econémi-

co-financeira e do processo de gestdao do neg6cio da empresa.

Essa gestao é realizada por duas sistematicas: custos
para controle e custos para decisdao. Os custos para controle
estdo voltados para a avaliagdao dos gastos por 6rgdo, no qual
se visualiza o montante consumido na visdao departamental,
de acordo com a estrutura organizacional. Os custos para de-
Cisdo sao aqueles que subsidiam a tomada de decisdo de pre-
¢os de produtos e servicos, tendo-se por base, majoritaria-

mente, o método de Custeio Baseado em Atividades (ABC).

Esses dados sao apurados por centro de custos, com
vistas a demonstrar os dispéndios da empresa de forma se-
gregada. Em outra etapa, os centros de custos sao segregados
em custos de atividades vinculadas a cadeia produtiva (cus-
tos de operacdo) e as despesas corporativas (drea administra-

tiva e despesas comuns).

As informacdes de custos, por centro de custo, sdao dispo-
nibilizadas por meio do Sistema do Processo de Custos (SPC),

com acesso irrestrito aos usuarios da empresa. Por outro lado,

as informacoes de custos de produtos e servicos sao apresenta-
das por meio de notas técnicas especificas, oficializadas aos de-
partamentos gestores de produtos da area de negécios, dada a

sensibilidade e o carater estratégico da informacao.

A seguir sao apresentados os valores de custo na vi-
sdo do Modelo Nacional de Custos (MNC), distribuidos de
acordo com os custos (diretos e indiretos da cadeia produ-

tiva) e despesas.

Em milhoes 2020 2021 2022
CUSTOS 13.812 15.425 15.845
( Custo Direto da Cadeia Produtiva 12.858 14.391 14.784 B
Atendimento 4.124 4.451 4143
Distribuicao 5.613 6.215 6.391
Logistica Integrada™* 136 153 184
Transporte 1.831 2.181 2.590
Tratamento™ 1.154 1.391 1.476
Custo Indireto da Cadeia Produtiva 954 1.034 1.061
( DESPESAS 4.978 5.815 7.076 )
Despesas Corporativas 2.049 2.052 2.469
Gastos Compartilhados 2.929 3.763 4.607

TOTAL (CUSTOS+ DESPESAS)

18.790 21.240 22.921

Fonte: DIEFI
* Os custos dos Centros de Tratamento Internacional sdo considerados como custos do
processo de tratamento

.....

processo de logistica
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4.3 Desempenho financeiro e contabil

A empresa apresentou resultado recorrente em 2022
de RS 1.546 milhdes, representando um decréscimo de

58,26% em relacdo a 2021.

RESULTADO RECORRENTE (RS milhoes)

2020 2021 2022 2021/2020 2022/2021
Resultado recorrente | 1.841 | 3.704 1.546 | 101,20% | -58,26%

Fonte: DIEFI

O resultado recorrente é alcancado retirando-se do lu-
cro liquido os eventos extraordinarios, tais como: Reversao
Pés-emprego; Incentivo Financeiro Diferido (IFD) do Plano de
Desligamento Incentivado (PDI) e do Plano de Desligamento
Voluntéario (PDV); Provisdao do Beneficio Pés-emprego; Imuni-
dade Tributaria; Contingéncias/Precatérios e a contribuicao
adicional efetuada a Postal Saude para a composicao das ga-
rantias financeiras da operadora na Agéncia Nacional de Sau-

de Suplementar (ANS).
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RESULTADO RECORRENTE (RS milhées)

DESCRIQ[\O 2020% 2021 2022 2021/2020 2022/2021

Lucro Liquido | 1.530 | 2.276 | (809) 48,76% -135,54%
Reversdo Pos-emprego | (1.123) | (272) (11) -75,78% -95,96%
Beneficio Pés-emprego 81 210 262 159,26% 24,76%

Incentivo Financeiro o ) o
(PDI/PDV) 74 829 208 1.020,27% 74,91%
Imunidade Tributaria | 683 (36) (95) -105,27% 163,89%
Contingéncias o o
e Precatérios 596 697 | 1.770 16,95% 153,95%
Adesdo Inscricao ANS 221 100,00%
Resultado Recorrente 1.841 3.704 1.546 101,20% -58,26%
Fonte: DIEFI

* Reclassificado nas Demonstra¢des Contabeis

A empresa encerrou o exercicio de 2022 com prejuizo
de RS 809 milhdes, retracdo equivalente a 135,54% (RS

3.085 milhdes) em relacdo ao lucro obtido em 2021.

RESULTADO ECONOMICO-FINANCEIRO (RS milhdes)

DESCRICAO 2020 2021 2022 2021/2020 2022/2021

Receita Total | 20.023 | 23.552 | 22.070 17,62% -6,29%
Despesa Total | (18.493) | (21.276) | (22.879) 15,05%

1.530 2.276 (809) 48,76%

Resultado Liquido -135,54%

Fonte: DIEFI

O resultado financeiro auferido em 2022 foi influen-
ciado, sobretudo, pelos acréscimos na rentabilidade das apli-
cacoes financeiras — devido a alta da taxa do Sistema Es-

pecial de Liquidacdo e Custddia (Selic) no periodo (RS
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282 milhdes) - e nas despesas liquidas de variacdo cambial
deduzidas dos ganhos da operacao de hedge (RS 98 milhdes),

além das atualizacdes das parcelas correspondentes aos Pla-

nos de Desligamento Incentivado (RS 101 milhdes).

RESULTADO FINANCEIRO (RS milhoes)

2020*%

DESCRI(;AO 2021*% 2022 2021/2020 2022/2021

666
(636)

30

625
(864)

(239)

44,80%
24,88%

-27,20%

Fonte: DIEFI
* Reclassificado nas Demonstra¢des Contabeis

905
(1.079)

(174)

-6,16%
35,85%
-896,67%

Receitas Financeiras
Despesas Financeiras

Resultado Financeiro

O lucro bruto de 2022, comparativamente a 2021, foi
marcado pela reducdao na receita liquida de vendas - com
destaque para os grupos de encomendas (retracdo de RS
1.984 milhdes), mensagem (diminuicdo de RS 526 milhges) e
internacional (acréscimo de RS 839 milhdes) além do aumen-

to nas despesas com transporte (RS 512 milhdes).

e,

el s

i 3

LUCRO BRUTO (RS milhdes)

DESCRIQAO 2021* 2022 2021/2020 2022/2021
Receita Liquida de

2020*

0, - o)
Vendas e Servicos 17.249 | 21.305 | 19.813 23,51% 7.00%
Custos dos
Produtos Vendidos e | (12.057) | (13.665) | (14.454) | 13,34% 5.77%

dos Servicos Prestados

-29,86%

Fonte: DIEFI
*Reclassificado nas Demonstracdes Contabeis

5.192 7.640 5.359 47,15%

Ebitda

Em funcdao do aumento das despesas e da retracdao das
receitas em 2022, o Ebitda (Lucro Antes dos Juros, Impostos
sobre Renda, incluindo Contribuicdo Social sobre o Lucro Li-
quido, Depreciacdo e Amortizacdao) apresentou um resultado
negativo, enquanto o Ebitda ajustado, entendido como aque-
le apurado expurgando os eventos considerados extraordina-
rios como Incentivo Fiscal Diferido (IFD)/Plano de Desliga-
mento Incentivado (PDI), Plano de Desligamento Voluntario
(PDV), Imunidade Tributaria e Contingéncias/Precatérios,

apresentou resultado positivo, quando comparado ao mesmo

periodo de anos anteriores.

O Ebitda é um indicador que precisa ser associa-
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do a outros indices para uma compreensdo adequada da sau- 4.3.1 Indicadores de rentabilidade

de financeira, visto que, ndo raras vezes, o Ebitda é confundi-

do com geracdo de caixa, quando na realidade representa um Os indicadores de rentabilidade evidenciam o retorno
potencial de geracao de caixa na atividade-fim. proporcionado pelos recursos investidos pela empresa. De
. maneira geral, tém viés “"quanto maior, melhor”, pois possibi-

EVOLUCAO EBITDA E EBITDA AJUSTADO (RS milhdes) _ ) _ )
DESCRICAO 2020° 2021* 2022 2021/2020 2022/2021 litam avaliar a capacidade de geracdo de lucro e de cresci-
EBITDA | 1.580 ‘ 3.238 | (261) 104,94% ‘ -108,06% mento ao longo do tempo. A queda nos indicadores de renta-

EBITDA Ajustado 953 4.351 1.421 356,56% -67,34% . . ;
Fonte: DIEFI bilidade em 2022, comparativamente a 2021, deve-se a

*Reclassificado nas Demonstracdes Contabeis ~ . L.
redugao das receitas e ao acréscimo nos custos e despesas:

INDICADORES DE RENTABILIDADE 2020 2021 2022
= Margem Bruta 30,10%* 35,86%* | 27,05%
Margem Operacional 6,60% 12,85% -3,61%
Margem Liquida 8,87% 10,69% -4,08%
Fonte: DIEFI

*Reclassificado nas Demonstracdes Contébeis

"‘h| |||| (113
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4.3.2 Situacao financeira

Ao longo de 2022, as projecbes de caixa foram regularmente reportadas aos or-
gdos colegiados dos Correios, compreendendo informacdes atualizadas e abrangentes
sobre a situacdo financeira da empresa, assim como a demonstracao dos cenarios e

das tendéncias, de modo a permitir, tempestivamente, a tomada de decisdes.

No acumulado do ano, até dezembro de 2022, o saldo em caixa alcancou o mon-
tante de RS 3,81 bilhdes, superior em 34,98% a previsdo inicial, que estimava encer-

rar dezembro de 2022 com o saldo de RS 2,82 bilhdes:

PROJECAO E REALIZACAO DE CAIXA 2022 (RS milhdes)

MES 01/22 02/22 03/22 04/22 05/22 06/22 07/22 08/22 09/22 10/22 11/22 12/22

Projetado | 4.063 ‘ 4.189 ‘ 4.000 ‘ 4192 ‘ 3.863 ‘ 3.568 ‘ 3.595 ‘ 3,554 ‘ 3.618 ‘ 3.629 ‘ 3.457 | 2.820
Realizado | 3.971 | 4.168 | 4.248 | 4.528 | 4.449 | 4.683 | 4.697 | 4737 | 4.900 | 4.872 | 4.575 | 3.807
Fonte: DIEFI

Ao ser comparado o fluxo de caixa com o do mesmo periodo do ano anterior, ob-
serva-se que, com a consolidacdao do menor ritmo de crescimento em 2022 do e-com-
merce nacional, quando comparado ao observado em 2021, as entradas de caixa apre-
sentam variacdo negativa de -1,15%, representando uma queda de cerca de RS 261
milhdes, ja contemplando a operacdao de crédito com o Banco Citibank. As saidas de

caixa tiveram aumento de, aproximadamente, RS 2,9 bilhdes, ou seja, de 14,71%.
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Em relacdo as saidas de caixa,

no comparativo a 2021, destacam-se:

I. Pessoal: aumento de RS 1,61
bilhdo, resultante dos desembolsos
com encargos sociais pagos em janei-
ro de 2022, decorrentes, principal-
mente, dos impactos do Acordo Coleti-
vo de Trabalho (ACT) 2021/2022 e do
décimo-terceiro salario; do repasse a
Postal Saude, de RS 221 milhdes, des-
tinados a cobertura de provisdes téc-
nicas e a constituicdo de ativos garan-
tidores, devido a mudanca da situacao
dos Correios de mantenedor para pa-
trocinador; do reajuste de pessoal
pelo indice Nacional de Precos ao
Consumidor (INPC), de 10,12%, em se-
tembro de 2022 referente ao ACT
2022/2023; e do pagamento de cerca
de RS 62 milhdes de Participacao

de Lucros e Resultados (PLR);
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Il. Fornecedores/Terceiros: aumento de RS 700 mi-
lhdes, em grande parte decorrente do acréscimo dos gastos
com transporte postal e com despesas administrativas/ope-

racionais;

Il. Dividendos: repasse de RS 260 milhdes a Unido, em

virtude do lucro liquido contabil de 2021;

IV. Repasses e retencdes: aumento de RS 207 mi-
lhdes, referentes aos repasses a Receita Federal do Im-
posto de Importacao, oriundos do aumento do volume da

entrega de objetos internacionais;

V. Investimentos: aumento de RS 191 milhdes ante o

mesmo periodo do ano anterior;

VI. Amortizagdao/juros: aumento de RS 213 milhdes,
decorrente do pagamento relativo a postergacdo, para
2022, das duas ultimas parcelas da operacao de crédito
com o Banco do Brasil e da quitacdao das uGltimas parcelas
referentes a operacdao de crédito realizada com o Banco

ABC, em marco de 2021. Além de ter sido realizado, em
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2022, novo empréstimo com o Banco Citibank, resultando

no pagamento de amortizacdao/juros nesse exercicio.

Captacao de recursos de terceiros

Em dezembro de 2016, foi realizada contratacdao de
operacdo de crédito no valor de RS 750 milhdes com o
Banco do Brasil S/A, na modalidade de capital de giro, com
vistas a reforcar as reservas financeiras dos Correios. A re-
ferida operacdo teve, em sintese, as seguintes caracteristi-
cas: prazo de 60 meses; caréncia do principal de 12 meses;
taxa de juros incidente sobre as parcelas de 125% do Cer-
tificado de Depésito Interbancéario (CDI). Como garantia,
realizou-se a cessao fiduciaria de titulos representativos
dos direitos creditérios no percentual de 125% sobre o
principal. Em fevereiro/2022, foi paga a ultima parcela de

amortizacdo dessa operacao.

Em marco de 2021, foi realizada nova operacdao de
crédito, no montante de RS 250 milhdes, para a realizacdo
de investimentos. A operacdo de crédito foi contratada

com o Banco ABC, tendo-se por garantia da operagao
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RECEITA BRUTA DE VENDAS E SERVICOS (RS milhdes)

a cessao fiduciaria de recebiveis, em que foi paga a Gltima

DESCRICAO 2020 2021 2022 2021/2020 2022/2021
parcela de amortizacdo em marco de 2022. Receita bruta de vendas |, o ‘22_091 ‘ 20_504‘ 22.97% ‘ 718%
€ servigos
Fonte: DIEFI

Por fim, para a execucdo dos investimentos previstos no L
RECEITA BRUTA DE VENDAS (R$ milhdes)

Plano de Dispéndios Globais (PDG) de 2022, os Correios forma- Outros
. a - - i I 9 74 R
lizaram, em janeiro de 2022, a contrata¢ao de operacdo de cré- 132316'%%@) 51 / TOTAL
. . MR 151 22.091
dito de curto prazo com o Banco Citibank, no montante de RS Conveniéncia iy
216
A < 25,56% _
500 milhdes. O prazo da operacao contratada correspondeu a mZM 17‘?16,4
: 205
12 meses, com custos incorridos referentes a variacao do Cer- Malote "
9,54%
tificado de Depésito Interbancario (CDI) acrescido do spread %ig‘é 22.97%
de 1,5% a.a. (0,124% a.m.) e da caréncia de 6 meses para o Logistica 336
36,90%
C : N . . : 60
inicio dos desembolsos relativos ao principal e aos juros. Até m%s
. Marketing
dezembro de 2022, foram pagas cinco parcelas dessa opera- 432

piolel 382 2020 2021 2022 j
cdo, remanescendo a Gltima parcela para janeiro de 2023. G020 376 -

Internacional

133.86% 1.232 -
. . 30142% 75
Receita Bruta de Vendas e Servicgos 3.597

Mensagem
5.508
-1,09%
156594 5448
Em 2022, houve reducdo de 7,18% da receita bruta de 4.922
Encomenda
-15,84% .
racdo do e-commerce no Brasil e retomada do movimento no 10.540
comércio presencial. Contudo, verificou-se desempenho po- 2020 2021 ) 2022

.. . . . . - Fonte: DIEFI
sitivo das receitas internacionais em relagao a 2021.
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Custos dos produtos e servicos

Os custos dos produtos vendidos e dos servicos presta-
dos atingiram RS 14.454 milhdes, aumento de 5,77%, em re-
lacdo a 2021, impactados pela elevacdao da despesa de pesso-
al decorrente do reajuste salarial de 10,12% concedido no
Acordo Coletivo de Trabalho 2022/2023 e pelo aumento de
Transporte de Malas e Malotes, oriundo principalmente dos

reajustes contratuais de combustivel nos contratos aéreos.

CUSTOS DOS PRODUTOS VENDIDOS E DOS SERVICOS PRESTADOS (RS milhdes)
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Custos e despesas com pessoal

Os dispéndios de pessoal correspondem ao total relati-
vo ao custo dos produtos vendidos, servicos prestados e des-

pesas gerais e administrativas:

DESPESAS COM PESSOAL (RS milhdes)

DESCRI(;Z\O 2020%* 2021* 2022 2021/2020 2022/2021
Pessoal | (8.239) | (9.072) | (9.025) | 10,11% -0,52%
Transporte de Malas o o
o Malotes (1.592) | (1.942) | (2.454) 21,98% 26,36%
Servicos de pessoas o o
fisicas/juridicas (1.049) | (1.368) | (1.572) 30,41% 14,91%
Aluguéis | (138) (119) (190) -13,77% 59,66%
Depreciagdo/ o ) o
Amortizacao (390) (449) (417) 15,13% 7.13%
Demais Custos | (649) (715) (796) 10,17% 11,33%
TOTAL (12.057) (13.665) (14.454) 13,34% 5,77%
Fonte: DIEFI

*Reclassificado nas Demonstracdes Contébeis

DESCRICAO 2020%  2021% 2022 2021/2020 2022/2021
Dispéndios

(Salério‘:eeﬁf:fg:; (9.242) | (9.388) |(10.209)| 1,58% 8,75%
e beneficios)

Saude| (825) (960) | (1.137) 16,36% 18,44%

Incentivo Financeiro | (5) | (722) | (1) |23.966,67% -99,86%

TOTAL (10.070) (11.070) (11.347)

9,93% 2,50%

Fonte: DIEFI
*Reclassificado nas Demonstracdes Contabeis

Despesas operacionais

As despesas operacionais apuradas perfizeram o total
de RS 6.756 milhdes, impactadas, principalmente, pelo au-
mento de RS 1.283 milhdes nas provisdes para contingén-
cias judiciais, que tiveram a classificacdao de risco revisada
face ao estagio processual das acdes judiciais, destacan-

do-se a acao coletiva referente a reintegracao de em-
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pregados e a acdo indenizatéria do Adicional de Atividade 4.3.3 Situacao patrimonial
de Distribuicdo e Coleta (AADC).

As demonstracdes contabeis configuram um dos prin-

cipais instrumentos produzidos pelos Correios, para auxi-

DESCRICAO 2020%  2021% 2022  2021/2020 2022/2021
Despesas com |, 11y | (3307) | (2.010) 7.25% 12.87% liar as partes interessadas na avaliacdo do desempenho
Vendas/Servigos ’ ’ ’ ! ! ) ) ] )
Despesas Gerais o o econdmico-financeiro ocorrido no periodo.
e Administrativas (2.603) | (3.223) | (4.633) 23,82% 43,75%
o”tga:e?:csi%ensaﬂz (714) | (236) | (113) | -66,95% | -52,12%
Sob esse aspecto, apresenta-se a seguir a situacao
TOTAL (5.468) (5.766) (6.756) 5,45% 17,17%
Fonte: DIEFI patrimonial dos Correios, exposta nos grandes grupos do

*Reclassificado nas Demonstragdes Contéabeis . . . . L L.
balanco, quais sejam: ativo, passivo e patrimdnio liquido.

COMPOSICAO PATRIMONIAL (RS milhdes)

DESCRICAO 2020* 2021 2022 2021/2020 2022/2021

Outras receitas operacionais

Em 2022, as outras receitas operacionais apresentaram Circuﬁ:xz 3.047 3.923 3486 28.75% 11,14%
ueda de 21,09% ante 2021, com destaque para a reversao i 5
q 9 que p CA;‘C"UC’[::“':Z 11.277 | 13.791 | 14.477 22.29% 4,97%

do beneficio p6s-emprego saude.

TOTAL 14.324 23,67% 1,41%

DESCRICAO  2020% 2021 2022 2021/2020 2022/2021
OUTRAS RECEITAS OPERACIONAIS (R$ milhdes) Pasiive
: . 4421 | 4959 | 4.546 12,17% -8,33%
Ouga:r'::ic:r"?i: 2020 2021 2022 2021/2020 2022/2021 PC"F”la’\?fe
P ‘Ei'cvu"laniz 8.953 | 10.506 | 12.160 17.35% 15,74%
TOTAL 1.413 863 681 -38,92% -21,09% b
Fonte: DIEF! @ T::ﬁ:gg 950 2249 | 1257 | 136,74% “44,11%
TOTAL  14.324 17.714  17.963 23,67% 1,41%

Fonte: DIEFI
*Reclassificado nas Demonstracdes Contabeis
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SALDOS DAS PRINCIPAIS CONTAS (RS milhdes)

Os ativos somaram RS 17.963 milhdes, impactados B
2020 2021 2022 2021/2020 2022/2021

positivamente pelas aquisicbes de veiculos representadas ( ATIVO 14324 17.714 17.963  23,67% 1,41% )
. ey . -~ . i 0o (o) o,
no imobilizado (ativo ndo circulante). Aplicagdes 567 3.635 | 3.799 541,09% 4,51%
Contas areceber | 3.019 | 3.166 | 2.305 4,87% -27,20%
Tributos a compensar | 1.286 | 1.318 | 1.403 2,49% 6,45%
Propriedades
Os passivos exigiveis somaram RS 16.706 milhges, para investimento | 1005 | 1415 | 1.497 | 40,80% 5.80%
. tad .. L ¢ L L. .~ Bens méveis/imbveis | 5.354 5.224 5.843 -2,43% 11,85%
impactados, principalmente, pelo acréscimo nas provisées Arrendamentos | 1.634 | 1.551 | 1.468 -5.08% 5.35%
para contingéncias judiciais, representadas no passivo nao ( PASSIVO 13.374 15.465 16.706  15,63% 8.02% )
. L Folha de pagamento | 1.234 | 1.438 | 1.418 16,53% -1,39%
circulante. Fornecedores 989 1.131 1.248 14,36% 10,34%
Dividendos a pagar 0] 251 0 100,00% -100,00%
Beneficio o o
p6s-emprego 6.237 | 7.166 | 7.797 14,89% 8.81%
smpresimos e | 296 | 154 | 83 | -47.97% | -46.10%
Postca"l”s"aeﬂ"d'z 158 133 135 | -15,82% 1,50%
Arrendamentos | 1.717 1.681 1.635 -2,10% -2,74%
ProvisGes para o o
contingéncias 643 872 2.155 35,61% 147,13%
PDI | 801 1.180 | 1.007 47,32% -14,66%

Fonte: DIEFI
*Reclassificado nas Demonstracdes Contabeis

144



. — ‘ 145 ' {) Capitulo 1 Capitulo 2 Capitulo 3 Capitulo 4 Apresentadores

de 163 Vis3o geral dos Correios e Plano Estratégico Resultados da gestao Informagdes orcamentarias, de contas

ambiente externo Correios e Governancga financeiras e contabeis

SALDOS DAS PRINCIPAIS CONTAS (RS milhdes)

2020* 2021 2022 2021/2020 2022/2021

( PATRIMONIO LIQUIDO 950 2249  1.257  136,74%  -4411% )

Capital social | 3.383 | 3.403 | 3.403 0,59% 0,00%
Reservas de Lucros 0 1.192 421 100,00% -64,68%
Ajuste de avaliagdo

(o) o,
patrimonial - AAP 3.341 3.391 3.449 1,50% 1,71%
Outros resultados | ) ) o o
abrangentes - ORA 4.936 5.737 6.017 16,23% 4,88%
Prejuizos acumulados | -859 0 0 -100,00% 0,00%
Fonte: DIEFI

*Reclassificado nas Demonstracdes Contabeis

Tendo-se por base as demonstracées contabeis de
2022, constatou-se a reducdo no indicador de liquidez geral
impactado, principalmente, pelo reconhecimento de provi-
soes para contingéncia e pela reducdo do faturamento a rece-
ber, apesar da manutencdo do saldo das aplica¢cdes no pata-

mar do ano anterior.

4.4 Normas legais adotadas e meca-
nismos de controle

As demonstrac6es contabeis individuais e consolidadas
foram preparadas consoante as praticas contabeis adotadas
no Brasil, a Lei n°® 6.404/1976, os pronunciamentos técnicos

emitidos pelo Comité de Pronunciamentos Contabeis (CPC) e

aprovados pela Comissdao de Valores Mobilidrios (CVM) e as
demais normas aplicaveis, emitidas pelo Conselho Federal de

Contabilidade (CFC) e pela CVM.

O orcamento de investimentos dos Correios foi aprova-
do pela Lei n® 14.303/2022 (Lei Orgamentaria Anual — LOA),
de 21 de janeiro de 2022, que estabelece o orcamento de in-
vestimento das empresas em que a Unido, direta ou indireta-
mente, detém a maioria do capital social com direito a voto. A
LOA foi construida com base na Lei de Diretrizes Or¢camenta-

rias —Lei n® 14.194/2021, de 20 de agosto de 2021.

Mecanismos de controle e responsabilizacao

Entre as medidas adotadas para garantir a plena apli-
cacdao da norma contabil, considerados os processos que
impactam significativamente as demonstra¢des contabeis,

destacam-se:

I. Contratacdo permanente de auditores independen-
tes para avaliacdao das demonstra¢cdes contabeis trimes-

trais e anuais;
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II. Contratacdo anual de empresa especializada em
calculos atuariais para rever e mensurar o valor das obriga-
¢oes com os beneficios pés-emprego (previdéncia comple-
mentar e assisténcia a salde) concedidos aos empregados

e dependentes;

IIl. Verificacdo anual dos iméveis classificados no
ativo imobilizado, que apresentam indicativos de constitui-
cdo ou reversao de perda, a fim de verificar a necessidade
de avaliacdao dos imo6veis para manté-los reconhecidos pelo

seu valor recuperavel;

IV. Avaliagcao, a cada cinco anos, de toda a carteira
imobiliaria, a fim de validar a consisténcia da base de indi-
cativos de perda e de revisar a vida Gtil e o valor residual
dos imodveis, garantindo que esses ativos estejam registra-

dos pelo valor recuperavel nas demonstragdoes contabeis;

V. Avaliacdao anual das propriedades para investimen-
to, de modo a manté-las reconhecidas a valor justo, confor-

me disciplina a legislacdo vigente;

VI. Aprovacdo pela Diretoria Executiva e manualiza-
cdao da Matriz de Informacdo e Responsabilidades, que es-
tabelece os prazos e as responsabilidades dos 6rgaos da
empresa para envio das informac6es necessarias a elabora-

¢do das demonstragcdes contabeis;

VII. Consolidacdo, orientacdao e manualizacao das roti-
nas e procedimentos necessarios a produ¢ao tempestiva das
informacdes contabeis Gteis, com vistas a produzir e divul-

gar informacgdes, em conformidade com a legislacao vigente;

VIIl. Realizacao de registros contabeis, por meio de
instrucdes automaticas de contabilizacdo entre os médulos
do Enterprise Resource Planning (ERP) e por integracdes

"banco a banco” com sistemas interligados;

IX. Monitoramento constante das transacdes reco-
nhecidas na contabilidade, com o objetivo de oportunizar

melhorias;

). Disponibilizacdao do aplicativo WebCont para a

divulgacao dos indicadores relativos a area contabil
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(indice de incorporacdo de conciliagdes), além de padroni-
zacado e centralizacdao das conciliacées contabeis, de modo
a permitir a consulta pelas areas gestoras responsaveis pe-

los processos que impactam as demonstracdes contabeis.

Ressalta-se que a empresa possui, em sua estrutura or-
ganizacional, o Comité de Auditoria (Coaud), 6rgdo estatuta-
rio de caradter permanente, que tem por competéncias super-
visionar as atividades de elaboracdao das demonstracoes
contabeis da empresa e de suas subsidiarias e controladas;
monitorar a qualidade e a integridade das demonstracoes
contabeis da empresa; revisar, previamente a publicacdo, as
informacdes contabeis periddicas, inclusive notas explicati-
vas, relatorios da administracdao e parecer do auditor inde-
pendente, e acompanhar o processo de elaboracdao das de-

monstracées contabeis e das notas explicativas, entre outras.

Por fim, cabe destacar que os resultados mensais sao
apresentados a Diretoria Executiva e aos Conselhos Fiscal e
de Administracdao, com o objetivo de subsidiar a tomada de

decisao.
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4.5 Informacoes da area de contabili-
dade dos Correios

Em 2022, foi criada a Superintendéncia Executiva de
Contabilidade (Sucon) com vistas ao fortalecimento da area
de contabilidade, por meio do aprimoramento dos controles

internos e do aperfeicoamento dos processos contabeis.

Subordinado a Sucon, na Diretoria Econémico-Financei-
ra, Tecnologia e Seguranca da Informacao (Diefi), o Departa-
mento de Contabilidade (Decon) possui a funcdo de adminis-
trar, controlar e coordenar as atividades relacionadas a
contabilidade societaria, a contabilidade gerencial e as poli-

ticas e diretrizes contdabeis.
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DIRETORIA ECONOMICO-FINANCEIRA,
TECNOLOGIA E SEGURANCA DA
INFORMACAO - DIEFI

SUPERINTENDENCIA EXECUTIVA
DE CONTABILIDADE
- SUCON-

GERENCIA DE CONCILIACAO
e CONTABIL
-GCON-

GERENCIA DE CONTABILIDADE
— SOCIETARIA
\_ DEPARTAMENTO DE -GCOS-
CONTABILIDADE ~ —
- DECON- GERENCIA DE DIRETRIZES
— E PADROES CONTABEIS
-GDPC-

\_ GERENCIA DE INTEGRACAO E
DESEN. DA CONTABILIDADE DIGITAL
-GCOoD-

Atualmente, a estrutura do Decon é composta por qua-
tro geréncias corporativas, que sao responsaveis principal-
mente pela elaborag¢do das demonstracdes contabeis (GCOS),
pelos lancamentos, composicdo e conciliagdao dos fatos con-
tadbeis (GCON), pela emissdo de politicas e diretrizes conta-
beis que norteardao a contabilizacdao dos fatos contabeis
(GDPC), em consondncia a legislagdo vigente, e por executar
e acompanhar as evolugdes sistémicas e integracdes com as

ferramentas corporativas no ambito contabil (GCOD).
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Em 2022 a Diefi contou com a atuacao dos responsaveis apresentados a seguir:

4.6 Conclusoes da
auditoria independente

NOME CARGO FUNCAO TEMPO DE ATUAGAO
Mércia da Silva Pedreira Contador Supermter;ctjjecrgﬁ Executivo 04/03/22 a 20/06/22
Superintendente Executivo Em 2023, os Correios recebe-
Vanessa Sandri Barbosa Contador up SUCON Y 21/06/22 a31/12/22 o . o
ram o relatério de auditoria inde-
Mércia da Silva Pedreira Contador Chefe de Departamento | ;4155 5 03/03/22 .
DECON pendente do exercicio de 2022, o
. ) . Chefe de Departamento
Flaviane Gomes da N6brega Silva Contador DECON 04/03/22 a 30/06/22 qual possui a seguinte opinido:
David Dias da Silveira Junior Contador Chefe deDIIDE(E%al\ll'tamento 01/07/22 a31/12/22
Anderson Nazario da Silva Contador GerenteGCC%rgoratlvo 01/01/22a31/12/22 “Em nossa opinido as demons-
Giancarlo Pereira Viana Contador Gere"tecl(é%rﬁorat'w 01/01/22 a 14/07/22 tracées contdbeis acima referidas
Robinson Takuya Shintaku Contador GerenteGE(())r'\;l)oratlvo 15/07/22 a31/12/22 apresentam adequadamente, em to-
Flaviane Gomes da N6brega Silva Contador GerenteG%cI))rgoratlvo 01/01/22 a 03/03/22 dos os aspectos relevantes, a posi-
i a trimonial inanceir EM-
Marco Antonio de Oliveira Contador GerenteG%c;rgoratlvo 04/03/22 a31/12/22 cao pa onrat e f anceira da
; PRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E
Flaviane Gomes da Noébrega Silva Contador GerenteG(CZ%rSoratlvo 12/01/22a31/01/22 }
Gerente Corporativ TELEGRAFOS - ECT em 31 de dezem-
Kerson Rabelo de Moura | Analista de Sistema ere eGC((J)Igo ativo 01/02/22 a31/12/22

Fonte: DIEFI

As demonstracdoes contabeis podem ser acessadas, na integra, no endereco

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

monstracoes-financeiras

bro de 2022, o desempenho de suas
operacoes e os seus fluxos de caixa
para o exercicio findo nessa data, de
acordo com as prdticas contdbeis

adotadas no Brasil.”

149


https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/publicacoes/demonstracoes-financeiras
https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/publicacoes/demonstracoes-financeiras

Capitulo 1
Visdo geral dos Correios e
ambiente externo

@ = 5

4.7 Determinacoes e recomendacoes
do Tribunal de Contas da Unido (TCU)

Em 2022, foram tratados, pelos Correios, 123 acérdaos
do Tribunal de Contas da Unido (TCU), nos quais constaram

185 medidas, conforme apresentadas no quadro a seguir:

MEDIDAS 2020 2021 2022

Ciéncia 125 169 123
Determinacao 25 86 61
Recomendacao 7 1 1

Fonte: DIGOE/SUGOV/DRAEN/GROE. Sistema SEl e Sistema CONECTA TCU

O atendimento das medidas exaradas pelo TCU é acom-
panhado pela area de governanca, via sistema Conecta TCU,
sendo o resultado apresentado semestralmente ao Conselho
de Administracdo e ao Conselho Fiscal, em consonancia aos

planos de trabalho desses 6rgaos colegiados.

Dentre os acérdaos tratados em 2022, ndo ha medida
que requeira informacdes em sede de relatério integrado,

uma vez que ndo ha determinacao do TCU nesse sentido.
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4.8 Recomendacoes da Controladoria
Geral da Unido (CGU)

A Auditoria Interna dos Correios é responsavel por ve-
rificar o cumprimento da implementacao das recomendacdes
da Controladoria-Geral da Unido (CGU), conforme prevé o Es-

tatuto Social dos Correios.

A conducdo para implementacao pela empresa das re-
comendacdes emitidas pela CGU é realizada pela area de go-
vernanca, sendo o resultado apresentado semestralmente ao
Conselho de Administracao e ao Conselho Fiscal, em conso-

nancia aos planos de trabalho desses 6rgaos colegiados.

Em 2022, ndo foi realizada auditoria anual sobre as
contas dos Correios pela CGU, consoante as novas regras es-
tabelecidas para a prestacdo de contas anuais, no ambito da
administracdo publica federal, por meio da Instru¢ao Norma-

tiva n® 84/2020 do TCU.

De acordo com a referida norma, apenas as Unidades

Prestadoras de Contas (UPC) significativas do Balanco
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Geral da Unido (BGU), considerando critérios como a materia-
lidade (volume de recursos geridos), o risco de distorcdo e a
sensibilidade publica, terdo suas contas anuais auditadas
para fins de julgamento do TCU. As demais UPCs poderao ter
processo de tomada de contas instaurado a qualquer tempo,
com julgamento imediato, se forem comunicados pelo contro-
le interno ou identificados diretamente pelo controle exter-
no quaisquer indicios de irregularidades que, individualmen-
te ou em conjunto, sejam materialmente relevantes ou que

apresentem risco de impacto relevante na gestao.

O quadro a seguir apresenta a evolucao da implementa-

¢do das recomendacdes em monitoramento:

SITUA(;IT\O 01/01/2022 31/12/2022
Recomendag¢bes em monitoramento | 33 | 19
Fonte: DIGOE/SUGOV/DRAEN/GROE e Sistema e-Aud

4.9 Principais acoes de supervisao
nas entidades ligadas aos Correios

Os Correios sao patrocinadores do Instituto de Previ-

déncia Complementar (Postalis) e da Caixa de Assisténcia e

Correios e Governancga
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Salde dos Empregados dos Correios (Postal Saude).

O Postalis foi criado em 1981, com o objetivo de insti-
tuir, administrar e executar planos de beneficios de carater
previdenciario, conforme descrito no art. 4° do seu Estatuto
Social, aprovado pela Superintendéncia Nacional de Previ-
déncia Complementar (Previc), nos termos da Portaria n°

308- Previc, de 15/04/2020.

E uma entidade fechada de previdéncia complementar,
de direito privado, sem fins lucrativos, com patrimdnio pro-
prio, autonomia administrativa e financeira, qualificada como
multipatrocinada e com multiplano, a teor do disposto no art.

1° e paragrafo Unico de seu Estatuto Social.

A Postal Saude, constituida em abril de 2013 e regis-
trada na Agéncia Nacional de Sadde Suplementar (ANS) sob o
n® 41913-3, classificada na modalidade autogestdao, é uma
associacao civil, sem fins lucrativos, e tem por objetivo pre-
cipuo operar planos privados de assisténcia a saude, propor-
cionando aos seus associados assisténcia a saude, nas for-

mas disciplinadas nos regulamentos especificos.
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Com o objetivo de contribuir para a sustentabilidade
econdmico-financeira e para a qualidade dos servicos presta-
dos pelas entidades ligadas, destacam-se as seguintes acdes

de supervisdo realizadas em 2022:

I. Aprovacao e execucao do Plano Anual de Supervisao
das Entidades (Pasen) 2022, visando viabilizar a regularidade
e a efetividade na execucdo das atividades de supervisdao das

entidades ligadas, utilizando-se de metodologias especificas;

Il. Aprovacao dos relatérios semestrais, sobre a gestao
do patrocinio de planos de beneficios, em atendimento a Re-
solucdao CGPar n® 09/2016, revogada pela Resolucao CGPar/
ME n°® 38/2022, de 04/08/2022;

I1l. Aprovacao de relatério de 2021, sobre o custeio do
beneficio de assisténcia a saide na modalidade autogestao,
com posterior remessa ao Comité Estatutario de Auditoria, ao
Conselho de Administracao e ao Conselho Fiscal, em atendi-
mento a Resolucao CGPar n® 22/2018, revogada pela Resolu-

cdao CGPar/ME n° 38;

IV. Aprovacao e monitoramento do Plano de Metas para
a Diretoria Executiva da Postal Saude, referente ao exercicio
2022, em atendimento aos artigos 6° e 8°, ambos da Portaria
n® 17.726/2020, que regulamenta a Resolu¢cdo CGPar n°
22/2018, revogada pela Resolugao CGPar/ME n° 38;

V. Aprovacao do Estatuto Social da Postal Saude, tra-
zendo a alteracdao de mantenedor dos Correios para patroci-

nador da operadora; e

VI. Aprovacdo do Plano Anual de Supervisao das Enti-
dades (Pasen) 2023, com inovacao referente ao Pilar 2: Sus-

tentabilidade e Governanca das Entidades.

Outras acoes desenvolvidas pela empresa envolvendo

as entidades ligadas:
I. Apresentacdao do estudo de economicidade da manu-
tencdo do patrocinio do plano de beneficio gerido pelo Pos-

talis, em atendimento a Resolu¢ao CGPar n® 25/2018;

Il. Encaminhamento ao Ministério das Comunica-
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¢Oes, para posterior analise e aprovacdao pela Secretaria de
Coordenacdo, Governanga das Empresas Estatais (Sest), do
Plano de Custeio de 2021, aprovado pela Diretoria Executiva

e pelo Conselho de Administracao;

I1l. Acompanhamento trimestral da execucdao do plano
de acdo, para correcdo ou mitigacao de eventuais fragilidades

encontradas, quando da realizacdo da auditoria periddica;

IV. Acompanhamento trimestral da gestdo dos investi-
mentos no Postalis, com o objetivo de monitorar de forma di-

ligente a evolucdo dos recursos aplicados pela entidade.
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Diretoria Executiva

FABIANO SILVA DOS SANTOS

Presidente dos Correios

JOSE PEDRO DE AMENGOL FILHO MARIANA CRUZ MONTENEGRO
Diretora de Gestao de Pessoas Diretora de Governanca e Estratégia
JOSE RORICIO AGUIAR DE VASCONCELOS JUNIOR MAURICIO FORTES GARCIA LORENZO
Diretor de Administracao Diretor de Negocios
MARIA DO CARMO LARA PERPETUO TEMISTOCLES RODRIGUES DE AZEVEDO JUNIOR
Diretora Econémico-Financeiro, Tecnologia e Seguranca da Informacao Diretor de Operacoes
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Anexos e Apéndices

Tabela de remissao a sustentabilidade

Temas Centrais ISO 26000/GRI standards Praticas de Sustentabilidade

Pagina
Apresentacdo do Relatério Integrado em formato hibrido, de modo a
contemplar o conteddo de sustentabilidade. 4
Bem-vindos Goverr;rfmga, DP"?]FOS hdumanos, 'ILrabglho dlg_r;o, Meio Desenvolvimento do capital humano e Responsabilidade
ambiente, rat]cacsorsl.?npizraadgeao' onsurmdore socioambiental no portfélio de negécios, nos processos internos e na A

sociedade

Prestacdo de servigo essencial, Responsabilidade socioambiental,

. Governancga, Trabalho digno, Meio ambiente, Praticas Universalizacdo dos servigos postais, Valores organizacionais,

Mensagem do Presidente ~ - . I . : . - - . 7
de operacdo, Comunidade e Consumidor Eficiéncia e qualidade operacional, Diversificacdo de canais de

atendimento, Reduc¢do dos prazos de entrega, Transparéncia
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Capitulo 1 - Visao geral dos Correios e ambiente externo

Temas Centrais ISO 26000/GRI standards Praticas de Sustentabilidade Pagina
Consumidor, Comunidade e Direitos humanos Presta.gao de~serv1g0_s essenciais, Universalizagao dos servicos 11
postais, Balcao do Cidadao
Quem somos C idor, Praticas d ao, Trabalho di
onsumidor, Fraticas de operacao, irabatho digno e Valores da Identidade Corporativa 11
Meio ambiente
oo ‘s < Politicas de Compliance, de Governanca, de Sustentabilidade, de
Governanca, Direitos humanos, Praticas de operacao, = . : :
. : . Protecdo de Dados Pessoais, Programas de Compliance e Compliance 14
Consumidor e Meio ambiente .
Concorrencial
Politi norm o = - : . - : = ; T .
otiticas e normas Praticas de operacao, Meio ambiente, Direitos Politica corporativa de gestao de riscos e Coédigo de conduta ética e
direcionadoras . . 14
humanos integridade
Direitos humanos, Trabalho digno, Praticas de Codigo de conduta ética e integridade e Regime disciplinar de 1
operacdo e Meio ambiente pessoal 4
Nossos niumeros Comunidade, Consumidor e Direitos humanos Universalizacdo dos servigos postais 20
. Governanca, Direitos humanos, Trabalho digno e Meio T -
Cadeia de valor . Principais processos de geracao de valor 21
ambiente
Prestacdo de servigos essenciais, atendimento e suporte aos clientes
Modelo de negécios dos Consumidor, Comunidade e Direitos Humanos por multicanais, servigcos socioeficientes, operagdes logisticas de 22
Correios apoio a politica pablicas
Meio ambiente Servicos ecoeficientes em mensagens hibridas e digitais 22
Politicas Pablicas Direitos humanos e Comunidade Universalizacdo dos servigos postais 26
‘s - . Atendimento e suporte aos clientes por multicanais e operacées
Praticas de operacao, Consumidor P 27
logisticas completas
. . Experiéncia do cliente - Modelo Integrado de Gestdo da Satisfacao
Relac1onamento_ coma Consumidor dos Clientes 27
sociedade . — - . — . - P
Consumidor, Direitos humanos, Governanga, Praticas Ouvidoria, Canal de Denuncias, Servigo de Informacdo ao Cidadao, 5
de operacdo Transparéncia ativa 7
Comunidade Carta de servigos ao usuario 27
Meio ambiente, Direitos humanos Papéis sociais e crise climatica 37
Meio ambiente, Direitos humanos, Praticas de i .
= . Caracteristicas de operadores postais de alto desempenho 37
- . operacdo e Comunidade
Cenario nacional e
internacional Meio arpblente, Direitos Huma'n(_)s, Consumidor, Variaveis dos cenarios nacional e internacional 37
Comunidade, Governancga e Praticas de trabalho
Governanca, Praticas de trabalho, Meio ambiente, U .. 37
Comunidade Tendéncias mais impactantes para o segmento postal
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Capitulo 2 - Plano Estratégico e Governanca

Temas Centrais ISO 26000/GRI standards Praticas de Sustentabilidade Pagina
.- Governanca, Meio ambiente, Direitos humanos, Assegurar a sustentabilidade com foco financeiro, socioambiental e
Plano Estratégico L . 41
Praticas de trabalho e Comunidade de governanca
Principio de responsabilidade corporativa na Politica de Governanga,
Governanca de Compliance, no Codigo de ética e integridade, na prestacao de
s contas, Carta anual de politicas publicas, Gerenciamento de risco: 43
categoria socioambiental, entre outros
Governanga, Préticas de trabalho, Comunidade, Meio Ind1c~ador’es _de Governanca (IG-SEST e Leva,n_tamen,to .de Governanga e
. . .. - Gestdo Pablica do TCU), Carta Anual de Politicas Piblicas e
. ambiente, Direitos humanos, Praticas de operacdo e - = - - . 43
Governanca corporativa . Governancga Corporativa, Gestao de Riscos, Compliance, Corregedoria
Consumidor A - - - P
e Anuario da Revista Epoca Negécios, referente ao exercicio 2021
Programa de Compliance, Regime disciplinar, Carta Anual de Politicas
Praticas de operacao Pablicas e Governanga Corporativa, Seguranca corporativa e Sistema 43
de Controle Interno
Trabatho digno iGovPessoas e iGestPesssoas, Carta anual de politicas pablicas e 43

Capitulo 3 - Resultados da gestao

governanca corporativa, Corregedoria, a¢des para reducdo a roubos

Temas Centrais ISO 26000/GRI standards Praticas de Sustentabilidade Pagina
Consumidor. Comunidade e Direitos humanos Indicadores de satisfacdo do cliente e de universalizagao do
Indicadores, metas e ! atendimento e da distribuicdo postal 71
resultados alcan_ga_dos Meio ambiente Reducao das Emissdes de CO2 71
frente aos objetivos
Praticas de operacao, Consumidor e Direitos humanos | Indicador de entrega no prazo; desempenho operacional 71
Trabalho digno Praticas de gestdo de pessoas 89
o TAC Acessibilidade; direito ao associativismo; emprego aos
Direitos humanos A L L 89
portadores de deficiéncia; compras sustentaveis
Resultados das principais Meio ambiente Compras sustentdveis; produtos e servigos ecoeficientes 89
areas de gestdo . Seguranca cibernética; servigos e produtos socioeficientes;
Consumidor . : L . . . 89
atendimento por multicanais, incluindo o atendimento virtual
Comunidade Leve Leite, apoio as micro e pequenas empresas no e-commerce, 89
entre outros servicos e produtos socioeficientes
Governanca, Direitos humanos, Trabalho digno, Meio
Sustentabilidade ambiente, Praticas de operacao, Consumidor e Principais acdes empreendidas pelos Correios 117

Comunidade
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Informagoes orcamentarias, financeiras e contabeis

Praticas de Sustentabilidade
Reajuste salarial e PLR

Ampliacdo e renovacao da frota veicular e do parque tecnolégico

Transporte postal

Supervisdo das entidades ligadas Postalis e Postal Sadde
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Estrutura organizacional 2022 (siglas e denominacdes)

NUCLEO DE GOVERNANCA

Assembleia Geral - AG

Conselho Fiscal - CF

Conselho de Administracdao - CA

Ouvidoria - OUVID

Auditoria - AUDIT

Comité de Pessoas, Elegibilidade, Sucessdao e Remuneracdo - COPES

Comité de Auditoria - COAUD
NUCLEO DA PRESIDENCIA

Presidéncia - PRESI

Secretaria Executiva da Comissdo de Etica - SECET

Comité Estratégico de TIC - COETI

Comité de Disciplina dos Correios - CODIS

Comité Executivo Orcamento Base Zero - CEOBZ

Comité de Gestdo de Seguranca da Informacdo e Comunicacdo na ECT - COGSI
Gabinete da Presidéncia - GAPRE

Superintendéncia Executiva de Corregedoria - SCORG

Corregedoria Sede - CORSE

Departamento de Controle Disciplinar - DECOD
Superintendéncia Executiva Juridica - SEJUR
Departamento Juridico - DEJUR

Departamento Juridico Contencioso - DJCON

NUCLEO CORPORATIVO

Diretoria de Governanca e Estratégia - DIGOE
Superintendéncias Estaduais - SEs
Superintendéncia-Executiva de Governanga - SUGOV
Departamento de Governanca Corporativa - DGOVE
Departamento de Controle Interno - DCINT
Departamento de Compliance e Riscos - DECRI

Departamento de Relacionamento com Orgdos de Controle Externo e

Supervisao das Entidades - DRAEN

Superintendéncia Executiva de Educacao - SUEDU
Universidade Corporativa dos Correios - UNICO

Superintendéncia Executiva de Estratégia, Seguranca e Comunica-

¢30 - SUESC
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Departamento de Comunicacdo Corporativa Estratégica - DCORE
Departamento de Gestao Estratégica e Inovacao - DEGES

Departamento de Seguranca Corporativa - DESEG

Diretoria de Administracao - DIRAD

Superintendéncia Executiva de Licita¢cdes e Contratos - SULIC
Departamento de Planejamento e Estratégia de Contrata¢des - DEPEC
Departamento de Licitagdes e Contratagdes Diretas - DELIC
Departamento de Gestdo de Contratos e Cadastros - DEGEC
Superintendéncia Executiva de Infraestrutura - SUINF

Departamento de Engenharia - DENGE

Departamento de Gestdo de Servicos Gerais e Bens M6veis - DESEB
Departamento de Gestao da Carteira Imobiliaria - DEGIM

Central de Infraestrutura - CEINF

Diretoria de Gestao de Pessoas - DIGEP

Superintendéncia Executiva de Gestdo de Pessoas - SUGEP
Departamento de Gestdo de Pessoas - DEGEP
Departamento de Relacionamento Organizacional - DEREO

Departamento de Desenvolvimento Organizacional - DESEO

Central de Servicos de Gestdo de Pessoas - CEGEP
Diretoria Econdmico-Financeira, Tecnolo-
gia e Seguranca da Informacao - DIEFI

Superintendéncia Executiva de Finangas, Controladoria e Parcerias
- SUFIN

Departamento Financeiro - DEFIN

Departamento de Controladoria - DCONT

Departamento de Orcamento e Custos - DEORC

Central de Servicos Financeiros - CEFIN

Departamento de Parcerias - DEPAR

Superintendéncia Executiva de Contabilidade - SUCON

Departamento de Contabilidade - DECON

Departamento Tributario - DETRI

Superintendéncia Executiva de Tecnologia da Informacao e Comuni-
cagao - SUTIC

Departamento de Planejamento e Gestdo de TIC - DEPGE

Departamento de Desenvolvimento de Solucdes de TIC e Integracao
ao Negdcio - DESIN

Departamento de Seguranca da Informacdo e Dados - DESID

Departamento de Gestdao de Servicos, Infraestrutura e Produ-
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¢do de TIC - DEGIP
Central de Servicos de Tecnologia da Informag¢dao e Comunicacao -

CESTI

Diretoria de Negodcios - DINEG

Superintendéncia Executiva de Gestdo de Produtos - SUPRO
Departamento de Inteligéncia de Mercado - DEINM
Departamento de Precificagao e Politica Comercial - DPREC
Departamento de Desenvolvimento de Produtos e Servigcos - DESEN
Departamento de Gestdo de Servicos Nacionais - DEPRO
Departamento de Gestao de Produtos Internacionais - DEINT
Superintendéncia Executiva de Canais de Vendas - SUCAN
Departamento de Desenvolvimento de Negécios e Vendas - DEVEN
Departamento de Estratégia e Desenvolvimento de Canais Fisicos -
DESEC

Departamento de Negécios e Plataformas Digitais — DEDIG

Diretoria de Operacoes - DIOPE

Superintendéncia Executiva de Operagdes - SUOPE

Departamento de Tratamento - DTRAT

Departamento de Transporte - DETRA

Departamento de Coleta e Distribuicao - DEDIS

Departamento de Atendimento - DERAT

Departamento de Logistica - DELOG

Superintendéncia Executiva de Planejamento e Capacidade Operacio-
nal - SUPLO

Departamento Laboratério de Pesquisa Desenvolvimento e Inovacao
Operacional - DELAB

Departamento de Planejamento e Controle - DEPLA
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