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Orgao: Ministério das Comunicagées/Gabinete do Ministro
PORTARIA MCOM N° 15.441, DE 9 DE DEZEMBRO DE 2024

Estabelece diretrizes para a universalizagao dos servigos de
atendimento e de distribuicao postais, os prazos de entrega dos
objetos integrantes dos servicos postais basicos e respectivos
indices de qualidade, bem como as regras para o
acompanhamento da satisfagao com atendimento em agéncias
e da reducao dos niveis de emissao de gases de efeito estufa a
serem observados pela Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos - ECT.

O MINISTRO DE ESTADO DAS COMUNICAGOES, no uso das atribuigdes que lhe confere o art. 87,
paragrafo unico, incisos | e ll, da Constituicao da Republica Federativa do Brasil, considerando o que dispde
o Decreto-lei n°® 509, de 20 de marco de 1969, a Lei n°® 6.538, de 22 de junho de 1978, a Lei n° 13.303, de
30 de junho de 2016, e a Lei n° 14.600, de 19 de junho de 2023, resolve:

Art. 1° Ficam estabelecidas as diretrizes a serem observadas pela Empresa Brasileira de
Correios e Telégrafos - ECT no que tange:

| - & universalizacao de atendimento;
Il - a universalizacao de distribuicao;

Ill - aos prazos de entrega dos objetos integrantes dos servicos postais basicos e os respectivos
indices de qualidade;

IV - a reducao dos niveis de emissao de gases de efeito estufa; e

V - ao acompanhamento do indice de satisfagao com atendimento em agéncias.

Art. 2° Quanto aos conceitos previstos nesta portaria, considera-se:

| - rede de atendimento: conjunto de canais de atendimento proprios e terceirizados;

Il - canal de atendimento: meio pelo qual a ECT disponibiliza o atendimento aos clientes,
podendo ser proprio ou terceirizado, fixo, mével ou digital,

Ill - atendimento postal: atividade de venda de produtos e servicos, bem como o recebimento
de objetos constantes na lista dos servicos postais basicos, que serao inseridos no fluxo postal para
encaminhamento e entrega ao destinatario;

IV - atendimento proprio: aquele realizado ao cliente por meio de canal de atendimento proprio
da ECT;

V - atendimento terceirizado: aquele realizado em canal de terceiro, seja por meio de
empregado proprio ou terceirizado, mediante instrumento juridico firmado entre a ECT e pessoa juridica de
direito publico ou privado, em consonancia com a legislacao em vigor e as normas internas da ECT;

VI - atendimento fixo: aquele realizado por meio de unidade fisica permanente da ECT, seja
propria ou terceirizada;

VIl - atendimento movel: aquele realizado por meio de unidade itinerante da ECT, seja propria
ou terceirizada;

VIIl - atendimento digital: aquele realizado por meio das solugdes disponiveis nos canais de
atendimento digital da ECT;

IX - posicao de atendimento: ponto de contato, fisico ou eletrénico, do cliente com a ECT,
caracterizando o meio de atendimento de determinado canal;




X - universalizagao dos servicos postais: oferta permanente dos servigcos postais basicos a
clientes, em todo territorio nacional, de qualidade e a pregos acessiveis;

Xl - Padrao de Atendimento Postal - PAP: relacao entre a quantidade diaria de atendimentos
realizados e a capacidade diaria de uma posicao de atendimento fisico, ambas calculadas por municipio,
sendo:

a) quantidade diaria de atendimento: média diaria, a ser calculada anualmente, relativa aos
dados de 2024 a 2027, considerando-se os doze meses de atendimento realizados pela ECT no municipio;

b) capacidade diaria de uma posicao de atendimento: calculada em fungdo do tempo padrao
por posigao de atendimento no municipio;

¢) o tempo padrao por posicao de atendimento no municipio, atualmente fixado em 432 minutos
diarios: € calculado pelos processos de cronoanalise da ECT, com observancia dos niveis de qualidade e
produtividade requeridos para o atendimento ao cliente; e

d) indice de necessidade: intervalo de valores estimado para o PAP, utilizado para determinar a
quantidade de posicoes de atendimento, conforme o Anexo |.

Xl - retirada em unidade: quando o cliente se dirige a uma unidade da ECT para retirar o seu
objeto postal;

XIIl - distrito elegivel (para distribuicao postal): aqueles cuja populagao € igual ou superior a 500
habitantes;

XIV - regressao de entrega domiciliar: substituicdo dessa modalidade por outra forma de
entrega ou pela auséncia de entrega postal,

XV - regressao de retirada de objeto pelo destinatario (ROD) em unidade do proprio distrito:
substituicao dessa modalidade por Caixa Postal Comunitaria, ROD em unidade localizada em outro distrito
ou por auséncia de entrega postal,

XVI - gases de efeito estufa (GEE): componentes gasosos da atmosfera, tanto naturais quanto
antropicos, que absorvem e emitem radiagcao em comprimentos de onda especificos dentro do espectro
da radiagao infravermelha emitida pela superficie da Terra, pela atmosfera e pelas nuvens;

XVII - diéxido de carbono equivalente (CO , e). unidade usada para comparar o impacto de
diferentes gases de efeito estufa com o impacto do diéxido de carbono. E calculado por meio da
multiplicacao da quantidade de um gas de efeito estufa pelo seu potencial de aquecimento global,

XVIII - GHG Protocol: conjunto de diretrizes padronizadas para medir e gerenciar as emissdes de
gases de efeito estufa de operagdes do setor publico e privado;

XIX - Programa Brasileiro GHG Protocol: responsavel pela adaptagao do método GHG Protocol
ao contexto brasileiro e pelo desenvolvimento de ferramentas de calculo para estimativas de emissdes de
gases de efeito estufa corporativas;

XX - inventario de emissdes de GEE: lista quantificada de emissdes e fontes de GEE da ECT;

XXI - fator de emissao de GEE: coeficiente que relaciona atividades com a respectiva emissao de
GEE;

XXII - escopo 1. emissoes de GEE diretas de fontes proprias ou controladas pela ECT;

XXIll - escopo 2: emissdes de GEE indiretas da geragao de energia elétrica e/ou térmica
comprada pela ECT;

XXIV - escopo 3: emissoes indiretas (nao incluidas no escopo 2) que ocorrem na cadeia de valor
da ECT, incluindo emissdes a montante e a jusante, e em fontes que ndo sao de sua propriedade e/ou
controle; e

XXV - customer satisfaction score (CSAT): indicador utilizado para medir a satisfacao dos clientes
em relacdo a um produto, servigo ou interagao especifica com uma empresa. E calculado pela divisdo do
total das notas atribuidas pelos clientes pelo numero de respostas recebidas no més.

Art. 3° Os servigos postais basicos compdem-se do recebimento ou da entrega de:

| - carta e cartdo postal, simples ou registrados, sem valor declarado;




Il - impresso simples ou registrado, sem valor declarado;
Il - encomenda nao urgente, sem valor declarado; e
IV - telegrama, onde houver infraestrutura de telecomunicagdes requerida a sua execugao.

Paragrafo unico. Em situagdes excepcionais, o atendimento postal basico podera ser viabilizado
com a utilizacdo de canais de atendimento exclusivos para o recebimento de objetos postados
antecipadamente pelo usuario do servico via sistema disponivel na internet ou aplicativo para smartphone,
ambos desenvolvidos pela ECT.

Art. 4° A ECT provera o atendimento postal por meio de seus canais, conforme as diretrizes para
a universalizacao, garantindo a oferta de 100% (cem por cento) das posicoes de atendimento calculadas
em funcao do indice de necessidade descrito no Anexo .

§ 1° A ECT podera fazer parcerias com orgaos e entidades publicos e privados, visando, dentre
outros objetivos, a realizagao do atendimento e da distribuicao.

§ 2° A ECT calculara, anualmente, as posicdes necessarias para o atendimento presencial de
seus clientes em cada municipio, conforme o inciso Xl do art. 2°, e as comunicara ao Ministério das
Comunicagoes, no quadriénio 2025-2028, até o dia 15 de janeiro, por meio de nota técnica que justifique
tais posicoes como metas para o respectivo ano.

§ 3° A ECT, caso apresente justificativa formal, podera solicitar ao Ministério das Comunicagoes,
em intervalo inferior a um ano, ajustes na quantidade de Posicdes de Atendimento Postal calculadas
segundo o inciso Xl do art. 2°.

§ 4° O atingimento das posicoes de atendimento sera mensurado ao longo de cada exercicio,
por meio da comparagao entre o avango de posicoes com a meta anual.

§ 5° Para fins de contabilizagcdo do conjunto de posicdes de atendimento de cada municipio,
serao considerados todos os seus canais fisicos.

Art. 5° Nos casos fortuitos ou de forca maior, havendo a necessidade de interrupcao das
atividades em unidade de atendimento instalada ou, comprovadamente, a impossibilidade de instalagao
de uma unidade de atendimento permanente, a ECT adotara as providéncias hecessarias para assegurar a
prestacao dos servigos postais basicos no municipio.

§ 1° Na hipotese do caput, o servico podera ser prestado de forma alternativa ou compartilhada,
em carater provisorio, até o restabelecimento das condicdes normais de atendimento.

§ 2° O atendimento alternativo sera efetuado pela ECT, na sede do municipio, em intervalo
maximo de 15 dias entre os atendimentos.

§ 3° A ECT podera fazer parcerias com associagcoes de moradores, 6rgaos e entidades publicos,
visando, dentre outros, a disponibilizacao de local para a realizagao do atendimento alternativo.

§ 4° O atendimento compartilhado dar-se-a em unidade da ECT localizada em um raio de
distancia nao superior a 20 km da sede do municipio a ser atendido, com condigdes de acesso, existéncia
de qualquer tipo de linha de transporte e frequéncia que viabilize o deslocamento e acesso da populagao
ao local.

§ 5° A ECT devera manter a populagao local devidamente informada sobre as reais condigoes
de atendimento tratadas neste artigo.

§ 6° A ECT devera informar ao Ministério das Comunicagodes os casos fortuitos ou de forga maior
previstos no caput e as providéncias adotadas para assegurar a prestagao dos servigos postais basicos no
municipio.

Art. 6° A ECT estabelecera como sera estruturado o atendimento dos servicos postais basicos
para suprir as necessidades do mercado, incluindo os requisitos, os critérios e as demais condicdes para a
operacao dos seus canais de atendimento, bem como a tipologia, a padronizacao dos elementos de
comunicacao visual, o leiaute, os equipamentos, a estrutura e as instalagdes exigidas para estes canais da
rede de atendimento.

Art. 7° Cabera a ECT fiscalizar e controlar a operacao de seus canais de atendimento proprios e
terceirizados.




Art. 8° A ECT devera prestar o servico de distribuicao postal conforme as metas estabelecidas
no Anexo Il desta Portaria e por meio das seguintes modalidades de distribuigao:

| - entrega domiciliar;

Il - Caixa Postal Comunitaria - CPC;

Il - outra forma de entrega externa a ser implantada; e
IV - internamente em unidade da empresa.

§ 1° A entrega domiciliar, quando implantada, devera estar em sintonia com as medidas
adotadas pela ECT para o cumprimento das metas e dos prazos previstos nos Anexos Il e lll desta Portaria.

§ 2° A ECT podera efetuar a distribuicao por modalidades nao previstas nos incisos | a IV, desde
que garantam o recebimento no distrito do destinatario.

Art. 9° A ECT devera elaborar e divulgar, prévia e amplamente, por meio de seu sitio na internet
e de outros canais, Plano de Comunicacao para manter os clientes informados sobre as condicdes de
disponibilizacao do servico postal basico, as emissoes de gases de efeito estufa e a qualidade de
atendimento em agéncias, comunicando mensalmente, no minimo:

| - a forma de disponibilizagao dos servigos postais basicos;
Il - os canais de atendimento disponiveis nos distritos;
Il - os prazos e a frequéncia de entrega dos servigos postais basicos;

IV - a classificacao dos municipios de acordo com o indice do Padrao de Atendimento Postal -
PAP, de que tratam o art. 4° e o Anexo | desta Portaria, bem como o percentual de atingimento da meta;

V - a informacao referente a modalidade de distribuicdo adotada em cada distrito, incluindo a
existéncia de distribuicao domiciliar em dezembro de 2020 e dezembro de 2024, ou de retirada em
unidade no proprio distrito em dezembro de 2024;

VI - os resultados referentes a satisfagao com atendimento nas agéncias; e
VIl - os resultados percentuais alusivos a qualidade de entrega no prazo.

Paragrafo unico. Serdao divulgados semestralmente os resultados do inventario anual de
emissdes de gases de efeito estufa, considerando os escopos 1, 2 e 3, bem como os percentuais de
atingimento das respectivas metas, conforme disposto no Anexo IV desta Portaria.

Art. 10. O servico de distribuicao postal basico sera prestado das seguintes formas:

I - em domicilio, quando a entrega do objeto postal ocorrer no endereco indicado pelo
remetente;

I - em Caixa Postal Comunitaria, quando o objeto postal for depositado em um dos
compartimentos do Médulo de Caixas Postais Comunitarias - MCPC;

lll - por retirada dos objetos, pelo destinatario ou preposto, em unidade da ECT, propria ou
terceirizada, fixa ou movel, por meio proprio ou de parceria; e

IV - por outra forma de entrega externa que venha a ser implantada pela ECT.
Art. 11. A ECT realizara a entrega em domicilio sempre que atendidas as seguintes condicoes:

I - houver indicagcao correta do endereco para a entrega do objeto postal, com o
correspondente Codigo de Enderecamento Postal - CEP;

Il - o distrito possuir quinhentos ou mais habitantes, conforme Censo da Fundacgao Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE;

Il - as vias e os logradouros:
a) oferecerem condigdes de acesso e de seguranga ao empregado postal; e

b) dispuserem de placas identificadoras do logradouro, instaladas pelo 6rgao municipal ou
distrital responsavel.

IV - os imoveis:




a) apresentarem numeragao unica, de forma ordenada e individualizada; e

b) dispuserem de caixa receptora de correspondéncia, localizada na entrada, ou houver a
presenca de algum responsavel pelo recebimento do objeto postal no endereco de entrega;

§ 1° A entrega em domicilio, ainda que nado atendida a condicdo prevista na alinea "b" do inciso
IV deste artigo, podera ser efetuada por outras formas, a critério da ECT.

§ 2° E vedada a regressao de modalidade nos distritos elegiveis que possuiam:
| - distribuicao domiciliar em dezembro de 2020 ou dezembro de 2024; e
Il - retirada de objeto pelo destinatario (ROD) no proprio distrito em dezembro de 2024.

§ 3° Nos distritos elegiveis com populacao igual ou superior a 2.000 habitantes, e desde que
nao se apliquem as vedagodes do § 2°, a entrega dos objetos postais podera ser realizada por meio de
distribuicao domiciliar, caixas postais comunitarias ou pela retirada em unidade da ECT no proprio distrito.

§ 4° Nos distritos elegiveis com populagao até 1.999 habitantes, e desde que nao se apliquem
as vedacoes do § 2°, a entrega postal podera ocorrer por meio das modalidades descritas no § 3° e da
retirada de objeto pelo destinatario em unidade propria ou terceirizada, localizada em distrito ou municipio
vizinho, ou por outro canal de atendimento definido pela ECT, desde que a distancia para retirada de
objetos nao exceda 15 km rodoviarios.

§ 5° Os distritos com populacao igual ou superior a 500 habitantes que, apos atualizagdes de
dados populacionais realizadas pela Fundacao Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) ou por
comprovagcao das prefeituras, apresentarem reducao para menos de 500 habitantes, poderao ser
excluidos do total de distritos que compdem a meta de universalizacao da distribuicao, mediante
formalizagao ao Ministério das Comunicagodes.

Art. 12. O servico de distribuicao postal basico em Caixas Postais Comunitarias ocorrera quando:

| - as condigdes previstas nos incisos |, lll e IV do art. 11 desta Portaria nao forem integralmente
satisfeitas, inviabilizando a operacionalizagao da entrega em domicilio; e

Il - houver no distrito pessoa juridica que atenda aos requisitos e as condigdes previstas na
Portaria MC n° 141, de 28 de abril de 1998, especifica do Servico de Caixa Postal Comunitaria.

Art. 13. A retirada do objeto postal em uma unidade da ECT somente sera realizada nas
seguintes situagoes:

| - as condicoes estabelecidas no art. 11 desta Portaria nao forem plenamente atendidas;

Il - o objeto, por suas caracteristicas, tais como peso e dimensoes, nao possibilitar a distribuicao
postal; e

Il - as caracteristicas do respectivo servico ou o enderecamento do objeto assim o
determinarem.

Paragrafo unico. No caso de distritos com menos de 500 (quinhentos) habitantes, o objeto
postal ficara disponivel na unidade da ECT mais proxima do endereco indicado.

Art. 14. A entrega de objetos postais destinados a enderecos localizados em coletividades
ocorrera das seguintes formas:

| - por meio de caixa receptora unica de correspondéncias, instalada no pavimento térreo do
acesso a referida coletividade; e

Il - ao porteiro, administrador, zelador ou a pessoa designada para esse fim.

§ 1° A ECT, mediante solicitacdo da coletividade, podera efetuar a entrega postal em caixas
receptoras individuais, instaladas na entrada do imovel, desde que disponivel o acesso do empregado
postal para efetuar o depdsito dos respectivos objetos.

§ 2° Para efeito deste artigo, considera-se coletividade:
| - condominios residenciais e comerciais;

Il - edificios com mais de um pavimento; e




lll - reparticoes publicas, edificios, centros e estabelecimentos comerciais e comunitarios, tais
como instituicoes de ensino e religiosas, hotéis, bancos, pensdes, quarteis, hospitais, asilos, prisoes,
escritorios, embaixadas, legacodes, consulados e associacoes.

Art. 15. A ECT devera aprimorar a prestagao de seus servigos, conforme as metas previstas nesta
Portaria, assegurando atualidade e modernidade a esses servigos.

Art. 16. A ECT devera atender as metas de emissao de gases de efeito estufa estabelecidas no
Anexo |V desta Portaria, considerando:

| - os inventarios corporativos de emissao de gases de efeito estufa da empresa, contabilizados
os escopos 1, 2 e 3, utilizando metodologia de quantificagao compativel com as normas da International
Organization for Standardization (ISO) e com as metodologias de quantificacao do Painel
Intergovernamental sobre Mudanga Climatica (IPCC);

Il - as metas estabelecidas pela Unidao Postal Universal (UPU) que consideram a soma das
emissdes dos escoposle 2; e

lll - as metas com base na Contribuicao Nacionalmente Determinada brasileira no Acordo de
Paris, considerando a soma das emissdes dos escopos 1,2 e 3.

Paragrafo unico. A ECT devera elaborar e divulgar amplamente o plano de alcance das metas
do Anexo IV.

Art. 17. A ECT avaliara a satisfacdo dos clientes com o atendimento prestado em sua rede de
atendimento por meio da comparagao entre o Indicador Customer Satisfaction Score (CSAT) e as metas
estabelecidas no Anexo V.

Paragrafo unico. A ECT conduzira, no dia seguinte ao atendimento realizado em agéncia, uma
pesquisa de satisfacao quantitativa, enviada por meio eletronico ao cliente remetente, cujo resultado sera
utilizado no calculo do CSAT, conforme descrito no inciso XXV do art. 2°.

Art. 18. A ECT enviara ao Ministério das Comunicacodes, até o dia 15 de cada més, por meio de um
unico oficio, um relatério sintético e um relatorio analitico consolidado e atualizado mensalmente,
contendo os seguintes dados e informacdes referentes ao més anterior:

| - composicao da rede de atendimento, discriminando de cada distrito, assim classificado pelo
censo populacional da Fundagao Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE:

a) codigo numerico exclusivo de identificacao;

b) codigo numeérico exclusivo de identificagao do municipio ao qual o distrito se vincula;

c) nome;

d) populagao;

e) nome do municipio ao qual o distrito se vincula e sua respectiva Superintendéncia Estadual,

f) tipos e respectivas quantidades das unidades da ECT que prestam o servico postal,
conjugado com a indicagao da contabilizacao do distrito no resultado de universalizagao de distribuicao;

g) numero de Posicdes de Atendimento necessarias do municipio ao qual o distrito se vincula,
conforme o Anexo |;

h) numero de Posicdes de Atendimento instaladas no municipio ao qual o distrito se vincula;
i) modalidade de distribuicao;

j) modalidade de distribuicao em dezembro de 2020;

k) modalidade de distribuicao em dezembro de 2024;

) indicacao de atendimento pleno as condicdes dispostas nesta Portaria quanto a
universalizacao de distribuicao. Em caso de nao conformidade, indicar o motivo;

m) quantidades, consolidadas por tipo de inconformidade, de distritos ofensores quanto a
modalidade de distribuicao; e

n) quantidade de distritos que atendem as condicbes dispostas nesta Portaria quanto a
universalizagao de distribuicao e respectivo percentual de atingimento da meta, conforme o Anexo lI;




Il - total de postagens dos objetos mencionados no art. 3° e as respectivas quantidades de
entregas realizadas no prazo, conforme o Anexo lll, discriminadas por Superintendéncia Estadual de
destino e por modalidade; e

Ill - total das notas de avaliacao da satisfagdo dos clientes com o atendimento na rede de
atendimento, juntamente com a quantidade de avaliagdes por Superintendéncia Estadual, conforme o
Anexo V.

Paragrafo unico. A formatacao das tabelas para encaminhamento dos dados mensais pela ECT
sera determinada pelo Ministério das Comunicagoes.

Art. 19. A ECT enviara ao Ministério das Comunicagoes, anualmente, até 31 de outubro, relatorios
analitico e sintético com a redugao bruta individual das emissdes de gases de efeito estufa dos escopos 1,
2 e 3, referente ao primeiro semestre de cada ano, conforme o Anexo IV.

Art. 20. A ECT enviara ao Ministéerio das Comunicacoes, até 30 de abril de cada ano do
quadriénio 2026-2029, um relatorio anual contendo os seguintes topicos referentes ao exercicio anterior:

| - analise dos resultados alusivos aos Anexos I, Il I, IV e V,

Il - detalhamento das agdes implementadas no ano em avaliagdao que contribuiram para o
cumprimento das metas dos Anexos |, II, I, IV e V. Em caso de nao atingimento da meta anual, apresentar
relato das acdes e dos planos de melhoria a serem executados para o seu alcance no exercicio seguinte;

lll - avaliagao do desempenho dos canais de atendimento, estratificado por tipo de canal, de
modo a aferir a contribuicao efetiva desses canais para a universalizacao dos servicos de atendimento
postal basicos; e

IV - comparagao, em cada distrito, da modalidade de distribuicdo com os respectivos dados de
dezembro de 2020 e de dezembro de 2024, com justificativa de eventual ocorréncia dos retrocessos
vedados no art. 11

Art. 21. As metas anuais de universalizacao com atendimento, de distribuicdao e de reducao de
emissao de GEE dispostas nos Anexos |, Il e IV devem ser alcangadas pela ECT até o més de dezembro de
cada ano.

Art. 22. As metas anuais de qualidade de entrega e de satisfagao com atendimento dispostas
nos Anexos lll e V devem ser alcancadas pela ECT em todos os meses.

Art. 23. O Ministério das Comunicagoes podera rever as metas da ECT, estabelecendo novas
metas ou complementando as estabelecidas nesta Portaria.

Art. 24. A ECT devera assegurar que todo municipio seja contemplado com pelo menos um
canal de atendimento fisico.

Art. 25. Fica revogada a Portaria MCOM n° 2.729, de 28 de maio de 2021.
Art. 26. Esta Portaria entra em vigor na data de 1° de janeiro de 2025.
JUSCELINO FILHO
ANEXO |
METAS PARA O ATENDIMENTO DOS SERVICOS POSTAIS BASICOS: oferta de 100%

(cem por cento) das posigoes de atendimento conforme o art. 2° inciso IX, o art. 4° desta

Portaria
e quadro abaixo.
PADRAO PARA A UNIVERSALIZACAO DO ATENDIMENTO DOS SERVICOS POSTAIS BASICOS
iNDICE DE NECESSIDADE QUANTIDADE DE POSICOES DE ATENDIMENTO
0,1<PAP< 0,69 Atendimento Parcial ©
0.7 £ PAP< 1,49 1
1,5 £ PAP < 2,49 2
25§ PAP < 3,49 3
3,5 £ PAP < 4,49 4




4,5 £ PAP <549 5
55 £ PAP < 6,49 6
6,5 £ PAP <749 7
8
9

75 £ PAP <849
85 £ PAP<9,49
9,5 £ PAP < 10,49 10
10,5 £ PAP < 11,49 1

Para indices de necessidade com valores superiores a 11,49 sera adicionada uma (01) posicao de
atendimento a cada uma (01) unidade do indice de necessidade resultante do calculo mencionado no
inciso Xl do art. 2°.

@ Atendimento parcial € a disponibilizagdo do canal de atendimento ao cliente por, pelo menos,
4 horas em um dia util da semana, desde que o distrito possua populacao acima de 499 habitantes.

ANEXO Il

METAS PARA A PRESTACAO DO SERVICO DE DISTRIBUICAO POSTAL

(D

Entrega Postal "~ em Distritos com Populagao Igual ou Superior a 500 habitantes

Metas Anuais de Distritos Atendidos ate 31/12

Distritos Elegiveis Atendidos com Entrega Postal
Ano Percentual

2025 96,00%

2026 97,50%

2027 99,00%

2028 100,00%

(1) A entrega postal devera ser realizada conforme disposto nos

arts. 8° a 15 desta Portaria.

ANEXO Il

METAS DE QUALIDADE DE ENTREGA

Indicadores e Metas de Qualidade para a prestacao dos servicos postais basicos.

Validos até 31 de dezembro de 2028

Prazos de Entrega dos Objetos Postais @

Prazo a partir da efetiva data de

Descricao do Servico: postagem ou hora de expedigao:

Meta Percentual de Entrega no Prazo

2025 2026 2027 2028
Carta e Cartao-Postal Até 7 dias uteis 93.00% |93,00% |93,00% |9300%
(simples e registrado)
Impresso Até 15 dias Uteis 9300% |9300% |9300% |93.00%
(simples e registrado)
Encomenda nao Urgente, . e ° ° ° °
sem valor declarado Ate 9 dias uteis 95,00% |95,00% 9500% |9500%

(1) A contagem de dias uteis se dara de segunda a sexta-feira.

(2) Em situacgoes atipicas, caracterizadas como casos fortuitos ou de forca maior, a apuragao dos prazos
sera suspensa nas localidades afetadas apenas durante esse periodo.

(3) Em caso de servigos postais basicos com prazos customizados ou regidos por clausula de acordo de
nivel de servico, devidamente formalizados por contrato comercial, ndo havera interferéncia na apuragao
dessas metas, prevalecendo o estabelecido em contrato.

ANEXO IV

METAS ANUAIS DE REDUCAO DE EMISSOES DE GEE, UTILIZANDO A CALCULADORA DO PROGRAMA
BRASILEIRO GHG PROTOCOL. ANO BASE: 2021 %V

2021 (ano
base)

INDICADOR 2025 2026 2027 2028




Reducao bruta de Emissdes de Gases

de Efeito Estufa incluindo Escoposle |71.97517 2.855,05 |4.906,81 7.374,74 9.946,71
2@ (tCO 5 e)

Percentual de Reducao de Emissdes

de Gases de Efeito Estufa incluindo - 3,97% 6,82% 10,25% 13,82%

Escopos1le2 @

Reducao bruta de Emissoes de Gases
de I(Eef)eito Estufa incluindo Escopos 1,2 |482.372,78 9.700,33 |11.752,09 |14.220,02 16.79199
e 3" (tCO s e)

Percentual de Reducao de Emissoes
de Gases de Efeito Estufa incluindo - 2,01% 2,44% 2,95% 3,48%
Escopos1,2e 3

(1) Os Correios integram a iniciativa da Uniao Postal Universal (UPU) denominada Agao Climatica descrita
na Resolucao C7/UPU. O ano base considerado na Acao Climatica € 2021 e a meta de reducao € de 30%
ate 2030 para os escopos 1 e 2, sendo os resultados parciais escalonados por definicao dos operadores
postais.

(2) As Metas estabelecidas para os escopos 1 e 2 consideraram os percentuais de descarbonizacao
definidos na Agao Climatica exposta da UPU, com escalonamento efetuado a partir de estudos dos
Correios. O quantitativo de emissdes em valores absolutos em 2021 foi de 71.975,17 tCO2e considerando
os escopos le 2.

(3) As Metas estabelecidas para os escopos 1, 2 e 3 consideraram, além dos percentuais definidos na
Acao Climatica/UPU, também o Programa GHG Protocol Brasileiro, categoria Prata, onde sao
inventariados os trés escopos, sendo o percentual de descarbonizacao do escopo 3 definido a partir de
estudos dos Correios. O quantitativo de emissdes em valores absolutos em 2021 foi de 482.372,78 tCO2e
considerando os escopos 1,2 e 3.

ANEXO V

Meta de Satisfacao com a Rede de Atendimento

Valido até 31 de dezembro de 2028

Tipo de Pesquisa Prazos para envio da pesquisa Metas

2025|2026 | 2027|2028

Customer Satisfaction Score- CSAT Rede | D+1, dia apos atendimento prestado 91 192 93 |94
de Atendimento pela agéncia ‘ ' ' '

(1) Em conformidade com a Lei n° 13.460/2017, Capitulo VI - Da Avaliacao Continuada dos Servigos
Publicos, art. 23, inciso 1.

Este conteudo nao substitui o publicado na versao certificada.



