s) Correlos

DESCRICAO TECNICA - N2 55407261
COMISSAO/PRT/DIRAD-16/2024

1. DESCRICAO DO DESAFIO 2

Como podemos, com o uso da tecnologia Blockchain, otimizar e modernizar processos e informagdes vinculadas a gestao do
relacionamento com o cliente, de modo a possibilitar, de forma segura um programa de fidelizacdo pelo uso recorrente de solucdes
ofertadas pelos Correios

Como podemos, com o uso da tecnologia Blockchain, otimizar e modernizar processos e informagdes vinculadas a gestao de
endereco, de modo a possibilitar, de forma segura, o desenvolvimento de uma identidade digital de remetentes, destinatarios e
enderecos.

2. CENARIO

A gestdo do relacionamento com o cliente dos Correios apresenta grandes desafios devido a necessidade de considerar
requisitos internos e externos, tais como interpretagdes adequadas das informagdes dos clientes, maior integragcdo dos processos e
atores envolvidos nas atividades negociais e operacionais, bases de dados pulverizadas em diversos sistemas potencializando pontos de
vulnerabilidades, auséncia de recompensas atrativas para o consumo recorrente de produtos e servicos.

Em nosso planejamento estratégico para o quinquénio 2025/2029 os Correios qualificaram a “Transformacao Digital e
Inovacao” e "Negébcios" como pilares dos “Desafios Estratégicos”, que a Empresa deve cobrir nos préximos anos. Podemos destacar os
processos de "Jornada e Experiéncia do Cliente", Gestao de Informacgao", "Evolugdo Digital" e a construcdo de uma Plataforma fisica e
digital integrada.

Como objetivos estratégicos delineados para o cumprimento de nossa missao "Promover a integracao nacional, contribuindo
com o governo no desenvolvimento socioecondmico, conectando pessoas, instituicbes e negdcios" e nossa visao "Ser referéncia no
ecossistema global de logistica, com solucdes de negdcios e promocao de politicas publicas para a sociedade, de forma sustentavel"
temos:

a)Crescer nos Mercados Concorrenciais: Aumentar e diversificar a participacdo dos Correios nos mercados de livre
concorréncia, expandindo a plataforma de negécios da Empresa, principalmente, com solugdes digitais para o comércio
eletrénico

b)Aumentar a Lealdade dos Clientes: Envidar esforcos para aumentar a lealdade dos novos e recorrentes clientes da
Empresa.

c) Acelerar a Transformacao Digital e Inovagdo: Acelerar a transformacao digital da Empresa e a inovagao, centrada na
percepcao de valor pelo cliente, sustentada por novas formas de pensar, agir e fazer negécios de correios e impulsionada
por capacidades digitais

85 PRINCIPAIS ATIVIDADES

3.1. Gerir jornada da transformacao digital: Gerir a jornada da transformacao digital dos Correios, centrada na melhoria da
experiéncia do cliente ou do empregado, impulsionada por competéncias e tecnologias digitais.

3.2. Gerir Ouvidoria: Gerir a transformagao das manifestagdes em insumos do processo de melhoria nos seguintes temas: gestao
empresarial, produtos, servicos, processos, canais de atendimento, procedimentos e normas; e relacionamento com as partes
interessadas

3.3. Gerir Sustentabilidade: Gerir a sustentabilidade empresarial, com o foco em fomentar o equilibrio entre os critérios
ambiental, social, governanca e econémico, em toda cadeia de valor, com o objetivo de desenvolver acdes, produtos, servicos, projetos e
processos sustentaveis.

3.4. Gestao de produtos: Definir a estratégia de produtos, gerir portfdlio e a introducdo de novos produtos, bem como prover o
respectivo suporte.

3.5. Precificacao: Definir estratégias e taticas de precificacdo, estrutura e nivel de precos com base em custos, mercado ou valor
percebido pelos clientes. Gerenciar e executar o processo de precificacao, incluindo a definicdo dos precos, observados os principios e
diretrizes da Politica Comercial dos Correios. Realizar a governanca do processo de precificagdo.

3.6. Marketing: Gerir o planejamento de marketing de produtos e servicos, a partir de estudo de comportamento e contexto de
mercado avaliando a efetividade das acdes adotadas. Vendas Coordenar o planejamento e a venda de produtos/servicos, de forma a
garantir os resultados comerciais. Inclui definir o modelo de vendas, os planos e as estratégias de vendas, o modelo de relacionamento,
as orientacdes relacionadas a gestao técnica dos clientes, gestdo da forca de vendas, a execucdo da venda e a andlise do desempenho
comercial.

3.7. Gestao da experiéncia do cliente: Definir e aplicar modelo de gestdo da experiéncia dos clientes de forma que a voz do
cliente direcione a criacdo de novas solucdes e a melhoria das ja existentes, objetivando ganhos nos aspectos relacionados ao aumento
da satisfacdo e a retencdo dos clientes, a ampliacdo do market share, a elevacdo do marketing de indicacdo e ao posicionamento da
marca. O modelo deve estar alinhado a identidade corporativa e ao Plano Estratégico da empresa, levando em conta o monitoramento de
toda a jornada e experiéncia do cliente, capturando, assim, suas percepcées, medindo a satisfacdao e o esforco nas interacées com a
empresa, bem como sua lealdade e o valor percebido em relacéo a outras empresas de mesmo segmento de mercado.

3.8. Gestao de canais: Definir a estratégia, desenvolver, implementar e gerir os canais fisicos e digitais dos Correios.
4. PRINCIPAIS DORES DO PROCESSO DE NEGOCIO
4.1. Dificuldade na atualizacdo de enderecos em diversas empresas de e-commerce e érgaos publicos quando ocorre mudanca de

domicilio, independentemente de o individuo ser usuéario dos Correios.

4.2. Dificuldades na interpretagao das informagdes fornecidas pelos clientes, como NOTFIS (Dados de Notas Fiscais), XML, Excel,
entre outros formatos, para a geracao de pré-postagens. Essas informacdes, no entanto, podem ser insuficientes para a geracdo da pré-
postagem, uma vez que faltam dados especificos exigidos pelos Correios. Além disso, muitos clientes se mostram resistentes a



integragcao via API para o envio automatizado dessas informagoes.

4.3. Falta de recompensas atrativas, o que dificulta a fidelizacdo de clientes e a recorréncia no consumo de servigos,
especialmente dos servigos postais e filatélicos.

4.4, Possibilidade de uso indevido dos dados dos usuarios dos Correios para fraudes no mercado digital.

4.5. Possibilidade de Fraudes na Pré-postagem, como por exemplo o cliente ndo reconhecer a postagem de objetos vinculados ao
seu contrato.

4.6. Possibilidade de manipulagao das informacdes nas imagens das etiquetas.

4.7. Dependéncia de processos manuais e intermediarios, comprometendo a agilidade, eficiéncia e escalabilidade das operagdes
digitais.

5. RESULTADOS ESPERADOS

5.1. Aumento da eficiéncia operacional, reducdo de custos operacionais por meio da minimizacdo de agentes intermediérios, além

de oferecer flexibilidade e integracdo com sistemas digitais, favorecendo a escalabilidade das operag¢des comerciais e melhorando a
qualidade e a precisao dos processos de gestao de relacionamento dos clientes.

5.2. Melhoria da gestao de fluxo da informagao dos processos.

5.3. Implementagao da gestdo do ciclo de vida dos produtos e servigos.

5.4. Integragdo das informacgdes de diferentes sistemas;

5.5. Desenvolvimento de um mecanismo de gestdo de enderecgos, utilizando a tecnologia blockchain para a validacdo de
enderecos dos Correios.

5.6. Centralizacdo do endereco do cidadao brasileiro em um local Unico, garantindo a seguranga dos dados, oferecendo ao cliente
total rastreabilidade e transparéncia nas interacées com os Correios.

5.7. Permitir aos Correios utilizar tecnologia avancada para assegurar a autenticidade das informacdes.

5.8. Desenvolvimento de um mecanismo de gestao de identidade digital de remetentes, destinatarios e enderecos, com base nos
dados de postagens realizadas nos Correios.

5.9. Troca de informacodes fidedignas, possibilitando a geracao de pré-postagens por meio de contratos inteligentes.

5.10. Armazenamento seguro dos dados sensiveis, minimizando fraudes e eventuais vazamentos e potencializando a seguranca

das transacdes financeiras e comerciais

5.11. Criagdo de uma ambiente mais &gil, confidvel e adaptado as demandas do mercado, com a automacdo de contratos
inteligentes nos canais digitais, aprimorando a eficiéncia e a seguranca das transacdes.

6. OBJETIVOS DE LONGO PRAZO

6.1. Potencializar a transparéncia e confianga ao disponibilizaruma trilha de auditoria imutavel para todas as interagdes entre os
Correios e clientes, aumentando a confianca nas transacdes, criando um ambiente onde as acdes sao claramente documentadas, o que é
fundamental para a construgdo de relacionamentos duradouro.

6.2. Feedback em Tempo Real sobre produtos e servicos, facilitando ajustes rapidos que atendam as expectativas dos clientes.
6.3. Maior seguranca e protecao de dados com a utilizacdo de criptografia assimétrica e hashing, vabilizando a integridade e
imutabilidade das informacgées registradas.

6.4. Promover uma maior personalizacdo da experiéncia do cliente ao coletar earmazenar dados de forma segura, permitindo
uma particularizacao mais eficaz das ofertas e servicos.

6.5. Possibilitar uma experiéncia de compra mais adaptada as necessidades individuais dos clientes.

6.6. Automatizagao, por intermédio da construgdo de smart contracts, de todas as etapas do processo de contratacdo comercial,
reduzindo a intervencao humana, reduzindo custos e aumentando a eficiéncia.

6.7. Possibilitar a tokenizacdo de pontos de fidelidade ao invés da utilizagcdo de pontos tradicionais, aumentando e flexibilizando o
valor percebido pelos clientes.

6.8. Automatizacgao da distribuicdo de recompensas baseadas em acdes especificas dos clientes, como compras ou interagées com
os Correios, reduzindo a necessidade de intermediarios e acelerando o processo de recompensa.

6.9. Criacdo de um ledger distribuido (livro-razdo distribuido) com o registro de todas as transacdes relacionadas aos tokens,
garantindo que cada transagao seja visivel e imutavel, aumentando a confianca dos clientes no uso das solugées de negdcio dos Correios.
6.10.

Possibilitar parcerias e interoperalidade com parceiros visando permitir que os tokens sejam utilizando em diferentes plataformas, aumentar
os clientes a interagir mais com o programa de fidelidade dos Correios.

6.11. Possibilitar a exploragdo de parcerias com fintechs visando oferecer servigos financeiros adicionais relacionados aos tokens,
como empréstimos ou investimentos, ampliando ainda mais as opcdes para os clientes.

7. INDICATIVOS DE SUCESSO

7.1. Personalizacdo da Experiéncia do cliente

7.2. Otimizacao dos resultados do Net Promoter Score (NPS)

7.3. Aumento do Market Share Encomendas (MSE)

7.4. Aumento da transparéncia de todas as transacdes com os Correios, incluindo o rastreamentodetalhado sobre o processo
produtivo, conformidade com normas legais e praticas ambientais, sociais e de governanca.
7.5. Programa de Fidelidade implantado e eficiente

7.6. Smarts Contracts implementados

8. RISCOS

8.1. Limitagcbes orgamentarias para a implementagao da solugdo.

8.2. Escopo muito abrangente, dificultando o desenvolvimento da solugao.

8.3. Falta de integragao entre as areas causando divergéncia de alinhamento entre as demandas prioritarias dos Correios



8.4.
8.5.
8.6.
8.7.

seil
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Participantes interessados nao detém conhecimento suficiente para contribuir com a formatagdo da solugdo.
Assimetria na informacdo, podendo ser da parte do mercado ou dos Correios.

Pouca experiéncia do mercado na participacao de procedimento de Didlogo Competitivo.

Alteracao da alta gestdo podendo levar a descontinuidade da solucao.
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Iﬁ Documento assinado eletronicamente por Rosangela Alves dos Santos, Superintendente Executivo, em 31/01/2025, as 17:56, conforme

atu horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62 do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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——
m Documento assinado eletronicamente por Jose Luiz de Ascencao Junior, Analista XI, em 03/02/2025, as 09:10, conforme horario oficial de

Brasilia, com fundamento no art. 62 do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

——
d Documento assinado eletronicamente por Otavio Augusto Morais Arantes, Gerente Corporativo, em 03/02/2025, as 09:37, conforme

horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62 do Decreto n® 8.539, de 8 de outubro de 2015.

——
Iﬂ Documento assinado eletronicamente por Talita Martins Ferreira Bueno, Superintendente Executivo, em 03/02/2025, as 11:38,

conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62 do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

——
m Documento assinado eletronicamente por Ricardo Gandra Cerqueira, Gerente Corporativo, em 03/02/2025, as 11:57, conforme horario

oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62 do Decreto n® 8.539, de 8 de outubro de 2015.

——
d Documento assinado eletronicamente por Roberto Pereira Alves de Oliveira, Analista X, em 03/02/2025, as 14:15, conforme horario

oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62 do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.

! A autenticidade deste documento pode ser conferida no site https://sei.correios.com.br/sei/controlador_externo.php?
% acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo verificador 55407261 e o cédigo CRC 732C8CD2.
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