«® correlos
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A Sociedade Brasileira:

Apresentamos o Relatério da Administracdo e as Demonstragdes Contdbeis, relativos ao exercicio de
2018, contendo os principdais resultados alcancados e informacdes que possibilitam o conhecimento da
empresa, assim como de suas principdais perspectivas para o proximo exercicio.
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Destaques do exercicio de 2018

Continuidade do Programa DEZ em 1, que consiste em tornar os Correios uma empresa mais
competitiva e melhorar a eficiéncia operacional, com visdo sistémica e de cardter integrador.
Os trabalhos foram estruturados em cinco etapas e ja apresentam os seguintes resuitados: 1)
Gestdo da Mudanga, com mais de 50 mil horas de capacitagéo e publicagcdes nos candis
oficiais de comunicagdo; 2) Revisdo do Plano Estratégico, com foco no cliente, na rentabilidade,
na exceléncia operacional e no crescimento; 3) Orcamento Base Zero, visando maior controle
de custos, maior eficiéncia e sinergia entre as dreas; 4) Implantacdo de um novo modelo
operacional alinhado & Estratégia Correios, 5) Otimizag@io de Processos, priorizacdo de 22
processos-chave, divididos em quatro ondas de otimizagdo: tratamento; captacdo de atacado;
distribuicdo e coleta e entrega final, e 6) Revisdo do Modelo Operacional dos Canais de
Atendimento.

O Centro de Servicos Compartilhados (CSC), advindo do Novo Modelo Operacional, teve sua
implantacdo plena intensificada por meio da centralizagdo de processos em polos regionais de
servicos administrativos, de tecnologia da informacdo e de gestdo de pessoas, além da
migragéo de atendimento de vdrias atividades para o modelo de helpdesk, com a
conseguente racionalizagdo da forca de trabalho, padronizacdo e ofimizacdo de
processamento das atividades.

Novo canal de atendimento Correios Aqui — Modelagem do novo canal de atendimento fisico
no formato store in store (loja dentro de loja), com elaboracdo dos instrumentos orientadores e
juridicos para a selegdo e formalizacdo de parcerias.

Modelagem dos novos canais digitais Portal web e Mobile, com o objetivo de promover a
integragdo entre os canais fisicos e digitais, permitindo ao cliente solucionar grande parte de
suas demandas por meio da web e do mobile.

Implementacdo de pesquisa de satisfagdo sobre a entrega dos Correios, disponibilizada ao
cliente logo apods a baixa do objeto como Entregue. A pesquisa busca a identificacdo imediata
do percentual de clientes satisfeitos e insatisfeitos com os servicos de entrega de encomendas
dos Correios, com base na metodologia NPS (Net Promoter Score).

Lancamento do aplicativo Cormreios Celular, que permite ao cliente realizar recarga,
portabilidade da linha, consultar saldo, além de obter histérico de recarga, de consumo de
dados, de voz e de SMS.

Lancamento do aplicativo Pré-Atendimento, app gratuito para agilizar a postagem de
encomendas nacionais, em plataforma mobile, reduzindo o tempo de atendimento presenciall.

Desenvolvimento do hofsite elei¢des 2018, canal especifico para o periodo eleitoral, tendo como
objetivo apresentar os produtos e servicos para o publico-alvo, que é direcionado para
ambiente com contetdo de seu interesse. O hofsite busca melhorar a jornada e a experiéncia
do cliente, além de atender a requisitos legais.

Participagdo no Projeto HubGov, voltado ao desenvolvimento de solucdes de negdcios
inovadores para o setor pdblico, com a finalidade de fomentar novos negécios, clientes e
parcerias.

Implantagdo do Monitoramento do Monopdlio Postal, por meio de processo que acompanha e
controla as licitagdes realizadas pela Administracdo PUblica com a finalidade de coibir e
prevenir a quebra do monopdlio postal.

Formatagdo de curso aberto, voltado para gestores publicos (AP), abordando estruturacdo,

contratacdo e gestGo de contratos de servicos d  ogistica integrada.
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Modernizacdo da operogé~o de distribuicdo de livros diddticos para o FNDE, com a vtilizacdo de
smorfphqqes para captagdo e disponibilizacdo, em tempo real, dos dados das entregas, bem
como otimiza¢ao do controle dos processos operacionais e elevacao da produtividade.

Longomen’rg dg site temdtico Correios GOV (www.correios.com.br/governo), visando a
comunicacao dye’ro Ccom os orgaos da Administragdo Publica e apresentando as solucdes de
logistica de suprimentos, gestao documental e farmacéutica para a AP,

Langcamento de edital para « contratacdo de transporte de cabotagem como parte do
processo de modernizagdo da operacdo.

Criacdo de codigos postais (CEP) por logradouro em 32 cidades, beneficiando uma populagdo
estimada em 4,3 milhdes de habitantes.

Desenvolvimento e implantac@o do aplicativo Proter Mobile e sistema de interface com as
maquinas de friagem, com a finalidade de fortalecer controles e diminuir a evasdo de receitas,
permitindo aretarifa¢do de objetos.

Implantagdo de solugdo de tecnologia para a universalizacdo da cobranga dos servicos do
despacho postal aos importadores.

Melhoria da qualidade operacional, medida por meio do indicador estratégico Indice de
Entrega no Prazo (IEP), que se refere & qualidade da entrega no prazo dos principais servicos
postais, com expressiva recuperacdo no segundo semestre, atingindo em dezembro de 2018 o
maior patamar histérico.

Revitalizagdo/Modernizagcdo da Filatelia: a emissdo da PORTARIA N° 3063/2018/SEI-MCTIC, de
12/06/2018 (antiga Portaria n® 500/2005), concedeu cardter comercial & filatelia.

Atualizacdo tecnoldgica e legal do servico Certificagdo Digital, com implantacdo de biometria
nas agéncias dos Correios.

Adequagdo da for¢ca de trabalho, com o desenvolvimento de mecanismos para dar suporte ao
crescimento do servico de encomendas e automacdo dos fluxos operacionais, como:
reenquadramento de empregados, Plano de Desligamento Incentivado (PDI), demissdo por
acordo, entre outros, contribuindo para melhoria da qualidade operacional e equilibrio
econdmico-financeiro dos Correios.

Redlizagcdo de Pesquisa de Safisfacdo e Imagem Institucional, cujo resultado confirmou
satisfacdo da populagdo brasileira em relacdo aos servicos prestados pelos Correios.

Melhoria dos resultados financeiros com as medidas adotadas pela empresa, detalhadas nos
itens anteriores. Em 2018, os resultados foram impactados de maneira positiva pelo acréscimo na
receita total, principalmente, pelo aumento de 20,40% na receita do segmento de Encomendas
representando um incremento de R$ 1,4 bilhdo em relacdo a 2017; e pelo aumento de 101,54%
nas receitas financeiras, impactadas em R$ 315,7 milhdes, dos quais R$ 266,8 milhdes referem-se
a atualizagdo dos tfributos a compensar referentes & imunidade tributdria e ao Banco Postal. A
reducdo do lucro apurado em 2018, se comparado ao do exercicio anterior (R$ 506,3 milhdes),
justifica-se pelo registro nas Demonstragdes Financeiras de 2017 e da revisdo da parcela da
obrigacdo atuarial do plano de saude como custo de servico passado, no valor de R$ 2,9
bilhdes*.
* Em consequéncia de aredondamentos, a soma dos nimeros pode ndo ser exata (tabelas/graficos/texto), assim como a soma dos
percentuais pode ndo totalizar 100. Pelo mesmo motivo. pode haver pequena variagdo entre valores apresentados ao longo do relatério.

Estratégia corporativa

A Estratégia Correios foi construida a partir da realizagdo de diagndstico empresarial, qgue contemplou a
andlise do Plano Estratégico 2020, do ambiente (interno e externo), das tendéncias de mercado
(internacional e nacional), das melhores praticas adotadas pelas administracdes postais no mundo e da
situagcdo econdmico-financeira da empresa.

A partir do resultado do diagnéstico, a ldentidade Corporativa foi atualizada, a saber:

Negdcio: Solugcdes que aproximam.
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Il. Missdio: Conectar pessoas, instituicdes e negdcios por meio de solugdes postais e logisticas
acessiveis, confiGveis e competitivas.

. Visao: Ser a primeira escolha do cliente nos produtos e servicos oferecidos.

V. Valores: Integridade; respeito as pessoas; responsabilidade; orgulho; compromisso com o
resultado e orienta¢@o ao futuro.

A Estratégia Correios contempla os Objetivos Estratégicos distribuidos em horizontes e fases. A gestdo
dos horizontes permite avaliacdo abrangente dos negdcios objetivando manter a sustentabilidade
financeira da empresa, bem como enfrentar a concorréncia tempestivamente e em sintonia com as
tendéncias do consumidor. As fases possuem cardter temporal e objetivam aumentar a rentabilidade,
melhorar a execucdo operacional e o crescimento dareceita e do market share.

3. Ambiente macroecondmico

Em 2018, algumas das principais economias mundiais desaceleraram no comparativo com o ano
anterior. Na Zona do Euro, a queda das exportagdes resultou na moderacdo do ritmo de crescimento,
enguanto, no Reino Unido, o desempenho foi atenuado pelas severas condicdes climdaticas do primeiro
timestre. Nos EUA, em diregdo contrdria, manteve-se o ciclo de expansdo econdmica, com destaque
para as sucessivas reducoes da taxa de desemprego, que encerrou o ano em nivel historicamente
baixo (3.90%). O processo de normalizacdo das condicdes monetdrias seguiu em curso na economia
americana, havendo quatro elevagdes consecutivas da meta anual da taxa bdsica de juros, que
situou-se, ao término do ano, no intervalo entre 2,25% e 2,50%.

A excecdo do desempenho dos EUA, as faxas de crescimento do Produto Interno Bruto (PIB} das
maiores economias mundiais em 2018 ficaram abaixo dos resultados observados no ano anterior, a
saber: EUA (2,90%, contra 2,20%), China (6,60%, contra 6,90%), Japdo (0,70%, ante 1,90%), Zona do Euro
(1,80%, ante 2,40%) e Reino Unido (1,40%, ante 1,80%). Em relacdo ao nivel de risco global, destacaram-
se as tensdes comerciais entre os EUA e seus principais parceiros comerciais, especiaimente a China.

Quanto a economia brasileira, o ano de 2018 foi marcado pela greve dos caminhoneiros (crise do
diesel), ocasionada pelas reivindicagdes da categoria contra a politica de precos do 6leo diesel. Nesse
cendrio, o PIB anual avancou 1,12%, resultado ligeiramente acima de 2017 (1,06%), totalizando, em
valores correntes, R$ 6,8 trilndes.

A taxa de desemprego, mensurada pela Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD ~
Continua), encerrou 2018 em 11,60%, ficando ligeiramente abaixo do resultado de 2017 (11,80%). O
cendrio fiscal seguiu adverso, sobressaindo-se, nesta vertente, a escalada do déficit do Regime Geral
da Previdéncia Social (RGPS}, que totalizou R$ 198.0 bilhdes em 2018, crescimento real de 3,18% frente
ao ano anterior.

J& ainflacao oficial, medida pelo indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo (IPCA), variou 3,75%
em 2018, ante 2,95% no ano anterior, situando-se abaixo da meta de 4,50% definida pelo Conselho
Monetdrio Nacional (CMN). O IPCA ¢ o indice de referéncia dos reajustes dos servicos operados sob o
regime de exclusividade pelos Correios. O redjuste autorizado em 2018 correspondeu a 5,9864%,
referente & variac@o do IPCA entre fevereiro de 2017 e outubro de 2018. O indice Geral de Precos do
Mercado (IGP-M) e o indice Geral de Precos (IGP-DI), apds registrarem retragdes de, respectivamente,
0,52% e -0,42%, em 2017, voltaram ao campo positivo em 2018, com crescimento de 7,54% e 7,10%, na
ordem.

4, Ambiente postal

O mundo passa por uma revolugdo tecnoldégica que estd impactando todos os setores da economia,
incluindo o postal. H& um progresso continuo em termos de conectividade digital global e do uso de
novas tecnologias de informagd&o e comunicacdo, modelando novos comportamentos dos
consumidores, os quais estdo demandando conveniéncia, qualidade, rapidez no que diz respeito &
entrega de corespondéncias e encomendas/pacotes, & medida que o varejo fisico cede espaco ao
varejo on-line (era do e-commerce global).

Um dos grandes desafios ante as novas tecnologias para os correios é o declinio das correspondéncias
em suporte de papel, seguindo a tendéncia mundial e avaliada por pesquisadores como irreversivel,
sobretudo onde o indice de desenvolvimento das tecnologias de informacdo e comunicacdo
(indicador da UniGo Internacional das Telecomunicacdes) é mais alto.
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Dlon_’fe desse ambiente, a principal estratégia das administracdes postais tem sido a diversificac&o
seletiva, com o fortalecimento dos segmentos de encomenda, logistica e servigos financeiros, os quais,

ha décadas, j& integram o portfélio de indmeros correios mundiais e sQo servigos relevantes para a
sociedade.

Para se manterem rentdveis, relevantes e atenderem as novas demandas dos clientes, os correios do
mundo tém, também, incorporado novas tecnologias em todos os eventos da cadeia produtiva postal.
Desde a coleta/recebimento dos objetos até a entrega final, tém adotado a gestdo rigorosa de
despesas e a otimizagdo dos custos. Ainda, a ténica dos principais correios tem sido o enxugamento das

estruturas de apoio/suporte para que os empreendimentos se tornem ageis, flexiveis e possam atender
melhor s atividades-fim.

5. Desempenho econdmico-financeiro

Em 2018, foram entregues 5,8 bilhdes de objetos, um decréscimo de 7,94% em relagdo a 2017 (6,3
bihoes).

Os Correios apresentaram acréscimo em seus negdcios de 3,27% na receita nominal de vendas e

servicos, passando de R$ 18,3 bilhdes em 2017 para R$ 18,9 bilhdes em 2018. A receita total aumentou
em 6,06%, passando de R$ 18,6 bilhdes para R$ 19,7 bilhdes.

O aumento de 3,27% na receita de vendas e servicos da empresa foi impulsionado, principalmente,
pelos segmentos Encomendas (aumento de R$ 1,4 bilhdo em relacdo ao ano anterior) e Internacional
{aumento de R$ 159,1 milhdes em relac&o a 2017). A despesa total aumentou em 9,11%, em relacdo a
2017, passando de R$ 17,9 bilhdes para R$ 19,5 bihdes, principalmente, em funcé@o do aumento com as
provisdes do beneficio pds-emprego satdde de R$ 2,4 bilhdes e remuneracdo de agéncias franqueadas
(AGFs) de R$ 300,8 milhdes. O resultado dos Correios foi R$ 161,0 milhdes. Os ativos somaram R$ 13,5
bilhdes, apresentando aumento de 0,47% em 12 meses. O patriménio liquido é de R$ 255 milhdes.

Resultado - R$ mithdes 2017 2018 2017-2018
Receita Total 18.569 19.694 6,06%
Receita Bruta de Venda e Servicos 18.310 18.908 3.27%
Receita Liguida de Venda 17.337 18.176 4,84%
Despesa Total 17.902 19.533 9.11%
Resultado Liquido 667 161 -75,86%
Resultado Financeiro -74 275 471,62%
Patrimoniais - R$ miindes 2017! 2018 2017-2018
Ativo 13.460 13.523 0.47%
Imobilizado 6.470 6.407 -0.97%
Patrimdnio Liquido 159 255 60,38%
Infraestrutura e Rede 2017 2018 2017-2018
Unidades operacionais 5719 5.155 -9.86%
Edificacdes (proprias e alugadas) 6.806 8.390 23,27%
Rede de Atendimento 11.702 11.721 0,16%
Frota 25.035 24.878 -0,63%
*Fonte: ERP

Perfil dos Empregados 2017 2018 2017-2018
Empregados (atde) 107.989 105.349 -2,44%
Feminino 25.162 24.410 -2,99%
Masculino 82.827 80.939 -2,28%
Escolaridade (gtde)

Fundamental incompieto 717 743 3,63%
Fundamental 1.963 1.825 -7.03%
Ensino Médio 72.836 70.282 -3.51%
Graduagdo 32.473 32.499 0,08%
Rotatividade de Empregados (%) 6,6 1,4 -78,79%
Principais Beneficios ao Empregado R$ milhdes 2017 2018 2017-2018
Planos de Saude? 1.774 1.491 -1595%
Previdéncia® 538 526 -2.23%
Pés-Emprego (Previdéncia e Saude)* -2.454°6 102,20%
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Qutros Beneficios® 1.590 1.606 1.01%

Fonte: Balancete Contdbil

1 Os nimeros de 2017 foram reapresentados.

2 Despesas com saude com ativos, aposentados e dependenies.

3 Contribuigdes patronais para o Postalis {planos 8D e PostalPrev).

4 Provisdo pés-emprego salde e previdéncia (plano BD e PostalPrev).

5 Vale-refeicao/alimentagdo, cesta, auxilio-creche.

6 NUmero negativo devido & reversao contdbil da provisdo do beneficio.

Desde o exercicio de 2017, os Correios vém auferindo lucro no exercicio, contudo, conforme estabelece
a legislagdo societdria (art. 189 da Lei 6.404/1976), do resultado do exercicio serdo deduzidos, antes de
qualquer parficipagdo, os prejuizos acumulados e a provisdo para a Conftribuicdo Social sobre o Lucro
Liquido  CSLL. Dessa forma, o lucro apurado foi infegraimente absorvido pelos prejuizos acumulados,
motivo pelo qual ndo havera distribuicéo de dividendos.

5.1 Quadro demonstrativo das variagdes da receita por segmento

Em 2018, a receita nominal da venda de produtos e servicos aumentou 3,27% em relac@o ao ano
anterior. Os segmentos que influenciaram o acréscimo das receitas em relag@o ao mesmo periodo do
exercicio anterior estdo a seguir demonsirados:

RS milhdes

Receitas 2017 2018 2017-2018 2017-2018
Receita de Vendas (Bruta) 18.310 18.908 3,27% 598
Encomenda 7.012 8.443 20.41% 1.431
Logistica Internacional 493 652 32,25% 159
Marketing Direto 564 545 -3.37% -19
Servicos Financeiros 281 254 -9.61% -27
Logistica Nacional 623 592 -4,98% -31
Conveniéncia 252 209 -17.06% -43
Malote 458 402 -12,23% -56
Mensagem 8.587 7.773 -9,48% -814
Qutros 40 38 -5,00% 2

6. Negbdcios
6.1 Segmentos de negécio
6.1.1 Mensagem

O negocio mensagem oferece servicos para o envio de correspondéncias, de natureza administrativa,
social ou comercial que contenham informagdo de interesse especifico do destinatdrio. £ o que se
denomina atualmente de comunicacao fisica ou off-line.

Os principais produtos do portfdlio séio Franqueamento Autorizado de Cartas (FAC), carta e remessas,
que podem ser associados a servicos adicionais como Aviso de Recebimento, entrega mao prépria e
registro, que permite o acompanhamento da entrega por SMS.

No que se refere O comunicacdo on-line ou eletrdnica, os Correios disponibilizam opg¢odes classificadas
como hibridas: mensagens que adentram de forma eletrénica e sdo impressas para enfrega fisica aos
destinatdrios, como o e-carta, a carta via intemet e o telegrama.

O desempenho do segmento foi de R$ 7.8 bilhdes, representando um decréscimo de 9,48% em relagdo
a 2017, comuma reducéo de R$ 814 milhdes.

6.1.2 Encomenda

A prestagcdo do servico de encomendas inclui recebimento, expedi¢cdo, tfransporte e entrega de
objetos, com ou sem valor mercantil, por via postal. O portfdlio visa atender &s necessidades dos
usudrios. S&o servicos de encomendas:

e Comurgéncia na enfrega  SEDEX;

* Comurgéncia na enfrega em prazos exiguos  SEDEX Hoje, SEDEX 10 e SEDEX 12: n
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¢ Com conciliagdo de prazo de entrega e preco - PAC (Pratico, acessivel e confidvel).

Complementando o portfélio, os Correios oferecem também a Logistica Reversq, servico de retorno de

encomenda, mediante autorizagdo de postagem, com possibilidade de entrega simult@nea de outra
encomenda no momento da postagem ou da coleta.

O desempenho do segmento foi de R$ 8,4 bilhdes, representando um crescimento de 20,41% em
relag@o a 2017 e um incremento de R$ 1,4 bilhdo.

6.1.3 Servicos financeiros

O segmento financeiro abrange os servicos: Banco Postal, Tele Sena, Postal Cap, Vale Postal nacional e

internacional, aporte e saque, recebimento de contas e consércio, sendo o Banco Postal o servico com
maior relevancia no segmento.

Os Correios, por meio do servigo de correspondente bancario (Banco Postal), oferecem diversos servicos
bancarios, como recebimento e pagamentos de fitulos, parcelamento de contas, cartdes de crédito,
pagamento de saldrios € de beneficios do INSS e oferta de crédito, entre outros.

A premissa basica da parceria com o Banco do Brasil & a inclus@o bancdria de milhdes de brasileiros em
localidades onde ndo hd agéncias nem correspondentes bancarios.

Até outubro/2018, o Banco Postal esteve presente em 94% dos municipios brasileiros e 6.050 agéncias.
Desde novembro/2018, com a refirada do Banco Postal de 3.600 agéncias, a presenca passou para 41%
dos municipios e cerca de 2.500 agéncias, com mais de 115 milhdes de transacdes bancdrias realizadas
e volume de crédito concedido na ordem de R$ 421 milhdes.

O desempenho do segmento financeiro foi de R$ 254 milhdes em 2018, ocasionando uma supressdo de
2,61% emrelacdo a 2017, com uma reducdo de R$ 27 milhdes.

6.1.4 Marketing Direto

O negdcio marketing direto oferece ao mercado solugdes para a comunicacao dirigida de cardter
publicitario, promocional e/ou informacional, por meio das quais os clientes podem promover seus
produtos, servicos ou negdcios.

Os principais produtos do portfélio sdo a mala direta e a entrega direta, que, juntos, representam a
maior parte da receita do segmento de negécio. A mala direta permite o envio de mensagens
publicitdrias, j& a enfrega direta é um servico especifico para a distribuicdo em domicilio de
publicagdes periddicas, como revistas, boletins, catdlogos e tabloides promocionais.

O desempenho do segmento foi de R$ 545 milhdes em 2018, 3,37% menor em relacdo a 2017, com
reducdo de R$ 19 milhdes.

6.1.5 Malote

Servigo de coletqa, fransporte e entrega com regularidade e frequéncia definidas, em todo o territério
nacional, de remessa agrupada de objetos de qualquer natureza.

Permite o frmite de documentos e objetos entre unidades de um mesmo 6rgdo e de érgdos distintos,
agilizando e facilitando o fluxo de informagdes, documentos e objetos. O usudrio define a rede de
pontos e a frequéncia de expedicdo semanal dos malotes. Os Correios coletam e entregam nos
respectivos pontos e nas frequéncias conforme programagdo do usudrio. A substituico do
encaminhamento de documentos fisicos por digitais tem ocasionado grande impacto nesse servico.

O desempenho do segmento foi de R$ 402 milhdes, 12,23% menor em relacdo a 2017, com um
decréscimo de R$ 56 milhdes.

6.1.6 Logistica Nacional

Nos Correios, as opera¢des logisticas tém a fungcdo de realizar a interface com o mercado para
posterior desenvolvimento de solu¢des customizadas.

O desempenho do segmento foi de R$ 592 milhdes, representando uma involugcdio de 4,98% em relacdo
a 2017, com um decréscimo de R$ 31 milhdes.

»W@gﬂ“
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Os servicos internacionais sdo, em sua maioria, decorrentes da adesdo do Brasil & Convengdo Postal
Universal. Assim, congregados por meio da Uni@o Postal Universal {UPU), os correios mundiais formam
entre si a maior rede logistica do planeta, atingindo cidades em mais de 200 paises.

Os Correios oferecem as solucdes logisticas Importa Facil e Exporta Facil, especiaimente desenhadas
para o importador e © exportador que necessitem de apoio nas suas operagdes comerciais com outros
paises.

A receita dos servicos internacionais em 2018 foi de R$ 652 milhdes, representando um incremento de
32.25% em relacdo a 2017, equivalente a R$ 159 milhdes.

6.1.8 Conveniéncia

A conveniéncia € composta por uma linha de produtos e servicos que v@o desde caixas de
encomendas e envelopes, emissdo de Cadastro de Pessoa Fisica (CPF), requerimento do pagamento
do Seguro de Danos Pessoais Causados por Veiculos Automotores de Vias Terrestres (DPVAT) e consulta
de prote¢do ao crédito (CPF e CNPJ), chegando até servicos eletrdnicos como certificag@o digital, e
venda de chips e recargas para o plano pre-pago de telefonia do Correios Celular.

O segmento também & responsavel pela filatelia, que incentiva, por meio de langcamentos de novas
pecas filatélicas, o colecionismo de selos postais e materiais relacionados, como carimbos
comemorativos, envelopes, cartdes-postais, cartelas tematicas e colegdes anuais de selos.

O desempenho do segmento em 2018 foi de R$ 209 milhdes, 17,06% menor em relagdo a 2017, com
uma reducdo de R$ 43 milhoes.

6.2 Projetos

[ Documento Nacional de ldentificagdo (DNI): o Tribunal Superior Eleitoral (TSE) e os Correios
assinaram fermo de cooperagdo técnica que possibilitou a realizacdo de um piloto para
emisscio do Documento Nacional de Identificacdo (DNI} em agéncia dos Correios, viabilizando
a prestacdo deste servico ao cidaddo.

Il. Correios Log Farma: oferta de uma nova solucdo logistica completa e customizada, voltada
para atender os rgdos e empresas publicas da drea da satde.

M. Correios Log Supri: oferta ao mercado de solucdio para logistica de suprimentos de materigis de
consumo e bens permanentes, com seguranga, confiabilidade e controle da informacdo.

AV Correios Atendimento: o servico disponibiliza rede de atendimento para a prestacdo de
diversos servicos, tais como emiss@o de documentos, cadastro e recadastro, prova de vida,
entre outros.

V. Emiss@o da Carteira de Trabalho: acordo de Cooperacdo Técnica com o Ministério do Trabalho
para a emissdo, em agéncias dos Correios, da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social.

VI, Monitoramento de itens postais com tecnologia Radio-Frequency Identfification (RFID):
finalidade do projeto, que conta com a parceira da UPU, € monitorar os objetos postais por
meio da tecnologia de controle por radiofrequéncia. O prazo total do projeto é de 48 meses
com previsdo de término em 2021. Em outubro, foram recebidos os primeiros 465 equipamentos
distribuidos para 25 grandes unidades operaciondis. A instalacdo dos equipamentos foi iniciada
e, em dezembro, foi desencadeado um piloto de testes em Sdo Paulo.

VII. Solucdo de tecnologia para a universalizagdo da cobranga dos servicos do Despacho Postal: o
Despacho Postal € o valor pago pelos importadores pela prestacdo dos servicos de suporte
postal e administrativo as atividades de tratamento aduaneiro de remessas internacionais.
Objetiva a cobertura dos custos operacionais envolvidos nas atividades de suporte & Receita
Federal do Brasil.

VIII. AR Eletrénico: consiste na modemizacdo do servico adicional de Aviso de Recebimento AR
convencional e digitalizado, trazendo ganhos significativos quanto & sustentabilidade, a
eliminacdo do documento fisico e a transformagdo digital dos Correios, por meio da
rastreabilidade e da disponibilizacdo da imagem digital do comprovante de entrega.

IX. Auvtomacgéo de Encomendas e Mensagens: o projeto contempla a automacao do processo de
tratamento por meio da implantacdo dos sist s de triagem automatizada (encomendas e
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mensagens). Em 20]8, entraram em operacdo mais quatro sistemas de tiagem de
encomepdos: CTE Cajomar PO, CTE Benfica, CTE Campinas e CTE Salvador. Com a instalacdo
desses sistemas, a capacidade de triagem foi ampliada em mais de 1 milhdo de objetos/dia.

X. FidelizagGo no varejo: conjunto de acdes de retencdo e geracdo de novos negdcios
gderenfes ao perfil de consumo, estreitando o relacionamento comercial por meio da
identificacdo, categorizacdo e fidelizacdo dos clientes eventuais e destinatarios.

XL Mobilidade: foi concluida a entrega de smartphones para os carteiros de todos os estados.
Uma ferramenta de transformacdo digital que permitiv a entrega de informacdo em tempo
real com redugdo de custos operacionais. Também é um projeto sustent@vel, visto gue permitiv
areducdo do uso de papel nos Correios.

XIl. Recebimento de contas: modernizar o servico, permitindo o recebimento sem apresentacdo do
boleto pelo cliente e outras funcionalidades, como impresséio de segunda via de conta e
negociagdo de contas em atraso. Trata-se de agdo prevista para implantacdo em 2019.

Xlil. Aporte e Saque - Western: modelar e implantar a operacionalizacdo do atendimento
presencial para envio e pagamento de remessas da Western Union nas agéncias dos Correios.

XIV. Marketplace de Crédito - E-Cred: modelagem da comercializacd@o de crédito a partir de
marketplace de financeiras (eCred). Trata-se da disponibilizacdo de banner no site dos Correios
com a divulgacdo do produto da Serasa.

XV. Atendimento Multibanco: prestagcdo de servicos financeiros nas agéncias com multiplos
bancos.
XVI. Carteira digital: prestacdo de servicos financeiros eletrénicos.
XVII. Nova Plataforma Multicanal de Atendimento dos Correios: ferramenta via internet desenvolvida

para melhorar a experiéncia do cliente e agilizar a disponibilizagcdo de novos produtos e
servicos nos canais de atendimento dos Correios, a serem implantados no periodo de 2019 a
2021.

XVIII. Prova de conceito de terminais de autoatendimento de encomendas: redlizar teste pratico de
10 modelos de maqguinas de autoatendimento para postagem de encomendas € venda de
embalagens, além de 12 termingis para servigcos financeiros. A prova estd sendo realizada
mediante acordo de cooperacdo técnica sem custo adicional e sem investimento pelos
Correios. Essa acdo propde analisar o comportamento e jornada do cliente, avaliagcéo
operacional, técnica e econdmica das diferentes solugcdes apresentadas e o desenvolvimento
do mercado fornecedor.

7. Gestdo corporativa
7.1 Governanga corporativa

O nucleo de governanca nos Correios € constituido por Assembleia Geral, Conselho de Administracdo,
Conselho Fiscal, Auditoria, Quvidoria e Comités de Assessoramento ao Conselho de Administracdo.

O nucleo de gestdo é constituido pela Diretoria Executiva, composta pelo presidente dos Correios e
vice-presidentes, sendo o 6rgdo de administracdo e representacdo, cabendo-lhe assegurar o
funcionomento regulor do empresa em conformidade com as orientacdes fixadas pelo Conselho de
Administracdo.

Destaca-se ainda que a empresa dispde desde 2017, do Departamento de Governanga, Riscos e
Compliance, que tem a funcdo de coordenar as a¢des de implementacdo, dissemina¢cdo e
manutencdo dos Sistemas de Governanga Corporativa e de Controles Internos, promover a integridade
organizacional, o cumprimento de leis, normativos e demais regulaomentos aplicdveis e o
gerenciamento de riscos, bem como as acdes de seguranca das pessoas, do ambiente fisico e do fluxo
postal.

Em 2018 a empresa foi submetida ao 3° Ciclo de Avaliacdo da Gestdo e Governanca das Empresas
Estatais Federais, desenvolvido pela Secretaria de Coordenacdo e Governanga das Empresas Estatais
{SEST/MP), com o objetivo de avaliar o cumprimento dos requisitos exigidos pela Lei 13.303/2016,
Decreto 8.945/201 e diretrizes estabelecidas nas resolugcdes das Comissdes Interministerial de
Governanca Corporativa e de Administragdo de  rficipagdes gocietdnas da Unido (CGPAR), que
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buscam implementar as melhores praticas de mercado e maior nivel de exceléncia em governanga
corporativa nas empresas estatais. Nessa avaliagdo, os Correios atingiram o Nivel 1, enquadrando-se no
seleto grupo de empresas que possuem nivel elevado de Governanca Corporativa dentre as empresas
estatais.

Também em 2018 a empresa aprovou o seu novo Estatuto Social, completamente aderente a&s
exigéncias da Lei 13.303/2016. Na mesma linha, fortalecendo ainda mais o seu sistema de Govemanga
Corporativa, implantou os seguintes comités, em substituicGo Qs comissdes anteriormente
implementadas:

a) Comité de Auditoria: formado por membros independentes, cuja principal funcéo é auxiliar o
Conselho de Administragc@o no cumprimento de suas competéncias, assessorando-o em matérias de
fiscalizagcdo relativa a riscos e controles internos e exercendo suas competéncias, tfambém, sobre as
subsididrias e controladas;

b) Comité de Eegibilidade: sua principal func@o é efetuar a verificacdo da conformidade e emitir
opinido nos processos de indicacdo e de avaliagdo dos administradores e dos membros do Conselho
Fiscal da empresa, bem como dos representantes da empresa nas entidades patrocinadas, subsididrias,
mantidas, coligadas e controladas.

7.2Tecnologia

As solugdes de tecnologia da informacdo (Tl) implementadas visaram proporcionar a melhoria continua
dos servicos prestados para a populacdo, bem como a reducdo dos custos operacionais e o
incremento da receita, buscando também a sustentabilidade da empresa.

Com o objetivo de melhor atender as necessidades dos clientes da empresa e, em conformidade com
a transformacdo digital, a Tl desenvolveu diversas solugcdes para as plataformas deskfop e mobile.
Dentre as solugcdes implementadas destacam-se:

e Enfrega Interativa: permite ao remetente interagir com os Correios durante o fluxo postal do
objeto, como forma de cancelar a entrega quando perceber que o destinatdrio descumpriu ou
poderd descumprir parte do acordo, solicitando a devolugdo do objeto;

¢ Sistema de Rastreamento de Objetos (SRO): consulta pelo CPF; a nova vers@o do SRO permite,
além da busca do rastreio do objeto pelo cédigo, a possibilidade de o cliente realizar a consulta
do objeto pelo seu CPF;

e App Pré-Atendimento: aplicativo gratuito para agilizar a pré-postagem de encomendas
nacionais, em plataforma mobile, reduzindo o tempo de atendimento presencial;

e App LDI: aplicativo para plataforma mobile que viabiliza a conferéncia dos livros didaticos
pedagogicos enfregues pelo FNDE com mais assertividade e tempestividade para as escolas da
rede publica;

e Migragdo Portal Correios: foi langado o novo portal dos Correios, com um projeto visual mais
modemo, amigdvel e interativo, com foco nos negocios oferecidos e mais adequado & nova
redlidade institucional da empresa. Em 2018, o portal dos Correios teve 1,8 bihdes de
visualizagdes de paginas, por 120 milhdes de usudrios.

Para diminuir custos, foi desenvolvido o sistema SLA-E  Sistema de Acordo de Nivel de Servico (SLA)
Encomenda com o objetivo de simular os dados histéricos de objetos de clientes pré-definidos de
acordo com o SLA, melhorando também a qualidade operacional da empresa.

Com o foco no aumento da receita, também foram desenvolvidas as seguintes ferramentas:

e Proneg: o Sistema de Prospeccto de Negdcios visa implantar novas regras de prospeccdo da
area comercial, padronizando o novo modelo de atuac@o da forca de vendas, além de
oferecer atendimento comercial por meio do site dos Correios;

e Proter Mobile e sistema de interface com a mdaquina de triagem: aplicativo com a finalidade de
fortalecer controles e diminuir a evasdo de receitas, permitindo a retarifacdo de objetos. Em
apenas seis meses, arecuperacdo de receita foi de aproximadamente R$ 15 milhdes;

e Correios Facil: sistema em ambiente web que disponibiliza uma nova modalidade de
confratacdo dos servicos de encomendas a faturar dos Correios, com assinatura digital,
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dispensando a obrigatoriedade de atendimento presencial e a tramitacdo de documentos
fisicos.

Pensando na crescente transformacdo digital e na implantagcdo de inovagdes tecnoldgicas
sustentaveis e disruptivas, a empresa ampliou sua capacidade de armazenamento de dados, com
novos servidores storage. O papel desses servidores, dentro da infraestrutura tecnolégica dos Correios, é
estratégico, pois sempre gue uma demanda exige alta disponibilidade e desempenho, recomenda-se
que os dados que compdem esse servico ou aplicac@o sejam mantidos nesse tipo de unidade de
armazenamento. Em 2018, houve a aquisic&o de novos servidores storage para os centros corporativos
de dados (CCD) de Braslia e de S&o Paulo, adequando assm a capacidade de drea de
armazenamento necessdria a continuidade dos servigos e expansdo de novos negécios.

7.3 Controles corporativos
7.3.1 Ouvidoria

Em 2018, a Ouvidoria dos Correios recebeu 36.229 pedidos de intervencdo para reclamacdes ndo
solucionadas, em relagdo aos objetos nacionais e internacionais. Pelo canal Unico de denuncias, foram
recebidas 13.208 manifestagdes cadastradas como dentncia. No entanto, apds andlise, 4.869 foram
consideradas denuncias. Dessas, 2.037 (42%) foram encerradas na prépria Ouvidoria e 79 foram
reclassificadas como criticas (2%). 2.753 (56%) foram encaminhadas para apuracdo.

7.3.2 Seguran¢a Empresarial

Em 2018, para reduzir os riscos de delitos contra as pessoas, operacdes e fluxo postal dos Correios, foram
investidos recursos em instalagdo de cofres, CFTV e fechaduras de retardo, alocacdo de servicos de
vigilancia nas unidades de maior vulnerabilidade e contratagcdo de escolta para as linhas de maior
risco. Em tais recursos de seguranga, os Correios dispenderam R$ 11,6 milhées em investimentos e R$
187.6 milhdes em custeio.

Em 2018, a continuagdo da atuagdo integrada dos Correios com 6rgdos de seguranca publica resultou
em prisdes de varias quadrilhas, implicando reduc@o dos roubos a carteiros (- 17,2%) e de roubos a
agéncias (- 24,0%) em relagdo ao ano anterior. No combate & circulacdo de objetos proibidos, foram
apreendidos 18.152 objetos com contetudo proibido nos processos de fiscalizacGo eletrdnica por meio
de equipamentos de Raios X.

Em relacdo &s operacdes Enem e Enem/PPL, as agdes de seguranca permitiram a realizacdo dos
eventos, sem nenhum incidente de segurancga.

7.3.3 Controles Internos, Compliance e Gestao de Riscos

A gestdo de riscos, controles internos € Compliance sdo executados na empresa em trés linhas de
defesa. Esse modelo possibilita melhor entendimento dos papéis dos gestores, da drea corporativa de
riscos, controles e compliance e da auditoria interna, mediante a delimitac@o clara das
responsabilidades de cada grupo, de forma a evitar lacunas e duplicac@o de esforcos.

Em 2018, como agdes marcantes relacionadas aos temas, cabe mencionar a aprovagcdo do Programa
de Integridade dos Correios, a aprovagdo e aplicagdo de metodologias corporativas de gestdo de
riscos, as verificacdes de controle nas unidades operaciondis, a disseminacdo de cultura € a adogdo de
agdes corporativas para adequacdo ao arcaboucgo regulatdrio vigente.

7.3.4 Auditoria

Os Correios dispdem de Auditoria Interna (AUDIT), vinculada ao Conselho de Administracdo, conforme
estabelece seu Estatuto Social, com a responsabilidade de aferir a adequac@o do controle interno, a
efetividade do gerenciamento dos riscos € dos processos de governanca e a confiabilidade do
processo de coleta, mensuracdo, classificagdo, acumulacdo, registro e divulgacdo de eventos e
transacdes, visando ao preparo de demonstragdes financeiras.

Os temas € macroprocessos frabalhados pela Auditoria Interna sGo definidos por meio da elaboracdo
do Plano Anual de Auditoria Interna (PAINT), o qual considera o planejamento estratégico, os riscos
estratégicos a que os Correios estto expostos, os processos de governanga, de gerenciamento de riscos
e de confroles internos da empresa.
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A qualidade operacional alcangou em 2018 o resultado de 90,74% frente a meta estabelecida de
95,87%. Este resultado significa 94,65% da meta. Sua afericdio é realizada por meio do Indice de Entrega
no Prazo (IEP), englobando os principais produtos dos segmentos mensagem, encomenda, logistica
nacional e internacional.

No que tange & padronizacdo e melhoria de processos, as unidades operacionais s&o avaliadas nos
seus processos de transporte, fratamento, distribuicdo e atendimento e comunicacdo visual, de acordo
com a portaria do Ministério das Comunicacdes n° 6.202/2015, buscando manter e melhorar
constantemente a prestacdo dos servicos e o ambiente das agéncias com foco no cliente.

Vale destacar que se for considerado apenas o segundo semestre de 2018, o indice de qualidade IEP
afinge o patamar de 96,31%, acima da meta. Tal andlise é fundamental pois "expurga” a greve dos
caminhoneiros que impactou o processo postal como um todo, além de sinalizar a franca recuperacéo
dos indices de qualidade dos Correios em um periodo muito importante que engloba a Black Friday e o
Natal.

A Pesquisa de Satisfac@o e Imagem Institucional, realizada no periodo de 26 de fevereiro a 6 de julho de
2018, avaliou aspectos referentes a satisfacdio da populacdo brasileira em relacdo aos servicos de
atendimento e distribuicdo prestados pelos Correios, bem como a imagem institucional percebida pela
populacdo. A pesquisa atende aos critérios do MEG (avaliacdo da satisfacdio dos clientes),
acompanhamento do Indicador de Imagem Institucional, constante do PIME 2016, Lei 13.460/2017,
Capitulo VI Da Avdliag@o Contfinuada dos Servigcos Publicos, Art. 23 e Decreto 9.094/2017, Capituio VIi -
Da Avdliacdo e da Melhoria dos Servicos PUblicos, Art. 20. Os principais resultados foram: Nivel de
Eficiéncia (75,1%*, nota média 7,59); Confianca (87,1%*, Correios ocupa 3° lugar), Imagem Institucional
(nota média 7,85), Satisfacdo Geral (87 9%**, nota média 8,32).

* percentual de entrevistados que atribuiram nota igual ou superior a sete.
p
** Percentual dos entrevistados que afirmaram confiar nos Correios.

Ainda cabe destacar, na busca de melhoria da qualidade:

e Implanta¢c@o do Selo de Exceléncia, que consiste na premiacdo das melhores praticas de
gestdo, do desempenho econdmico-financeiro e da qualidade operacional das unidades de
atendimento parceiras dos Correios.

* Implantac@o de novo canal de comunicagcdo com a Rede Frangueada, Sistema de Informacéo
e Gestdo do Atendimento (SIGA), para propiciar maior interatividade enire os Correios e a rede
franqueada.

9. Reconhecimentos do exercicio de 2018

Os Correios receberam a premiag@o Melhor Proposta de Solucdio, com o projeto Prova de
Vida, apresentado pelos Correios ao HubGov na edicdo de Brasilia de 2018.

Il. A empresa foi reconhecida com o Prémio Direitos Humanos 2018, concedido pelo Ministério dos
Direitos Humanos (MDH), por fazer parte das entidades signatdrias da Carta Aberta  Empresas
pelos Direitos Humanos, e por desenvolver agdes corporativas de protecdo a esses direitos, em
prol da equidade e do desenvolvimento social.

(. Pela quinta vez consecutiva, a empresa recebeu o troféu Top of Mind na categoria Servico de
Entrega de Encomendas, atingindo este ano seu melhor indice, com cinco pontos percentuais
a mais que em 2017.

V. O Centro Cultural Correios Rio de Janeiro (CCCRJ) recebeu as seguintes premiacdes: do Centro
de Informacdes das Nagdes Unidas para o Brasil (UNIC Rio) o certificado de reconhecimento
como complexo cultural de exceléncia; da Assembleia Legislativa do Rio de Janeiro a mocao
de aplausos e louvor pela exposic@io Brasil  Pais da Pipa e do Futebol; da Anima Mundi o
reconhecimento por sua exceléncia e prioridade em receber os diversos meios de expressdo
artistica; do Consulado Geral da india o reconhecimento pela sua importancia em seu distinto
desempenho no fomento da cultura; da ALERJ a mogdo de aplausos e louvor no apoio &
preservacdo da secular atividade artistica; do Centro de Informacdes das Nacdes Unidas
(ONU) o certificado de complexo cultural de exceléncia e qualidade; do Consulado Geral do
México a conceituagdo de complexo de cultura de exceléncia; da Escola de Belas Artes, UFRJ
(EBA) a certificagdo como complexo cultural de exceléncia para a sociedade fluminense; e da
Camara de Comércio India Brasil a medalhad  omenda Vivekananda.
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V. Os Correios foram eleitos a Melhor Empresa de Logistica no E-commerce no Prémio ABComm
de Inovagdo Digital 2018, de forma a confimar a empresa como a maior parceira do

comércio eletrénico brasileiro e impulsionar o compromisso da exceléncia na prestacdo de
Servicos.

10. Infraestrutura e Rede
10.1 Infraestrutura

A infraestrutura postal exerce relevante influéncia no crescimento e desenvolvimento do Brasil, ao
tempo em que proporciona & populacao brasileira, distribuida nos 5.570 municipios do pais, acesso aos
servigcos postais e aos servicos financeiros.

A infraestrutura predial € composta por mais de 8.390 edificacdes (proprias e alugadas), com
aproximadamente 3,5 milhdes de metros quadrados de drea construida, que é utilizada por suas
unidades de atendimento, operacionais e de suporte administrativo. Vale ressaltar que uma mesma
edificacdo pode contemplar mais de uma unidade, funcionando no mesmo edificio unidade
administrativa, operacional e de atendimento, por exemplo.

Para executar a movimentagdo didria de carga postal em todo o teritério nacional, nos modais aéreo
e de superficie, os Correios contam com os seguintes recursos, entre outros: 11 aeronaves terceirizadas,
1.500 veiculos terceirizados € mais de 25.035 veiculos proprios (caminhdes, furgdes e motocicletas).

Os Correios investem em adaptacdes basicas de acessibilidade na sua rede de agéncias préprias e
franqueadas. Para as unidades préprias, 3.620 (57% das unidades) possuem acesso em nivel ou por meio
de rampas; 2.316 (36,5% das unidades) dispdem de piso tatil no hall publico e 5.928 (93% das unidades)
possuem modulo/baicdo acessivel para o atendimento de usudrios de cadeira de rodas. A totalidade
das agéncias de Correios franqueadas contempla os itens de acessibilidade. Na rede de agéncias
proprias, em 2018, foram adaptadas ergonomicamente 75 agéncias.

10.2 Rede

Compdem a estrutura operacional 5.155 unidades especializadas nas atividades de gestdo da frota, de
tratamento de cartas e encomendas, de entrega, de embarque/desembarque da carga e de logistica.

Rede Operacional Quantidade
Centro de Distribuic@o Domiciliéria  CDD 937
Centro de Enfrega de Encomendas  CEE (RR
Centro de Logistica Integrada — CLI 50
Centro de Servicos Telemdticos CST 3
Centro de Transporte Operacional — CTO 41
Centro de Tratamento de Cartas CTC 9
Centro de Tratamento de Cartas e Encomendas CTCE 25
Centro Internacional - CEINT 3
Centro de Tratamento de Encomendas CTE 9
Unidade de DistribuicGo  UD* 3.954
Centro de Digitdlizacdo e Produc&o de Objetos Postais CDIP 6
Geréncia Regional de Logistica  GELOG/SPM 1
Terminal de Carga Aérea e de Superficie TECA 6
Total Geral 5.155

*Unidades de atendimento com distribuigdo postal domicilidria  distribuig@o externa. O quantitativo de unidades de distribuicdo
i@ estd incluso no total de agéncias.

A rede de atendimento dos servigos postais finalizou o exercicio com 21.629 pontos, conforme quadro a
seguir, distribuidos entre 6.317 agéncias proprias (inclusive filatélicas) e 5.404 terceirizadas (ACCI, AGC e
AGF/ACF), totalizando 11.721 unidades de atendimento.

Algumas agéncias também realizam distribuicdo interna de objetos postais, em situagdes de
impossibilidade da entrega externa em drea com restrico de entrega; objetos a cobrar pelo
destinatario e entrega de objetos internacionais quando hd necessidade de pagamento de tfributos.

Rede de Atendimento Quantidade
Agéncia de Correios — AC (préprias) 6.301
Agéncia de Correios Comercial  ACC | (permissionérias 126
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Rede de Atendimento Quantidade
Agéncia de Correios Comunitaria  AGC 4.277
Agéncia de Correios Filatélica  AF 16
Agéncia de Correjos Franqueada — AGF/ACF 1.001
Caixas de Coleta CC 9.608
Pontos de Venda de Produtos — PVP 300
Total Geral 21.629

Agéncias credenciadas para certifica¢gdo digital: os Correios oferecem a facilidade de aquisicdo de
certfificado digital em 430 unidades, que possuem a coleta biométrica e que estdo credenciadas junto
ao Instituto de Tecnologia da Informacdo (ITl), sendo que foram realizadas 101.306 emissdes de
certificados em 2018,

Distribuicdo Postal: a entrega de objetos postais foi ampliada em mais 172 distritos no periodo. Assim,
atingiu-se um percentual anual acumulado de 91,33%, ou seja, 1,61 pontos percentuais abaixo da meta
estabelecida de 92,94% para a distribvicdo postal externa, dentre os 9.824 distritos brasileiros com
populacdo acima de 500 habitantes. Cabe enfatizar que os Correios realizam distribuicdio postal externa
em 8.972 localidades com mais de 500 habitantes, considerando toda a sua rede.

11. Investimento

Os Correios realizaram investimentos em 2018 no valor de R$ 225,5 milhdes, distribuidos entre acdes que
integram os programas tematicos e de gestdo (ciclo do Plano Plurianual — PPA 2016-2019). O valor
investido contribui para a expansdo dos servicos de comunicagdo e para os conjuntos de acdes
necessarias ao apoio & gestdo e & manutencdo da atuacdo govemamental.

R$ milhdes
investimento 2017 2018 2017-2018
Modernizac&o de veiculos 16,7 25,5 53%
Instalac&o de Agéncias Proprias 0.3 0,03 -90%
Instalac@o de Unidades de Tratamento 20,3 8,97 -56%
Instalagdo de Unidades de Distribuicdo 0.3 0,22 -27%
Instalac@o de Unidades de Logistica 0.1 0 -100%
Manutenc¢do da Infraestrutura Operacional 194,4 119,7 -38%
Tecnologia da Informacgé&o (T1) 53,5 71.1 33%
iInvestimento Total 285,7 225,5 -21%

12. Responsabilidade socioambiental

Comprometidos com as questdes socioambientais, os Correios desenvolvem programas e solucdes
tecnologicas com vistas a aprimorar e diversificar sua atuagdo, além de prover o relacionamento com
a sociedade, realizar praticas sustentaveis e a protecdio do meio ambiente. Destacam-se alguns
pProgramas:

l. Campanha Papai Noel dos Correios: 764.740 cartas selecionadas e 659.249 cartas adotadas.
Participaram da campanha 3.656 escolas e instituicdes, estabelecendo-se 2.454 parcerias com
orgdios publicos e empresas. Na campanha de 2018, o percentual de cartas adotadas em
relacdo ao total de cartas selecionadas foi de 87%, o que representa um acréscimo de 9%, na
comparacdo com o ano de 2017.

1. Concurso Internacional de Redagdo de Cartas 2018: os Correios promoveram, no Brasil, a 47°
edicdo do concurso, em conjunto com a Unidio Postal Universal, com o objetivo de estimular a
educacdo e a producdo textual. A agdio mobiliza mais de 60 paises, com a produc@o de mais
de 2 milhdes de cartas. No Brasil, a redagcdo vencedora foi escolhida entre 4.465 cartas de todo
O pais e recebeu mengdo honrosa na fase interacional.

M. EcoPostal: acdo de reutilizacdo de malas, malotes e camisas de carteiro usados por meio de
doacdo a entidades sem fins lucrativos. A acdo gera emprego e renda para pessoas em
situacdo de vulnerabildade social. Foram doadas mais de 16 mil pecas inserviveis,
beneficiando 2.420 pessoas.

V. Inventario Anual de Emissdo CO2: o inventdrio elaborado em 2018 apresenta uma reducdo de
33% das emissdes de gds carbonico desde 201 no base), destacando-se, além da reducdo
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do consumo de energia eléfrica, a economia de combustivel, por meio da diminuicdo de
viagens a frabalho, substituidas pela utiizacdo de videoconferéncias, e de voos
compartihados na Viagdo Aérea Comercial (VAC). As trés reducdes representaram uma
economia aos Correios de mais de R$ 24 milhdes em apenas um ano, além de beneficiar o
meio ambiente.

V. Coleta Seletiva Soliddria: acdo que promove a destinacdo adequada dos residuos sdlidos
reciclaveis  (papel/plastico/metal/vidro) &s  associacdes/cooperativas  de  catadores.
Atualmente, a Coleta Selefiva Soliddria estd implantada em 317 municipios, beneficiando 70
cooperativas/associacdes de  catadores de  matericis  reciclaveis e 1.412
cooperados/associados. Em 2018, foram destinados & reciclagem 1.799 toneladas de
papel/papeldo, 196 toneladas de pldstico, 23 toneladas de metal e 1 tonelada de vidro.

Vi, Parceria em programas sociais com o governo: participagdo como operador logistico em
politicas nacionais como o Programa Seja Digital, com 4,5 milhdes de kits de antena e
conversor para TVs analégicas distribuidos, em ambito nacional, em 2018; no Programa de
Distribuic@o de Livros Diddticos, com 151 milhdes de livros entregues a 140 mil escolas publicas
de todo o pais e na distribuicdo das provas do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira (Enem, Enade, Encceja, Saeb etc). No municipio de Sao Paulo foi
redlizada a operagdo logistica de distribuicdo de 310 toneladas mensais de leite em pd a
escolas darede publica, beneficiando 77.500 alunos matriculados nas escolas.

VI Jovem Aprendiz: em 2018, participaram do programa 3.419 jovens.

VIII. Insercdo/reinsercdo no mercado de trabalho: 57 pessoas com deficiéncia participaram do
Programa Sensibilizar, Inserir, Mobiiizar (SIM), que proporciona treinamento e expefiéncia
profissional nos Correios.

IX. Estagios: oportunidade para 123 estudantes de nivel superior.

X. Unidades culturais: 0os Correios possuem oito unidades culturais, que promoveram 200 projetos
em 2018 por meio da autorizagdo de uso de espaco, em vdrios segmentos, como artes visuais,
humanidades, musica e artes cénicas.

XI. App Patriménio, sistema eBeneficio e Correios Facil: solucdes tecnolégicas que possibilitaram a
reducdo do uso de papel, rapidez no trdmite da informacdo e arquivo légico de documentos.

XII. Programa Diversidade, Inclusdo e Direitos Humanos: acdes em todas os estados da federacdo
e no Distrito Federal para atender objetives dos cinco eixos temdaticos definidos no programa
corporativo (equidade de género, cultura de paz e ndo-violéncia, diversidade e direitos
humanos; igualdade étnico-racial e inclusdio da pessoa com deficiéncial).

13. Parcerias e grandes operag¢des

Os Correios mantém parcerias, convénios € operagdes relevantes que merecem destaque, conforme a
seguir demonstrado:

Seja Digital: migracdo do sinal de TV no Brasil para digital. Por meio dos Correios, estdo sendo distribuidos
(entrega interna em unidades de atendimento) kits para TV digital &s familias cadastradas em
programas sociais do Governo Federal. Ao longo de 2018 foram entregues aproximadamente 4,5
milndes de kits. Além da entrega do kit contendo conversor de antena digital, os beneficidrios recebem
dos atendentes um treinamento para instalagdo do equipamento.

Programa Nacional do Livro Diddtico: distribuicdo de 151 mihdes de livros didaticos, acondicionados em
18 milhdes de encomendas, para atender cerca de 140 mil instituicdes de ensino.

Exame Nacional do Ensino Médio (Enem): entrega e coleta das provas do Enem em todo o Brasil para
5.744.516 inscritos em cerca de 12 mil escolas, considerado em 2018 a melhor operagdo da histéria.

Exame Nacional do Ensino Médio para Pessoas Privadas de Liberdade (Enem PPL): entrega e coleta das
provas em 683 municipios para cerca de 42.400 inscritos.

Exame Nacional de Desempenho de Estudantes (Enade): entrega e coleta das provas em 1.372
municipios, para 550.832 inscritos, totalizando 616.381 provas.

Exame Nacional para CerlificacGo de Competéncias de Jovens e Adultos (Encceja): entrega e coleta
das provas em 592 municipios, para 4.079.439 inscritos.

GO




Corre'os Relatério da Administrag@o - Exercicio Financeiro de 2018

Prémio Calouro Destaque: entrega de 35 mil provas em 60 municipios para o Prémio Calouro Destague.
Prova aplicada pelo Inep e destinada aos ingressantes no ensino superior em instituicoes publicas.

Programa Leve Leite: entrega de leite em pd aos alunos da rede pUblica de educacdo do municipio de
Sdo Paulo/SP. O servico envolve o armazenamento e a distribuicdo de 310 mil kg mensais, atendendo
77.500 alunos.

Mensageria de entidades governamentais: servico de mensageria da Petrobras e do Tribunal de Justica
do Espirito Santo, com a framitacdo mensal de 120 milhdes de documentos.

Logistica de Medicamentos para o Governo de Minas Gerais: fransporte e distribuicGo de 1542
toneladas de medicamentos e produtos correlatos nos 853 municipios de Minas Gerais.

Parceria comercial entre os Correios e a Jequiti, do grupo Silvio Santos: comercializacéo do Carné do
Bau Jequiti e recebimento das mensalidades em toda a rede de atendimento dos Correios, com
possibilidade de amplia¢cdo da prestacdo de servicos em diversos segmentos, em especial o logistico.

14. Relacionamento com o cliente
A seguir sGo destacadas as principais acdes e canais de relacionamento com os clientes:

Servico de Informag¢des ao Cidaddo (SIC), conforme Llei n° 12.527/2011: em 2018, os Correios
responderam, no prazo regulamentar, cos 5.720 pedidos de acesso & informacdo recebidos, dentre os
quais apenas 211 (3,69%) tiveram o prazo de resposta prorrogado. Destaca-se que ndo foi apresentada
nenhuma reclamagdo & autoridade de monitoramento da Lei de Acesso & Informacdo nos Correios por
omiss@o de resposta em 2018.

Central de Atendimento dos Correios (CAC): cerca de 5,2 milhdes de ligacdes foram recebidas.

CAC - Atendimento Especializado: a célula de atendimento prioritdrio presta atendimento para os
clientes com confrato classificados nas categorias Infinite, Platinum, Diamante e Quro, num total de 455.

Fale com os Correios: foram registrados 20,51 milhdes de manifestacdes de clientes no sistema Fale
Conosco.

Facebook: foram respondidas 194 mil manifestacoes, no prazo médio de uma hora e meia Util.
15. Transparéncia da gestdo nas contratagdes e gestdo de contratos

Para transparéncia da gestdo nas contratacdes e gestdo de contratos, as informacoes referentes s
licitagbes e contratos est@o disponiveils no Portal dos Correios por meio  do link:
hitp://www.correios.com.br/sobre-os-correios/para-fornecedores. Da mesma forma, o Regulamento de
Licitagdes e Contratacdes pode ser encontrado no mesmo link.

O valor total contfratado nos Correios, no ano de 2018, foi de R$ 3.365.755.836,32. Deste valor, R$
2.807.427.821,74 ocorreram por processo licitatério, sendo R$ 2.793.194.321,19 (82,99% do total) por
pregdo eletrdnico. As contratagdes diretas, ou seja, dispensas de licitacdo e inexigibiidades,
representaram o montante de R$ 558.328.014,58 (16,59% do total).

Os contratos com valores acima de R$ 50 milhdes correspondem a 38% do valor total contratado e
estdo relacionados, basicamente, com beneficios (vale-alimentacdo), aquisicdo de veiculos e
transporte de linhas aérea e terrestre.

As relagdes das contfratagdes diretas referentes as inexigibilidades e dispensas de licitacdo, & excecdo
dos incisos | e Il do Art 29 da Lei 13303/2016, com valor até R$ 50 mil e R$ 100 mil, sdo disponibilizadas
mensalmente ao Conselho Fiscal da empresa.

16. Pessoas

PDI: o exercicio foi encerrado com 105.349 empregados, o que significa uma reduc@o de 2,44% em
relacdo ao exercicio de 2017, motivada adinda pelo Plano de Desligamento Incentivado (PDI) iniciado
em 2017 com desligamentos programados até 2018.

Flexibilizacdo da jornada de trabalho: uma das agdes implementadas no periodo foi a flexibilizacdo da
jornada de trabalho de 8h para éh didrias com reducdo proporcional de remuneracdo, mediante
acordo individual.

Teletrabalho: outra acdo implementada em 2018 foi o teletrabalho, com prestacdo de servicos ¢
distncia, sem a necessidade de o empregado se deslo até o ambiente da empresa.
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Reenquadramento de empregados: os Correios implantaram em 2018 adequacdes da forca de
frabalho com reenquadramento de empregados para fortalecer a drea de distribuic@o e contribuir
para a melhoria da qualidade operacional da empresa. Durante o exercicio, foram reenquadrados 472
operadores de triagem e fransbordo e 45 atendentes para o cargo de carteiro.

Educacgédo corporativa: foram realizados mais de 3,5 milhdes de horas de treinamentos, totalizando uma
média de 34 horas por empregado em 2018. Como estratégia para racionalizar os recursos e capacitar
os empregados distribuidos em todo o territdrio nacional, tem-se investido em educacdo a distancia e
Treinamento no Local de Trabalho(TLT). Em 2018, as participacdes em cursos EAD aumentaram 10,88%
em relagdo a 2017, como mostra o quadro a seguir com os nimeros gerais das acdes de educacdo.
Destaca-se o aumento de 21,67% no nimero de empregados que participaram de alguma acdio de
capacitacao.

Ac¢des de Educagdo Corporativa 2017 2018 % Variagdo
1. Horas em freinamento 4.343.706 3.566.104 -17.90
2. Recursos em freinamento (R$ milhdes) 6,6 4,15 -37.90
3. Bolsas de estudos (qtd) 2.388 3.515" +47,20
4. Empregados capacitados {qtd) 84.202 102.449" +21,67
5. Acdes presenciais (nUmero de acdes) 1230 1238* +0,60
6. Cursos EaD (nUmero de cursos) 130 124 -4,60
7. Cursos EaD [participacdes) 128.969 143.007* +10,88
8. Média anual (horas treinamento empregado) 41 34,817 -15,10

*Fonte: Relatério Populis MP170047
** Fonte: Relatdrio Populis  MP170059
*** Fonte: GTRE/VIPAD

Plano de Saude: as carteiras do CorreiosSaude | e I sGo compostas por 356.565 beneficiarios divididos
conforme abaixo:

Tipo de Beneficidrios Quantidade %

Titular 128.641 36%
Coénjuge/companheiro 83.428 23%
Filho{a)/enteado(a) 93.955 27%
Pai/mde {CorreiosSaude ) 50.541 14%
Total* 356.565 100%

Base Postal Saude 31/12/2018
*Beneficidrios com atendimento suspenso ndo foram considerados

Durante o exercicio de 2018, os Correios adotaram medidas voltadas & sustentabilidade da empresa.
Uma dessas medidas diz respeito & alteracdo da forma de custeio do plano de saude, por meio de
decis@o do Tribunal Superior do Trabalho (TST): Dissidio Coletivo n. 1000295-05.2017.5.00.0000.

A partir da decisdo do TST, proferida em 12 de margco de 2018, os Correios criaram o Plano
CorreiosSaude I, que permitiu instituir pagamento de mensalidade e coparticipagdo nos procedimentos
meédicos/odontologico, sendo 30% para os empregados e 70% para os Correios, estimando a
participacdo dos empregados no custeio do plano de satde no valor de R$ 390 milhdes/ano.

Para os dependentes pai e/ou mde dos empregados e dos aposentados, a empresa manteve o Plano
CorreiosSaude 1, nos moldes atuais até agosto/2019, com excecdo daqueles que se encontram em
tratamento médico/hospitalar, cuja manutengdo ocorrerd até a alta médica.

17.Perspectivas para 2019
As principais perspectivas para 2019 sdo apresentadas a seguir.
17.1 Investimentos

Foi aprovado pelo Governo Federal o valor R$ 921,9 milhdes para investimento, conforme Lei 13.808 de
15/01/2019, que estd distribuido conforme detalhamento abaixo:

I. R$ 85,3 mihdes para ampliar a infraestrutura de tratamento, atendimento, distribuicto e
logistica;
Il. R$ 250,1 milndes para ampliagdo/modern’ acdo da frota de veiculos;
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fll. R$ 227,6 milhdes em ativos de informdatica, com foco na modernizacdo das dreas fim e meio da
empresa;
V. R$ 358,9 milhdes na manutencdo da infraestrutura de atendimento, tratamento, distribui¢do,
logistica e administrativa.
De forma contingencial e para ndo comprometer o caixa da empresa em 2019, o valor aprovado para
execucdo estd em R$ 600 milhdes.

17.2 Programa DEZ em 1:
» Implementacdo de iniciativas de redugdo de custos  2° ciclo OBZ e elaboracdo do 3° ciclo;
= Ajustes no Modelo Operacional {estrutura) para melhor alinhamento & Estratégia;
»  Conclusdio da modelagem dos canais de atendimento fisicos e digitais.

17.3 Produtos e Servigos

Alinhados & nova estratégia da empresa de ofertar solugcdes digitais, os Correios lancar&o novos
atributos para as malas diretas do negdcio marketing direto e servicos do negdcio mensagem, de forma
a melhorar a experiéncia do cliente.

Na drea internacional, estd prevista a oferta de servicos decorrentes da implantacdo do Novo Modelo
de Importacdo pelo canal postal. O primeiro destes servicos € o Compra Fora, solugdo logistica que
disponibiliza endereco nos Estados Unidos a qualquer residente no Brasil para receber encomendas
compradas via internet. A solugcdo permite o envio de produtos adquiridos on-line em lojas americanas
gue ndo vendem ou ndo enviam seus produtos ao Brasil.

Na drea de encomendas, o que se pretende é oferecer uma gama maior de servigcos que facilitem os
usudrios a utilizarem-se dos Correios como um operador logistico completo, que atende &s necessidades
de toda a cadeia logistica, principalmente para aquelas empresas que atuam no comércio on-fine.

Sempre buscando a insercdo dos Correios num ecossistema digital, serdo desenvolvidas solucdes de Tl
que facilitem a vida dos clientes, diminuam custos operacionais e proporcionem aumento de
arrecadacdo para a empresa. Como exemplo, estd prevista a extensdo da cobranga do Despacho
Postal para outros servicos, inclusive com a modalidade de cobranca na origem.

Nesse sentido, serdo desenvolvidas solucdes que se aproximem ainda mais das necessidades de envio
dos usudrios, assim como novas solucdes de Tl para encomendas, visando obter ganho de
produtividade para os usudrios, na medida em que é automatizada e facilitada a postagem e todos os
demais servicos correlatos que os Correios prestardo.

No varejo, a expectativa para 2019 € de modernizar e diversificar o portfdlio de servicos financeiros e de
conveniéncia, visando consolidar a rede de atendimento como um espaco multisservico rentével e
sustentével, com implantagcdo do servico de recebimento de contas sem boleto, Aporte e Saque
Western Union, implantagdo do markeifplace de crédito e-cred e automacdo dos procedimentos
operacionais do DPVAT. Estd prevista a manutengd@o da presenca dos Correios no mercado de servicos
financeiros mediante a oferfa de novos servicos, como o Atendimento Multibanco (prestacdo de
servicos com multiplos bancos) e Carteira Digital (prestacdo de servicos financeiros eletrénicos). Tais
agdes sGo necessdrias como contramedida a duas outras acdes em andamento: o encerramento do
contrato do Banco Postal, previsto para dezembro/2019, e o impacto da nova rede de atendimento a
partir de janeiro/2019, quando se prevé a desativacdo de alguns servicos dos segmentos financeiro e
conveniéncia em agéncias.

Outras agdes previstas para o varejo em 2019 sdo a implantagcdo da Politica Comercial de Varejo, que
possibilitard a identificacdo e fidelizacdo de clientes & vista, e a revisdo do modelo de fornecimento de
embalagens, com previsdo de conclusdio em dezembro/2019.

Em relagdo aos canais de atendimento, em 2019 serdo implantados novos candis digitais e readequada
a distribuicGo das unidades fisicas, para evitar duplicidade de agéncias atendendo a uma mesma drea
e reduzir custos.

Agradecimentos

Os Correios agradecem a dedicacdo e o comprometimento dos empregados, o profissionalismo dos
parceiros € o apoio dos érgdos governamentdis, bem como a confianca dos clientes e da sociedade.
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