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Identidade Corporativa

NEGOCIO
Solugdes que aproximam.

MISSAO
Conectar pessoas, instituicoes e negdcios por meio de solug¢des de co-
municagao e logisticas acessiveis, confidveis e competitivas.

VISAO
Ser uma plataforma fisica e digital integrada, de exceléncia, para o for-
necimento de solu¢des de comunicagao e logisticas.

Valores

Integridade em todas as relagdes, pautada na ética, na transparéncia
e na honestidade;

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

Responsabilidade e compromisso com o resultado na prestacao de
servigos e no uso consciente de recursos para assegurar a sustentabi-
lidade do negécio;

Orgulho em servir a sociedade e pertencer aos Correios;

Orientagao ao futuro, estando atento aos fatores que afetam a Em-
presa e seu ecossistema no curto, médio e longo prazos;

Adaptabilidade para responder com agilidade e flexibilidade as de-
mandas das partes interessadas, tratando os riscos envolvidos;

Aprendizagem continua, visando ao alcance de novos patamares de
competéncias, com experimentagao e implementacao de inovagoes;

Integragao entre areas, pessoas e processos, de forma colaborativa e
responsavel, para constituir uma unidade de agao.
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As informagdes disponibilizadas neste relatorio foram elaboradas
em atendimento a Lei 13.460/2017 e demostram o cenario de atuagao
dos Correios em relagao as manifestacdes dos clientes, usuarios de ser-
vigos da Empresa, tanto no primeiro nivel como em ambito recursal a
Ouvidoria, durante o ano de 2019.

A Ouvidoria tem como compromisso assegurar a qualidade do aten-
dimento prestado aos seus clientes, buscando respostas céleres e con-
clusivas as demandas, de forma a obter resultados que se traduzam
em valor para os consumidores.

Com base nessas premissas, dedica-se a contribuir para a prestacao
de um atendimento de qualidade e o aprimoramento dos processos,
por meio de Recomendagdes de Melhorias. Nesse sentido, visa trans-
formar reclamagdes em oportunidades de aperfeicoamento de produ-
tos e servigos, bem como prevenir e mitigar riscos a Organizagao.

Em 2019, a Empresa investiu em a¢des de fortalecimento do relacio-
namento com os clientes, através das seguintes medidas: publicacao
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do novo Portal Fale Conosco; reformulagao da Politica de Relaciona-
mento com Clientes e Usuarios; revisao e implantagao de novos pro-
cedimentos referentes as manifestagdes de elogios e sugestdes, que
podem propiciar inovagdes e melhorias aos processos da Organizagao;
restabelecimento do indicador de Prazo de Resposta das Manifesta-
¢oes de Ouvidoria- PRMO; implementagao de novos indicadores e re-
visao de todo o processo de denuncias, que inclui o estabelecimento
de politicas gerais de denuncias e protecao ao denunciante de boa-fé.

No més de abril,a Ouvidoria passou a gerir as demandas advindas do
Servico de Informacao ao Cidadao - SIC, atuando como autoridade de
monitoramento da Lei de Acesso a Informagao.

Neste relatério, também divulgamos informagdes sobre as principais
iniciativas da Empresa que proporcionaram melhorias na relagao com

o cliente.

Boa leitura!



Linha do tempo: Ouvidoria

Mar/2012: Reativagao da Ouvidoria dos Correios.

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

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

Jul/2015: Evolugao da estrutura organizacional. A Ouvidoria foi vincu-
lada ao Conselho de Administragao dos Correios.

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

Jun/2017: Aprovagao da Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre partici-
pacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos
da administragao publica.

Jul/2017: Publicagao do Decreto n29.094/2017, que regulamenta dis-
positivos da Lei 13.460/2017, trata da simplificagao do atendimento
prestado aos usudrios dos servicos publicos (Simplifique!) e institui a
Carta de Servigos ao Usuario, entre outras providéncias.

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

Set/2018: Publicagao do Decreto n® 9.492/2018, que regulamenta a
Lei n? 13.460/2017, entre outras providéncias.

Out/2018: Inicio do atendimento as manifestagdes oriundas do e-Ouy,
atual Fala.BR.

Abr/2019: Ouvidoria assume a gestao do Servico de Informagao ao Cidadao-SIC.

Abr/2019: Publicacao do novo Portal Fale Conosco para registro de manifestagoes.
Set/2019: Implantagao de novos fluxos para tratamento de Elogios e Sugestoes.
Nov/2019: Revisao do Canal de Denuncias.

Nov/2019: Inicio da implantagao de novo Contact Center para a Cen-
tral de Atendimento dos Correios - CAC.

Dez/2019: Publicagao do Decreto n2 10.153/2019, que dispde sobre
as salvaguardas de protecao a identidade dos denunciantes de ilicitos
e de irregularidades praticados contra a administragao publica federal
direta e indireta e altera o Decreto n2 9.492/2018.
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Canais de relacionamento

Os Correios dispdem de canais de atendimento ao usuario, com carac-
teristicas especificas.

©

Central de Atendimento dos Correios: CAC’

Por meio da Central de Atendimento dos Correios, é possivel
registrar sugestoes, duvidas, elogios, reclamagdes e denun-
cias, obter informagdes sobre produtos e servicos dos Cor-
reios e ainda contratar servigcos como Disque Coleta e Busca
CEP (Cddigos de Enderecamento Postal) etc.

A Central de Atendimento dos Correios — CAC realiza uma
média de 293 mil atendimentos telefdnicos por més, contan-
do com dois sites de Contact Center, situados em Sao Paulo/
SP e Barbacena/MG. Em 2019, foram 3,2 milhdes de ligagoes
recebidas nessa Central.

Elogios, duvidas, sugestoes, reclamagoes e dendncias:

0800 725 0100

Horario de atendimento de segunda a sexta-feira: das 8h as 20h
e aos sabados: das 8h as 14h (horario de Brasilia)

Domingos e feriados: nao ha atendimento.

Informacgdes sobre produtos e servicos:

3003 0100: Capitais e regides metropolitanas

0800 725 7282: Demais localidades

0800 725 0898: Exclusivo para portadores de deficiéncia audi-
tiva

3003 1383: Informagdes sobre atendimento financeiro

Canal Digital: Fale com os Correios

E o canal de comunicacao do cliente com os Correios disponi-
vel na internet. Link para acesso: http://apps2.correios.com.
br/faleconosco/app/index.php

1 Fonte: Portal Correios http://www.correios.com.br/fale-com-os-correios/central-de-atendimento. Consulta em 07/01/2020.

Ouvidoria:

A Quvidoria esta localizada no Setor Bancario Norte, Qua-
dra 1 - Bloco A -152 andar - Ala Norte - Brasilia/DF, dispon-
do de sala exclusiva, no térreo, para atendimento presencial
aos cidadaos e empregados, conforme previsto na Lei n®
12.527/2011 (art. 99, inciso |).

A Ouvidoria também atua com o apoio de pontos focais de
atendimento, nas Superintendéncias Estaduais de Opera-
¢oes, situadas em todo o Brasil.

Acesso a Ouvidoria pela internet:
http://www?2.correios.com.br/servicos/falecomoscorreios/
Fale_com_Ouvidoria_1.cfm

Registro de denuncia pela internet:
http://www.correios.com.br/fale-com-os-correios/denuncia/
canal-de-denuncias

Ouvidoria: Outras Formas de Recebimento

Além dos canais oficiais de registro de manifestagoes e do
atendimento presencial, a Ouvidoria recebe demandas oriun-
das da Controladoria-Geral da Unidao (CGU), Ministério da Ci-
éncia, Tecnologia, Inovagdes e Comunicagoes (MCTIC), Portal
Fala.BR, Servico de Informagao ao Cidadao - SIC e 6rgaos de
defesa do consumidor.




NuUumeros de atendimento ao cliente
Primeiro nivel

Em 2019, a Central de Atendimento dos Correios (CAC) atendeu 3,2 milhdes de chamadas telefénicas.

Grafico 1 - Atendimentos CAC-2019

17,55%

32,87%

B Registrado Nacional
7,64% —, I Registrado Internacional
3,2 Milhoes

[ Consulta Manifestagdo Nacional

Registro de Manifestacao

M Produtos e Servicos Nacionais

0
10,18% M Outros

AN

1391% 17,85%

Fonte: Diretoria de Negécios.

Em 2019, a quantidade de atendimentos telefénicos foi 30% menor do que em 2018. Conforme grafico a seguir:

Grafico 2 - Total de Atendimentos CAC (em milhoes) -2018 e 2019
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Fonte: Diretoria de Negécios
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Em 2019, foram recebidas 12,2 milhdes de manifestagdes por meio do sistema Fale Conosco. Desse total de manifestagoes, 97,7% foram relati-

vas a objetos nacionais e internacionais.
A quantidade de manifestacdes relativas a objetos nacionais e internacionais corresponde a 0,2% do trafego postal dos Correios, que em 2019 foi

cerca de 5 bilhdes de objetos.

Grafico 3 - Manifestagoes Fale Conosco-2019
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Fonte: sistema Fale Conosco - jan/2020.

Em 2019, a quantidade de manifestacdes no Fale Conosco foi 40% menor do que em 2018. Conforme grafico a sequir:

Grafico 4 - Total de Manifestacoes Fale Conosco (em milhdes) -2018 e 2019
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Fonte: sistema Fale Conosco - jan/2020.
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Ouvidoria

Em 2019, a Ouvidoria recebeu 40.025 manifestacdes de clientes. Do total, 59% foram relativas a encomendas ou correspondéncias registradas.

Grafico 5 - Manifestagées Ouvidoria-2019
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Fonte: sistema Fale Conosco - jan/2020.
Obs.: no grupo “Outros” estao classificadas as manifestacées do tipo: critica, dentncia, dtvida, elogio, reclamacéo genérica etc.

Em 2019, a quantidade de manifestagoes recebidas pela Ouvidoria foi 33% menor do que em 2018. Conforme grafico a sequir:

Grafico 6 - Total de Manifestagoes Ouvidoria-2018 e 2019
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Fonte: sistema Fale Conosco - jan/2020.
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Denuncias

A Ouvidoria recebe nao so6 solicitagdes de intervencao em instancia recursal como também dendncias, sendo o canal Unico nos Correios para
esse fim. Além da possibilidade de registro pelo sistema Fale Conosco e pela Central de Atendimento aos Correios (CAC), as denldncias podem
ser acolhidas via postal, atendimento presencial e e-mail.

Importante!

Antes de realizar a analise preliminar, de forma a acolher a denudncia e
encaminha-la para apuragao, a Ouvidoria avalia se a manifestacao foi
classificada corretamente, procedendo a reclassificagcao caso necessario.

Total de dentincias acolhidas pela Ouvidoria: 3.239
Fonte: Sistema Fale Conosco.

Grafico 7 - Motivos Denunciados-2019
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Fonte: sistema Fale Conosco - jan/2020.

2 Esse quantitativo refere-se somente as manifestagdes confirmadas ou reclassificadas como dentncia pela Ouvidoria. Portanto, nao
necessariamente coincide com o total de manifestagdes registradas como dentincia pelo cidad&o. 1



Em 2019, a quantidade de denuncias recebidas foi 33% menor do que em 2018. Conforme grafico a seguir:

Grafico 8 - Denuincias recebidas-2018 e 2019
4.869
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Fonte: sistema Fale Conosco - jan/2020.

Servico de Informac¢ao ao Cidadao: e-SIC

O Servico de Informagao ao Cidadao (SIC), criado pela Lei de Acesso a Informagao (Lei n® 12.527/2011) e regulamentado pelo Decreto n2
7.724/2012,no ambito do Poder Executivo Federal, permite que pessoas fisicas ou juridicas tenham acesso as informagodes publicas produzidas
ou custodiadas pelos 6rgaos e entidades publicos, sejam de interesse particular, coletivo ou geral.

Em abril de 2019, a Ouvidoria assumiu a gestao do SIC dos Correios, e o Ouvidor dos Correios foi designado como autoridade de monitoramento
da Lei de Acesso a Informagao na Empresa, orientando as areas internas quanto ao cumprimento da legislagao aplicada.

Nudmeros do SIC em 20193
ePedidos de acesso a informagao recebidos: 1.549
Média mensal de pedidos recebidos: 129

eStatus dos pedidos:
0 Respondidos: 1.549 (100%)

eTempo médio de resposta: 11 dias — abaixo do prazo legal de 20 dias,

ePedidos com prorrogagao do prazo de resposta: 11,76%

*Pedidos com pesquisa de satisfacao respondida: 222 (14%), apresentando os seguintes resultados:
O A resposta fornecida atendeu plenamente? (1 - nao atendeu; 5 - atendeu plenamente)

o Média obtida: 2,95

O A resposta fornecida foi de facil compreensao? (1 -dificil compreensao; 5 - facil compreensao)

3 Dados extraidos do e-SIC em 24/01/2020.
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o Média obtida: 3,45
eForam apresentados 248 recursos as 4 instancias disponiveis:
0 151 (61%) ao chefe imediato
0 59 (24%) a autoridade maxima
031 (13%) a CGU
07 (3%)aCMRI

 Das decisoes de 32 instancia proferidas pela CGU, 81,48% dos recursos foram indeferidos ou classificado como de nao conhecimento, ou seja,
para tais pedidos se manteve a decisao da instancia anterior, o que demonstra coeréncia dos Correios com a legislacao relacionada a acesso a in-
formacgao. Em se tratando da 42 instancia (CMRI), ainda nao foram proferidas as decisdes sobre os 7 recursos apresentados a referida Comissao.

Orgéos de Defesa do Consumidor

A Ouvidoria realiza a gestao das demandas do Procon, por meio do monitoramento dos dados registrados no Sistema Nacional de Informacgdes
de Defesa do Consumidor (SINDEC). Essas informagodes sao divulgadas pela Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON) — érgao subordi-
nado ao Ministério da Justica e Seguranca Publica.

Em 2019, foram emitidas 3.040 Cartas de Informacdes Preliminares — CIPs eletrénicas pelos Procons contra os Correios, representando redu-
¢ao de 82% na quantidade de CIPs, em relagao ao mesmo periodo de 2018.

Grafico 9 - Quantidade de CIPs contra os Correios-2018 e 2019
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Os principais motivos de reclamacao (50%) estao relacionados a atraso na prestagao do servico e extravio. Os estados que mais receberam
CIPs foram: Sao Paulo, que recebeu 1.503 (49%); Maranhao, 230 (8%); Rio de Janeiro, 194 (6%); e Santa Catarina, 140 (5%).

A fim de aprimorar a gestao das demandas de Procon, a Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON) apresentou, em outubro/2019, nova

solucao para gestao de demandas dos Procons, o Pré-Consumidor.

O sistema foi desenvolvido pelo Ministério da Justica e Seguranca Publica, com o intuito de fortalecer o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor
(SNDC) através de plataforma centralizada para gestao das demandas das empresas aderentes ao sistema e aos Orgaos de Defesa do Consumidor.

Orgaos Externos
Em 2019, foram recebidas 2.333 demandas por intermédio de érgaos externos (cadastrados no Fala.BR).

Grafico 10 - Demandas de Orgaos Externos - 2019
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Recomendacgoes de Melhorias

A andlise de problemas recorrentes é realizada por meio do processo de Recomendagdes de Melhorias, procedimento previsto inclusive no De-
creto n?9.492/2018*, elaboradas a partir da identificagao de processos e procedimentos internos que demandam aperfeicoamento, em decor-
réncia das manifestagdes dos clientes recebidas e tratadas nos canais oficiais da Empresa.

Os temas abordados durante o ano foram:
» Despacho Postal
» Aviso de Recebimento Digital - AR Digital
o Area com Restricao para Entrega - ARE
» Vale Postal Eletrénico-VPNe

Aprimoramento do Canal de Denuncias dos Correios

Em 2019, a Ouvidoria realizou a revisao do Canal de Denuncias dos Correios, a fim de aprimorar a gestao do processo, fortalecendo a governanga
corporativa e contribuindo para mitigar condutas incompativeis com as atividades exercidas pelos Correios.

Entre as mudancas, destacam-se:
» Evolucao do formulario de captacao das denuncias, contemplando mais op¢des para o detalhamento da ocorréncia.
» Implementagao da Matriz de Criticidade de Denuncias, de forma a escalonar a gravidade da declaragao feita pelo denunciante.
» Aperfeicoamento da Politica de Protecao ao Denunciante,que vema corroborar o atendimento as orientagdes do Decreton210.153/2019
e fortalecer os principios previstos no Programa de Integridade dos Correios.

Capacitacao da Equipe da Ouvidoria

Em 2019, toda a equipe da Ouvidoria foi certificada pela Ouvidoria-Geral da Uniao e pela Escola Nacional de Administracao Publica- ENAP. Tal
certificagao € emitida aos alunos aprovados nos oito cursos que compdem o programa de Certificagao em Ouvidoria, na modalidade EAD, com
carga horaria de 160 horas.

4 Regulamenta a Lei n® 13.460 de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participagao, protecao e defesa dos direitos do

usudrio dos servigos publicos da administragao publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal. 15



Em 2019, as principais agoes desenvolvidas para melhoria da qualidade operacional da empresa foram:

e Implementagao de Medidas de Gestao e Acompanhamento do processo Operacional, por intermédio da revisao de fluxos operacionais,
estabelecimento de metas de qualidade (definicao de Indicadores Estratégicos) e rotinas de avalicao continuada visando a tempestividade
nas tomadas de decisao para a correcao de desvios.

» Estabilidade da Qualidade Operacional, ao logo de todo ano, os principais servigos postais atingiram o patamar de 97% de objetos entre-
gues no prazo, tendo o Indicador estratégico IEP (Indice de Entrega no Prazo) obtido o resultado médio acumulado de 97,60%, superando
assim a meta estabelecida.

* Revisao do modelo de unitizagao da carga aérea.

* Inicio do projeto de Otimizagao da Rede de Distribuicao (ORD) para modernizagao da malha e infraestrutura operacional.

* Modernizagao e expansao dos sistemas de automagao da triagem, com a Implementagao de mais dois sistemas de triagem de encomen-
das: Centro de Tratamento de Cartas e Encomendas - CTCE Belo Horizonte e CTCE Floriandpolis.

» Implantagao da Distribuicao Domicilidria Alternada (DDA), que consiste no modelo de entrega do segmento de mensagens, no qual o
mesmo carteiro atende a duas regides de entregas distintas em dias subsequentes, ou seja, percorrendo um distrito em um dia e o outro

no dia seguinte, permitindo um aumento da produtividade de cada carteiro.

* Implantacao de smartphones na etapa de entrega, permitindo a roteirizagao da entrega e possibilitando ao carteiro o registro das infor-
magoes de baixa do objeto durante sua percorrida, através de georrefeciamento.

* Ampliacao da entrega de objetos postais com a inclusao de 172 distritos.

* Ampliagao da oferta de Caixas de Correios Inteligentes (CCl).

e Implantagao do Sistema de Monitoramento de Transporte, solucao adquirida pelos Correios para a gestao de sua frota.

» Adequacgao da capacidade de transporte por meio de reforco das linhas regulares a fim de garantir a entrega dos objetos nos prazos previstos.

* Investimento de R$ 170 milhdes de reais na Renovacao da Frota de Veiculos da Distribuicao.
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Novas Solucoes de Atendimento

» Contratagao de novo contact center para a Central de Atendimento
dos Correios (CAC). Avancos inerentes:

¢ Automacgao do atendimento telefénico, com o aumento da pro-
dutividade da CAC em torno de 70%.

¢ Implantagao do webchat na pagina dos Correios, permitindo o
atendimento de 2 mil clientes por dia, em média.

¢ Omnichannel, permitindo a integragao dos canais telefone, we-
bchat, chatbot e midias sociais.

¢ Automacgao do tratamento de manifestagdes relativas ao mo-
tivo Remessa/Objeto Postal nao entregue, com funcionamento
24h/dia, gerando mais agilidade nas respostas.

» Participacao em 12 Ciclos de Atendimentos Permanentes (Ciclo MPE)
a fim de promover capacitagao de empreendedores interessados em
abrir uma loja virtual de sucesso.

* Criagao do Comprovante Eletrénico de Postagem, disponibilizado aos
clientes de encomendas dos Correios (com contrato) a fim de agilizar a

obtencao de informagodes relativas a entrega do objeto.

» Implantagao do Novo Portal Fale Conosco, que possibilita resolu¢oes
e redirecionamentos mais assertivos das manifestacdes dos clientes.

\’ Correlos
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Projetos em desenvolvimento

Em 2019, os Correios iniciaram varios projetos, com o objetivo de me-
lhorar a experiéncia do Cliente, entre os quais se destacam:

» Envio de mensagem que confirma a disponibilizacao dos paga-
mentos das indenizagdes aos clientes.

* Integracao com aplicativos de mensagens instantaneas.

» Disponibilizagao de aplicagao para acompanhamento das manifes-
tacdes dos clientes por meio de monitoramento das midias sociais.

» Implantagao do chatbot (assistente virtual), que tera a aplica-
¢ao de inteligéncia artificial.

Compromisso da Ouvidoria

O trabalho da Ouvidoria possibilita que os Correios aprimorem sua
gestao, por meio da melhoria do relacionamento com o cliente e toda
a sociedade.

A Ouvidoria dos Correios continuara atuando no sentido de estreitar,
cada vez mais, a parceria e interagao com todas as areas, visando a bus-
ca por solugdes aos problemas apresentados, a disseminagao das boas
praticas e ainda contribuindo para a sustentabilidade da empresa, con-
tribuindo para uma melhor qualidade na prestagao dos servigos e pos-
sibilitando maior satisfagao aos nossos clientes e parceiros comerciais.



