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A Sociedade Brasileira:

0 ano de 2020 foi marcado por profundas transformacées: vivemos uma crise sanitaria de escala mundial,
situacao que requer de todos grande capacidade de adaptacao.

Apesar do cenario desfavoravel, foram verificados importantes avancos nos indicadores dos Correios, o
que reforca o compromisso da gestao com a entrega de resultados consistentes.

Apresentamos a seguir o Relatorio da Administracdo e as Demonstracdes Contabeis relativas ao exercicio
de 2020, documentos que contém as principais acoes empreendidas no referido periodo e os principais
resultados' da empresa, bem como os destaques dentre as realizacdes alcancadas na empresa e as
perspectivas para o proximo exercicio.

1 Destaques do exercicio de 2020

I. Lucro liquido de RS 1,53 bilhdo, configurando-se como o melhor resultado alcancado nos ultimos 10
anos, e superavit primario de RS 378 milhoes em 2020, sendo RS 314 milhdes acima da meta de resultado
primario aprovado pelo Governo Federal. Os Correios, empresa plblica estatal ndo dependente de
recursos da Uniao, possuem operacao custeada, integralmente, por receita propria.

Il. Avanco das adesdes ao servico Balcao do Cidadao, com a assinatura de 18 contratos comerciais,
posicionando os Correios como um importante canal de acesso a servicos de interesses do cidadiao. O
Balcao do Cidadao consiste na oferta de servicos plblicos e privados que necessitam de interacao do
usuario com o orgao publico ou empresa privada, por meio da rede de atendimento dos Correios.

lll. Evolucao dos canais digitais Portal Correios (Web) e App Correios (Mobile), que permitem ao cliente
solucionar grande parte de suas demandas a partir do aplicativo Correios, por meio das funcionalidades de
Pré-Atendimento, Busca Agéncia, Rastreamento, Correios Celular, Precos e Prazos e Minhas Mensagens.

IV. Implantacdo do atendimento automatizado pela atendente virtual dos Correios, CAROL, que
respondera as mais diversas perguntas sobre os Correios e aprendera sobre o perfil dos clientes.

V. Ampliacao do Servico Packet para entrega das compras feitas pelos brasileiros em lojas on-line no
exterior, que possibilita a utilizacao direta da plataforma dos Correios por operadores logisticos
internacionais, propiciando maior celeridade no desembaraco aduaneiro, em funcdo do recebimento em
meio eletronico de 100% das informacoes.

VI. Recorde de vendas obtido em um Unico dia de dezembro nos balcées de atendimento, que geraram RS
14,8 milhdes em receita, um crescimento de 31% em relacao a média diaria de vendas dos 11 meses
anteriores.

VIl. Lancamento de novas solucoes digitais para facilitar a vida das pessoas. Com o Correios Entrega
Digital, clientes que enviam boletos, contas, extratos, faturas e notificacoes pelos Correios podem enviar
as mesmas comunicacoes também no formato digital. A ampliacdo do servico e-Carta, que consiste na
captacao eletronica dos dados da mensagem para entrega em meio fisico, passou a contemplar pequenas
postagens, ampliando o publico alcancado.

VIll. Lancamento do programa AproxiME, pacote de solucdes para ajudar comerciantes que precisaram
mudar a matriz do seu negocio e dar os primeiros passos no e-commerce durante a pandemia de Covid-19.
Dentre as principais solucoes do programa estao contrato facil; facilidade de pagamento; consultoria para
logistica no comércio eletronico; suporte tecnoldgico; divulgacdo da marca; coleta gratuita de
encomenda; Correios Log+; entrega no vizinho e Cligue e Retire.

1 Ao longo do relatério, podera haver pequena variacao entre valores apresentados, devido a arredondamentos que impactam o so-
matorio e a divulgacao de nimeros (tabelas/graficos/texto), assim como a soma dos percentuais que pode nao totalizar 100.
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IX. Realizacao de 216 edicoes do Ciclo Permanente de Aprendizado (CAPs) e 20 eventos do Ciclo MPE.Net,
em parceria com a Camara-e.Net, que contou com a participacdo de, aproximadamente, 9.000
empreendedores do e-commerce.

X. Implantacao da nova arquitetura tecnologica, que resulta em prontidao, padronizacao e reutilizacao de
recursos.

Xl. Distribuicao de 3,50 bilh6es de objetos, registrando-se um crescimento de cerca de 12% nos servicos de
encomendas (SEDEX + PAC), em relacao ao ano anterior.

XIl. Criacao e atualizacao de mais de 30 mil codigos de enderecamento postal (CEPs) de logradouros em
mais de 40 cidades, beneficiando uma populacao estimada em trés milhdes de habitantes.

XIll. Conclusao de 90% da nova malha de transporte regional a partir da racionalizacdo dos processos, que
permitiu a reducao do custo em R$ 17 milhdes e a ampliacao da capacidade em 11,64%.

XIV. Reestruturacao da malha de transporte nacional a partir da projecao do volume da carga, dos
corredores de negocios e de demais requisitos definidos pela area comercial que, alinhada a prospeccao
de novas solucoes de transporte, resultou na melhoria da integracdo de processos, ampliacao da
capacidade e reducao dos custos.

XV. Renovacdo da frota, que consiste na substituicao continua e ininterrupta da frota de veiculos no
periodo de 2020 a 2024, com investimento anual de RS 140 milhdes. Em 2020, foram adquiridos e
incorporados a frota dos Correios 5.345 motos e 1.114 furgoes 600 kg.

XVI. Aprimoramento dos processos operacionais dos centros internacionais (CEINTs), responsaveis pelo
tratamento das encomendas oriundas do exterior, que propiciaram o aumento de mais de 90% da
produtividade no CEINT/Curitiba-PR.

XVII. Implantacao do Centro de Tratamento de Cartas e Encomendas (CTCE), em Contagem/MG. Com uma
area total de 40 mil m?, a unidade opera com duas maquinas de triagem capazes de processar mais de 96
milhdes de encomendas por ano, contribuindo para a ampliacao da capacidade de tratamento de cargas e
maior competitividade dos Correios.

XVIIl. O Indicador de Entrega no Prazo (IEP) apresentou um resultado acumulado de 93,93% frente a meta
de 95,87%, sinalizando um resultado satisfatorio quando comparado a anos anteriores, mesmo diante das
dificuldades enfrentadas no contexto de calamidade publica e de crise sanitaria oriundas da pandemia de
Covid-19. Desde marco/2020, para enfretamento a pandemia, as operacoes foram adaptadas para manter
clientes e empregados seguros. Entre orientacoes profilaticas e adaptacoes, foram adotadas mais de 100
medidas emergenciais, incluindo o fechamento provisério para desinfeccao de mais de 350 unidades
operacionais.

XIX. Otimizacao da rede de distribuicao, com a supressao de 61 unidades e migracao de mais de 1.500
distritos (rotas) entre unidades, que viabilizou a reducao de custos e percursos improdutivos e possibilitou
a adequacao da rede ao cenario pos-pandemia, de queda do segmento postal e de aumento do segmento
de encomendas.

XX. Na operacao Black Friday, os Correios bateram recordes historicos diarios: mais de 2 milhdes de
encomendas entregues, mais de 2,2 milhoes de encomendas postadas e mais de 3,6 milhdes de
encomendas triadas em um Unico dia.

XX|. Operacao Limpa Patio, que resultou no desfazimento de 104 mil bens moveis e veiculos inserviveis,
~um incremento de 26% ante 2019 e uma receita de RS 10,6 milhdes, cerca do dobro da auferida em 2019.

XXIl. Gestao e otimizacao de ativos imoveis, acdo realizada em nivel nacional para a venda, inicialmente,
de 123 imoveis proprios ociosos, denominada Feirao de Venda de Imoveis dos Correios. Em que pesem os
impactos econémicos oriundos da pandemia de Covid-19, foram arrematados 19 imoveis nas licitacoes,
que totalizaram, em arrecadacao, aproximadamente RS 10 milhdes. Essa iniciativa visa, além da reducao
de gastos com a manutencao de prédios, ociosos e subutilizados, arrecadar cerca de RS 344 milhdes em

alienacoes para investimento.
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XXIll. Capacitacao de mais de 80 mil empregados (aproximadamente 83% do efetivo da empresa),
totalizando mais de 10,4 milhdes de horas, equivalente a quatro vezes mais o realizado em 2019. Cerca de
87% das capacitacoes se deram na modalidade de educacao a distancia. ’

XXIV. Conquista de avancos significativos relacionados a reducao das despesas com pessoal na decisao
sobre o Dissidio Coletivo de Greve, por meio da adequacdo e alinhamento de diversos beneficios
oferecidos aos empregados a Consolidacao das Leis do Trabalho (CLT).

XXV. Implantacao do ajuste na forma de custeio do plano de salde dos empregados, de 70% pago pela
empresa e 30% pago pelos empregados para 50% para ambas as partes, em alinhamento ao modelo de
custeio estabelecido pela Resolucao n® 23/2018 - CGPAR as empresas estatais federais.

XXVI. Lancamento, em dezembro/2020, do Programa de Desligamento Incentivado (PDI), que tem por
objetivo contribuir com as acoes de reducao de despesas na area de pessoal e de equilibrio da forca de
trabalho, em alinhamento a Estratégia Correios 2020-2024, com o consequente desligamento voluntario de
empregados elegiveis ao plano.

XXVII. Inauguracao, em outubro de 2020, na cidade de Curitiba/PR, da primeira loja Correios Aqui Modular
(CMD), modelo “loja dentro de loja”, aliando conveniéncia e comodidade, que considera aspectos
comercias e sociais da regidao. O formato prevé o compartilhamento de infraestrutura, experiéncia e
recursos humanos do varejista para operacionalizacdo dos servicos postais autorizados.

2 Estratégia corporativa

A Estratégia Correios € construida a partir da realizacdo de diagndstico, que contempla analise da
estratégia vigente, do ambiente interno e externo, das tendéncias de mercado (internacional e nacional),
das melhores praticas adotadas pelas administracées postais no mundo e da situacao econémico-financeira
da empresa.

A atualizacao da Estratégia Correios para o periodo 2020/2024, contemplou o acréscimo de um objetivo
estratégico relacionado a Cultura Organizacional, sendo mantida a distribuicdo dos objetivos estratégicos,
oito no total, em horizontes e fases. A gestao dos horizontes permite avaliacao abrangente dos negocios,
com a finalidade de se manter a sustentabilidade financeira da empresa, bem como enfrentar
tempestivamente a concorréncia, em sintonia com as tendéncias do consumidor. As fases definem os
prazos para a empresa aumentar a rentabilidade, melhorar a execucao operacional e o crescimento da
receita.

A ldentidade Corporativa dos Correios, que representa o conjunto de valores e crencas com que a empresa
se identifica e a diferencia das outras organizacoes existentes no mercado, foi revisitada e atualizada, de
forma a contemplar os avancos do ambiente, em constante evolucao, em que a empresa se encontra
inserida.




Identidade Corporativa

Nepocio Solugdes que aproximam.

Missao: Conectar pessoas, instituigdes e negocios
por meio de solugdes de comunicagao e logisticas
acessiveis, confiaveis e competitivas.

Ser uma plataforma fisica e digital
integrada, de exceléncia, para o fornecimento de
solugdes de comunicagao e logisticas.

Q

Valores

intenridade em todas as relagdes, pautada na ética, na transparéncia e na
“ : honestidade.
Respeito as

pessoas

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

lesponsabilidade
& compromisso
com.o resultado

na prestacao de servi¢os e no uso consciente de recursos para
assegurar a sustentabilidade do negécio.

Orgulho em servir a sociedade e pertencer aos Correios.

Orientagdo ao
future

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

para responder com agilidade e flexibilidade as demandas das

Adaptabilidade partes interessadas, tratando os riscos envolvidos.

Aprendizagem visando ao alcance de novos patamares de competéncias, com
continua experimentacao e implementacao de inovagaes.
2 entre areas, pessoas e processos, de forma colaborativa e
Integragao

responsavel, para construir uma unidade de agao.

20000

3 Negocios e servicos

3.1 Logistica

Processo de captacao e entrega de remessas nacionais e internacionais e de prestacao de servicos de
logistica integrada, composto por:

I. Encomendas: recebimento, expedicao, transporte e entrega de objetos, com ou sem valor mercantil.
Inclui ainda a Logistica Reversa, servico de retorno de encomenda, mediante autorizacdo de postagem,
com possibilidade de entrega simultanea de outra encomenda no momento da postagem ou da coleta. O
desempenho do segmento em 2020 foi de RS 9,93 bilhdes, representando variacdo de 9,03% em relacdo a
2019.

Il. Logistica Integrada: oferta de solucao logistica adaptada as necessidades de cada operacao integrada a
uma plataforma digital para gerenciamento completo da cadeia de valor. Inclui grandes operacoes
customizadas, como a distribuicdo dos livros didaticos do Plano Nacional do Livro Didatico (PNLD) e a
distribuicao das provas do Exame Nacional do Ensino Médio (Enem), dentre outras. Também inclui a
provisao de solucao de logistica integrada para suportar operacoes de e-commerce com demandas de
servicos de armazenagem; atendimento de pedidos; separacao; embalagem; integracao com a solucao de
transporte/distribuicao e logistica reversa. O desempenho do segmento em 2020 foi de RS 336 milhoes,
representando variacao de -21,68% em relacao a 2019.

Ill. Internacional: oferta de solucoes logisticas para importacao e exportacao de mensagens, impressos,
documentos e bens com ou sem valor comercial. O desempenho do segmento em 2020 foi de RS 1,23
bilhao, representando variacao de 33,88% em relacao a 2019.
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3.2 Comunicacao

Captacao e entrega de correspondéncias fisicas e digitais, correspondéncia agrupada (malote) e solucées
de marketing direto:

I. Mensagem: toda comunicacao fisica, de natureza administrativa, social ou comercial, que contenha
informacao de interesse especifico do destinatario. Relativamente a comunicacao eletronica, os Correios
disponibilizam opcoes classificadas como hibridas (mensagens que adentram de forma eletrdnica e sao
impressas para entrega fisica aos destinatarios ou adentram de forma fisica e sao espelhadas digitalmente
no aplicativo Correios) e digitais, com a disponibilizacao das comunicacoes somente em meio digital no
aplicativo Correios. O desempenho do segmento em 2020 foi de RS 5,51 bilhdes, representando variacao
de -25,16% em relacao a 2019.

Il. Marketing: toda comunicacao na forma fisica, hibrida ou digital, de carater publicitario, promocional
e/ou informacional, conforme normas de classificacao de objetos dos Correios. O desempenho do
segmento em 2020 foi de RS 432 milhdes, representando variacao de -10,93% em relacdo a 2019.

lll. Malote: servico de coleta, transporte e entrega com regularidade e frequéncia definidas, em todo o
territorio nacional, de remessa agrupada de objetos. O desempenho do segmento em 2020 foi de RS 241
milhoes, representando variacao de -34,86% em relacao a 2019.

3.3 Atendimento

Solucoes de atendimento presencial, digital e a distancia de consumidores e cidadaos para a prestacao
e/ou comercializacao de produtos e servicos proprios ou de parceiros:

I. Conveniéncia: oferta de servicos de atendimento presencial aos cidadaos e aos consumidores, venda de
produtos e servicos proprios e de terceiros e de artigos de filatelia. O desempenho do segmento em 2020
foi de RS 177 milhdes, representando variacao de -18,06% em relacao a 2019.

Il. Financeiro: solucdes financeiras, seja por meio de transacoes financeiras, pagamento de contas,
transferéncia de recursos (vale postal nacional e internacional), compra de titulos de capitalizacao e
aquisicao de consorcios. O desempenho do segmento em 2020 foi de RS 57 milhdes, representando
variacao de -69,19% em relacao a 2019.

3.4 Projetos

|. Seguros: venda de seguros e microsseguros pela rede de atendimento dos Correios mediante contrato de
exclusividade com o parceiro vencedor do certame publico.

Il. Automacao do tratamento de encomendas: novas tecnologias de tratamento de objetos oriundas de
fornecedores internacionais para modernizacao e ampliacdao da estrutura fabril, que propiciaram uma
capacidade de tratamento automatizada de 194 mil objetos por hora.

lll. Remessa Expressa: redesenho da Remessa Econdmica Talao/Cartdo e da Remessa Expressa
Talao/Cartao, por meio de sua unificacdo em uma solucdo mais completa ao mercado para atender as
necessidades dos clientes.

IV. e-Carta facil: solucao hibrida que visa simplificar a elaboracdo e postagem de cartas por meio da
utilizacao de um sistema WEB, mais amigavel, e que possibilitara pequenas e médias postagens.

V. Locker: terminais de autoatendimento espalhados nos municipios, que ampliam os pontos de entregas
dos Correios para estacoes de trens e metros, supermercados e shoppings, entre outros, possibilitando ao
destinatario decidir a forma de recebimento da encomenda, de acordo com a sua conveniéncia e
comodidade.

VI. Baixa Georreferenciada: registro realizado pelos carteiros, por meio de smartphones, da entrega de

mais de 1 milhao objetos/dia. Com o registro das coordenadas (latitude e longitude) do local de entrega,
o controle é aprimorado, gerando maior confiabilidade da prestacao do servico.
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VIl. Implantacdo do novo modelo dindmico para os corredores de negdécios: objetiva implementar os
principais trechos dos corredores de negocio, com reducao dos prazos de entrega dos servicos de
encomendas nos principais trechos nacionais.

VIII. Roteirizacdo com o software TMS (Transportation Management System/Sistema de Gerenciamento
de Transporte): roteirizacao das rotas de coleta e entrega de encomendas dos centros de entrega de
encomendas (CEE), o que contribui para maior economia no uso dos veiculos na Ultima milha.

IX. Centro de Controle de Operacdes (CCO): unidade que monitora toda a operacao dos Correios, desde a
captacao do produto até a efetiva distribuicao ao destinatario final, incluindo o monitoramento do indice
de entrega dentro do prazo dos grandes clientes para a aplicacao de acoes contingenciais.

X. Contratacdo de Cabotagem: utilizacdo do modal aquaviario em operacdes especiais, permitindo, a
titulo de exemplo, a utilizacao de servicos de transporte da carga da operacdo do Fundo Nacional de
Desenvolvimento da Educacao (FNDE) por multimodal (porta a porta). Com implantacdo prevista para
2021, a ampliacao dos modais de transporte permitira a reducao dos custos, maior nivel de integridade e a
mitigacao de riscos.

XI. Monitoramento de itens postais com tecnologia Radio-Frequency Identification (RFID): projeto
desenvolvido em parceria com a Uniao Postal Universal (UPU) com a finalidade de monitorar os objetos
postais e os unitizadores (containers e caixetas) utilizados na rede de transporte, por meio da tecnologia
de controle por radiofrequéncia. Foram instalados 972 equipamentos de monitoramento em 48 unidades
operacionais de todo o pais e, em 2021, serao instalados mais 910 equipamentos, de forma a expandir a
cobertura para pelo menos mais 140 unidades operacionais.

XIl. Desenvolvimento e implantacdo do sistema Correios Frota: implantacao piloto do sistema Correios
Frota, que promoveu a otimizacdo da gestao da frota dos Correios, associada a reducao de custos com a
manutencao e o combustivel dos veiculos, leves e pesados, além de papel.

XlIll. Desenvolvimento e implantacdo do sistema de Registro Diario de Viagens e Ocorréncias (RDVO):
implantacao piloto do sistema RDVO digital, que substitui o registro de viagens em formulario de papel,
pelo eletronico, resultando na otimizacao da gestao das viagens de veiculos leves e pesados, bem como na
reducao dos custos da frota e de papel.

3.5 Grandes operacdes

Os Correios mantém parcerias, convénios e operacoes relevantes que trazem beneficios para a educacao e
a salde no pais. As principais operacoes realizadas em 2020 foram:

I. Programa Nacional do Livro Didatico: distribuicdo de 190 milhdes de livros didaticos, acondicionados
em aproximadamente 19 milhoes de encomendas para atender cerca de 140 mil instituicoes de ensino.

Il. Revalida (exame para validacao dos diplomas de medicina obtidos no exterior): entrega em 13 munici-
pios, para 34.317 candidatos em 38 locais.

lll. Programa Leve Leite: entrega de leite em po aos alunos da rede publica de educacao do municipio de
Sao Paulo/SP. O servico envolve o armazenamento e a distribuicao mensal de 310 mil kg, atendendo
77.500 alunos.

IV. Logistica de medicamentos para o governo de Minas Gerais: transporte e distribuicao de mais de
1500 toneladas de medicamentos e produtos correlatos, nos 853 municipios de Minas Gerais.

V. Apoio logistico a Rede Virus: apoio ao comité do entao Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacoes e
Comunicacoes (MCTIC), responsavel pela coleta de material viral (novo coronavirus e influenza), na coleta
e transporte desse material entre centros de pesquisa distribuidos pelo pais. Ao longo de 159 dias, foram
realizadas 516 operacoes de captacao e 306 de distribuicao, tendo sido entregue o total de 778
encomendas. O transporte realizado pelos Correios obedeceu a altos requisitos de seguranca e agilidade
para que o material fosse entregue em até 20 horas apos a coleta.
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4 Desempenho econémico-financeiro

4.1 Ambiente macroecondmico

Como reflexo dos efeitos causados pela pandemia de Covid-19, a economia global experimentou forte re-
tracao ao longo de 2020, impulsionada pelos impactos das medidas de isolamento social sobre o setor de
servicos. De acordo com o Fundo Monetario Internacional (FMI), o Produto Interno Bruto (PIB) mundial
apresentara retracao de 3,30% em 2020, ante crescimento de 2,80% em 2019.

De acordo com o escritorio de estatisticas oficial da China (National Bureau of Statistics of China), a eco-
nomia do pais apontou expansao de 2,30% em 2020 no comparativo com o ano anterior. Em direcdo con-
traria, segundo dados do FMI, as demais economias de maior porte apresentaram um quadro disseminado
de variacoes negativas do PIB na mesma base de comparacao: EUA (-3,50%), Japao (-4,80%) e Zona do Euro
(-6,60%).

No Brasil, os efeitos da crise sanitaria repercutiram de forma intensa sobre a atividade econdmica. O PIB
de 2020 retraiu 4,06% ante o resultado de 2019, interrompendo a trajetoria de crescimento iniciada em
2017.

A inflacdo oficial, medida pelo indice de Precos ao Consumidor Amplo (IPCA), avancou 4,52% frente a
4,31% no ano anterior. Entre as variacoes registradas em 2020, destacam-se os acréscimos apresentados
pelos grupos: alimentacao e bebidas (14,09%), artigos de residéncia (6,00%) e habitacao (5,25%).

No mercado de trabalho, dados do Cadastro Geral de Empregados e Desempregados (Caged) indicaram que
a diferenca entre as admissoes e demissdes de trabalho formal teve saldo positivo em 2020 de 142.690
postos. O setor indUstria da construcao teve o melhor desempenho, com a geracdo liquida de 112.174
empregos formais. Em contrapartida, o setor de servicos registrou o pior desempenho de 2020, com
demissoes superando admissoes em 132.584 vagas.

4.2 Ambiente postal

Em meio a pandemia de Covid-19, os correios, no mundo, tiveram papel de destaque e seguiram operando
como servicos essenciais, porém com grande esforco para a adocdao de medidas sanitarias protetivas aos
trabalhadores e clientes. Tais medidas visam protecao e reconhecimento da forca de trabalho;
compromisso e cuidado com o cliente; gestao dos produtos, servicos, capacidade operacional e produtiva;
~ gestao operacional da crise e gestao dos impactos financeiros.

As instituicoes postais ainda continuam de prontidao na busca por inovacoes, sobretudo de processos, para
que os cidadaos recebam as correspondéncias e bens com seguranca e dentro de prazos adequados. Nesse
cenario, destacam-se as parcerias, 0s novos servicos digitais e as iniciativas de varios correios do mundo
em prol do meio ambiente e das micros, pequenas e médias empresas, para que elas sigam existindo e
gerando empregos.

Os correios vém sofrendo com a concorréncia dos operadores de diversos formatos, novos e tradicionais,
com concentracao de atuacdo em areas com maior rentabilidade no mercado de encomendas.

A pandemia de Covid-19 acelerou tendéncias de mercado nos Correios, ao ampliar a demanda por servicos
de encomendas nacionais e internacionais, ao passo em que muitas empresas adiantaram seus projetos de
digitalizacao da comunicacao e reduziram a procura por servicos de mensagens fisicas.

4.3 Grandes numeros

Os Correios obtiveram lucro liquido de RS 1,53 bilhdo, configurando-se como o melhor resultado alcanca-
do nos Gltimos 10 anos, devido a racionalizacdo de custos e a aplicacao de politicas de beneficios a em-
pregados, alinhada a legislacao vigente e aos padroes de mercado, as quais propiciaram reducao de 11%
nos custos dos servicos prestados. Cita-se como fatores relevantes a adequacao de beneficios relativos ao
plano de salde, a exemplo da paridade contributiva das despesas médicas (aplicada a partir de 2020) e a
reducéo do efetivo de pessoal oriunda do Plano de Demissdo Voluntaria (PDV) aplicado em 2019.
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O patamar de crescimento da receita de encomendas é mantido, atingindo-se um aumento de 9% em rela-
cao ao ano anterior, resultante principalmente da expansao do e-commerce. As receitas internacionais,
obtidas por meio de servicos prestados a outros Correios mundiais, ultrapassaram o marco de RS 1,2 bi-
lhao, nunca antes registrado no cenario de resultados da empresa.

Os ativos somaram RS 14,1 bilhdes, impactados positivamente pelo acréscimo nos contratos de locacao de
bens moveis e imoveis firmados pelos Correios na figura de locatario, em consonancia com o Pronuncia-
mento Contabil CPC 06 (R2) “Arrendamento”, pelo ganho a valor justo na avaliacao das propriedades para
investimentos, além da elevacao dos saldos das contas internacionais, impulsionada pelo aquecimento das
receitas desse nicho de negdcio, aliado ao aumento na cotacao do Direito Especial de Saque (DES), moeda
utilizada nas transacoes com operadores postais no mundo.

As reducoes do ativo em 2020, quando comparadas a 2019, foram provocadas, principalmente, pelo ajus-
te contabil por reducao do valor recuperavel (impairment) dos terrenos e prédios, bem como pelo desre-
conhecimento dos créditos tributarios de PIS e COFINS (imunidade tributaria), demonstrando consonancia
as boas praticas recomendadas pelo Tribunal de Contas da Unidao (TCU), por meio do Acérdao n°

9.376/2020-TCU/2*Camara.

GRANDES NUMEROS - R$ MILHOES 2019 2020 2019/2020
Receita Total 19.824 20.023 1,00%
Receita Bruta de Venda de Produtos e Servicos 19.105 17.964 -5,97%
Receita Liquida de Venda 18.356 17.249 -6,03%
Despesa Total 19.722 18.493 6,23%
Resultado Liquido 102 1.530 1.400,00%
Resultado Financeiro (79) 156 297,47%
Patrimoniais - RS milhées 2019 2020 2019/2020
Ativo 14.334 14.091 -1,70%
Imobilizado 7.477 6.988 -6,54%
Patrimonio Liquido 147 950 546,26%
Infraestrutura e Rede 2019 2020 2019/2020
Unidades Operacionais 6.110 2.207 -63,9%
Edificacoes (proprias e alugadas) 7.603 7.503 -1,3%
Rede de Atendimento 11.210 11.542 2,96%
Frota Prépria 23.422 24.022 2,56%

Fonte: ERP

Obs: a reducao do nimero de unidades operacionais em 2020 decorreu, principalmente, da centralizacao das unidades de
distribuicao (UD), de 4.897 em 2019 para 978 em 2020. As UDs sao as unidades de distribuicao que operam nas agéncias de

Correios.

Perfil dos Empregados 2019 2020 2019/2020
Empregados (gtde) 99.443 98.092 -1,36%
Feminino 22.908 22.660 -1,08%
Masculino 76.535 75.432 -1,44%
Escolaridade (gtde)

Ensino Fundamental Incompleto 601 590 -1,83%
Ensino Fundamental 1544 1501 -2,78%
Ensino Médio 65.293 63.989 -2,00%
Graduacao 26.077 25.540 -2,06%
Pos-Graduacao 5.652 6.174 9,24%
Mestrado 254 276 8,66%
Doutorado 22 22 0,00%
Rotatividade (%) 2,9 0,78 -73%
Fonte: CEGEP / Cadastro de Pessoal (Dez/2019 e Dez/2020)

Pr‘mc~1pals Beneficios ao Empregado - RS 2019 2020 2019/2020
milhoes

Planos de Saude! 1.667 825 -50,51%
Previdéncia? 487 484 -0,62%
Pos-emprego (Previdéncia e Saude)?3 (111) (1.042) -838,74%
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Outros Beneficios* 1.565 1.307 -16,49%

Fonte: Balancete Contabil

1 Despesas com salide com ativos, aposentados e dependentes.
2 Contribuicoes patronais para o Postalis (planos BD e PostalPrev).
3 Proviséo pos-emprego satde e previdéncia (plano BD e PostalPrev).

4 Vale-refeicao/alimentacao, cesta, auxilio-creche.

4.4 Demonstrativo das variacées da receita por segmento

Em 2020, embora o cenario de receitas sinalize a reducao de 5,97% da receita bruta da venda de produtos
e servicos, impactada pela retracao do segmento mensagem, observa-se tendéncia positiva nos segmentos
de encomendas e internacional com acréscimo de RS 822 milhées e RS 312 milhdes, respectivamente,
contribuindo com incremento de RS 1,1 bilhdo nas receitas totais.

RECEITAS - R$ MILHOES 2019 2020 2019/2020 2019/2020
Receita bruta de vendas 19.105 17.964 -5,97% -1.141
Encomenda 9.103 9.925 9,03% 822
Mensagem 7.360 5.508 -25,16% -1.852
Internacional 921 1.233 33,88% 312
Marketing 485 432 -10,93% -53
Malote 370 241 -34,86% -129
Logistica 430 336 -21,86% -93
Conveniéncia 216 177 -18,06% -39
Servicos financeiros 185 0% -69,19% -128
QOutros 35 55 57,14% 20

5 Investimentos

Os Correios realizaram investimentos no valor de RS 337,8 milhGes, distribuidos entre acoes que integram
o0s programas tematicos e os de gestao do ciclo do Plano Plurianual (PPA) 2020-2023, conforme tabela a

seguir:

INVESTIMENTOS R$ MILHOES 2019 2020 2020/2019 %
Modernizacédo de veiculos 1727 140,73 -18,5%
Instalacao de Agéncias Proprias 0,00 0,00 0%
Instalacao de Unidades de Tratamento 34,5 55,98 62,3%
Instalacao de Unidades de Distribuicao 0,06 0,00 -100%
Instalacdo de Unidades de Logistica 0,00 0,00 0%
Manutencao da Infraestrutura Operacional 101,8 63,12 -38%
Tecnologia da Informacao (TI) 23,4 77,97 233,2%
INVESTIMENTO TOTAL 332,5 337,80 1,6%

5.1 Transparéncia da gestdo nas contratacdes e gestao de contratos

Para transparéncia da gestao nas contratacoes e gestao de contratos, as informacoes referentes as licita-
coes e contratos estao disponiveis no Portal dos Correios, por meio do link: https://www.correios.com.br/
acesso-a-informacao/licitacoes-e-contratos-1. O Regulamento de Licitacoes e Contratacoes dos Correios

pode ser acessado por intermédio do mesmo link. ;
10 %(
% { )

-



O valor total contratado nos Correios foi de RS 6.946.972.177,12, sendo 90,05% por processo licitatorio e
9,95% por contratacoes diretas (dispensa de licitacao e inexigibilidade). Dos processos licitatorios, 89,58%
foram realizados por meio de pregdes eletronicos. Destaca-se que, do total contratado, RS
2.012.209.692,57 sao relativos as Atas de Registro de Precos. Os valores estdo detalhados nas tabelas a
seguir:

VALORES % POR
MODALIDADES CONTRATADOS PERCENTUAL MODALIDADE

Dispensa de Licitacao Eletronica 7.455.440,25 0,11%

Dispensa de Licitacao 521.557.182,48 7,55% 9,95%
Inexigibilidade de Licitacao 162.354.064,06 2,34%

Pregao Eletronico 6.223.097.689,15 89,58% 90 05%
Licitacdo Correios Fechada 32.507.801,18 0,47% .
TOTAL 6.946.972.177,12 100,00% 100,00%

Fonte: Sistema ERP-Modulo de Contratacao, relatério de Prazo de Contratacdo CSV (R58101DD).

TIPOS DE CONTRATO VALORES PERCENTUAL % MODALIDADE
Autorizacao de Fornecimento 80.830.846,28 1,16%
Termo de Contrato 4.319.762.742,41 62,18% 92,31%
Ata de Registro de Precos 2.012.209.692,57 28,97%
Contrato de Locacao 234.279.297,66 3,37% 7 69%
Termo de Adesao / Utilitarios 299.889.598,20 4,32% i
TOTAL 6.946.972.177,12 100,00% 100,00%

Fonte: Sistema ERP-Modulo de Contratacao, relatorio de prazo de contratacoes - CSV (R58101DD_ECT0005)

6 Gestao Corporativa

A gestao corporativa dos Correios € o conjunto de acoes estratégicas que se utiliza do sistema de
governanca corporativa para alinhamento dos recursos financeiros, estruturais e humanos ao modelo de
negocio da empresa e as expectativas das partes interessadas (stakeholders).

Nao ha gestao empresarial eficiente sem o suporte de uma boa governanca corporativa, que propicia um
processo decisorio célere, seguro e transparente aos gestores da empresa.

6.1 Governanca corporativa dos Correios

Em 2020, as atividades de governanca corporativa foram fundamentais perante os desafios enfrentados
pela empresa durante a pandemia de Covid-19 para a prestacao dos servicos postais considerados
essenciais pela Medida Provisoria n® 926/2020.

Instituiu-se um grupo central, formado pelos diretores de areas e superintendentes executivos, para
controle, no ambito dos Correios, dos principais processos e coordenacao das medidas de prevencao a
Covid-19, com vistas a garantir a continuidade dos servicos, a seguranca dos empregados, fornecedores e
clientes e a manutencao da sustentabilidade financeira e operacional da empresa.

Teve inicio também o estabelecimento de uma nova estrutura organizacional e normativa, que vem
possibilitando uma maior flexibilidade na tomada de decisao e a atualizacdo dos processos
organizacionais, assim como foram atualizados o Estatuto Social, aprovado na 19* Assembleia Geral
Extraordinaria em 24/11/2020, e as politicas corporativas, em alinhamento as boas praticas de governanca
estabelecidas pela Secretaria de Coordenacao e Governanca das Empresas Estatais (Sest) do Ministério da
Economia.
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A seguir destacam-se as principais acoes realizadas visando o aperfeicoamento da governanca corporativa
em 2020:

6.1.1 Compliance e gestao de riscos

Fundamentado na Lei n°® 12.846/2013 e no Decreto n° 8.420/2015, o Programa de Integridade dos Correios
é operacionalizado por meio do Plano Anual de Compliance e Riscos (PACRI). Visando prevenir, detectar e
corrigir situacoes de vulnerabilidade da empresa a riscos de fraude e corrupcao, sao utilizadas
ferramentas como a mineracao (datamining) e o cruzamento de informacoes de banco de dados
corporativos para a geracao de dashboards (painéis), que possibilitam o monitoramento continuo das
possiveis ocorréncias de falhas.

Para fortalecimento transversal dos mecanismos de prevencao a fraudes, foi realizado o 2° Workshop de
Riscos a Integridade e a capacitacao de empregados nos cursos de ensino a distancia (EAD) sobre as
tematicas de compliance. Em 2020, foram elaboradas e divulgadas trés politicas: de Consequéncias, de
Divulgacao de Informacoes Relevantes e de Transacoes com Partes Relacionadas.

Em consonancia com a Lei n° 12.529/2011, foi implantado o Programa de Compliance Concorrencial, que
contempla medidas e procedimentos de combate a condutas anticompetitivas por parte dos atores nas
relacdes comerciais com a empresa.

A Gestdao de Riscos Corporativa nos Correios nao somente auxilia, mas norteia a tomada de decisao,
contribuindo e tornando o ambiente mais seguro para a concretizacao dos objetivos estratégicos, a partir
da identificacdo, analise dos riscos associados aos negocios e aos processos da empresa e da definicao de
mecanismos de controle para mitiga-los. Evidencia-se um aumento expressivo de 115% nos mapeamentos
de riscos realizados pela empresa como reflexo da abrangéncia e participacao das diversas areas, do nivel
de maturidade dos gestores e do monitoramento pela alta administracao.

6.1.2 Controle interno

A avaliacdo dos controles internos pelos Correios consiste na execucao de um plano de trabalho,
denominado Plano Anual de Controle Interno (PACIN), previamente aprovado pela Diretoria Executiva. O
plano é composto por critérios de priorizacdo e de selecdo de processos e unidades operacionais que serao
avaliadas pelo 6rgdo de controle interno.

No decorrer do exercicio de 2020, foram realizadas avaliacoes de controle em 4.186 unidades operacionais
e em trés processos de gestao e suporte, sendo identificadas 31.388 nao conformidades, das quais 17.694
(56,4%) foram regularizadas no decorrer do ano.

6.1.3 Seguranca empresarial

Com vistas a propiciar a continuidade do negocio dos Correios, em parceria com 6rgaos governamentais de
seguranca publica, é realizado o mapeamento das situacoes de perigo por meio da avaliacao das
vulnerabilidades e do monitoramento das acoes para suas mitigacoes.

Como resultado, destaca-se o Acordo de Cooperacdo Técnica entre os Correios e a Superintendéncia da
Policia Federal, que parametrizou a troca de informacdes entre os oOrgaos, notadamente sobre as
retencoes de objetos ilicitos no fluxo postal, em ambito nacional ou com origem transnacional, bem como
o tratamento de dados sobre furto e roubo praticados contra o patrimonio e contra os empregados dos
Correios que, entre outras acées, contribuiu para a reducdo do roubo na distribuicao e transferéncia
(-41,9%), do roubo a agéncias (-54,7%) e do arrombamento de unidades (-50,5%).

A operacao conjunta iniciada em 2019 entre Correios e Policia Federal, denominada "Inverted Jenny",
desencadeou, em 2020, diversas acoes para coibir, em nivel nacional, a pratica delituosa relativa a
postagem com selos falsos, em que o prejuizo estimado é de RS 30 milhées. Outra importante operagao
deflagrada, denominada “Postal Off II” (segunda fase ocorrida em 2020), teve por objeto desarticular a
organizacao criminosa que subfaturava valores devidos aos Correios e desviava grandes clientes do
segmento de postagem, com estimativa de prejuizo ao patrimonio plblico de RS 94 milhoes.
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Em conjunto a orgaos fiscalizadores e de seguranca pUblica foram executadas 390 operacdes. Desse total,
22 acbes resultaram em prisoes de empregados (proprios e terceirizados) e na prisao em flagrante, com a
recuperacao da carga, em 34 ocorréncias de roubo a carteiro. Foram ainda realizadas mais de 276
entregas controladas pela Policia Federal.

No combate ao trafico de mercadorias proibidas por via postal, foram apreendidos 9.281 objetos com
contelido proibido nos processos de fiscalizacdo eletrénica, por meio de equipamentos de raios X,
destacando-se cerca de 350 objetos com cédulas falsas; 872 objetos com drogas ilicitas; 151 objetos com
animais vivos; 1.789 objetos de contrabando; 105 objetos com armas de fogo; 1.393 objetos com
medicamentos e 368 objetos com plantas vivas. Foram retirados também do fluxo postal mais de 69
objetos com contetido perigoso ou inflamavel, contribuindo para a manutencao da integridade dos meios
de transporte nos diversos modais, principalmente o aéreo e o rodoviario.

Para reduzir os riscos de delitos contra as pessoas, o patrimonio e as operacées dos Correios, foram
realizadas diversas acbes para modernizar e ampliar o parque de recursos de seguranca, tais como
equipamentos de raio-X; cofres; sistemas de CFTV; portais detectores de metais; sistemas de alarmes;
servicos de vigilancia; escolta armada; rastreamento e monitoramento de veiculos. Em tais aquisicoes
foram dispendidos mais de RS 23 milhdes em investimentos e RS 100 milhées em custeio.

Entre as aquisicoes, destaca-se o investimento na modernizacao dos equipamentos de raio-X apos 18 anos
da ultima aquisicao, com previsao de entrega de 59 novas maquinas no 1° trimestre de 2021; como
também a realizacao de licitacao para aquisicao de sistema de controle de entrada e saida de pessoas,
veiculos, bens e objetos postais nas principais instalacées dos Correios.

6.1.4 Auditoria

Os Correios dispoem, conforme estabelece seu Estatuto Social, de Auditoria Interna (AUDIT), vinculada ao
Conselho de Administracdo, com a atribuicao de adicionar valor a organizacao e melhorar suas operacdes,
por meio de avaliacoes de processos de governanca, de gerenciamento de riscos e de controles internos e
consultorias. Para tanto, é elaborado pela Auditoria o Plano Anual de Auditoria Interna (PAINT), que
considera os trabalhos:

I. relativos a obrigacoes normativas e contratuais, dentre os quais destacam-se: Postal Saude
(operacionalizacao da Caixa de Assisténcia e Salde dos Empregados dos Correios, além da
responsabilidade técnica e contratual sobre os servicos assistenciais contratados com a rede credenciada)
e Postalis (Instituto de Previdéncia Complementar cujo objetivo € garantir aos empregados dos Correios
beneficios previdenciarios complementares aos da Previdéncia Oficial);

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

Ill. sugeridos pela alta gestao e pelos orgaos colegiados.

Em 2020, foram executados 38 trabalhos avaliativos, consoante ao previsto para o exercicio, observadas as
acoes contingenciais necessarias para mitigacdao dos impactos oriundos da pandemia de Covid-19. O
resultado consolidado é publicado anualmente nos Relatorios Anuais de Atividades de Auditoria Interna
(RAINTS), disponiveis no endereco:
https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/auditorias/relatorio-anual-de-atividades-de-auditoria-
interna

6.1.5 Ouvidoria

A Ouvidoria exerce o papel de porta-voz do cidadao com os Correios, buscando solucoes de conflitos
extrajudiciais, e o de interlocutora entre as partes interessadas e a empresa, de modo a contribuir para a
melhoria dos servicos oferecidos, em especial sobre o cumprimento dos compromissos e dos padroes de
qualidade de atendimento. Também exerce importante atuacao no atendimento das manifestacdes
oriundas dos empregados, propiciando o controle preventivo e corretivo de arbitrariedades, negligéncias,
problemas interpessoais ou, ainda, de abuso de poder.

13

. A/
/ ~

7



Na tabela abaixo é apresentado o total e o tipo de manifestacées recebidas pela Ouvidoria dos Correios:

TIPO 2018 2019 2020
Reclamacao 8.441 15.050 57.256
Solicitacao 38.714 20.421 42.494
Denlncia 12.993 3.557 4.324
Sugestao 102 599 3:332
Elogio 38 398 5.628
TOTAL 60.288 40.025 113.034

Fonte: Sistema Fale Conosco - Ouvidoria

Em 2020, a Ouvidoria apresentou aumento de 182% na quantidade de manifestacoes recebidas. Além da
quantidade de reclamacoes relacionadas aos objetos postais e solicitacoes, destaca-se o aumento da
quantidade de elogios e sugestoes que, anteriormente, eram recebidas pelos canais de primeiro nivel de
atendimento. Em 2020, foram recebidos 5.628 ante 398 elogios em 2019, registrando-se um aumento de
1.314%; ja as sugestoes recebidas foram 3.310 em 2020 ante 599 em 2019, equivalente a um aumento de
453%.

Fortemente impulsionada pelos efeitos da pandemia de Covid-19, em 2020 houve aumento significativo da
circulacao de objetos no fluxo postal. Esse crescimento influenciou diretamente no aumento da
quantidade de manifestacdes recebidas. Outro fator que contribuiu para esse aumento foi a implantacao
pela empresa de medidas de prevencao a Covid-19, uma vez que, apesar dessas medidas visarem a
seguranca e a salde das pessoas envolvidas, causaram também impactos, especialmente no atendimento e
na operacao, oriundas da reducao de efetivo ou mesmo fechamento temporario de unidades, que
sobrecarregaram a infraestrutura remanescente. Acrescenta-se, todavia, que a proporcao de
manifestacoes recebidas pela Ouvidoria representa menos de 0,003% do trafego postal dos Correios.

A Ouvidoria também é responsavel pela gestdao do Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC), como
autoridade de monitoramento da Lei de Acesso a Informacao (LAI).

Na tabela seguinte é apresentado o quantitativo de pedidos de acesso, bem como dos recursos
apresentados pelos cidadaos:

QUANTIDADE DE PEDIDOS E RECURSOS APRESENTADOS PELOS CIDADAOS

Periodo Peditios Recursqs ao chefe Recursos a autorida- Recursos a Recursos a
hierarquico de maxima CGU CMRI
2018 5444 1047 262 124 30
2019 947 151 60 31 8
2020 915 116 45 30

Fonte: BRASIL. CGU. Painel Lei de Acesso a Informacao. Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm. Acesso em: 6
jan. 2021.

Os dados apresentados na tabela acima sao fornecidos por sistemas geridos pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU). Com a migracao do Sistema Eletronico do Servico de Informacéo ao Cidadao (e-SIC), a partir
de 31/08/2020, para a plataforma Fala.BR, os pedidos registrados no e-SIC que tiveram como tipo de
resposta “Encaminhados para o e-OUV” deixaram de constar como pedidos de acesso a informacao e foram
considerados manifestacoes de ouvidoria. Em relacao aos recursos, a data considerada no referido painel é
a de resposta e, portanto, se um recurso recebido em 2019 foi respondido em 2020, esse sera
contabilizado em 2020.

Em relacdo a transparéncia ativa, que consiste na divulgacdo de dados na internet por iniciativa do proprio
orgao/entidade ou por exigéncia legal, destacam-se a participacdo em levantamento proposto pelo
Tribunal de Contas da Uniao (TCU) para fiscalizacdo sobre aderéncia dos portais na internet aos critérios
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legais e de boas praticas (Acordao n° 1.890/2019-TCU-Plenario) e a publicacao, no Portal Correios, dos
dados nominais dos empregados publicos e membros estatutarios ativos da empresa, de forma
automatizada, disponibilizada no endereco: https://lai.correios.com.br/app/index.php. Adicionalmente,

foi possivel construir um acompanhamento para atestar a evolucao dos Correios em relacao ao
cumprimento dos itens fiscalizados pela Controladoria-Geral da Uniao (CGU).

EVOLUGAO DOS CORREIOS EM CUMPRIMENTO DA TRANSPARENCIA ATIVA
11/02/2020 07/04/2020 17/09/2020 30/09/2020 30/10/2020 30/11/2020 04/01/2021

Cumpre 53,06% 63,27% 69,39% 75,56% 76,09% 78,72% 80,43%
Cumpre parci- 16,33% 4,08% 6,12% 6,67% 6,52% 6,38% 6,52%
almente

Nao cumpre 30,61% 32,65% 24,49% 17,78% 17,39% 14,89% 13,04%

Fonte: BRASIL. CGU. NUP 00190.101609/2019-23. Oficio Circular n® 77/2020/STPC-CGU (SEI 13206349).

Fonte: BRASIL. MC. ECT. NUP 53180.000721/2020-67. Relatorio Técnico ° 14099565/2020/GINF-OUVID.

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

Fonte: BRASIL. CGU. Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo. Disponivel em:

https://falabr.cgu.gov.br/sta/relatorios/relatoriotransparenciaativa.aspx

Mais informacoes podem ser consultadas nos relatorios de Ouvidoria disponiveis no endere-
co:https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/publicacoes/relatorios/relatorios-de-

ouvidoria

6.1.6 Relacionamento com o cliente

Para aprimoramento do relacionamento com os clientes, a Politica Comercial dos Correios foi revisada em
2020 trazendo mudancas significativas, em especial a ampliacdo de beneficios e a adequacao de
contrapartidas, permitindo melhores ofertas de precos para aqueles clientes que utilizam mais os
Correios, de acordo com o pacote de servico contratado, estreitando a parceria e o relacionamento

existente.

A seguir sao destacados os principais canais de relacionamento com os clientes e os resultados obtidos em
2020:

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

a) Telefone: cerca de 28 milhdes de ligacoes recebidas, cerca de 87 mil ligacoes no atendimento
24 horas, 7 dias na semana;

b) Chat web (CAROL): 1,3 milhdo de chats, com interacoes 24 horas, 7 dias na semana;

c) CAC - Atendimento Especializado: suporte ao cliente com contrato para atendimento a deman
das de Tl e financeiras, incluindo a oferta de solucoes para seus negocios.

Il. Facebook, Instagram, Twitter: tratadas/respondidas mais de 342 mil interacoes.

Ill. Vendas a distancia: prospeccao de novos contratos de forma ativa e receptiva. Foram efetivados 3.790
novos contratos.

IV. Fale conosco: registrados 17,80 milhdes de manifestacdes, com o inicio em 2020 do atendimento a
clientes nos sites consumidor.gov.br e reclameaqui.com.br.

6.2 Corregedoria

A Corregedoria é o 6rgao responsavel pela gestao dos processos de natureza correcional dos Correios,
competindo orientar e supervisionar todas as demais areas da empresa, a fim de padronizar, normatizar e
aprimorar procedimentos ligados a apuracao de irregularidades cometidas tanto por empregados dos
Correios, dentre outros agentes, como por pessoas juridicas, nos termos da Lei n° 12.846/2013.




Relativamente a fatos apurados segundo a Lei Anticorrupcao (Lei n® 12.846/2013), a Corregedoria recebeu
para juizo de admissibilidade 27 processos, e concluiu 21 processos, além de ter instaurado investigacao
preliminar em 07 (sete) casos. Foram instaurados ainda 21 processos administrativos de responsabilizacao
(PAR) e encaminhados 08 (oito) para julgamento.

Quanto aos processos administrativos de natureza correcional, foram instaurados 6.949 processos, sendo
4.456 Processos Administrativos Disciplinares (PADs) e 2.493 Termos de Ajustamento de Conduta (TACs).
No mesmo periodo foram encerrados 7.095 processos, sendo: 4.533 PAD's e 2.562 TACs.

Em alusao aos processos disciplinares, foram aplicadas 1.718 adverténcias, 1.510 suspensdes disciplinares
e 401 demissoes por justa causa. No que tange a recuperacao de ativos, tem-se os dados abaixo:

[. Julgamento 05 (cinco) processos de PAR com aplicacdo de multas no total de RS 26.983.934,76, sendo
efetivamente recuperado o valor de RS 2.517.152,01.

Il. Até dezembro/2020, o valor total a recuperar em decorréncia das TCEs concluidas pela empresa,
pendentes de julgamento pelo Tribunal de Contas de Unido, incluindo as TCEs de anos anteriores,
correspondeu a R$ 390.929.542,40.

6.3 Gestdo dos recursos humanos

Em 2020, foram adotadas diversas acoes para promover a adequacado da forca de trabalho, a meritocracia,
o desempenho, e a qualificacao do efetivo. O objetivo foi potencializar recursos e reduzir custos,
considerando as novas tecnologias, as novas formas de negdcios da empresa, os cenarios de mercado e a
estrutura organizacional. Dentre essas acoes, destacam-se:

I. Educacao corporativa: mais de 80 mil empregados participaram de ao menos uma acao de capacitacéo,
compreendendo cerca de 1,5 milhdo de participacdes em capacitacoes.

Il. Gestao de Pessoas por Competéncia: implantacao do Sistema de Gestdo de Pessoas por Competéncias,
que trouxe inovacao para o processo de verificacao e afericao dos requisitos de acesso as funcées gerenci-
ais e técnicas e, por conseguinte, maior transparéncia e visibilidade de critérios meritocraticos.

Ill. Emenda Constitucional n® 103/2019: aplicacao de regras previdenciarias aos empregados dos Correios
com rompimento do vinculo empregaticio.

IV. Ponto eletronico: iniciado procedimento de implantacao corporativa do ponto eletrénico, que propicia-
ra maior controle do cumprimento de jornada de trabalho dos empregados, contribuindo para os indices
de produtividade e qualidade, em aderéncia a legislacao trabalhista.

V. Satde Ocupacional e Seguranca do Trabalho - Medidas de Prevencao a Covid-19: para protecao da satide
dos empregados e dos clientes e para a continuidade da prestacao de servicos a sociedade, foram
elaboradas e adotadas normas de salde baseadas nas orientacoes dos oOrgdos de salde nacionais e
estaduais adequadas a realidade dos Correios, que propiciaram a adocao de vérias medidas emergenciais.

VI. Processo de selecao de Superintendentes Estaduais: desenvolvido para prover a selecao e o
recrutamento, em nivel nacional, de Superintendentes Estaduais, de forma transparente, em
conformidade com os normativos e valores da empresa, vem fortalecendo, a cada ano, o repasse de
conhecimento, consoante as boas praticas, e estimulando o autodesenvolvimento e a ampliacao do
desempenho do empregado no aspecto da gestao.

6.4 Tecnologia

As solucoes de tecnologia da informacao e comunicacao (TIC), implementadas em 2020, propiciaram a
consolidacao da Plataforma Digital Correios, que conecta os negocios (servicos e produtos) a quem os
consome, permitindo maxima interatividade, muito além da simples relacao de compra e venda. Em 2020,
foram gastos cerca de RS 156 milhdes de custeio para manter a atual infraestrutura e investidos RS 77,97
milhoes em tecnologia da informacao e, ainda, formalizados 28 processos de contratacdo visando ao
aprimoramento da plataforma tecnologica que da suporte aos negocios da empresa.
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Com o objetivo de melhor atender as necessidades dos clientes da empresa, em conformidade com a
transformacao digital, a area de tecnologia desenvolveu diversas solucdes, por meio de métodos ageis,
para as plataformas desktop e mobile. Dentre as solucdes implementadas destacam-se: a reformulacao do
aplicativo Correios; o Sistema de Atendimento das Agéncias (Correios Atende); a emissao de selo 2D para
postagens em lote; o pagamento de envios de intimacdes e outras comunicacoes por demandantes de pro-
cessos judiciais (PROJUS); o Correios Facil, que permite a assinatura pela internet de contrato por peque-
nas e medias empresas e, ainda, o Sistema de Atendimento de Terceiros (STER), que foi disponibilizado
tempestivamente pelos Correios em resposta a situacao imposta pela pandemia de CODIV-19, possibilitan-
do o cadastro das pessoas na rede de atendimento para recebimento do auxilio emergencial.

Para facilitar a vida das pessoas, em um ano marcado pelas medidas adotadas pelo governo para enfrenta-
mento da pandemia de CODIV-19, os Correios disponibilizaram os servicos de comunicacao digital no apli-
cativo Correios, por meio do qual é possivel receber, de forma centralizada e segura, boletos, contas e ou-
tros documentos.

Ressalta-se ainda o desenvolvimento do alicerce tecnoldgico de comunicacao, que viabilizou a implanta-
cao dos lockers dos Correios, que propiciarao aos clientes maior comodidade para o recebimento de suas
encomendas. Ainda foi implantada a plataforma de Pré-Postagem para grandes clientes com contrato, que
materializou um grande avanco tecnologico aos Correios ao propiciar o aprimoramento da gestao das eti-
quetas e a comunicacao com as plataformas computacionais dos clientes.

Para propiciar a continuidade dos servicos essenciais dos Correios durante a pandemia, foi realizado plane-
jamento emergencial para dar suporte ao trabalho remoto diante da pandemia, com destaque para dispo-
nibilizacao de acesso remoto seguro (VPN) a mais de 15 mil empregados, envolvendo mais de 6 mil cone-
xoes diarias, com pico de utilizacao de 3 mil simultaneas; ampliacao do uso da ferramenta de colaboracédo
MS Skype for Business e Microsoft Teams, com média de 600 conferéncias multiponto simultédneas por dia;
ampliacao dos links de internet dos Data Centers e disponibilizacao dos principais sistemas corporativos
pela Internet.

6.5 Infraestrutura postal

A infraestrutura postal esta distribuida em 5.558 municipios do pais (somando atendimento e distribuicao),
proporcionando acesso aos servicos postais. Para executar a movimentacao diaria de carga postal em todo
o territorio nacional, nos modais aéreo e de superficie, os Correios contam com os seguintes recursos,
entre outros: 9 linhas aéreas terceirizadas, 1.432 veiculos terceirizados operando nas linhas de transporte
nacional e regionais e 24.022 veiculos proprios (caminhoes, furgées e motocicletas).

Relativamente a distribuicdo postal, foi registrado o resultado acumulado de implantacao da distribuicao
postal externa em 8.790 distritos, que representa 89,47% dos 9.824 distritos brasileiros com mais de 500
habitantes.

Os Correios vém implantando adaptacoes ergonomicas em suas unidades de atendimento desde julho de
2007, quando foi firmado o Termo de Ajustamento de Conduta de Ergonomia (TCAC 038/2007) entre a em-
presa e o Ministério Publico do Trabalho (MPT). No processo de tratamento, foi concluida, em dezembro/
2020, a implantacao nos centros operacionais dos equipamentos ergonémicos adquiridos para reduzir o es-
forco repetitivo, como mesas elevatorias hidraulicas e paleteiras pantograficas. O compromisso firmado
também prevé a instalacao de mobiliario ergondmico em todas as unidades da rede de atendimento, que
foi concluida em 5.675 agéncias, estando pendentes apenas 349 unidades, nao sendo computadas as agén-
cias temporariamente fechadas. No que se refere a acessibilidade, em abril de 2019 a empresa firmou
Termo de Ajustamento de Conduta (TAC Acessibilidade) com o Ministério Plblico Federal (MPF), por meio
do qual comprometeu-se a adaptar a totalidade de suas unidades de atendimento existentes e em funcio-
namento para atendimento a pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida. O compromisso firmado
prevé metas anuais a serem cumpridas no periodo de 2019 a 2031, as quais incluem adaptacoes de infraes-
trutura predial, reserva de assentos preferenciais, capacitacao de atendentes e adequacao de postos de
trabalho de empregados com deficiéncia. A meta estabelecida para 2020 foi de 218 unidades, o que equi-
vale a 3,61% da rede de agéncias existentes. Registra-se que o quantitativo de agéncias em funcionamento
apresenta flutuacoes no decorrer do ano, e que os servicos de adaptacao de unidades em todo o Brasil so-
freram impactos da pandemia de Covid-19 em 2020.
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6.6 Rede

6.6.1 Unidades operacionais

Compodem a estrutura operacional 2.207 unidades especializadas nas atividades de gestao da frota, de
tratamento de cartas e encomendas, de entrega, de embarque/desembarque da carga e de logistica.

REDE OPERACIONAL QUANTIDADE

Centro de Distribuicao Domiciliaria - CDD 979
Centro de Entrega de Encomendas - CEE 99
Centro de Transporte Operacional - CTO 46
Centro de Tratamento de Encomendas - CTE z
Centro de Tratamento Cartas e Encomendas - CTCE 26

Centro de Tratamento de Cartas - CTC

Centro de Servicos Telematicos - CST

Centro de Logistica Integrada - CLI 49
Centro Tratamento de Correios Internacional - CEINT

Centro de Digitalizacao - CDIP

Terminal de Carga - TECA

Unidade de Distribuicao - UD 978
TOTAL 2.207
Fonte: ERP

6.6.2 Unidades de atendimento

A rede de atendimento dos servicos postais finalizou o exercicio com 11.542 unidades de atendimento,
conforme quadro a seguir, sendo 6.045 agéncias proprias (AC e CMD) e 5.497 terceirizadas (ACCI, AGC e
AGF/ACF).

Algumas agéncias também realizam distribuicdo interna de objetos postais, em situacoes de
impossibilidade da entrega externa em area com restricao de entrega; objetos a cobrar do destinatario e
entrega de objetos internacionais, quando ha necessidade de pagamento de tributos.

REDE DE ATENDIMENTO QUANTIDADE

Agéncia Correios - AC 6.044
Agéncia Correios Franqueada - AGF 993
Agéncia Correios Franqueada - ACF 4
Agéncia Correios Comunitaria - AGC 4.388
Agéncia Correios Comercial Terceirizada - ACCI 112
Agéncia de Correios Modular - CMD 1
TOTAL 11.542

Por meio das 456 agéncias que possuem a coleta biométrica e que estdo credenciadas no Instituto de
Tecnologia da Informacéo (ITl) para certificacao digital, os Correios oferecem a aquisicao de certificado
digital, tendo sido realizadas 57.717 emissoes em 2020.

6.7 Qualidade operacional

A qualidade operacional apresentou o resultado acumulado de 93,93% em relacdo a meta de 95,87%.
A afericao é realizada, por meio do indice de Entrega no Prazo (IEP), englobando os principais produtos
dos segmentos mensagem, encomenda, logistica nacional e internacional. Esse desempenho & considerado
satisfatorio em um contexto de calamidade plblica e de crise sanitaria decorrente da pandemia de Covid-
19. Manter a qualidade préxima a 94% (média anual aproximada) so foi possivel diante do engajamento das
equipes operacionais e da execucao de um plano de contingéncia.
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ANO JAN FEV MAR ABR MAlI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ ANO

2017 91,52 89,94 89,12 90,10 84,47 89,99 88,01 88,97 88,76 84,62 88,72 88,10 88,53
2018 86,17 81,85 81,23 85,28 88,98 90,71 94,28 94,84 95,88 96,87 97,77 98,29 90,74
2019 97,74 97,64 97,89 97,98 98,07 99,37 98,24 98,44 94,52 97,04 97,67 97,69 97,37
2020 97,15 95,01 95,72 95,03 92,00 91,96 92,94 93,67 84,46 91,50 97,21 96,43 93,93

Fonte: MicroStrategy

6.8 Reconhecimentos do exercicio de 2020

|. Os Correios venceram, pelo segundo ano consecutivo, o World Post & Parcel Awards, prémio
internacional considerado o “Oscar” dos correios em todo o mundo. Nesta edicao, a empresa recebeu o
primeiro lugar nas categorias Crescimento Transfronteirico, com o novo modelo de importacao pelo portal
“Minhas Importacoes”, e Atendimento ao Cliente, com os servicos Compra Fora e Packet, lancados em
2019.

Il. Os Correios receberam o reconhecimento internacional com o Prémio AICEP 2020, na categoria
Inovacao, com a solucao “Minhas Importacées”.

Ill. Os Correios receberam o titulo de “Empresa que Melhor se Comunica com Jornalistas”, na categoria
Logistica e Transporte.

IV. Segundo a Associacao Brasileira de Operadores Logisticos (Abol), os Correios foram a empresa mais
escolhida durante a Black Friday de 2020, sendo a opcao de envio de 65% dos lojistas. Ja de acordo com a
plataforma Melhor Envio, os Correios foram a transportadora mais escolhida na Black Friday e na Cyber
Monday, por 65% dos lojistas, sendo 49% com preferéncia para envios por Sedex, 43% por PAC e 8% por Mini
Envios.

V. Os Correios foram premiados com o selo Bronze pelo EMS Performance Awards em virtude do excelente
desempenho operacional em 2019. A premiacao internacional é dada pela Cooperativa EMS (Express Mail
Service) com o intuito de reconhecer os membros pela qualidade do servico prestado. Para receber o selo,
o Brasil alcancou o nivel de performance operacional esperado de 90% no indicador de Resposta do Servico
ao Cliente e de 94% no indicador de entrega no Prazo e Transmissao da Informacao no Prazo.

7 Responsabilidade socioambiental

O compromisso empresarial dos Correios com as vertentes social, ambiental e econdmica da
sustentabilidade foi reafirmado diante do cenario de pandemia mundial ao adaptar os programas
tradicionais e responder as demandas de governo na prestacdo de servico essencial a populacao.
Destacam-se as seguintes iniciativas:

|. Campanha Papai Noel dos Correios: pela primeira vez, devido a pandemia de Covid-19, a
megaoperacao logistica de solidariedade natalina contou com a disponibilizacao de cartas e adogao via
plataforma digital. Foram recebidas 208.690 cartas. Dessas, 101.064 foram selecionadas e 96.039 foram
adotadas.

Il. EcoPostal: doacao de tecidos postais usados, como camisas de carteiro, a entidades sem fins lucrativos
para reaproveitamento. Em 2020, os Correios aderiram ao esfor¢o do Patria Voluntaria e Ministério da
Mulher, Familia e Direitos Humanos na fabricacdo de mascaras e outros objetos, doando 78 mil pecas e
beneficiando 17.387 pessoas das entidades contempladas.

Ill. Gestdo das emissées de CO2: de acordo com levantamento de 2020, em 2019 houve uma reducao de
46,87% nas emissdes de gas carbonico pelos Correios, ante 2013 (ano base). Ao longo de seis anos, o
equivalente a 614 mil toneladas de CO2 deixaram de ser emitidos.
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IV. Coleta Seletiva Solidaria: destinacdo adequada de residuos solidos reciclaveis
(papel/plastico/metal/vidro) dos Correios as associacoes/cooperativas de catadores. Em 2020, foram
beneficiados 750 cooperados/associados, com a destinacao a reciclagem de 1.528 toneladas de
papel/papelao, 169 toneladas de plastico, 16 toneladas de metal e 210 quilos de vidro.

V. Servigo essencial: os Correios sdao o principal operador logistico em politicas publicas nacionais e,
durante a pandemia, atuaram na prestacdo de servicos essenciais a sociedade. O transporte do virus vivo
entre instituicoes de pesquisa e o suporte aos pequenos, médios e grandes empreendimentos no e-
commerce evidenciam o carater essencial dos servicos prestados.

VI. Programa Jovem Aprendiz: inclusdao social e qualificacao profissional ofertados a 3.359 jovens em
2020.

VIl. Unidades culturais: foram promovidos 52 projetos nas cinco unidades culturais dos Correios, por meio
da autorizacdo de uso de espaco, em varios segmentos como artes visuais, humanidades, mdsica e artes
cénicas.

VIIl. Compras sustentdveis: nas aquisicoes de produtos e materiais estocaveis, confeccionados em
papel/papelao (caixas de encomenda, envelopes, papel sulfite), os Correios exigem das contratadas a
comprovacao de certificacao referente ao cumprimento de exigéncias ambientais (FSC Forest Stewardship
Council ou similar).

8 Perspectivas para 2021

As principais perspectivas para 2021 sao apresentadas a seguir:

8.1 Investimentos -

Foi planejado pela Diretoria Executiva o valor de RS 639 milhdes para investimentos e encaminhado para
aprovacao dos orgaos externos, por meio da Lei Orcamentaria Anual (LOA) n.° 14.144/2021, distribuido
conforme detalhamento a seguir:

I. RS 49 milhdes para ampliar a infraestrutura de tratamento, atendimento, distribuicao e logistica;
Il. RS 145 milhdes para ampliacao/modernizacao da frota de veiculos;
Ill. RS 201 milhdes em ativos de informatica, com foco na modernizacao das areas fim e meio da empresa;

IV. RS 244 milhdes na manutencao da infraestrutura de atendimento, tratamento, distribuicao, logistica e
administrativa.

A previsao de investimentos dos Correios, vinculada aos objetivos estratégicos e aos negocios, considerou
a aquisicao de equipamentos operacionais para modernizacao/ampliacao nas unidades de tratamento e
distribuicao. Além disso, prevé investimentos em tecnologia da informacao, com foco na consolidacao da
Plataforma Digital Correios, atualizacao tecnolégica e continuidade dos servicos de tecnologia que déo
suporte aos processos de negocio dos Correios, renovacao e ampliacao da frota de veiculos e, ainda, em
automacdo do tratamento de objetos, com vistas a aumentar a eficiéncia e eficacia da capacidade
operacional instalada.

8.2 Plano Estratégico 2021/2025

Para propiciar o fortalecimento dos Correios no mercado, em alinhamento ao processo de atualizacao do
Plano Estratégico para o ciclo 2021/2025, os desafios da empresa serao buscar a exceléncia e crescer nos
mercados concorrenciais, de forma a assegurar sua sustentabilidade econémico-financeira. Para tanto,
estdo previstas acoes relacionadas a reducao de custos; eficiéncia na execucdo de seus investimentos;
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priorizacdo e otimizacao de negdcios com retorno rapido e positivo; implementacao de melhorias na
jornada do cliente; redesenho de produtos, servicos e processos a partir das necessidades do mercado;
inovacao e transformacao digital; entre outras.

8.3 Governanca Corporativa

Criacao e implementacao de painel de indicadores para aprimoramento da governanca e, sobretudo,
subsidio a tomada de decisao pela alta administracao, de forma a contribuir para a profissionalizacao e
eficiéncia da gestao; cumprimento da missao e funcado social da empresa, geracao de valor ao longo do
tempo, perenidade e sustentabilidade financeira.

8.4 Gestao dos recursos humanos

|. Processo de credenciamento da Universidade Corporativa dos Correios no Ministério da Educacao (MEC):
perspectiva de qualificacdao para oferta de cursos de especializacdao aos empregados (presencial e a distan-
cia).

Il. Perpectiva de implementacao de Novo Modelo de Gestao de Carreiras e Novo Plano de Funcoes conten-
do elementos de modernizacao do modelo de carreira vigente.

lIl. Continuidade do processo de adequacao da forca de trabalho ao novo modelo operacional vigente, por
meio da implantacao nos Correios do método de dimensionamento administrativo.

IV. Implementacao das acoes do Plano de Transformacao da Cultura Organizacional.

V. Ampliacao do acervo da biblioteca da Universidade Corporativa dos Correios.

8.5 Produtos e servicos

I. Ampliacao do ecossistema digital aplicado aos servicos de comunicacao, de modo a ampliar a proposta
de valor dos servicos e reforcar a utilizacao dos Correios como principal plataforma de comunicacao
formal integrada, conectando emissores, clientes e cidadaos.

Il. Servicos de logistica nacional: consolidacao das ofertas dos servicos de coleta e entrega recentemente
revisados, dentre as quais destaca-se o portfolio de coletas, SEDEX Hoje e o Correios Log+. Para este
Gltimo, a revisao inclui a sua expansao para as principais cidades do Norte, Nordeste e Sul do pais.

Ill. Servicos de logistica internacional: expansdao dos servicos de importacdo e exportacao, com o
lancamento do Importa Facil + e do Exporta Facil +. Esses servicos disponibilizardo aos clientes a
experiéncia dos Correios em logistica internacional ao facilitar o acesso de micro e pequenas empresas a
outros regimes de importacao e a operadores logisticos para exportacoes de objetos acima de 30kg. Além
disso, os Correios pretendem continuar ofertando aos brasileiros servicos de importacao com precos cada
vez mais competitivos, com o lancamento da nova modalidade Mini do servico Packet.

IV. Negocios de atendimento: modernizacao e diversificagao do portfolio de servicos financeiros e de
conveniéncia, provendo as empresas e aos orgaos publicos, um espaco multisservico para relacionamento
e transacoes multicanal com seus consumidores e usuarios de servicos.

V. Rede de atendimento: ampliacao do modelo de loja Correios Aqui Modular (CMD) e da rede de Locker. A
melhoria no atendimento aos clientes inclui, ainda, a contratacao da rede de Pontos de Coleta, novo canal
de atendimento oriundo da parceria com empresas varejistas para a realizacao de atividades de captacao
de encomendas a faturar e/ou a vista, pagas previamente pela internet, e para a oferta aos usuarios de
suporte alternativo de endereco para recebimento de encomendas.
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9 Demonstragées contabeis

Acesse as demonstracoes contabeis e o Relatorio Integrado (relatério de gestdo, na forma de relato
integrado) pelo link:

https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/institucional/publicacoes/processos-de-contas-anuais
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