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Apresentado ao Senhor Diretor Presidente e aos membros do
Conselho de Administracao dos Correios, na 72 Reuniao Ordinaria
do Conselho de Administracao, realizada em 01/08/2019.
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Identidade Corporativa

NEGOCIO
Solugdes que aproximam.

MISSAO
Conectar pessoas, instituicoes e negdcios por meio de solugdes postais
e logisticas acessiveis, confiaveis e competitivas.

VISAO
Ser a primeira escolha do cliente nos produtos e servigos oferecidos.

VALORES
Integridade em todas as relagoes, pautada na ética, na transparéncia e

na honestidade;

Respeito as pessoas, valorizando suas competéncias e prezando por
um ambiente justo e seguro;

Compromisso com o resultado, assegurando retornos consistentes a sociedade;

Responsabilidade na prestagao de servigos e no uso consciente de re-
Cursos para assegurar a sustentabilidade do negdcio;

Orgulho em servir a sociedade e pertencer aos Correios;

Orientagao ao futuro para responder as necessidades dos clientes com
agilidade.




As informacoes disponibilizadas neste relatério foram elaboradas em
atendimento a Lei 13.460/2017 e demostram o cenario de atuagao dos
Correios, em relagao as manifestagoes dos clientes, usuarios de servi-
¢os da Empresa, tanto no primeiro nivel como em ambito recursal a
Ouvidoria, durante o ano de 2018.

O escopo da Ouvidoria sempre foi o de prestar atendimento aos consu-
midores que se sentiram insatisfeitos com o atendimento recebido nos
canais primarios e que buscaram a solucao definitiva as suas necessi-
dades nesta area, atuando como verdadeira e legitima voz do cliente
na Organizagao. Entretanto, as realizagoes do ano de 2018, foram além
do atendimento em ultima instancia

O processo de recomendagdes de melhorias foi revisto de forma a
identificar os problemas mais relevantes sob a percepc¢ao dos clientes
e, com isso, transformou-se em “busca de solu¢des”, uma das principais
vocagoes da Ouvidoria, por contribuir para a promog¢ao de um servi-
¢o continuamente aperfeicoado, vinculado aos normativos legais e ao
Codigo de Defesa do Consumidor, tendo como pressupostos as ma-
nifestagdes dos clientes para o aperfeicoamento e implementagao de
melhorias, abordados no item “analise dos pontos recorrentes”.

Entender o comportamento do consumidor, antecipar e solucionar
suas queixas, sao estratégias a serem perseguidas pela Organizagao
como forma de sobrevivéncia. Por isso, as manifestagdes dos clientes
sao consolidadas e apresentadas as areas como referéncias aos apri-
moramentos de processos, no intuito de que estes atendam as reais
necessidades e satisfacam os clientes.

Ainda em relacao a melhorias de processos, remodelamos a gestao
de denuncias, com a proposta de uso de uma ferramenta que permite
identificar graus de criticidade para analise prévia de denuncia, contri-
buindo para uma atuagao mais agil na apuracao, sobretudo nas mani-
festacoes que representam maior potencialidade lesiva para os Cor-
reios.

Compreendendo que uma das principais atuagdes da Ouvidoria é a de
defesa da imagem da empresa, de modo a prevenir prejuizos financei-
ros,a Ouvidoria passou a gerir as demandas de processos administrati-
vos oriundos dos érgaos de defesa do consumidor.

Ainteragao com o publico é essencial, pois fornece insumos para a me-
lhoria da experiéncia do cliente com os Correios.
Boa leitura!



Linha do tempo: Ouvidoria

Mar/2012: Reativagao da Ouvidoria dos Correios.

Abr/2012: Criagao da Central de Relacionamento com o Cliente - CEREL
(responsavel pela gestao da Central de Atendimento dos Correios — CAC).

Mai/2012: Implantagao do Servigo de Informagao ao Cidadao - SIC.

Jul/2015: Reestruturagao dos Correios. Ouvidoria subordinada ao Con-
selho de Administracao dos Correios.

Mar/2016: Definicao de que a Ouvidoria € o canal Unico de recebimen-
to de denuncias nos Correios.

Jun/2017: Sancionada a Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a partici-
pacao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos.

Jul/2017: Publicagao do Decreto 9.094/2017, que regulamenta disposi-
tivos da Lei 13.460/2017, trata da simplificagcao do atendimento presta-
do aos usuarios (Simplifique!) e institui a Carta de Servigos ao Usuario.

Set/2018: Ouvidoria assume a gestao das demandas de processos ad-
ministrativos oriundos de Procon.

Out/2018: Inicio do atendimento as manifestagdes oriundas do e-Ouv.




Atualmente, os Correios dispdem de 22.936 pontos de atendimento e operagdes, com atuagao em todas as regiodes do Brasil. '

6.315 18

Agéncias Proprias Agéncias Filatélicas
127 1.002
Agéncias Comerciais Agéncias Franqueadas
(permissionarias)
4.304 9.608
Agéncias Comunitarias Caixas de coleta
342 1.220
Postos de Vendas de Produtos Centros Operacionais

(transporte, digitalizacao, trata-
mento e distribuicao de objetos)

1 Portal Correios: http://www.correios.com.br/sobre-os-correios/a-empresa/quem-somos/principais-numeros. Acesso em 27/03/2019. Data da Consulta: 27/03/2019.
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Canais de relacionamento

Os Correios dispoem de alguns canais de atendimento ao consumidor,
com caracteristicas especificas.

©

Central de Atendimento dos Correios: CAC?

Por meio da Central de Atendimento dos Correios é possivel
obter informagdes sobre produtos e servigos dos Correios,
contratar servicos como telegrama fonado, disque coleta e
buscar CEPs (Cédigos de Enderecamento Postal) etc. Tam-
bém é possivel registrar criticas, duvidas, elogios, reclama-
¢Oes e denuncias.

Reclamagoes, criticas, sugestoes, duvidas, elogios e denuncias:
0800 725 0100

3003 1383: Banco Postal

Informagdes sobre produtos e servigos:
3003 0100: Capitais e regides metropolitanas

0800 725 7282: Demais localidades
0800 725 0898: Exclusivo para portadores de deficiéncia auditiva

Canal Digital: Fale com os Correios

Canal de comunicagao do cliente com os Correios, disponivel
na internet. O link para acesso é: www.correios.com.br/fale-
-COM-0S-correios

Por meio do Fale com os Correios é possivel registrar elogios,
sugestodes, duvidas, solicitagdes financeiras, pedidos de su-
porte aos sistemas dos Correios e reclamagoes.

2 Fonte: Portal Correios: http://www.correios.com.br/fale-com-os-correios. Consulta em 29/03/2019

@)

Ouvidoria

Reclamagdes nao solucionadas no primeiro nivel de atendi-
mento (CAC e Fale com os Correios) e recebimento de de-
ndncias.

Para solicitar a intervencao da Ouvidoria, em reclamagodes
nao solucionadas, é necessario informar o niumero do proto-
colo da manifestacao do primeiro atendimento. O acesso se
da pelo endereco:
www.correios.com.br/fale-com-os-correios/ouvidoria

O endereco da internet para registro de denudncia é:
www.correios.com.br/fale-com-os-correios/denuncia

Ouvidoria: Outras Formas de Recebimento

A Ouvidoria recebe demandas de 6rgaos externos, como a
Controladoria-Geral da Uniao (CGU), Ministério da Ciéncia,
Tecnologia, Inovagdes e Comunicagoes (MCTIC) etc e inter-
nos via e-mail, oficio, SEI - Sistema Eletrénico de Informagdes
e atendimento presencial.



Numeros de atendimento ao cliente

a) Primeiro nivel
Em 2018, foram recebidas por meio do sistema Fale Conosco?® 20,5 milhdes de manifestacdes. Do total, 96,84% foram relativas a reclamagoes

sobre encomendas ou correspondéncias registradas.

Tipo de Manifestacao Quant. %
Reclamacao Objeto Postado Nacional 18.964.615 | 92,45%
Reclamacao Objeto Postado Internacional | 900.285 4,39%
objetos Critica 285.892 1,39%
_ internacionais ; Davida 275.940 1,35%
CA3%% Solicitagdo de visita ou atendimento 26.973 0,13%
comercial
=« davidas, criticas, Denuncia 13.665 0,07%
denuncias, elogios, Sugestao 11.285 0,06%
. sggestoes e solic. de oo 5549 0.03%
) visita ou atend.
objetos comercial; Reclamacao Genérica 2.669 0,01%
registrados 3,16% Outros 26.209 0,13%
nacionais; :
92,45% Total 20.513.082 | 100%

Fonte: Fale Conosco

O numero de reclamagdes nos canais oficiais da empresa representaram 0,35% do total de objetos entregues pela Empresa em 2018.

b) Ouvidoria

Se o cliente desejar uma nova avaliagao de sua demanda apds o recebimento da resposta do primeiro nivel (Fale com os Correios), podera con-
tatar a Ouvidoria, que realizara o atendimento em instancia recursal.

Origem do contato Quant. %
Fale Conosco Ouvidoria 56.510 80%
e-SIC 5.720 8%
Procon 5.534 8%
Orgaos externos 2.369 3%
e-Ouv* 670 1%
Total 70.803 100%

Fonte: Sistema Fale Conosco, e-Ouyv, e-SIC e Ouvidoria

3 Os contatos realizados junto a CAC séo registrados no sistema Fale com os Correios

4 A partir de outubro/2018



Fale Conosco

Em relagao aos dados registrados no Fale Conosco, tem-se o seguinte quantitativo de manifestagdes, por tipo de demanda:

-Denuncia
< 23%

60.288
Manifestacoes
---Critica
e 13% I 5',02.4
Reclamacao mBB Mmédia mensal
de objeto
postado
60% “*-- Davida
3%
‘Outros

1%

Além das solicitagdes de intervencao decorrentes de pedidos de informacao para reandlise de uma demanda em instancia recursal, a Ouvidoria
também recebe denuncias, sendo o canal Unico nos Correios para este fim. No caso de denuncias, estas sao acolhidas por via postal, presencial-
mente e pela Central de Atendimento dos Correios (CAC), por meio de telefone e internet.

Denuncias

Importante! Q

Independente da classificacao do cidadao, a
Ouvidoria promove uma analise preliminar des-
ses registros, ratificando a classificagcao e encami-
nhando-a para apuragao ou procedendo a reclas-
sificagcao para o tipo adequado.

Total de Recebidas
13.671

Total apo6s avaliagao
4.869



Servico de Informacgao ao Cidadao: e-SIC

O Servico de Informacao ao Cidadao-SIC, regulamentado pela Lei de Acesso a Informacao (Lein2 12.527/2011), permite ao cidadao obter informa-
¢Oes publicas de interesse particular ou de interesse coletivo ou geral. O prazo de resposta é de em até 20 dias, prorrogaveis por mais 10.

» Pedidos de acesso a informacao recebidos em 2018: 5.720 (100% respondidos)

e Assuntos mais solicitados aos Correios, de acordo com classificacao feita pelo e-SIC:

... Comércio,
Servicos e
Turismo
26%

Informacéo e
Comunicacao
73%

" Trabalho -
Politica
trabalhista
1%

Procon
Em 2018, a Ouvidoria iniciou a gestao dos processos administrativos oriundos dos Procons.

Assim, realiza o monitoramento de dados de reclamacgoes eletrénicas, divulgados pela Secretaria Nacional do Consumidor, do Ministério da Jus-
tica (Senacon), através do Sindec (Sistema Nacional de Informagdes de Defesa do Consumidor). Embora sejam fontes parciais, pois nem todos
os Procons estao integrados a este sistema, esse monitoramento é bastante relevante por permitir uma compreensao do universo de reclama-
¢oes nos 6rgaos de defesa do consumidor.

Segundo informagodes disponibilizadas pelo Sindec, de janeiro a dezembro/2018 foram emitidas 5.534 Cartas de Informagdes Preliminares -
CIPs eletrdnicas, pelos Procons, destinadas aos Correios. Os principais motivos de reclamagodes (59%) estao relacionados ao servigo nao forne-
cido, atraso na entrega e extravio.



Orgaos externos

Em 2018 foram recebidas 2.639 demandas por intermédio de érgaos externos, conforme tabela abaixo.

MCTIC-COSEP

MCTIC-Ouvidoria

Outros

Total

2018 CGU MCTIC
696 2

64

1.009

868

2.639

Do total de demandas recebidas por meio de outros 6rgaos, a maioria foi registrada no sistema Fale Conosco (2.044 casos). Desses, 81% sao refe-
rentes a assuntos relacionados a servigos internacionais e 19% a nacionais. O principal motivo do contato foi pelo nao recebimento da mercadoria/
correspondéncia, tanto nas manifestagdes internacionais, como nacionais. Os 22 e 32 temas mais abordados foram desembarago de mercadorias e
dificuldade para pagamento de tributos, respectivamente. Ambos os temas sao relacionados exclusivamente aos servigos internacionais.

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal: (e-Ouv)

O e-0OUV, Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Feral, sob gestao do Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao, recebe
manifestacoes e as encaminha para apuragao, quando pertinentes aos Correios. A Ouvidoria dos Correios iniciou o atendimento as manifesta-

¢oes do e-OUV a partir de outubro/2018.

670 manifestacdes recebidas
664 manifestacdes respondidas
6 manifestagdes arquivadas

Principais origens:

Sao Paulo (10,76%), Parana
(10%), Rio de Janeiro (7,12%) e
Minas Gerais (5,45%).

Reclamag:éo
72,9%

_. Solicitacao de
Informacao

23,3%

‘Dentincia
1,2%




Analise dos pontos recorrentes

A Ouvidoria tem a fungao de receber e analisar as manifestagdes dos clientes e utiliza-las como subsidios, a fim de propor as areas da empresa,

recomendagodes, a fim de promover a melhoria continua dos processos, produtos e servicos, cuja finalidade é gerar valor e contribuir para a sus-
tentabilidade da organizacao.

Para que a empresa alcance a sua Visao: “Ser a primeira escolha do cliente nos produtos e servicos oferecidos”, € fundamental o monitoramento

permanente do mercado. Uma importante fonte para a consolidagao desse entendimento sao as manifestacoes dos clientes registradas diaria-
mente nos canais oficiais de relacionamento.

Cada tema é selecionado com base nos indices de reclamacao dos clientes e avaliado por critérios definidos em uma matriz de priorizagao, a fim
de identificar aqueles que mais impactam na satisfacao e experiéncia do cliente.

Analise das Apresentacao
Manifestacoes dos problemas
dos Clientes as Areas

Priorizacao de
Processos-Chave

Com isso,em 2018, o foco de andlise da Ouvidoria foi direcionado para quatro macro problemas dos Correios, no intuito de delimita-los e com-

preender os fatores motivadores (causa e efeito), por meio da analise das reclamagodes dos clientes/usudrios de servicos de Correios, indicadores
e dados externos.

A partir dos dados coletados, a Ouvidoria elaborou relatérios, que foram apresentados para providéncias das areas relacionadas a resolutividade
do tema em pauta, a saber:

* Nivel de servico praticado: objetos nacionais.

 Nivel de servico praticado: objetos internacionais.

o ARE - Area com Restricdo de Entrega.

» Dificuldade de acesso a Central de Atendimento aos Clientes - CAC.
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Com o restabelecimento gradativo da qualidade operacional, o reflexo
foi verificado na reducao de 15%, em 2018, da quantidade de reclama-
¢oes de clientes, em comparagao com 2017.

O Indicador de Qualidade Operacional (IEP) apresentou evolugcao dos
resultados positivos, com tendéncia de crescimento que se manteve
constante até o final do ano.

Para a melhoria dos resultados operacionais, foram implementadas as se-
guintes ac¢des e projetos, que contribuiram diretamente na solu¢ao dos pro-
blemas apresentados no topico anterior “Analise dos pontos recorrentes”:

» Acompanhamento e controle sistematico dos resultados operacionais.

» Automacao de Encomendas e Mensagens, com ampliacao da
capacidade de triagem em mais de 1 milhao de objetos/dia.

 Codificagao Postal de 32 cidades com mais de 50 mil habitantes.
Essa diretriz agiliza o processo de tratamento e distribuicao dos
objetos postais, minimizando erros na entrega de objetos.

» Adequacgao da capacidade da malha de transporte a carga to-
tal, proporcionando a eficiéncia necessaria para assegurar o en-
caminhamento nacional dentro dos prazos e niveis de qualida-
des pactuados com nossos clientes.

» Reducao de restos no tratamento: adocao de uma sistematica de
acompanhamento do desempenho operacional das unidades de
tratamento, com monitoramento diario da performance de cada
uma e a adog¢ao de contramedidas para mitigacao das perdas.

» Padronizacao do processo produtivo: iniciativa para o restabele-

cimento da sistematica de validacao dos niveis de qualidade nos
Centros Operacionais através do Sistema de Avaliagao da Padroni-
zacao do Processo Produtivo (SAPPP), com vistas a aferir a confor-
midade do processo operacional das unidades de tratamento.

 Implantagao do Sistema de Rastreamento de Objetos (SRO) mé-
vel, com utilizagcao de smartphones pelos carteiros para realizagao
da baixa on line, no sistema de entregas de objetos. E utilizado em
todos os servicos registrados, conferindo maior rapidez na atualiza-
¢ao e disponibilizagao das informagodes aos clientes.

 Caixa de Correios Inteligente - CCl, visando o aumento da efe-
tividade de entrega aos destinatarios ausentes, evitando 22 e
32 tentativas de entrega, e, em algumas situa¢des, atender aos
clientes que residem em areas com restricao de entrega - ARE.

* Acompanhamento da meta de universalizacao postal exter-
na, através da expansao da entrega externa, com um indice de
91,33% atingido e alcance fisico de 8.972 distritos com distribui-
¢ao externa.

* Retomada da qualidade do segmento internacional: imple-
mentacao de medidas emergenciais, acdes corretivas, revisao de
processos e incremento de recursos. O indicador do segmento
atingiu 98,7% em dezembro/2018 e o nUmero de reclamagoes
foi reduzido em 86%.

» Ampliagao da capacidade dos centros de tratamento em mais de 50%.

 Reforco e ampliagao de linhas de transporte aéreas e terrestres.



Solugodes de atendimento

» Acompanhamento de Reclamagoes via WEB, disponibilizado no Por-
tal Correios, permite aos usuarios consultar o status de suas reclama-
¢oes via internet.

» Automacao da Central de Atendimento dos Correios visa garantir o
atendimento telefénico ao cliente, de acordo com regulamentagao do
Decreto 6.523/2008, além da melhoria da percepc¢ao do cliente e au-
mento da eficiéncia do canal.

» SMS Marketing- sistema destinado a campanhas de datas comemo-
rativas, executadas pelos principais clientes que utilizam a Mala Direta.
Em 2018, foram utilizados 8 milhoes de SMS.

» Ajustes no servico de Caixa Postal a fim de torna-lo mais alinhado
as necessidades dos clientes e atender ao previsto na Lei 13.460/2017
(Lei de Protecao e Defesa dos Usuarios dos Servigos Publicos).

» Ciclos de Atendimentos Permanentes - Ciclo MPE: sao encontros re-
alizados com empreendedores promovendo capacitagao para micros,
pequenos e médios empreendedores e pessoas interessadas em abrir
uma loja virtual de sucesso. Em 2018, a empresa participou de 15 ciclos.

* Aplicativo Pré-Atendimento: visa proporcionar ao cliente a antecipa-
¢ao de procedimentos que antes seriam realizados na agéncia, reduzin-
do o tempo no atendimento presencial.

Projetos

* Novo Contact Center que proporcionara o incremento da produtivi-
dade da Central de Atendimento dos Correios (CAC).

* Implantagao de Chatbot para agilizar o atendimento e a interagao
com o cliente.

» Universalizagao do atendimento, por meio de redes sociais, a exem-
plo do Whatsapp.

» Publicagao do novo Portal Fale Conosco,em abril de 2019, para aten-
der a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017 e ao Decreto n? 9.094, de
17 de julho de 2017

°~J
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Compromisso da Ouvidoria

O objetivo primordial da Ouvidoria é atuar sempre como a legitima voz
do cliente dentro da Organizagao, utilizando os principios da transpa-
réncia e impessoalidade.

Conforme determinam o Decreto 9.492/2018 e as Instru¢des Normati-
vas 05/2018 15/2018, a Ouvidoria é a responsavel pelo assunto “Clien-
tes” e, neste sentido, a Ouvidoria dos Correios atua em parceria com as
demais areas da empresa, sempre buscando o aperfeicoamento do re-
lacionamento e, consequentemente, a melhoria da qualidade do aten-
dimento ao cliente/usuario.

A Ouvidoria dos Correios também direciona sua atencao para a apro-
ximagao com 6rgaos reguladores e de defesa do consumidor, a fim de
aprimorar suas praticas em busca da mediacao de conflitos e atendi-
mento as expectativas, de forma a refletir positivamente nos resulta-
dos da empresa.




