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Identidade Corporativa Valores

PROPOSITO Centralidade do cliente

Ser presente pra voceé. Sustentabilidade

. ~ . Presencga nacional
Estar presente em todo o Brasil, com solugdes que geram confianga,

inclusdo e sustentabilidade, fortalecendo o papel essencial dos Correios na Integridade
integragdo e no desenvolvimento do pais. Respeito as pessoas
NEGOCIO Diversidade

SolugGes que aproximam.
MISSAO

Promover a integracdo nacional, contribuindo com o Governo no
desenvolvimento socioecondmico, conectando pessoas, instituicbes e
negdcios.

VISAO

Ser referéncia no ecossistema global de logistica, assegurando a
sustentabilidade econémico-financeira, com solu¢gdes de negdcio e
promocgado de politicas publicas para a sociedade.
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1. Mensagem da Ouvidora

O ano de 2025 foi marcado por iniciativas relevantes voltadas
ao fortalecimento da atuacdo dos Correios junto a sociedade e ao mercado.
Em um pais de dimensGes continentais como o Brasil, a presenca da
empresa em todos os municipios e sua vocacdo publica contribuem para
conectar pessoas, apoiar atividades econOmicas e ampliar o acesso da
populagdo aos servicos postais e logisticos.

A Ouvidoria dos Correios integra esse arranjo institucional
como instancia de didlogo, escuta e aprimoramento da gestao, ao receber,
analisar e encaminhar manifestacées de clientes, usuarias e usuarios. A
partir dessas interagcdes, a drea contribui para a identificacio de
oportunidades de melhoria, o aperfeicoamento dos servicos e o
fortalecimento da confianca da sociedade na atuacdo da empresa.

Em 2025, destacou-se o compromisso institucional com a
Politica Corporativa para Equidade de Género e Raca, Respeito e
Valorizagdo da Diversidade e Enfrentamento aos Assédios, alinhada as
diretrizes do Governo Federal para a promog¢do de ambientes de trabalho
mais seguros, inclusivos e livres de discriminacao.

Nesse contexto, a Ouvidoria desempenhou papel estratégico
ao aprimorar os canais de denuncia, fortalecer o didlogo com empregadas
e empregados e instituir a Rede de Acolhimento, iniciativa voltada ao
suporte qualificado as pessoas envolvidas em situacGes de violéncia no
trabalho. Essas ag¢Oes contribuiram para a consolidagdo de praticas

institucionais mais humanas e responsdveis, reforcando a cultura de
integridade e respeito no ambito organizacional.

Este relatdrio apresenta as principais informacbes sobre a
atuacdo da Ouvidoria dos Correios em 2025, em conformidade com a Lei
n? 13.460/2017, o Decreto n2 9.492/2018 e a Portaria CGU n2 116/2024.
Em atendimento ao artigo 60 dessa portaria, o documento consolida dados
sobre a estrutura da Ouvidoria, o volume e a andlise das manifestacGes
recebidas, bem como os principais temas recorrentes e recomendacdes de
melhoria.

Viviane Juvenal Marques

Chefe da Ouvidoria



2. Canais de Relacionamento
Solucdes para o seu negocio:

Informagdes sobre os nossos servigos, produtos e atendimento

2.1 Central de comercial. 4003 8212; todo o Brasil (fixo e celular). Link para acesso:

Atendimento https://faleconosco.correios.com.br/faleconosco//app/cadastro/c

ontrate/index.php

Servico de Atendimento dos Correios - SAC

4003 8210: capitais e regides metropolitanas Suporte ao cliente com contrato:
(fixo e celular) e demais localidades (celular). Informaces sobre contrato, faturamento, cobrancas e suporte aos
0800 881 8210: demais localidades (fixo). sistemas comerciais.

4003 8208: capitais e regides metropolitanas
Atendimento a pessoas com deficiéncia auditiva (fixo e celular) e demais localidades (celular)
0800 881 8211 0800 881 8208: demais localidades (fixo)

Link para acesso:

Fale Conosco: https://faleconosco.correios.com.br/faleconosco//app/cadastro/s
uporte/index.php

Registro de manifestagdes aos clientes, usudrias e usuarios por
meio da internet. Link para acesso:
https://faleconosco.correios.com.br/faleconosco/app/index.php Atendimento pelo WhatsApp:
Salve o nimero e mande um “0Oi” no WhatsApp (11) 4003-8210.



https://faleconosco.correios.com.br/faleconosco/app/index.php
https://faleconosco.correios.com.br/faleconosco/app/cadastro/contrate/index.php
https://faleconosco.correios.com.br/faleconosco/app/cadastro/contrate/index.php
https://faleconosco.correios.com.br/faleconosco/app/cadastro/suporte/index.php
https://faleconosco.correios.com.br/faleconosco/app/cadastro/suporte/index.php
https://faleconosco.correios.com.br/faleconosco/app/cadastro/suporte/financeiro/index.php

2.2 Ouvidoria

A Ouvidoria dos Correios esta localizada em Brasilia (DF), no
Setor Bancdrio Norte, Quadra 1, Bloco A, 82 andar, ala norte, CEP 70002-
900. O atendimento presencial ocorre em dias Uteis, das 8h as 12h e das
14h as 17h, disponivel para clientes, usudrias e usudrios, empregadas e
empregados. Sua atuacdo é fortalecida por pontos focais distribuidos nas
Diretorias e Superintendéncias Estaduais, garantindo maior capilaridade
em todo o pais.

A equipe é composta por 29 empregados, organizados em
Chefia, Assessoria, Coordenacdo Administrativa (CAD), Geréncia de
Relacionamento (GERE) e Geréncia de Analise e Informacdo (GINF). Essa
estrutura foi desenvolvida para assegurar eficiéncia e qualidade no
atendimento das demandas.?

Como ultima instancia recursal, o setor reavalia casos em que
a solucdo apresentada pelo primeiro nivel de atendimento foi considerada
insatisfatéria. Além disso, é responsavel pelo recebimento direto de
dendncias, elogios e sugestdes, sem necessidade de passar pelos canais
primarios de atendimento.

2 Fonte: BRASIL. MCOM. ECT. LEME. Disponivel em Lista de Empregados e
Membros Estatutarios (correios.com.br). Acesso em 19 fev. 2026.

2.2.1 Canais de acesso a Ouvidoria

Os canais de acesso foram desenvolvidos para garantir que
todas e todos possam registrar suas manifestacdes de forma simples e
eficiente. Sdo eles:

Internet

Registro por meio de formulario eletrénico. Link para acesso:

https://faleconosco.correios.com.br/faleconosco/app/ouvidoria/i
ntervencao/index.php

Telefone

Atendimento pelo nimero 0800 881 8209, disponivel em dias
Uteis, das 8h as 20h, e aos sdbados, das 8h as 14h.


https://leme.correios.com.br/app/index.php
https://leme.correios.com.br/app/index.php
https://faleconosco.correios.com.br/faleconosco/app/ouvidoria/intervencao/index.php
https://faleconosco.correios.com.br/faleconosco/app/ouvidoria/intervencao/index.php

Por correspondéncia

Envio de manifestacGes detalhadas para o endereco:

Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos
Ouvidoria
Setor Bancdrio Norte, Quadra 01, Bloco A, 82 andar, ala norte

CEP 70002-900 — Brasilia/DF

Aplicativo Sou Correios

Aplicativo disponivel para o publico interno (empregadas,
empregados e jovens aprendizes), por meio do qual foi disponibilizado o
acesso ao Canal de Denuncias.

2.2.2 Outras formas de acesso

Além dos canais préprios de atendimento, a Ouvidoria
também recebe demandas encaminhadas por meio da Controladoria-Geral
da Unido (CGU), do Ministério das Comunica¢ées (MCOM), da plataforma
Fala.BR e de 6rgdos de defesa do consumidor.



3. Numeros de atendimento ao cliente

31 Canais proéprios

Em 2025, os Correios implantaram um novo modelo de
Central de Atendimento ao Cliente (CAC), no ambito do Contrato n?
179/2025, com o objetivo de ampliar a capacidade de atendimento,
padronizar as interagcdes com os clientes e aprimorar a resolutividade das
demandas.?

O modelo passou a utilizar solugdes de Inteligéncia Artificial
na etapa inicial do atendimento, voltadas ao tratamento automatizado de
demandas recorrentes e ao direcionamento mais eficiente das solicitacGes.
A medida contribui para maior agilidade no atendimento e melhor
organizacdo do fluxo de demandas, permitindo que as equipes
especializadas concentrem sua atuacdo em situagbes de maior
complexidade.

Também houve ampliagdo dos canais de contato, com a
inclusdo do atendimento via WhatsApp, iniciativa que facilita o acesso dos
clientes/usuarios e diversifica as formas de interagdo com a empresa.

3 Inicio da operacao em 14 de julho de 2025.

3.1.1 Primeiro Nivel de atendimento

3.1.1.1 SAC

Em 2025, o Servico de Atendimento dos Correios (SAC)
registrou 814 mil chamadas telefonicas atendidas, quantidade 36% inferior
a observada em 2024.

Grafico 1 — Chamadas atendidas pelo SAC (em milhGes) - 2024 e 2025
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Fonte: BRASIL. MCOM. ECT.

3.1.1.2 Fale Conosco

O sistema Fale Conosco registrou aproximadamente 6,6
milhGes de manifestagdes em 2025, das quais 87% referem-se a objetos



nacionais, 7% foram classificadas como manifestacbes genéricas e 6% Grafico 3 — Manifestag¢Ges registradas no Fale Conosco por clientes,
tratam de objetos internacionais. usudrias e usuarios (em milhoes) - 2024 e 2025
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Grafico 2 — ManifestagGes registradas no Fale Conosco por clientes,
usuarias e usuarios em 2025
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Fonte: BRASIL. MCOM. ECT.

Objetg?‘;‘"‘iona' A partir do Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria de 2023,
os dados do sistema Fale Conosco passaram a diferenciar as manifestagées
registradas diretamente por clientes e usudrios daquelas geradas de forma

proativa pelos Correios no sistema Nivel de Servico.

Fonte: BRASIL. MCOM. ECT. Essas ocorréncias sdo geradas automaticamente quando ha

constatacdo de atraso ou ndo entrega de objetos. A funcionalidade

Em comparagdo com 2024, o total de manifestacdes registradas no dispensa clientes com contrato de encomendas nacionais e, em alguns
sistema aumentou 18%, conforme apresentado no grafico a seguir. casos, de remessas internacionais com tabela especifica®, da necessidade

4 A partir de agosto de 2024, os registros proativos passaram a ser
realizados também a contratos de remessas internacionais de importacéo,
mediante negociacao especifica com clientes.



de registrar essas situacdes, simplificando o processo de pds-venda e
ampliando a transparéncia sobre o desempenho das entregas.

Em 2025, foram contabilizados 31 milhGes de registros
proativos no sistema Nivel de Servico, quantidade 96,6% superior a
observada em 2024.

Em razdo desse resultado, o motivo “ndo entrega” passou a
representar a maior parte dos registros no Fale Conosco, situagao
associada, em grande medida, a gera¢do automatica de ocorréncias pelo
sistema Nivel de Servico, que independe da iniciativa do cliente.

Grafico 4 — Registros proativos do sistema Nivel de Servico (em milhoes)
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Fonte: BRASIL. MCOM. ECT.

No chat Correios, o total de interagdes em 2025 aumentou
459% em relacdo a 2024.

Grafico 5 — InteragGes no chat (em milhGes) - 2024 e 2025
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Fonte: BRASIL. MCOM. ECT.

Além do atendimento via chat, em 21 de julho de 2025 foi
implantado o atendimento pelo WhatsApp. Desde o inicio da operagdo até
dezembro do mesmo ano, foram realizados aproximadamente 1,3 milhdo
de atendimentos.



3.1.2 Ouvidoria

Em 2025, a Ouvidoria recebeu 60.227 manifestacGes de
clientes, usudrias e usuarios dos servicos dos Correios, nUmero 8% inferior
ao registrado em 2024.

Grafico 6 — Manifestag¢Ges recebidas na Ouvidoria - 2024 e 2025
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Fonte: BRASIL. MCOM. ECT.

O grafico a seguir apresenta a distribuicdo das manifestagdes
por tipo. Solicitagdes e reclamagdes concentraram 85% dos registros.

Grafico 7 — Distribui¢do das manifestac¢Ges por tipo — 2025
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Fonte: BRASIL. MCOM. ECT.
* Os tipos de manifestagdes foram agrupados sob "Solicitagdo de Informagdo e
Servigos" e incluem os tipos do Fale Conosco: Duvida, Solicitacdo de Visita ou
Atendimento Comercial, Helpdesk, Comunicagdo, Banco Postal, Solicitagdo de
Ressarcimento de Objeto Postado, Solicitacdo Financeira de Produtos ou Servigos
dos Correios e Solicitagao FalaBr.

Entre os tipos de manifestagdo, "Solicitagdo de Informagdes e
Servigos" foi o mais frequente (27.190 registros), nimero 13% inferior ao
observado em 2024 (31.308).

O tipo "Reclamagdo" contabilizou 24.389 registros, variagdo
de 7% em relagdo ao ano anterior (22.777).

Considerando conjuntamente “solicitacdo” e “reclamacgdo”,
81% das manifesta¢des estavam associadas a objetos nacionais, enquanto
19% referiam-se a objetos internacionais.



O principal motivo registrado foi “Remessa/Objeto postal ndo
entregue”, responsavel por 36% das manifestacdes (18.553 registros), com
aumento de 5% em relagdo a 2024.

Entre os demais motivos relevantes, destacam-se “AR Digital
— imagem ndo disponivel” (9% dos registros) e “Objeto em processo de
desembarago” (5% dos registros), este uUltimo com reducdo de 44% em
relagdo a 2024, acompanhando a variagdio no fluxo de objetos
internacionais.

3.1.2.1 Elogios

Os elogios sdo registrados diretamente na Ouvidoria, sem
necessidade de tramitagdo no primeiro nivel de atendimento. Apds analise
prévia, sdo encaminhados as dreas responsaveis, conforme previsto na
Portaria da Controladoria-Geral da Unido (CGU) n? 116/2024.

Em 2025, o niumero de elogios reduziu 38% em relagdo a 2024.
Mesmo com essa redugdo, as manifestagdes positivas estiveram associadas
principalmente a atuacdo dos empregados e a qualidade do atendimento
prestado.

Os registros de elogio permitem identificar experiéncias
positivas relatadas pelos usuarios dos servigos e reconhecer boas praticas
de atendimento.

Grafico 8 — Elogios recebidos na Ouvidoria - 2024 e 2025
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Fonte: BRASIL. MCOM. ECT.

3.1.2.2 Sugestdes

As sugestdes também sdo registradas diretamente na
Ouvidoria. Em 2025, houve reduc¢do de 35% em relagdo a 2024.

As principais sugestdes de 2025 envolveram temas como
atendimento, produtos e servigos e sistemas.

As sugestOes constituem instrumento de participacdo dos
usudrios na melhoria dos servigos publicos.

A Ouvidoria mantém processo estruturado para avaliar e
encaminhar essas manifestagbes as areas responsaveis, permitindo
identificar percepg¢des dos clientes e usuarios sobre os servigos prestados.



Grafico 9 — Sugestdes recebidas na Ouvidoria - 2024 e 2025
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Fonte: BRASIL. MCOM. ECT.

3.1.2.3 Dentincias

A Ouvidoria é o canal exclusivo dos Correios para recebimento
e tratamento de denuncias, incluindo andnimas, conforme a Lei n2
13.460/2017, o Decreto n2 9.492/2018 e a Portaria CGU n? 116/2024.
Nesse ambito, a Ouvidoria assegura o registro, o tratamento adequado e o
encaminhamento das manifestagdes as areas responsaveis pela apuracao,
preservando o sigilo das informagdes e observando os procedimentos
estabelecidos pela normativa vigente.

Em 2025, a Ouvidoria recebeu 5.181 denuncias, numero 17%
inferior ao registrado em 2024, conforme apresentado no grafico a seguir.

Grafico 10 — Dentncias recebidas na Ouvidoria - 2024 e 2025
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Fonte: BRASIL. MCOM. ECT.

Apds o recebimento, as denlncias passam por anadlise
preliminar destinada a verificar a existéncia de elementos minimos que
permitam sua apuragdo pela empresa, conforme previsto no art. 33, §19,
da Portaria CGU n? 116/2024. Esse procedimento corresponde ao exame
de admissibilidade das manifestagdes.

Em 2025, 3.360 denuncias foram consideradas aptas para
apuragdo, o que corresponde a 65% dos registros recebidos.

Entre os principais motivos das denudncias registradas no
periodo destacaram-se “inconformidade ética”, “assédio ou discriminagao”
e “fraude”. Esses assuntos concentraram 77% das denuncias recebidas em

2025.



3.1.2.4 Telefone 0800 da Ouvidoria

O canal telefonico da Ouvidoria registrou 48.904 chamadas
em 2025, variacao de -0,1% em relacdo a 2024.

O servico permanece como alternativa para clientes, usuarias
e usuarios que enfrentam dificuldades no uso de canais digitais ou que
preferem atendimento telefénico. Para aprimorar a experiéncia de
atendimento, a Ouvidoria acompanha indicadores operacionais
relacionados ao tempo de espera e ao encaminhamento das demandas.

3.2 Canais externos

3.2.1 Fala.BR

O Fala.BR é a plataforma integrada do Poder Executivo Federal
destinada ao registro de manifestacoes de ouvidoria e pedidos de acesso a
informacdo. Desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), a
ferramenta permite que cidadaos registrem solicitagdes de informacao,
reclamagdes, denuncias, sugestoes, elogios e pedidos de simplificagdo em
um Unico ambiente.

A plataforma também possibilita o acompanhamento de
prazos, a consulta de respostas e a interposicdo de recursos, conforme

Entre as manifestacdes respondidas ou em tratamento no Fala.BR, predominam as
reclamagdes, que totalizaram 5.449 registros (71,9%), seguidas pelas solicitagdes,
com 1.736 registros (22,9%), e pelas dentncias, com 384 registros (5,1%). As
sugestdes (63 registros), os elogios (13 registros) e os registros classificados como

previsto na Lei de Acesso a Informacdo (Lei n? 12.527/2011) e na Lei n®
13.460/2017.

Em 2025, foram registradas 8.613 demandas no Fala.BR?®,
representando um aumento de 44% em relacao a 2024.

Grafico 11 - Total de manifestagdes no Fala.Br - 2024 e 2025
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Fonte: BRASIL. CGU. Painel Resolveu?. Disponivel em:
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Acesso em: mar.
2026.

Entre os usuarios que optaram por informar dados de perfil,
1.001 declararam a faixa etaria, conforme apresentado no grafico a seguir.

do tipo “Simplifique” (1 registro) representaram participagdo residual no conjunto
das manifestagdes.



Grafico 12 - Faixa etaria dos manifestantes no Fala.Br em 2025
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Fonte: BRASIL. CGU. Painel
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Acesso em:
mar. 2026.

Resolveu?. Disponivel em:

A informacdo de raca ou cor foi registrada por 831
manifestantes, conforme apresentado no grafico seguinte.

Grafico 13 — Raga/cor dos manifestantes no Fala.Br em 2025
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Fonte: BRASIL. CGU. Painel Resolveu?. Disponivel em:
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu. Acesso em: mar.
2026.

O género foi informado por 1.134 manifestantes, sendo 697
(61,5%) do sexo masculino, 425 (37,5%) do sexo feminino e 12 (1,1%)
classificados como outro.

3.2.2 Servi¢o de Informagdo ao Cidadao (SIC)

O Servico de Informagdo ao Cidadao (SIC), regulamentado pela
Lei de Acesso a Informacdo (Lei n2 12.527/2011) e pelo Decreto n®
7.724/2012, permite que cidad3os, cidadas e empresas solicitem acesso a
informacgdes publicas de interesse individual, coletivo ou geral.

As solicitagbes sdao registradas por meio da plataforma
Fala.BR. Caso a resposta nao atenda plenamente ao pedido, o solicitante
pode apresentar recurso administrativo nas instancias previstas na
legislagao.

Em 2025, o nimero de pedidos aumentou 13,7% em relacdo a
2024, conforme apresentado na tabela a seguir.



Tabela 1 - SIC: quantidade de pedidos e recursos
em 2024 e 2025

Recursos ao Recursos a R
Recursos Recursos a

Periodo Pedidos . cf,\efe' autgridade 3 CGU CMRI
hierarquico  maxima
2024 812 116 44 16 4
2025 923 106 36 20

Fonte: BRASIL. CGU. Painel LAL.
Disponivel em: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai. Acesso em:
mar. 2026.

No ambito da transparéncia ativa, que corresponde a
divulgacao de informagdes por iniciativa do érgao ou em cumprimento de
exigéncias legais, os Correios mantiveram 100% de conformidade nos 49
itens avaliados pela Controladoria-Geral da Unido desde setembro de 2023.

No Programa Nacional de Transparéncia Publica (PNTP) 2025,
coordenado pela Associacdo dos Membros dos Tribunais de Contas
(Atricon), os Correios alcangaram 63,85% de atendimento aos critérios
avaliados, classificagdo correspondente ao nivel intermediario.

3.2.3 Consumidor.gov.br

O Consumidor.gov.br é um servigo publico digital e gratuito
que permite a comunica¢do entre consumidores e empresas para a
resolugdo de conflitos de consumo pela internet. A plataforma é
monitorada pela Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), do
Ministério da Justica e Seguranga Publica (MJSP), além de 6rgdos de defesa
do consumidor (Procons) e entidades da sociedade.

Os Correios aderiram a plataforma em maio de 2020,
conforme a Portaria n2 15/2020/SENACON/MJSP.

Em 2025, foram registradas 16.877 manifestacées, numero
30% superior ao observado em 2024. O prazo médio de resposta foi de 6
dias, e o indice médio de satisfacdo dos usuarios foi de 77%.

Os registros concentram-se principalmente em temas
relacionados a entrega de produtos, atendimento e qualidade de servigos,
que juntos representam 91% das manifestagcGes registradas na plataforma.

Grafico 14 — Manifestac6es no Consumidor.gov.br - 2024 e 2025
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Fonte: BRASIL. MJSP. Consumidor.gov.br. Disponivel em:
https://consumidor.gov.br. Acesso em: mar. 2026



3.2.4 Orgios de Defesa do Consumidor

A Ouvidoria acompanha as demandas encaminhadas por
6rgdos de defesa do consumidor desde 2018, com destaque para os
Procons, que concentram a maior parte dos registros.

O monitoramento baseia-se nas informacgdes divulgadas pela
Secretaria Nacional do Consumidor no Sistema Nacional de Informacdes de
Defesa do Consumidor (Sindec), por meio das Cartas de Informagdes
Preliminares (CIPs), e nas manifestacdes registradas no sistema Orgdo de
Defesa do Consumidor (ODC), integrado ao ProConsumidor.

Em 2025, foram registradas 5.143 manifestagbes, incluindo
CIPs via Sindec e manifestagdes no sistema ODC, nimero 30% superior ao
observado em 2024.

6 Os dados de 2024 foram ajustados de 3.773 para 4.062, uma vez que a
quantidade apresentada no relatério da Ouvidoria daquele ano considerava
informacdes disponiveis apenas até novembro.

Gréfico 15 — CIPs e manifesta¢cdes no ODC em 2024° e 2025
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Fontes: BRASIL. MJSP. Sindec e BRASIL. MCOM. ECT. ODC. Disponivel em:
Fale Conosco (correios.com.br) Acesso em: mar. 2026.

3.2.5 Reclame Aqui

O Reclame AQUI é um portal que reune reclamagdes
relacionadas a atendimento, compras, produtos e servicos de diversas
empresas, sendo amplamente utilizado por consumidores e pela imprensa
como referéncia na avaliagdo da relagdo entre empresas e clientes.

Em 2025, foram registradas 121 mil reclamac&es relacionadas
aos Correios, nimero 16% inferior ao observado em 2024.


https://fcouvidoria.correios.com.br/app/inicio/index.php

Grafico 19 — Manifestacoes registradas no Reclame Aqui - 2024 e 2025
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Fonte: Reclame AQUI (https://www.reclameaqui.com.br/). Acesso em
mar/2026.



https://www.reclameaqui.com.br/

4. Desafios e oportunidades de aprimoramento

Em 2025, a andlise das manifestacdes nos canais de
atendimento evidenciou desafios relacionados ao comportamento da
demanda, a dindmica operacional observada no periodo e ao aumento das
solicitacdes de informacdo e revisdo de atendimentos. Esse contexto
reforgou o papel da Ouvidoria como instancia de monitoramento, escuta
qualificada e identificacdo de oportunidades de melhoria nos servicos
prestados.

Os principais desafios e oportunidades de aprimoramento
observados no periodo foram os seguintes:

Aumento da quantidade de manifestacdes no primeiro

nivel de atendimento

Em 2025, houve aumento no nimero de manifesta¢gdes no
primeiro nivel de atendimento, especialmente no sistema Fale Conosco.
Esse comportamento esteve associado, entre outros fatores, aos registros
automaticos gerados pelo sistema de nivel de servigo, utilizado para
acompanhamento de objetos com atraso ou ndo entrega.

Reflexos na experiéncia do cliente

Parte das manifestacGes registradas esteve relacionada a
atraso ou nao entrega de objetos, temas que concentraram parcela
relevante dos registros ao longo do periodo e impactaram a experiéncia
dos clientes, usuarias e usudrios na etapa de entrega dos servigos.

Ampliacao das demandas em canais externos

Canais como Fala.BR, Consumidor.gov.br e Reclame AQUI
registraram aumento na quantidade de manifestacbes ao longo do
periodo.

Esse cendrio ampliou a necessidade de acompanhamento e
articulagdo entre diferentes canais de atendimento, com vistas a
manutencdo da consisténcia das informaces prestadas aos clientes.

Temas recorrentes nas manifestacoes de Ouvidoria

Entre as manifestacGes registradas na Ouvidoria, observou-se
maior concentragdo em temas relacionados a ndo entrega de objetos,
principal motivo identificado no periodo. Também se destacaram
ocorréncias associadas ao AR Digital (imagem ndo disponivel) e a objetos
em processo de desembaracgo internacional.

Comunicag¢do com clientes e qualidade das respostas

Indicadores de satisfacdo (CSAT) e de qualidade das respostas
(CQR) apontaram oportunidades de aprimoramento na clareza e na
padronizagdo das comunicagdes.

Em diversos casos, a percepgao de clientes, usuarias e usuarios
sobre o atendimento esteve associada a experiéncia com a prestacdo do
servigo, o que reforga a importancia da qualidade das respostas fornecidas.

Consolidac¢ao da governanc¢a da Ouvidoria Interna

O avanco das agdes voltadas a escuta do publico interno e a
prevencao de assédios trouxe desafios de integragao entre areas, definicao
de fluxos e fortalecimento das responsabilidades.



Gestio das denuncias

Temas como assédio, discriminacdo, inconformidade ética e
fraude permaneceram entre os motivos mais recorrentes de denuncias
recebidas.

A natureza dessas manifesta¢Oes exige tratamento adequado,
com andlise preliminar e articulagdo com as dreas responsdaveis pela
apuracao, conforme os fluxos institucionais estabelecidos.

Transparéncia e atendimento as exigéncias

regulatorias

No ciclo de 2025 do Programa Nacional de Transparéncia
Pablica (PNTP), conduzido pelos Tribunais de Contas, houve ampliacdo e
detalhamento dos critérios de avaliagio, o que demandou
acompanhamento adicional das areas responsaveis.

A Empresa manteve 100% de conformidade na transparéncia
ativa avaliada pela Controladoria-Geral da Unido (CGU).



5. Temas recorrentes nas manifestagdes

Em 2025, a analise das manifestacdbes nos canais de
atendimento evidenciou temas recorrentes que impactaram a experiéncia
dos clientes. De forma geral, eles se distribuiram em trés dimensoes
principais:

e Desempenho operacional, especialmente situacdes relacionadas a
ndo entrega, atrasos, inconsisténcias nas informacbes de
rastreamento e registros de avarias.

e Fluxos informacionais, incluindo aspectos associados a
comunicacdo com o cliente, a disponibilidade de imagens do AR
Digital e a atualizacdo das informacdes de status dos objetos.

e Integragdo entre canais de atendimento, relacionada a percepgdo
de resolutividade e a consisténcia das informag¢Ges prestadas aos
clientes nos diferentes canais de contato.

A partir dessa analise, a Ouvidoria busca identificar padrées
nas manifestacbes e sistematizar informagdes que possam subsidiar o
aprimoramento dos servigos pelas areas responsaveis, bem como
eventuais recomendacdes institucionais tratadas no item seguinte.

6. Recomendagdes de Melhorias

A emissdao de recomendacdes é uma das competéncias da
Ouvidoria, conforme previsto na Lei n? 13.460/2017, que atribui a unidade
a responsabilidade de propor agbes voltadas ao aprimoramento da
prestacdo de servicos publicos. Essa atuacdo se baseia na andlise das
manifestacdes recebidas, permitindo que a Ouvidoria represente a
perspectiva dos clientes, usudrias e usuarios dentro da organizacao.

Em 2025, a Ouvidoria dos Correios atuou na identificacdo de
oportunidades de aperfeicoamento dos servicos, com base na andlise das
manifestacdes recebidas nos diversos canais de atendimento. As
recomendacBes emitidas seguiram as diretrizes da Lei n? 13.460/2017,
considerando aspectos como recorréncia dos registros, impacto na
experiéncia do cliente e observancia dos padrées de qualidade.

Durante o ano, foram acompanhados temas que
apresentaram maior relevancia para a experiéncia dos clientes, usuarias e
usudrios e para a melhoria dos processos internos. Entre os principais
assuntos monitorados estiveram:

Registros de “destinatario ausente” (carteiro niao

atendido)

A Ouvidoria acompanhou situacdes relacionadas aos registros
de tentativas de entrega no Sistema de Rastreamento de Objetos (SRO). A
andlise identificou inconsisténcias em parte dos registros, indicando



oportunidades de aprimoramento na precisdo das informacgdes e na
confiabilidade do rastreamento.

Indenizacdes por extravio de objetos nacionais

Foram acompanhadas a¢des voltadas a redugao de extravios
e ao aperfeicoamento dos controles operacionais. Apesar da reducao dos
valores indenizados ao longo da série histdrica, o tema permanece
relevante em razdo de seus impactos na experiéncia dos clientes e nos
custos operacionais.

Eventos finalizadores incorretos no Sistema de

Rastreamento de Objetos-SRO

A Ouvidoria monitorou ajustes no sistema relacionados a
registros inconsistentes de finalizacdo de objetos, em situa¢des nas quais o
objeto é registrado como entregue sem conclusdo do processo. A
implantacdo gradual de novas funcionalidades no sistema de rastreamento
busca reduzir essas ocorréncias e aprimorar a qualidade das informagdes
registradas.

Avaria e ma preservacio de objetos

O tema permaneceu em acompanhamento devido a relagao
direta com a qualidade do servigo e aos impactos financeiros associados.
Em 2025, houve avancgos no fluxo de tratamento das manifestacdes mais
complexas, com reducdo do tempo médio de resposta.

Seguranca de objetos de alto valor
A Ouvidoria recomendou o desenvolvimento de mecanismo
adicional de seguranca envolvendo valida¢do por token no momento da

entrega. A solucdo técnica foi concluida e aguarda ajustes finais para
entrada em producado junto aos clientes contratantes.

AR Digital - Imagem nao disponivel

Diante do aumento de manifestacbes relacionadas a
indisponibilidade do comprovante de entrega, a Ouvidoria recomendou
acOes voltadas ao aprimoramento do fluxo do servico.

Manifestacoes relacionadas a objetos nacionais

O acompanhamento foi intensificado em razdo do aumento na
qguantidade dos registros no primeiro nivel de atendimento. O tema
permanece em monitoramento continuo pela Ouvidoria.

Fechamentos temporarios de agéncias

Foi emitida recomendagdao preventiva para aprimorar a
comunicagdo interna, de modo a garantir que a Central de Atendimento e
os canais oficiais disponham, de forma tempestiva, de informac&es sobre
eventuais fechamentos de unidades.

As recomendag¢Oes emitidas em 2025 refor¢cam o papel da
Ouvidoria como instancia de escuta e de promoc¢do da melhoria continua
dos servigos. O acompanhamento dos temas ocorre em articulagdo com as
areas responsaveis, com foco no aprimoramento dos processos e na
melhoria da experiéncia dos clientes e usuarios. Algumas acles
permanecem em execuc¢do, em razao da natureza e da complexidade dos
temas tratados.



7. Carta de Servigos aos usuarios

Os Correios asseguram a universalizacdo e continuidade dos
servicos postais no Brasil, promovendo a integracdo nacional e
contribuindo para o desenvolvimento socioeconémico. Como empresa
publica, mantétm o compromisso com transparéncia, qualidade e
acessibilidade, assegurando que clientes, usudrias e usudrios tenham
informacdes claras sobre os servigos prestados.

A Carta de Servicos aos Usudrios reforga esse compromisso ao
detalhar servicos, prazos, formas de acesso e padrdes de qualidade.

A Ouvidoria monitora a divulgacdo da Carta de Servicos, para
garantir alinhamento as necessidades dos clientes, usuarias e usuarios, a
fim de aprimorar a transparéncia.

A Carta de Servigos aos Usudrios dos Correios esta disponivel
no portal dos Correios na internet e pode ser acessada no link:

https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/acoes-e-
programas/carta-de-servicos-aos-usuarios

8. Compromisso da Ouvidoria

A Ouvidoria dos Correios mantém seu compromisso de atuar
como instancia institucional de escuta e interlocucdo com a sociedade,
assegurando que cidadas, cidadaos e clientes tenham suas manifesta¢des
tratadas com imparcialidade, ética e transparéncia. Em 2025, foi reforcado
o papel da Ouvidoria como instancia recursal e de andlise das demandas
encaminhadas ao primeiro nivel de atendimento, além do recebimento
direto de denuncias, sugestoes e elogios.

A atuacdo da Ouvidoria integra o esforco da Empresa em
fortalecer a transparéncia e a integridade na prestacdo dos servicos
publicos. O Relatdrio Anual se insere nesse compromisso, permitindo que
a sociedade tenha acesso as informacbes sobre o volume e o perfil das
manifesta¢des recebidas, bem como as acGes adotadas para aprimorar
produtos, servicos e processos. Esse monitoramento continuo reforga a
responsabilidade dos Correios com a melhoria da experiéncia do cliente e
com a governanga corporativa.

O aprimoramento continuo permanece como diretriz da
atuagdo da Ouvidoria. A partir da anadlise das manifestacdes e dos
indicadores de atendimento, a unidade busca contribuir para servicos mais
claros, consistentes e resolutivos.

Além do atendimento ao publico externo, a Ouvidoria
também acolhe manifestacGes do publico interno, reforcando seu papel na
promoc¢do de um ambiente de trabalho integro e respeitoso. Em 2025, foi
ampliado o acompanhamento de demandas relacionadas a assédio,
discriminacdo e problemas interpessoais, garantindo encaminhamento


https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/carta-de-servicos-aos-usuarios
https://www.correios.com.br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/carta-de-servicos-aos-usuarios

adequado as instancias competentes e contribuindo para a prevencao de
praticas incompativeis com as diretrizes de ética e integridade da Empresa.

A Ouvidoria segue comprometida com a melhoria continua
dos servicos prestados, atuando com transparéncia, responsabilidade e
foco no fortalecimento da relacdo entre os Correios, seus clientes e a
sociedade.
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