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A estrutura deste relatério esta conforme orientagdo do accionista — “Um
compromisso com a exceléncia na gestdo do Grupo CTT” - seguindo igualmente
as directrizes do Global Reporting Initiative cri 3.5. O Relatério de Susten-

tabilidade (RS) foi incluido pelos CTT pela primeira vez no Relatério e Contas

de 2006. Anualmente criz.2 tem-se aplicado a mesma metodologia, reportando
o presente relatério informacao do Grupo CTT, com mais detalhe relativamente
a casa-mae e progressivamente sobre as empresas do Grupo. O relatério de
2007 foi pela primeira vez sujeito a verificagao externa independente, tendo
obtido o nivel B+ do Global Reporting Inititative (GRI). Neste ano, o relatério foi
novamente alvo de verificacdo independente para o mesmo nivel. Da-se conta
também de um estudo de envolvimento com os stakeholders (partes
interessadas), realizado neste ano.

Ambito e limite do relatério

Em relatérios anteriores tem-se procurado fazer uma cobertura de reporte
progressivamente alargada cri3.11 das empresas do Grupo. Estas sao
bastante diversas entre si e inserem-se em escalas de dimensao e de negécio
diferentes, contribuindo algumas de cri 3.7, 6ri 3.8, GrI 3.6 forma pouco
significativa para os desempenhos, ambiental e social globais. O presente
relatorio relata os dados respeitantes ao exercicio findo em 31 de Dezembro
de 2008 cri3.1. Ndo se verificou qualquer alteracdo significativa na
composicao do Grupo CTT, cri2.9 de modo a criar altera¢des de leitura ou
interpretacdo dos dados em relagdo ao relatério anterior cris.10. No entanto,
em 28 de Abril de 2008, foi eleito um novo Conselho de Administracdo (CA)
e aprovadas orienta¢cdes do accionista para 0 mandato 2008-2010, bem
como consagrado nos estatutos um Comité de Estratégia, 6rgao consultivo do
CA. No sentido de reforcar a capacidade de gestdo e gerar maior
responsabilizacdo das empresas, foram criadas pelo novo CA, em duas
subsidiarias principais do Grupo — CTT Expresso e Mailtec Holding — Comissdes
Executivas (CE) de trés elementos. Anteriormente apenas a Tourline Express
Mensajeria e a EAD (empresa detida a 51%) detinham Comissdes Executivas.

0
Compromisso
.

Este é 0 quarto Relatério anual criz3 de
Sustentabilidade dos CTT - Correios
de Portugal, S.A, cri2.1 que relata as
actividades do Grupo, ou seja, da
empresa-mae (CTT) e das suas parti-
cipadas, embora de forma nao
exaustiva relativamente as Gltimas. Os
dados reportados tém por base criz.9
os sistemas de informac¢do dos CTT,
os principios de contabilidade aceites
em Portugal, a legislacdo do direito do
traba-lho e os principios de ética
adoptados pelo Grupo. Tal como no
ano transacto, este documento
constitui-se como Anexo Il do Relatério
e Contas 2008 (R&C) e a sua leitura
devera ser complementada com a
consulta do corpo principal deste
relatorio (R&C), do Anexo | — Governo da
Sociedade e do site dos CTT (www.ctt.pt).

A sua estrutura e conteldo estao de
acordo com as instru¢ées do accio-
nista, respeitando simultaneamente
as Directrizes GRI (Global Reporting

Initiative) para a elaboracdao de
Relatérios de Sustentabilidade, na
sua versdao G3. Foi cri3.13 objecto de

verificagao externa independente por
parte da PricewaterhouseCoopers, se-
gundo os principios definidos pela
ISAE 3000 e as directrizes da GRI no
que respeita a credibilidade e fiabili-
dade dos contelidos. Mediante o tra-
balho efectuado auto-declara-se o cum-
primento do nivel B+.

No que respeita a analise de materia-
lidade, incorpora inputs decorrentes
do exercicio de Envolvimento com stake-
holders, realizado conforme as directri-
zesdaNorma AA1000SES, que permitiu
a identificacdo dos temas relevantes
e dos stakeholders criticos da empresa.

Os principios para a defini¢ao do con-
teldo deste RS foram essencialmente
atransparéncia, a relevancia, a abran-
génciaeacompletude, a fim de propor-
cionaruma leitura cdmoda e objectiva
aos stakeholders que irdao utilizar este
documento (verTabela 3 — Partes inte-
ressadas). A via digital podera ser
usada para contactara empresa a propd-
sito deste relatério através do endereco:
Grl 3.4 sustentabilidade@ctt.pt. Este
Relatério é carbon free (livre de emis-
sdes de carbono) umavez que é publi-
cado apenas on-line.
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GRI REPORT

Mensagem do Presidente cri1.1

A evolugao tecnoldgica encurta distan-
cias, tornando o mundo cadavez menor
e, simultaneamente, mais complexo.
Perante a nova realidade de crise
econémica global, o desafio é hoje
ainda mais premente que no passado:
ndo ha sucesso nos negdcios, se ndao
houver responsabilidade empresarial.
As organiza¢des precisam pois de
conhecer os impactes da sua activi-
dade, definir regras quanto a forma
como intervém na sociedade e no

GRI REPORT

3rd PARTY CHECKED

planeta e agir no sentido da salvaguar-
da da sua perenidade. Sendo os CTT
um grande empregador, uma empresa
muito préxima da comunidade e um
forte interveniente no desenvolvimento
daactividade econémicado pais, a sua
responsabilidade é acrescida.

De forma a melhor compreendermos
anossa posi¢ao neste mundo em mu-
danca, particularmente nos mercados
em que operamos, temos mantido um
envolvimento intimo com todas as

nossas partes interessadas, especial-
mente com o0s nossos clientes. Para
reforcar este relacionamento, em
2008 realizdmos um exercicio de
aprofundamento de identificacdo dos
stakeholders mais criticos e dos temas
que lhes sdo mais relevantes. Temos
em devida conta os seus pontos de
vista e expectativas, pois estes influ-
enciam a forma como organizamos e
desenvolvemos o nosso negdécio.

Pararesponderinternamente as preo-
cupagdes de partes interessadas cada
vez mais exigentes, foram estabeleci-
dos mecanismos para o desenvolvimen-
to de politicas de sustentabilidade,
envolvendo activamente o Conselho
de Administracao e toda a restante
gestdao de topo, através do desdo-
bramento dos objectivos de susten-
tabilidade e da sua integracao no
scorecard empresarial. O esforco de
transparéncia e fiabilidade da infor-
macao prestada aos stakeholders im-
plicou, pela segundavez consecutiva,
que o conteddo deste relatério tenha
sido auditado por uma entidade ex-

terna, segundo normas internacionais.
A 22 posicdo atribuida aos CTT no
Accoutability Rating 2008 traduz o
reconhecimento externo dessa aposta.

Este ano introduzimos mais servicos
a medida do cliente e mais amigos do
ambiente, certificdamos mais unidades
operacionais, investimos na renova¢ao
de uma frota mais energeticamente
eficiente, aumentamos a taxa de
valorizagdo de residuos, incentivamos
o uso de papel proveniente de flores-
tas sustentaveis, melhoramos sistemas
de gestdo e a contabilizagao de indi-
cadores relevantes para a nossa
actividade e para a comunicacao com
os stakeholders, operacionalizdmos o
plano de compras ecoldgicas, assu-
mimos compromissos internacionais
relativos a seguranca, prevencao
rodoviaria e reducdo de gases com
efeito de estufa, sempre com o intuito
de gerar mais valor para o accionista
e de prepararum caminho seguro para
a liberalizacao do sector.
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Continuamos a trabalhar no incremento
da formagdo aos trabalhadores, em
varios dominios da gestao, operagdes,
combate aincéndios, condugao ecolé-
gica, validagao de competéncias até
ao 122 ano, através do nosso Centro
de Novas Oportunidades e na manu-
tencao de um sistema de salde de
qualidade, tendo introduzido novos
rastreios para doencas graves. No
entanto e apesar dos esforcos de
formacao e sensibilizacao para uma
condu¢do mais segura e do inves-
timento em equipamentos de apoio
mais eficazes, ndo foi ainda possivel,
como pretendiamos, reduzir a sinistra-
lidade. Comprometemo-nos a continuar
a porfiar por esse desiderato.

Este ano foi igualmente marcado pela
introducdo de um novo Acordo da Em-
presa, que regulamenta novas condi¢des
de prestacdo do trabalho com base
num regime de adaptabilidade, flexi-
bilidade e mobilidade geografica/funci-
onal e num sistema de carreiras assente
no mérito, entre outros. Alguma pertur-
bacdo laboral associada ao facto, que

se traduziu em niveis de conflituali-
dade mais elevados do que no ano
passado e num ligeiro aumento da
taxa de absentismo, nao conseguiu
comprometer o atingimento e ultra-
passagem dos niveis de qualidade
contratualizados com o Regulador.

Com o objectivo de contribuir para uma
maior equidade social, organizamos
estagios e concedemos bolsas a estu-
dantes, atribuimos donativos no mon-
tante de 1,2 M.£, realizdmos ac¢des de
voluntariado e langamos um projecto de
luta contra a pobreza e exclusdo social,

para apoio as pessoas e familias caren-
ciadas em todo o territério nacional.
Através do projecto, que continua em
2009, aempresadisponibiliza a suarede
operacional para a aceitacao, transporte
e distribuicdo gratuitos de donativos a
instituicdes de solidariedade de todo
0 pais, com quem firmamos protocolos.

Estamos conscientes de que nos dias
de inquietacdo e dificuldade que vive-
mos, em ambiente de recessao e crise
generalizada, as empresas necessitam
que a sua actividade reflicta, em todos
0s momentos, uma profunda compreen-
sdo de como a economia global e a geo-

Perfil da Empresa

politica interagem e as afectam, bem
como a sua envolvente social e am-
biental. Estamos atentos e preparados
para o futuro, procurando sempre preser-
var 0s nossos valores e mantermo-nos
fiéisaimagem de empresa que contribui
positivamente para a sociedade, estavel
e de confianca.

0s CTT sdao uma pessoa colectiva de direito privado, cri2.6 com o estatuto de
sociedade andnima de capitais exclusivamente pudblicos. A empresa é um
dos maiores empregadores cri2.e do pais com mais de 15 000 trabalhadores
que obteve em 2008, 857,3 M.€ de proveitos operacionais consolidados.
Atende todos os dias 190 000 clientes em mais de 900 estacdes de correio,
trata diariamente 6,5 milhdes de objectos postais, distribuidos por 6 000
carteiros e 6 300 giros de distribuicdo postal em 4 milhdes de domicilios.
Distribui-se por mais de 1 200 instala¢des, das quais 41% sao alugadas,
tendo mantido em 2008 um racio de remodelagdes e reinstalagdes na
ordem dos 7%, correspondente ao montante de 4,5 M.€. O seu investimento

total cifrou-se em cerca de 23,3 M.£.
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As principais empresas do Grupo CTT - Correios de Portugal, S.A. e as suas associadas
no ano 2008, sao as seguintes:

Tabela 1 - Grupo CTT Gri2.3

Empresas do Grupo % de Capital
CTT - Correios de Portugal, SA (empresa-mae)

CTT EXPRESSO — Servigos Postais e Logistica, SA 100%
CTT GEST - Gestdo de Servigos e Equipamentos Postais, SA 100%
EAD — Empresa de Arquivo e Documentagdo, SA 51%
Grupo Mailtec 100%
PayShop (Portugal), SA 100%
PostContacto — Correio Publicitario, Lda. 100%
Tourline Express Mensajeria, SLU 100%
Empresas Associadas % de Capital
Multicert 20%
Payshop Mogambique 35%
AB ADA Courier 50%
Mafelosa 25%
Urpacksur 30%
Mensajeria Urgente Rioja Portalada 25%

Destaques do ano — Responsabilidade Social
Criacdo de um Comité de Estratégia, 6rgao consultivo do CA, para reflexao
sobre o desenvolvimento estratégico do Grupo.

Apresentagao pelo MOPTC dos resultados dos CTT no ambito do programa
“Compromisso com a Exceléncia na Gestdo das empresas e organismos
tutelados”; os CTT ficaram em 32 lugar com 6 134 pontos.

Celebracdo de contratos de objectivos de gestdo, incluindo em alguns casos
metas de sustentabilidade, com os 22 responsaveis directamente dependentes
do Conselho de Administracao dos CTT.

Lancamento do projecto do novo Centro Operacional de Correio do Norte;
uma aposta para enfrentar a liberalizacao total do mercado postal.

Arranque do SIAC — Sistema Integrado de Apoio ao Cliente — para a recolha,
tratamento e arquivo electronico das reclamagdes apresentadas aos CTT.

Lancamento do projecto de luta contra a pobreza e a exclusao social - em
funcionamento de 2 de Dezembro 2008 a 31 de Agosto 2009 - que conta
com a adesdo de cerca de 50 institui¢des.

Assinatura de protocolo com a Direc¢do Geral dos Servigos Prisionais, que
estabelece procedimentos para a identificagdo dos reclusos e facilitar o
levantamento de encomendas postais.

Assinatura pelos CTT e por 9 dos 14 sindicatos, do novo Acordo de Empresa —
AE 2008.

Lancamento de exercicio de envolvimento com os principais stakeholders
dos CTT para analise de materialidade dos temas e hierarquiza¢cdo das
partes interessadas.
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Difusdo de 24 newsletters a todos os trabalhadores sobre temas diversos
abrangidos pela higiene e seguranca: prevencado de atropelamentos, fadiga e
condugdo, condug¢do defensiva, primeiros socorros (queimaduras, entorses)
posturas de trabalho, acidente vascular cerebral, sinistralidade laboral, estilos
de vida saudaveis e stress no trabalho.

Validagao e certificacdo de competéncias de 95 trabalhadores ao nivel do 32
ciclo do ensino basico (92ano) e de 45 ao nivel do ensino secundario (122 ano)
pelo Centro Novas Oportunidades dos CTT.

Programa interno de informacgao e rastreio do cancro da mama para mulheres
entre 0s 45 e 0s 64 anos.

Programa de rastreio do cancro da préstata para homens com idade superior a
45 anos.

Diagnéstico de colesterol total, HDL, LDL e triglicéridos para trabalhadores com
idade igual ou superior a 40 anos.

Em 2008 foi iniciado o acompanhamento psicolégico e médico, no caso de
trabalhadoras, vitimas de assaltos, com violéncia, no local de trabalho.

Realizacdo dos XXV Jogos Nacionais dos CTT no ambito das actividades do
Centro de Desporto, Cultura e Recreio do Pessoal dos CTT, abrangendo mais de
cinco centenas de trabalhadores e familiares do grupo.

Campanha de solidariedade “Somar para Dividir” (recolha interna de 10
toneladas de roupa usada para entrega a 24 instituicoes de solidariedade
social no Continente e Ilhas).

Formagdo a 268 responsaveis sobre o Manual de Disciplina, instrumento
relativo a pratica de ilicitos disciplinares.

Lancamento dos servicos meupostal e mailmanager.

Certificagdes e Prémios cri2.10

Certificacdo de mais 39 centros de distribuicdo postal (111 no total), de acordo
com a Metodologia da Certificacao de Servicos e segundo a Especificacao Técnica
SC-POCO - 10 (Postal & Courier).

Certificacdo de 135 estac¢des de correio (EC), de acordo com a Metodologia da
Certificagdo de Servicos e segundo a Especificacdo Técnica SC - POCO - 73
(Postal & Courier).

Renovacdo do reconhecimento Committed to Excellence do modelo EFQM
(European Foundation for Quality Management) a rede de EC, pela Associacao
Portuguesa para a Qualidade.

Renovacao anual da certificacdo interna do sistema informatico de suporte as
transferéncias de fundos do Eurogiro, com vista a obtencao do Certificate of
Compliance.

22 posicao no “Accountability Rating Portugal 2008”, que avaliou a qualidade
datransparéncia e a prestacao de contas das empresas portuguesas; no ambito
desta classificagdo, os CTT obtiveram a 12 posi¢do no tema ”Rela¢do com as
partes interessadas”.

22 posicdo na edicdo do projecto “Responsabilidade Climatica: Indice ACGE
2007”, que avalia a performance carbdnica das empresas nacionais.

A PayShop foi galardoada pelo 92 World Mail Awards com o prémio de melhor
projecto de retalho no sector postal.

Revista APOSTA recebeu o 39 lugar na categoria de fotografia com a imagem
“Presépio de Xisto” atribuido pelo Gran Prix FEIEA 2008- Federation of European
Business Communication Associations.

Revista APOSTA foi a vencedora do Grande Prémio APCE 2007 na categoria
melhor publicagdo interna entregue em Maio de 2008 pela Associa¢do
Portuguesa de Comunicacao de Empresa (APCE).
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“Melhor Relatério de Gestdo, Contas e Informagao sobre Governance entre
as Empresas do Sector Empresarial do Estado” na edi¢cdo dos /nvestor
Relations & Governance Awards 2008.

Prémio “Marca de Confianga 2008”, atribuido pelas Selec¢des do Reader's
Digest, na categoria “correios, encomendas e expresso”; os CTT mantém a
sua presencga navanguarda das empresas com melhorimagem e confianca
em Portugal, merecendo a confian¢a de 87% dos seus consumidores.

Distingdao de Marca de Exceléncia Superbrands 2008, integrando uma lista

restrita de 37 marcas seleccionadas a nivel nacional, a partir de um estudo
realizado pela empresa MyBrand.

\uperhrands

'oi iht_‘

3 S g
L ]
gl

1
Empresa Sustentavel

-
-

.

AEmpresa —visao e estratégia (areas de
negdcio; mercados; estratégias)

[y
=
[N

.

Areas de negocio e mercados
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Os CTT eri 2.1 t€m por actividade
principalasseguraro estabelecimento,
gestdo e exploragdo das infra-estru-
turas eri 2.3 e do servico piblico de
correios, a prestacao de servicos de
recolha, tratamento, transporte e dis-
tribuicao de documentos, mercadorias
e outros envios postais de ambito
nacional e internacional, a prestacao
de servigos cri2.2 da sociedade de
informacao, redes e servigcos de comu-
nicagdes electronicas e a prestacao
de servicos financeiros, que incluem
a transferéncia de fundos através de
contas correntes e que podem também
vir a ser exploradas por um operador
financeiro ou entidade parabancaria,
a constituir na dependéncia da em-
presa. Foi concessionado aos CTT, por

contrato assinado em 1 de Setembro
de 2000, o Servico Postal Universal,
porum prazo inicial de 30 anos, reno-
vavel por periodos de mais quinze.

Os CTT continuam a operar nas areas
de negdcio ditas tradicionais, que corres-
pondem ainda aos seus negdcios
core, tais como a correspondéncia
enderecada (correio normal, correio
azul, correio registado, correio verde,
correio editorial), o direct mail, o
correio expresso, as encomendas e a
correspondéncia ndo enderecada.

Adicionalmente, os CTT, directamente
ou através das empresas do Grupo,
desenvolvem actividades em novas
areas de negobcio e.g. a preparagao do
correio (printing & finishing), gestao
documental (arquivo de documentos),
solucdes de pagamentos (via PayShop),
venda de solugdes postais, telecomu-
nicagdes moveis, servigos plblicos e
de interesse geral, servigcos de proxi-
midade, servicos financeiros e inter-
nacionalizacao.

Aempresa opera com empresas propri-
as, nos mercados cri 2.7 de Portugal,
Espanha e Mocambique. cri2.5
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A cadeia tipica da actividade postal nos CTT inicia-se com a aceitacao e recolha da correspondéncia e encomendas, ao que se segue o seu
tratamento, encaminhamento, e distribuicdo aos clientes destinatarios.

1.1.2
Estratégia empresarial
.

Na Assembleia Geral Anual dos CTT,
realizada em 28 de Abril de 2008,
foram aprovadas pelo accionista as
“orientagdes especificas para o Grupo
CTT para o mandato 2008-2010”.

Estas orientagdes incluem os principios
orientadores do compromisso com a
gestdo, as orientacdes estratégicas e

as orientagdes especificas.

As orientagdes especificas serao tradu-
zidas em objectivos globais quantifi-
cados — anuais e plurianuais — cri4.5 ,
que constardo dos contratos de gestao
a celebrar entre o Estado e cada um dos
membros do Conselho de Administragao.

Principios orientadores do compromis-
so com a Gestao
Constituem principios orientadores da
gestao dos CTT:
e A implementacdo de uma filosofia

de gestao profissionalizada, baseada
nas competéncias adequadas e no
incremento da capacidade produtiva
segundo o0s mais exigentes parame-
tros de qualidade, em prol do cum-
primento da sua missao, traduzida
em objectivos ambiciosos (mas
atingiveis) e mensuraveis anual e
plurianualmente (mandato);
e Aadopc¢ao das melhores praticas de
gestao, segundo os principios de bom
governo das empresas publicas;
O desenvolvimento de uma cultura
organizacional orientada para a
exceléncia do desempenho, através
da utilizagao de um conjunto de pra-
ticas empresariais de referéncia, que
possibilitem a empresa o sucesso
no caminho da procura da sustenta-
bilidade empresarial, assente, funda-
mentalmente, numa nova filosofia
de gestdao que contemple as dimen-
sdes econdmica, ambiental e social.

Orientagdes estratégicas

Os CTT devem observar as seguintes

orienta¢des estratégicas destinadas a

todo o Sector Empresarial do Estado

(SEE), aprovadas pela Resolucao do

Conselho de Ministros n.2 70/2008,

de 22 de Abril:

e A empresa deve proceder a defini-
¢ao de objectivos de natureza finan-
ceira, alinhados com as melhores
praticas de empresas congéneres do

F

sector a nivel europeu e aferir,
através de indicadores apropriados,
o grau de cumprimento dos mesmos;
A empresa deve elaborar e apresen-
tar ao Estado propostas de contra-
tualizacao da prestacao do servico
pablico, associando metas quantita-
tivas a custos auditaveis e que reflictam
um esfor¢o de comparagao perma-
nente com as melhores praticas de
mercado. Os contratos devem ser
equilibrados e estabelecer direitos
e obrigacgdes reciprocos entre Estado
e a empresa, bem como as corres-
pondentes penaliza¢des em caso de
incumprimento;

Aempresa deve adoptar metodologias
que lhe permitam melhorar continua-
mente a qualidade do servico pres-
tado e o grau de satisfacao dos clien-
tes/utentes, analisando o perfil e
variacao das reclamacdes e realizan-
do inquéritos que possibilitem avaliar
os resultados obtidos nessa matéria;
A empresa deve conceber e imple-
mentar politicas de recursos humanos
orientadas para a valorizacao do
individuo, para o fortalecimento da
motivacdo e para o estimulo ao
aumento de produtividade dos cola-
boradores, num quadro de equilibrio
e rigoroso controlo dos encargos que
lhes estdo associados, compativel
com a dimensdo e a situagdo eco-
némica e financeira da empresa, e
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conceber e implementar planos de
igualdade, tendentes a promover a
igualdade de tratamento e de opor-
tunidades entre homens e mulheres,
a eliminar as discriminagdes e a
permitira conciliacao davida pessoal,
familiar e profissional;

Aempresa deve proceder, nos casos
em que tal ndo haja sucedido, a
segregacdo das responsabilidades
ja existentes com pensdes dos traba-
lhadores, incluindo a programacao
do respectivo financiamento, propon-
do ao Ministro das Financas e aos
ministros responsaveis pelos sectores
de actividade a adopg¢ao dos instru-
mentos adequados para o efeito;

A empresa deve implementar poli-
ticas de inovacao cientifica e tecno-
logica consistentes, promovendo e
estimulando a investigacao de novas
ideias, novos produtos, novos pro-
cessos e novas abordagens do mer-
cado, em beneficio do cumprimento
da sua missao e da satisfacao das
necessidades colectivas e orientadas
para a sustentabilidade econémica,
financeira, social e ambiental;

A empresa deve adoptar sistemas
de informacao e de controlo interno
adequados a suadimensao e comple-
xidade, que cubram todos os riscos
relevantes assumidos, susceptiveis
de permanente auditabilidade por
parte das entidades competentes

para o efeito, designadamente, a
Inspeccao-Geral de Financas e o
Tribunal de Contas;

e Aempresa deve adoptaros principios
da Estratégia Nacional para as Com-
pras Ecolégicas 2008-2010, aprovada
pela Resolug¢ao do Conselho de Minis-
tros n.2 65/2007, de 7 de Maio, em
articulagdo com a Agéncia Nacional
de Compras Pdblicas, E. P. E., e com
a Agéncia Portuguesa do Ambiente.

Orientagdes especificas

Estabelecimento de liga¢des fisicas
e electronicas entre os cidadaos,
a administracdo pablica, as em-
presas e as organizag¢des sociais
em geral. A sua tradicdo postal
sera progressivamente reforcada
e alargada as actividades e areas
de negécio onde avocacao logistica
e comunicacional da empresa possa
ser eficientemente colocada ao
servigo dos clientes.

Pelo seuimpacto na sociedade portu-
guesa, com presenca em todo o terri-
torio nacional, chegando aos lugares
mais remotos, com um peso elevado
no nivel de emprego e na producao
de riqueza e enquanto veiculo de
reforco competitivo do tecido empresa-
rial nacional, os CTT — Correios de

Portugal tém por missao: cris.s

No mercado doméstico, os CTT tém
por vocacao a lideranca em todas as
areas de negdcio onde estdao ouvenham
a estar presentes;

No quadro internacional, a empresa
desenvolvera uma politica de parcerias
e aquisicdes relacionadas, estabele-
cendo ou intensificando a sua pre-
senca em mercados externos relevan-
tes, porforma a asseguraruma crescen-
te valorizacao do capital accionista.

Na prossecuc¢do da sua actividade os
CTT adoptam como visao:

0Os CTT - Correios de Portugal serao
uma poderosa plataforma multi-
servigos, visando a satisfacao das
necessidades dos cidadaos e dos
agentes econdmicos, através de
uma rede comercial e logistica de
elevada qualidade, eficiéncia e
proximidade do cliente;

Serdao um elemento essencial do
desenvolvimento social e econé-
mico do pafs, contribuindo para a
melhoria dos padrdes de qualidade
devida dos clientes e dos trabalha-
dores, mercé de uma dindmica,
de uma cultura de servico e de
um sentido de responsabilidade
social irrepreensiveis.

Principais linhas de orientacdo espe-

cifica criss

Destacam-se as principais orienta¢oes

especificas para o Grupo CTT:

e Assegurar a prestacao do servico
postal universal, garantindo o acesso
dos cidadaos a servigos postais de
alta qualidade a precos acessiveis e
em condicdes de equidade, univer-
salidade e continuidade;

* Promover o crescimento e consolidar
a lideranga nos negoécios actuais
As variaveis chave de actuacao nos
negdcios core sao: qualidade de servi-
¢o; imagem empresarial/confianca;
produtividade e controlo de custos;
expansao dos servigos e incremento
da sua utilizacao; marketing e servico
ao cliente; portfolio de servicos e pro-
dutos; rebalanceamento de precos.

¢ Desenvolver novas areas de negécio
nomeadamente as de printing &
finishing, solucdes de pagamento,
venda de solugdes postais, servicos
plblicos e servicos de interesse geral,
negdcios internacionais em mercados
de influéncia ou de interesse.

e Gerar crescimento através dainova-
¢ao, lancando produtos que tenham
avercom a suavocag¢do essencial e
recorrendo as oportunidades viabili-
zadas pelo desenvolvimento/inova-
¢do no mundo das comunicagdes
electrénicas (ex.: o hub electrénico
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de comunicag¢des postais, a caixa
postal electrdnica, o servico mailma-
nager, bem como todas as demais
formas de comunica¢do que tendem
a evoluir do fisico para o digital).

e Assegurar o processo de liberaliza-
¢ao dos servicos postais, e garantir
que a empresa esta em condicdes
para entrarno mercado concorrencial.

Em matéria de adesao a principios e
participacdo em organizacgoes, os CTT
sdao membros de diversas associa¢des
internacionais postais e bastante acti-
vos na dinamizac¢ao dos seus trabalhos.

Adesdes cri4.13

Como membros fundadores da Unido
Postal Universal eri4.12 (UPU), os CTT
assumem os principios que orien-tam
a pratica desta agéncia especia-lizada
das Nagdes Unidas. Neste ambito,
destaca-se a sua adesao aos principios
da UN Global Compact desde 2004,
que compromete todos os seus 191
membros.

0s CTT mantém uma tradicdo de parti-
cipacao activa em diversas organiza-
coes internacionais do sector. Na UPU,
0s CTT presidiram a Comissao “Normas
e Procedimentos” do Conselho de
Operacoes Postais (COP) e a Associa-
¢ao Mundial para o Desenvolvimento

da Filatelia (AMDF). No Congresso de
Genebra, Portugal foi reeleito para o
COP parao quadriéniode 2009-2012.
0s CTT mantiveram também o estatuto
de membro do Conselho Fiduciario do
Fundo para a Melhoria da Qualidade
de Servigo, a Presidéncia da AMDFe a
participacdo em varios grupos de
trabalho.

No quadro da PostEurop, os CTT sao
membros do CA e exercem a presi-
déncia do Comité da Assuntos Inter-
nacionais, do Grupo UPU e Unides
Restritas e a vice-presidéncia do grupo
de Salde Ocupacional do Comité de
Responsabilidade Social, mantendo
0 envolvimento no projecto comuni-
tario Pro-Actin.

No ambito da UPAEP, presidem ao
Grupo de Desenvolvimento Futuro que
tem estado a preparar propostas de
reforma estrutural desta Unido; estao
ainda muito envolvidos nos trabalhos
do Grupo de Cooperagdo Técnica para
bolseiros oriundos dos PALOP e da
UPAEP.

Ao nivel do IPC, sao actualmente mem-
bros do Conselho de Administracao
representando o grupo dos Paises do
Sul e intervém directamente num con-
junto de projectos sectoriais.

Também na AICEP, os CTT fazem parte
da Direc¢ao e desenvolvem uma coope-
ragao activa, nomeadamente ao nivel
da formacgao e da elaboragao do res-
pectivo Plano de Desenvolvimento
Regional.

De referir ainda a participacdo na
plataforma EUROMED - de troca de
melhores préaticas entre os operadores
postais da UE/Paises da bacia do
Mediterraneo - para cuja dinamiza¢ao
aempresatem contribuido, integrando
o Comité Director.

Gerar crescimento através da Inovacao
0 posicionamento dos CTT no dominio
da sustentabilidade, para além de
decorrerda suavocacao e missao his-
téricas de responsabilidade social asso-
ciada ao servigo plblico que presta aos
cidadaos, empresas e demais organiza-
¢oes, temvindo a afirmar-se, de forma
cadavez mais real, como um elemento
essencial na estratégia do negédcio
postal. Ainexoraveltransi¢do do “fisico
para o electrénico” tem guindado os
CTT a afirmarem-se como operador de
servicos de comunicac¢des digitais
(e.g., ViaCTT, mailmanager, MDDE —
Marca do Dia Electronica, meuselo,
meupostal, loja postal virtual, etc.),
servi¢os mais “limpos” em matéria de
impacte ambiental. ecs

A politica de sustentabilidade da
empresa estd fortemente alicercada
na necessidade de desenvolvimento
dos seus negécios. E uma fonte de
novas oportunidades: de reducao de
custos, via programas que visam a
eficiéncia energética; de desenvol-
vimento de novas fontes de receita;
de reforgo do valorassociado a marca.
No ano de 2008 destacam-se as se-
guintes actividades: ecs

- aquisicao de nova cartografia base
de eixos de via para o territ6rio nacio-
nal, no sentido de melhorar a actual
oferta CTT no ambito dos SIG (Siste-
mas de Informacdo Geogréfica);

- lancamento do servico meupostal
em Marco de 2008 (servico que
permite criar postais personalizados
com imagens/textos a escolha), confir-
mando a aposta em servigos online;

-0 servico mailmanager entrou no
primeiro trimestre de 2008 numa
fase de plena operacionalizagao,
constituindo-se num servico de
referéncia na oferta destinada a gran-
des clientes;

- desenvolvimento de solu¢des na
utilizacdo quotidiana da ViaCTT
pelas comunidades portuguesas a
residir no estrangeiro na sua relacao
com os organismos do estado
portugués e com as mais diversas
empresas prestadoras de servigos
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aos emigrantes no territério nacional;
- identificacdo e desenvolvimento de
tecnologia RFID (radio frequency iden-
tification) que permite optimizar, a
varios niveis, a gestao do parque de
contentores dos CTT (utilizados para
transporte de correio) actualmente
identificados por c6digo de barras;
- Estudo de nova linha de produtos
com formatos inovadores e funcionais,
composta porembalagens destinadas
ao envio de objectos postais volumo-
s0s, com base em materiais respeita-
dores do ambiente - conceito ecomail.

0 desenvolvimento dos mecanismos
de promocao da criatividade e de ino-
vacao, através do Forum Permanente
de Inovacao e Criatividade (com tema-
ticas de iniciativa dos colaboradores,
contabilizando 80 propostas em 2008),
adquiriu um forte impulso com aimple-
mentacdo de sub-comités especializa-
dos naandlise de viabilidade de propos-
tas apresentadas no Férum (9 propostas
em processo de andlise de viabilidade
comvista a implementacao final), desta-
cando-se o desenvolvimento de uma
aplicagdo prépria CTT no mundo virtual
Second Life como exemplo de um me-
lhor aproveitamento das ideias e contri-
buicdes dos trabalhadores cris.16 dos
CTTno desenho de uma empresa mais
sustentavel no futuro.

1.1.3

Compromisso com a exceléncia

na gestao do Grupo CTT
)

No ambito do “Compromisso com a
exceléncia na gestdao das empresas e
organismos tutelados”, o Ministério das
Obras Piblicas, Transportes e Comuni-
cacoes (MOPTC) apresentou, em Maio
de 2008, as bases para a defini¢dao
dos objectivos do Grupo para o periodo
do mandato (2008-2010).

Os objectivos do Grupo irdo ser poste-
riormente definidos nos Contratos de
Gestao para o mandato e assinados
por cada um dos membros cri 410 do
Conselho de Administragao. Por sua
vez, a empresa celebrou contratos de
objectivos, que em alguns casos
contemplam a componente de sus-
tentabilidade, com os 22 responsa-
veis directamente dependentes do
Conselho de Administragao.

A semelhanca do mandato anterior,
0s objectivos anuais cri 4.5 incorpo-
ram designios de rendibilidade, cres-
cimento e qualidade de servico: pro-
veitos operacionais, margem EBITDA,
resultado liquido, return on invested
capital (ROIC) e indice de qualidade
de servico. Dois novos indicadores

foram introduzidos: grau de cumpri-
mento da performance orcamentada
e prazo médio de pagamentos a forne-
cedores. Os administradores podem
receber prémios de gestao associados
ao seu desempenho.

0 desempenho global plurianual con-
sideraindicadores de ordem quantita-
tiva e qualitativa: return on capital
employed (ROCE), margem EBITDA face
aos benchmark peers, indice de sus-
tentabilidade, clima organizacional,
capacidade de mudanca e adaptagao
as novas exigéncias de mercado e
cumprimento das metas estratégicas.

0 cumprimento destes objectivos per-
mitird ao Grupo ajustar-se ao desem-
penho do universo de empresas postais
de comparacdo (peers): Correos (Es-
panha), Deutsche Post (Alemanha), La
Poste (Franca), TNT (Holanda), Poste
Italiane (Italia), Royal Mail (Inglaterra),
An Post (Irlanda), Itella (Finlandia),
Post Denmark (Dinamarca), De Post/La
Poste (Bélgica) e Austrian Post (Austria).

No ano de 2007, o desempenho de sus-
tentabilidade dos CTT, aferido através
do Relatéorio de Sustentabilidade, foi
pela primeira vez avaliado pelo MOPTC
no ambito do compromisso com a

exceléncia. Os CTT ficaram posicionados
em 32 lugar no ranking das empresas
tuteladas, com 6 134 pontos relativa-
mente a um objectivo de 7 000 pontos.

Dos principios orientadores que enqua-
dram o compromisso, destaca-se aim-
plementacdo dum modelo de gestdao
que torne a empresa mais sustentavel
ao nivel econémico, ambiental e social.
Na dimensao econémica integra-se a
gestdo das relagdes com os clientes,
a gestdo dosriscos, aimplementagdo
de cddigos de ética e boa conduta
GRI 48 € a implementacdo de um
modelo de governo da sociedade de
acordo com as melhores praticas na-
cionais e internacionais. Na vertente
ambiental enquadra-se a definicao
e implementacdao de uma politica
de gestdo ambiental cri 2.8 monitori-
zada através da implementacao de
um sistema de reporting ambiental que
torne transparente a consecuc¢ao de
objectivos ambientais. Por dltimo, na
dimensao social, a definicao e imple-
mentacao de uma estratégia adequa-
da de gestdo dos activos humanos e
daresponsabilidade social da empresa.
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1.2
Etica Empresarial
.

Em Fevereiro de 2006, o Conselho
de Administracdo dos CTT publicou o
Cédigo de Etica cri46 do Grupo CTT
que passou a constituir o quadro de
referéncia dos valores e normas de
conduta a serem cumpridos portodos
os trabalhadores do Grupo.

Com a aprovacdo do Cédigo de Etica,
foi criada a Comissdo de Etica que tem
aseucargo aimplementagao, 0 acom-
panhamento, a interpretacao, o esclare-
cimento de dividas ou casos omissos
no Cédigo de Etica. No terceiro ano de
existéncia, a Comissdo nao registou
qualquercaso que tenha considerado
merecer a sua intervencgao.

De entre o leque variado de normas, o
codigo é claro quanto aos principios a
serem observados a fim de garantir a
auséncia de situa¢des de suborno e
corrup¢ao. Uma destas regras especi-
fica é a relativa a oferta erisos de
“prendas, ofertas, convites”, em que
se estabelece que “os colaboradores,
em especial os dirigentes, das empre-
sas do Grupo devem abster-se de
quaisquer praticas que possam por
em risco a irrepreensibilidade do seu
comportamento, nomeadamente no

que respeita a ofertas de ou a tercei-
ros, incluindo clientes ou fornecedo-
res. Os colaboradores ndo devem re-
ceberdeterceiros gratificacdes, paga-
mentos ou favores, os quais podem
criar, a quem os presta, expectativas
de favorecimento nas suas relacdes
com o Grupo”.

Durante este ano executaram-se pro-
cedimentos para a identificacdo de
autores activos criso2 e passivos de
situagdes de suborno e corrupcao,
com vista ao seu enquadramento
juridico-penal. Neste contexto, sdo
averiguadas den(ncias e reclamacdes
e sao analisados procedimentos inter-
nos que permitam ou facilitem compor-
tamentos ilicitos. Todos os processos
susceptiveis de configurarem fraudes,
detectados nas auditorias ou comu-
nicados internamente sao remetidos
para actuac¢do disciplinar e recupe-
racao dos valores em que a empresa
tenha sido lesada.

Em 2008, foram auditadas 353 esta-
¢des de correio e 194 centros de dis-
tribuicdo postal e foram concluidos
417 processos disciplinares, 12 (3%)
dos quais deram origem ao despe-
dimento crisos dos trabalhadores em
causa, tendo sido recuperado um
montante aproximado de 62 m.£.

Também merecem realce as Préticas
de Negbcio em Respeito da Lei e da
Regulacdo, sendo que o Cddigo de
Etica determina o escrupuloso cumpri-
mento das normas legais e regula-
mentares aplicaveis as actividades
das empresas do Grupo.

Reforcando tal desiderato, foi cons-
tituido em Setembro de 2008 o 6rgdo
Compliance Corporativo da Direccao
de Auditoria e Inspecg¢do cuja missao
consiste em assegurar que as acti-
vidades das diversas entidades do
Grupo se desenvolvem em conformi-
dade com as regras de deontologia e
no respeito das leis e regulamentos que
disciplinam a actividade financeira.

No ano em anélise, o Compliance Cor-
porativo cris.c identificou as ope-ragdes
financeiras com riscos de compliance e
concebeu programas de trabalho a
serem executados pela Auditoria
Operacional nas auditorias a rede de
estacdes de correio. Por outro lado,
sendo importante a troca de
experiéncias com organiza¢des que
actuam no mesmo ramo de actividade,
procedeu-se ainscri¢ao deste 6rgaono
Grupo de Trabalho da Unido Postal Uni-
versal, que trata do tema branqueamento
de capitais e financiamento do terrorismo
no ambito dos servicos financeiros.

Cumprimento das obrigacdes éticas
0Os CTT nao foram alvo de quaisquer
accoes judiciais crisoz no ambito da
concorréncia desleal e de praticas
antitrust, de aplicagao de coimas signi-
ficativas ou san¢des ndo-monetarias,
resultantes do ndo-cumprimento das
leis e regulamentos crisos ambientais.
Da mesma forma, nao foram objecto
de multas por incumprimento de leis
e regulamentos relativos ao forneci-
mento e utilizacdo de produtos e
servicos. No entanto, a empresa
sofreu 3 san¢des ndo-monetarias Gripry
relativas ao nao cumprimento de leis
e regulamentos (admissdo de traba-
lhadores, por ac¢ao judicial, para o
quadro de efectivos), pagou 4 029,87 €
relativamente a multas fiscais e
45 337,79 € a multas ndo fiscais.
Nao foi objecto de multas ou san¢des
no dominio da legislacao ambiental
ou de higiene e seguranca.

A Mailtec foi objecto de duas multas,
uma no valor de 99,76 € relativa a
entrega da declaracdo de rendimentos
da Seguranca Social fora de prazo e
outra no valor de 14,60 € referente a
uma passagem sem pagamento numa
portagem.
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Aauto-disciplina em matéria de comu-
nicacao, marketing e publicidade
GRI PR6, também é um desiderato do
Cédigo de Etica da empresa, que faz
referéncia a obrigatoriedade de
divulgacdo de informagao correcta
sobre os produtos e servigos a comer-
cializar, nomeadamente as suas ca-
racteristicas técnicas, a assisténcia
pés-venda, os precos e condi¢des de
pagamento. Assim, os CTT observam
plenamente, directa ou indirectamen-
te, esta disciplina nos seus contactos
comaAssociacao Portuguesa de Anun-
ciantes, Instituto Civil da Autodisci-
plina da Publicidade e as Agéncias de
Publicidade, cumprindo, também com
0 Codigo Internacional da Pratica Publi-
citaria da ICC (International Chamber
of Commerce).

Etica
Objectivo 2009 _>

A ligacao a associag¢des do sector de
marketing relacional, como é o caso
da Direct Marketing Association (DMA)
e da Associacao de Marketing Directo
(AMD), consolida a utilizacdo de boas
praticas, emanadas por estas entida-
des e praticadas no meio.

A comercializacdo de bases de dados,
obedece ao cumprimento da lei de
proteccdo de dados, em que sdo
assegurados os direitos de informa-
¢do, acesso, rectificacao e eliminacao,
oposi¢cdao e outros, de acordo com
notificacdes e/ou autorizacbes da
Comissao Nacional de Proteccao de
Dados (CNPD), tendo todos os requi-
sitos legais sido cumpridos e livres de
qualquer sanc¢do. Gripr9

Introdugdo de mecanismos
para verificacdo da eficacia
e melhoria continua

1.3
Governo da sociedade cris.9
I—

(verRelat6rio do Governo da Sociedade)

Os 6rgaos sociais da empresa para o tri-
énio 2008-2010 foram eleitos na Assem-
bleia Geral Anual de 28 de Abril de 2008.
e A Assembleia Geral, formada pelos
accionistas com direito de voto, retine
umavez porano ou sempre que reque-
rida a sua convocagao ao presidente
damesa pelos Conselhos de Adminis-
tracdao ou Fiscal, ou por accionistas
que representem, pelo menos, 5% do
capital social. Presentemente é com-
posta por dois elementos do género
masculino e um do género feminino.
Faixas etdrias: 1 elemento masculino
entre 0s 30 e 50 anos; restantes 2
elementos (masculino e feminino)
acima dos 50 anos. GriLA13

O Conselho de Administragao,
GRI 4.1 composto por cinco ou sete
administradores, eleitos em Assem-
bleia Geral, tendo o respectivo manda-
to a duracdo de trés anos, mas o
nimero de mandatos exercidos su-
cessivamente ndao pode exceder o
limite de quatro. AAssembleia Geral
que elege o Conselho de Administra-
cao escolhe o respectivo presidente,
podendo ainda designar, de entre os
restantes administradores eleitos, o

vice-presidente. Todos os elementos
sdao do género masculino. Faixas
etarias: 1 elemento entre 30 e 50
anos e restantes acima de 50 anos.
0 conselho de administracao, actual-
mente composto por cinco mem-
bros: presidente - Estanislau José
Mata Costa; vice-presidente - Pedro
Amadeu de Albuquerque Santos
Coelho; vogais: - Marcos Afonso Vaz
Batista, Carlos de Jesus Dias Alves e
Duarte Nuno Lopes Reis D’Araljo.

e O ConselhoFiscal e o Revisor Oficial de
Contas, aquem compete afiscaliza¢ao
daactividade dos CTT, nos termos gerais
do cédigo das sociedades comerciais.
0 Conselho Fiscal € composto por trés
elementos, 2 elementos (masculino e
feminino) entre os 30 e 50 anos e 1
elementomasculinoacimados 50anos.

O detalhe dasresponsabilidades e compe-
téncias dos elementos do governo da
sociedade cri 47 constam no Relatério
de Governo da Sociedade, que constitui
oAnexo | do Relatério e Contas (R&C2008).

1.4
Modelo de Gestao
—

A organizagdo do Grupo CTT esta
orientada para o cliente através de
estruturas préprias para marketing,
venda e assisténcia diferenciada para
0s segmentos de clientes.
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Os neg6cios estdo organizados por
grandes linhas que enquadram as
empresas participadas.

Os servicos partilhados fornecem ser-
vicos de suporte a todas as empresas do
Grupo e 0s servicos corporativos apoiam
0 Conselho de Administracdo na gestao,
controlo e supervisdo dasvarias empresas.

Competeaos CTT(empresa-mae) aresponsa-
bilidade em assegurar o cumprimento
do contrato de concessdo do servico
postaluniversal. As demais empresas do
Grupo operam em mercado aberto.

Todos os membros do Conselho de
Administracdo (CA) dos CTT sao execu-
tivos GRi 4.2, GRI 4.3 e tém Aareas de
responsabilidade especificamente
atribuidas e desempenham igualmente
fungdes de administragdao ou de geréncia
noutras sociedades do Grupo. Estas
tém uma CE (Comissdo Executiva) ou
um CEO (Chief Executive Officer) que
assegura a gestdao dos respectivos
negécios. No sentido de reforcar a
capacidade de gestao e de gerar maior
responsabilizacdo das empresas, foram
criadas pelo novo CA, em duas principais
subsidiarias do Grupo — CTT Expresso e
Mailtec Holding — Comissdes Executivas
detrés elementos. Anteriormente apenas
existiam CE na Tourline Express Mensa-
jeria e na EAD (empresa detida a 51%).

Figura 1- Organograma do Grupo CTT
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Vide atribuicdes do CA e dos 6rgdos
da empresa no Relatério de Governo
da Sociedade supra referido, titulos
2.2 e 1.1, respectivamente.

1.5
Gestao de riscos e de crises Gris.11
s—

A gestdo dos riscos e oportunidades
socioeconémicas e ambientais de
nego6cio no Grupo CTT assume uma
importancia cada vez maior face a
volatilidade do meio envolvente e a
diversificacdo de actividades das suas
areas de negdcio.

E entendimento no Grupo que a
gestdo dos riscos de negdcio é uma
responsabilidade que deve ser asse-
gurada pelas diversas unidades
(Centro Corporativo, Servigos Partilha-
dos e Negbcios), pelos seus responsa-
veis em primeiro lugar e em coopera-
¢do matua portodos os trabalhadores

em geral. A criacdo do 6rgdo de
Compliance Corporativo, atras referido,
integra-se numa estratégia de reforco
da gestao derisco financeiro do Grupo.

0 Conselho de Administragao supervi-

siona cri 49 a forma como a organi-

zacdo identifica e gere o desempenho

econdmico, ambiental e social, incluindo

riscos e oportunidades através dos

seguintes instrumentos:

e Plano estratégico do Grupo (médio
prazo);

e Plano e orcamento Anual;

e Relatorios e Contas, anual e semes-
tral;

e Relatérios de execugdo orcamental
trimestrais.;

¢ Indicadores mensais de controlo;

e Reunides mensais de controlo;

Entre os factores de risco e oportunida-
des inerentes aos negécios do Grupo,
relevam-se os seguintes:

Tabela 2- Factores de risco, oportunidades e responsabilidades cri1.2 do Grupo

Factores de risco

Regulacao e
liberalizacao

Riscos

® Ambiente regulatério:
- reducdo da drea reservada
- liberalizagdo total dos servigos postais
até 31 de Dezembro de 2010, repre-
sentando uma ameaca para a posi¢ao
competitiva dos negdcios e contribuin-
do para a erosdo da quota de mercado
- desregulamenta¢do dos mercados
e Forte dependéncia da area reservada
® Necessidade de cobertura total dos
custos incorridos na prestagdo do
Servico Postal Universal

Estrutura Responsdvel - Direc¢do de
Regulagdo, e Observatdrio Permanente
“Preparar a Liberaliza¢do Total”

Oportunidades

* Posicao de lideranga do mercado

© Melhoria na introdugdo de regras com-
pulsérias sobre comportamentos con-
correnciais desleais

e Capitalizacdo da confianga dos cida-
daos e dos agentes econdémicos

® Rebalanceamento dos pregos

Concorréncia e
globalizacao

o Limitacdo da drea reservada (desde 1
deJaneiro de 2006 ao correio com peso
até 50g e com preco até 2,5 vezes a
tarifa do correio azul)

e Entrada de novos players, grandes in-
tegradores transnacionais que alargarao
as suas operagdes aos segmentos
postais tradicionais (correio, encomen-
das e expresso) e aos mercados domés-
ticos

e Entrada de operadores low-cost

* Esmagamento das margens

* Baixa competitividade face a concorréncia

® Reduzida internacionalizagao

 Decréscimo do trafego postal

o Condigdes menos favoraveis ao emprego

Estrutura Responsdvel - Conselho de
Administragdo e responsdveis dos
negédcios

¢ Potencial do marketing relacional e
correio expresso e encomendas

¢ Qualidade de servico da alto nivel com
0 objectivo de fidelizagdo dos clientes

¢ Consolidagdo da imagem empresari-
al/confianga da marca, factor distintivo
relevante diferenciada da transmitida
por outros prestadores

e Transparéncia e melhores praticas de
governagao (dialogo, eficiéncia, etc.)

e Aumento de eficiéncia do Grupo em
relagdo ao nivel do pricing

o Referenciagdo do desempenho do Grupo
relativamente ao universo dos peers
europeus

* Maior agressividade comercial

¢ Poder negocial forte decorrente da
dimensao do Grupo
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Tabela 2- Factores de risco, oportunidades e responsabilidades do Grupo

Factores derisco  Riscos

Evolugao tecnolégica e Pressdo de formas de comunicagdo
€ NoVvos servicos electronica, v.g. via Internet, SMS e
electronic-banking, que registam cres-
cimentos a dois digitos
e Substitui¢do do correio fisico por novas
formas de comunicagao
® Produtos maduros, de crescimento
lento, em vérios segmentos do portfolio
e Estagnacao da oferta. Nao diversidade
de produtos entre players no mercado

Estrutura Responsdvel - Direc¢do de
Estratégia e Desenvolvimento

Oportunidades

¢ Continuacdo do desenvolvimento de
novas areas de negdcio (gestao docu-
mental e proximidade)

 Inovagdo/novas tecnologias de comu-
nicacdo electrénica

* Reforco e alargamento a actividades
dentro da suavocagdo logistica e comu-
nicacional (ViaCTT e mailroom digital e
Phone-ix)

o Oferta de servigos online customizados,
de outsourcing e de valor acrescentado
¢/ qualidade elevada e niveis adequa-
dos de pregos

e Crescimento do servico de telecomuni-
ca¢des méveis através de operador
virtual sob a marca Phone-ix

e Crescimento do mercado de encomen-
das (servigos integrados de logistica e
distribuicao)

® Novos processos de pagamentos na
rede CTT (impostos e Seguranga Social)

* Prestacdo de servigos financeiros ala-
vancados na rede CTT

* Internacionalizagdo de negdcios e tecno-
logias postais

* Maior eficiéncia

* Emprego mais qualificado

e Estabelecimento de acordos ou
parcerias que possam afectar a
capacidade competitiva do Grupo

Outsourcing

Estrutura Responsdvel - Direc¢do de
Compras e Servicos Gerais

o Estabelecimento de acordos ou par-
cerias que melhorem desempenhos,
aumentem a flexibilidade de resposta
ou contribuam para aredugdo de custos,
reforgando a capacidade competitiva
do Grupo

Tabela 2- Factores de risco, oportunidades e responsabilidades do Grupo

Factores derisco  Riscos

* Défice actuarial com cuidados de satide
estimado em 314M€ a 31.12.08 com
impacto no interest cost e, por conse-
quéncia, no EBITDA

e Discriminacdo negativa devido ao
suporte dos custos de diversas pres-
tagdes sociais para trabalhadores
beneficiarios da CGA, quando compa-
rados com os pagamentos a SS, num
mercado competitivo

Responsabilidades
com beneficios de
reforma

Estrutura Responsdvel - Direc¢do de
Administracdo de Pessoal

Oportunidades

 Assinatura de acordo de revogacao do
protocolo entre o Ministério da Satide e
os CTT no ambito das prestagdes dos
cuidados de salide

Gestao Imobiliaria e Deslocalizagdo dos Centros de
Distribui¢do Postal devido a alteragao
dotecido urbano e do trafego rodovidrio,
afastando-se igualmente das Estacdes
de correio em termos logisticos com
influéncia nos custos em obras, ins-
talacdes e respectivo funcionamento e
na dificuldade de alienagdo do patri-
ménio tornado devoluto

e Aumento de custos decorrentes de
exigéncias legais de gestdo ambiental

Estrutura Responsdvel — Comissdo de
Gestdo Imobilidria

® Melhoria dos acessos a deficientes e
publico em geral

e Melhoria das condi¢des de higiene e
seguranca do trabalho

o Reforgo da imagem institucional

* Optimizacdo dos activos imobilidrios




Tabela 2- Factores de risco, oportunidades e responsabilidades do Grupo

Factores de risco

Atraccao e reten¢ao
de talentos

Riscos

e Caréncia de pessoas com capacidades
adequadas e motivadas, nos lugares
certos

o Flexibilidade reduzida na gestdo de
recursos humanos

* Mudanga cultural

e Eventual localizagdo menos favoravel
das instalagdes

¢ Planos de carreira pouco atractivos

e Caréncia de competéncias em funcdes
de lideranca

Estrutura Responsdvel - Direc¢do de
Recursos Humanos Corporativos

Oportunidades

 Melhoria da relagdo trabalho/familia

o Sistemas de avaliacao de desempenho
e compensagao com base no mérito

* Reducdo de conflitos com os trabalha-
dores e estabilidade social

*Bolsa de oportunidades no seio do
Grupo

* Polivaléncia, flexibilidade e rotatividade
dos recursos humanos

Fiscalidade

® Evolucdo da legislagao fiscal
o Interpretacdes da aplicagdo da regula-
mentacao fiscal e parafiscal

Estrutura Responsdvel - Direc¢do de
Finangas Corporativas

¢ Didlogo com a administragdo fiscal
 Atencao redobrada a este risco

Riscos financeiros

o Aalteragdo de diversas variaveis (taxas
de juro e de cdmbio), pode implicar
alteragdo dos rendimentos esperados
dos investimentos efectuados no exte-
rior (Espanha e Mogambique)

¢ Atraso de pagamentos por parte do
cliente

¢ Problema de financiamento (falta de
liquidez no mercado)

Estrutura Responsdvel - Direc¢do de
Finangas Corporativas

® Gestdo proactiva centralizada destes
riscos

* Solidez da situagdo econémica

e Criagdo de 6rgdo — Compliance Cor-
porativo — p/ controlo das actividades
de negdcio/financeiras face as leis e
regulamentos

Tabela 2- Factores de risco, oportunidades e responsabilidades do Grupo

Factores de risco

Parcerias e
Agenciamento de
Negdcio

Riscos

e Eventual escolha de parceiros ou
agentes que afectem negativamente a
reputacdo e os objectivos da empresa

¢ Indefini¢do de segmentos de mercado
para a actividade do sector

Estrutura Responsdvel - Direc¢do de
Clientes Nacionais/Rede de Terceiros

Oportunidades

* Melhoria do didlogo com os parceiros
locais e agentes do desenvolvimento
sustentavel nacional

* Refor¢o das competéncias com escolha
adequada de parcerias

e Controlo dos parceiros

e Aliancas e parcerias estratégicas, joint
ventures, aquisicdes e fusdes no
mercado nacional e internacional

* Parcerias com entidades que potenciem
a cidadania empresarial

Alteragdes
Climaticas/Energia

® Operadores multinacionais no mercado
com politicas sustentaveis ja imple-
mentadas

e Exigéncias legais e regulamentares

® Aumento da factura energética

® Percepgao como actor ambientalmente
pouco amigavel

Estrutura Responsdvel - Direc¢do de
Estratégia e Desenvolvimento

e Linha de produtos “verdes”
o Eficiéncia energética
® Reputagao
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A area de Seguranc¢a tem um papel
determinante na salvaguarda de
pessoas e bens, na empresa. Neste
dominio, em 2008 foram realizadas
3416 interven¢des em todo o territério,
no ambito dos sistemas electrénicos
de seguranca e de cofres. Realizou-se
um grande esforgo, a nivel de inves-
timento, na instalacdo e/ou reformu-
lacdo de sistemas automaticos de
deteccdo de incéndios em edificios
centrais, estagdes de correio e centros
de distribuicdo postal, conforme exigi-
do por lei.

Ap6s estudos profundos de analise
das melhores solu¢des disponiveis no
mercado, procedeu-se, também, a
reformulagao e actualizagdo tecnol6-
gica de outros sistemas, principal-
mente a nivel dos sistemas de video-
vigilancia, contemplando, para além
de novas instala¢des, a substituicdo
dos gravadores de fita por gravadores
digitais e camaras video de alta reso-
lugdo, mais fiaveis e com melhor qua-
lidade de imagem, para responder, de
forma mais eficaz, as necessidades
de seguranca das instalagdes. Foram
desenvolvidos, entre outros, estudos
especificos para adaptacao, a realida-
de dos CTT, da nova legislacao e regu-
lamentacdo sobre seguranga contra
incéndios em edificios, publicada no

final de 2008, com vista a ultimacdo
dos Planos de Emergéncia e/ou das
medidas de auto-proteccao exigidas.
Foram implementadas medidas adici-
onais de seguran¢a humana em esta-
cOes de correios de algumas zonas
problematicas.

Foram desenvolvidos numerosos con-
tactos e realizadas diversas reunides
com Comandos Nacionais, Regionais
e locais das Forgas de Seguranca e
com outros Servicos de Seguranga,
com o intuito de conferir um maior
nivel de seguranca as instalagdes,
trabalhadores e bens.

Todos os responsaveis de regides e
de areas da rede de atendimento e de
distribui¢dao do Continente, bem como
trabalhadores de centros de distribui-
cdo postal, de centros de tratamento
de correio e de algumas estacdes de
correio, receberam formac¢ao em segu-
ranca. Foram levadas a cabo, ao longo
do ano, ac¢des de formacao sobre o
modo de actuagao de primeira inter-
vencdo em situacdo de emergéncia,
contemplando primeiros socorros, se-
guranca de pessoas e bens, extin¢do
deincéndios e utilizagao de extintores
para numerosos trabalhadores de
todas as areas dos CTT, em diversos
locais do pais, permitindo, desta

forma uma abrangente divulgacao
tedrica e pratica sobre esta tematica.
Estas acc¢des tiveram ja resultados
benéficos para a empresa e para a
seguranca dos trabalhadores, revelan-
do uma muito maior consciencializa-
¢do, atodos os niveis, para o conceito
de seguranca.

Objectivo 2009

2.
Criagao de valor para os stakeholders
.

Envolvimento com os stakeholders
GRI 4.17

Para aprofundar o conhecimento da
empresa relativamente as suas partes
interessadas (PI), identificar os temas
que lhes sdo mais relevantes e refor-
¢ar os canais de comunicagao ja exis-
tentes, com o apoio de uma consul-
tora, os CTT implementarem este ano
uma metodologia de envolvimento
com as suas Pl, com base no refe-

No ambito internacional, os CTT par-
ticiparam, a convite, em ac¢des de
auditorias de seguranca a varios
aeroportos e unidades de correio
internacional, europeus. Continuou a
assegurar-se a presidéncia de alguns
grupos mundiais Gri 4.13 e europeus
de seguranca de correios e a partici-
pacao activa noutros.

Melhoria do reporting das empresas do Grupo
(aprofundamento das matérias e metodologias)

Reforgo da difusdo dos conceitos a todo o
universo do Grupo

Newsletter para divulgac¢ao a todos os
trabalhadores

rencial normativo AA1000SES. Este
standard, definido pela Accountability
para o teste de materialidade, identi-
fica os temas relevantes e hierarquiza
as Pl, permitindo uma resposta mais
adequada as suas expectativas. Dara
estas a possibilidade de colaborar ou
participar activamente nos processos
de tomada de decisao, é crucial para
uma gestdao mais eficaz de riscos e
oportunidades.

O projecto decorreu em quatro fases:
6ri .15 identificacao de temas rele-
vantes e mapeamento de PI, através
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de entrevistas aos responsaveis
dos CTT e de uma analise de
benchmarking; hierarquiza¢do de Pl
de acordo com os 6 critérios definidos
na AA1000; hierarquiza¢do de temas,
tendo em conta os critérios de rele-
vancia indicados na referida Norma e
aplicacdo de matriz de avaliagdo de
risco; seleccao de 36 Pl a envolver no
projecto; auscultagdo das Pl através
de inquérito e entrevista telefénica
visando identificar os desafios de
sustentabilidade, percep¢ao da per-
formance da empresa relativamente
aos diferentes temas mais relevantes
identificados; analise e tratamento
dos resultados.

es interessadas

Mapeamento

RESPONSABILIDADE

Instituicoes
Sociais

Parceiros de
Desenvolvimento
de Negécio

Pl com as quais os CTT
tém responsabilidades
legais, financeiras ou
operacionais

Organismos
Sectoriais
Internacionais

Outros
Fornecedores

Pe_qlMed Agéncias de
Clientes Comunicagéo e

. Accionista
X Administragéo
Publica Local
Destinatario
Comisséo de
Trabalhadores Administragéo
Publica Central
Express/courier
Grandes Entidade
Clientes @ Reguladora -
Associagées

de Meios
Seguradoras

Parceiros de
Saude e Seguranca

Clientes de Retalho

e Clientes com

Outros
Grandes -
Fornecedores Participadas

@ Operadores
Financeiros

PLeepg;ar?:ir:S Publico em
Geral

Operadores
Patrocinados correspondéncia
(correio nao

enderegado)

DEPENDENCIA INFLUENCIA

Pl afectados pela

actividade dos CTT
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Os resultados deste exercicio aponta-
ram para os seguintes temas criticos
e relevantes:

e Satisfagao das partes interessadas
e Competitividade

e Liberalizagdao do mercado postal

e Alteragdes climaticas

e Salde e seguranca

e [novagao tecnoldgica

1

Ahierarquizacao das partes interessa-
dasidentificadas inicialmente, decorre
da sua preocupacao e capacidade de
influéncia sobre os referidos temas.
Apresenta-se a seguir o nivel de
importancia atribuido a cada um deles
pelas diversas PI.

Figura 3 — Relevancia dos temas para as Pl

Satisfacao das partes interessadas
Competitividade

Liberalizagdo do Mercado Postal
Alteragdes Climaticas

Sadde e Seguranga

Inovacdo Tecnolégica

Accionista Clientes Fornecedores Colaboradores  Entidades Oficiais

Parceiros

Concorrentes

0 menos relevante [ N e o mais relevante
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A seguir apresenta-se uma sintese de
algumas das matérias mais significati-
vas no relacionamento com as princi-
pais partes interessadas. Sao mencio-
nados os canais de comunicacao, as
abordagens mais comuns e algumas
medidas implementadas neste ano
para responder as expectativas das

Pl. Algumas destas medidas dao res-
posta simultanea aos desejos de mais
de uma PI. O objectivo dos CTT é esta-
belecer um didlogo cada vez mais
aberto e transparente com as mes-
mas, reforcando todas as formas e
canais de auscultagao e envolvimento.

Percentagem de inquiridos por grupo de partes interessadas

@  CLIENTES 30,6%

@ COLABORADORES 22,2%
FORNECEDORES 16,7%
ENTIDADES OFICIAIS 5,6%
PARCEIROS 11,1%
CONCORRENTES 11,0%

ACCIONISTA 2,8%

Tabela 3 - Lista cri4.14 de partes interessadas

Partes

interessadas

Criticas

Accionista

Expectativas
e necessidades

* Resultados obtidos e retorno
accionista

o Estabilidade social

e Sintonia com a Gestao

e Alinhamento da Gestdo com
as politicas do accionista

¢ Cumprimento das Obrigacdes
do Servico Piblico

* Exigéncia de um comporta-
mento social e ambiental-
mente responsavel

Formas de comunicagdo
¢/ as Pl e auscultagdo
das mesmas

¢ Contrato de Gestao

o |nstitucional/ Relatdrios

® Reporting claro e transparen-
te (Relatdrio e Contas, Relat6-
rio de Governo da Sociedade
e Relatério de Sustentabili-
dade)

® Reporting prospectivo

Medidas adoptadas

© Pagamento de dividendos

* Compromisso com a Exce-
léncia na gestéo do Grupo,
mediante objectivos defini-
dos em Contratos de Gestao

o Celebracdo de contratos de
objectivos entre os CTT e os
22 dirigentes de topo da em-
presa

¢ Criagdo de um Comité de
Estratégia

o Exercicio de aprofundamen-
to do Envolvimento com as
partes interessadas

* Iniciativas e investimentos de
carizambiental e social

Regulador

* Padrdes de qualidade e preco
nos produtos e servigos
e Concorréncia

e Informacdo sobre servigos
 Reporting regular

e Celebracdo dos Convénios de
Precos e de Qualidade do
servico universal

e Cumprimentos dos niveis de
qualidade contratualizados
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Tabela 3 - Lista de partes interessadas

Partes
interessadas
Criticas

Expectativas
e necessidades

Formas de comunicagdo
¢/ as Pl e auscultagdo
das mesmas

Medidas adoptadas

Clientes  Melhores produtos a precos ® Campanhas de informagdo  SIAC - novo sistema Integra-
acessiveis, i.e., qualidade/ e Comunicagdo personalizada  do de Apoio ao Cliente para
preco e permanente reclamagdes

¢ Fiabilidade/Confianga/Satis- ~ ® Acgdes de pds-venda  Langamento de novos produ-
facao o Publicidade e acessibilidade  tos e servicos baseados em
o Flexibilidade e customizagdo  da informagao solugdes digitais
* Seguranca dos objectos pos-  ® Gestdo pré-activa das falhas  ® Novo modelo organizativo pa-
tais (responsabilidade) o Call center /linhas informati-  ra fornecimento de solucdes
e Cobertura geografica vas integradas
* Responsabilidade ambiental ~ ® KeyAccount Managerseges- e Certificagdo de mais unidades
* Relacionamento mais proxi-  tores de grandes contas operacionais e empresas do
mo e frequente (newsletters,  ® Estudos de mercado sobre Grupo em qualidade e ambi-
portais, focus groups, etc.) clientes ente
* Inquéritos regulares sobre os  ® Manutencao e renovacao das
servicos de distribuicio e de  estacdes de correio
atendimento o Construgdo de 71 rampas de
o Encontrosdescentralizadosda ~ acesso para pessoas porta-
Administragao com clientes doras de deficiéncia
Concorrentes ¢ Condi¢des de entrada ® Participagdo em féruns ¢ Cumprimento das regras de

* Participacdo em projectos e
grupos de trabalho

® Participacdo em semindrios
e conferéncias

® Representacao em organis-
mos do sector

mercado

e ntervengdo em projectos
conjuntos, no ambito de
organismos sectoriais

Tabela 3 - Lista de partes interessadas

Partes
interessadas
Criticas

Trabalhadores

Expectativas
e necessidades

® Remuneragdes adequadas e
acrescidas

o Estabilidade (seguranca de
emprego, saldrio, protec¢do
social)

¢ Oportunidades de evolugdo
e progressao profissional

* Boas condi¢des de trabalho

* Reconhecimento de mérito

® Participagdo em processos de
tomada de decisdo

e Informagdo e debate (work-
shops, painéis e foruns, inter-
net universal)

Formas de comunicagdo
¢/ as Pl e auscultagdo
das mesmas

* Informacdo atempada

¢ Comunicagdo personalizada
usando cadeia hierarquica/
dialogo

¢ Comunicagdo interna escrita
(revista, newsletters tematicas,
suportes electronicos, cartas,
intranet)

* Foruns

e Comunicacdo relacional —
visitas da Gestao de Topo aos
locais de trabalho;

* Encontros sectoriais

o Sistemas de sugestoes

* Inquéritos

Medidas adoptadas

¢ Ampla divulgacdo de infor-
magdo laboral

o Continuidade de Programa de
H&S

o Avaliacdo das condicdes de
trabalho

® Formacdo sobre condugao
segura/defensiva/ecolbgica

o Reforco da formagao sobre 1%
socorros e combateaincéndios

o Continuidade do Programa de
Salide contraas Dependéncias

* Novos rastreios gratuitos para
doengas graves (cancro da
mama, préstata e colesterol)

o Aumento (5%) do volume de
formagao

o Certificacao e validagao de
competéncias ao nivel do 92
e12%ano

o Conferéncias tematicas in-
ternas

 Programa de Prémios de Re-
conhecimento para a rede
operacional

Sindicatos/
Comissdo de
Trabalhadores

* Respeito pelas suas opinides/
posicdes

¢ Negociagdo transparente

* Consulta em matérias de res-
ponsabilidade empresarial

* Participagdo em processos
negociais de regimes e de
contratagdo colectiva

® Cumprimento das Obriga-
¢des do Servico Piblico

 Reunides mensais e/ou extra-
ordinarias

® Reunides com as Organiza-
¢des Sindicais e Associagdes
Representativas de Grupos
Funcionais, sempre que ne-
cessario

¢ Comunicagdo de gestdo rele-
vante

* Negociagdo do novo AE

o Actualizagdo salarial

* Manuten¢do dos beneficios
de sadde

* Melhoria das condi¢des de
trabalho




Tabela 3 - Lista de partes interessadas

Partes
interessadas
Criticas

Fornecedores

Expectativas
e necessidades

e Transparéncia (regras claras)

¢ Cumprimento de prazos nos
pagamentos e outros

¢ Aumento do investimento da
empresa gerando novos
fomnecimentos

o Estreitamento de relagdes

¢ Qualificacao de fornecedores
(inquéritos e auditorias)

Formas de comunicagdo
¢/ as Pl e auscultagdo
das mesmas

¢ Informagao e comunicagao
dos projectos da empresa

Medidas adoptadas

 Operacionalizagdo do Plano
de Compras Ecoldgicas

 Redugdo do prazo maximo de
pagamentos, de 60 para 45
dias

Comunicagdo
social

 Acesso a informagdo fidvel e
relevante
* Realizagdo devisitas/open day

* Assessoria de Imprensa (con-
tacto directo com media)

o Press Releases

o Conferéncias de imprensa

 Presenca da gestdo de topo
em 6rgdos de comunicacao
social

e Divulgacdo célere de infor-
magdo sobre os servigos e
outros aspectos da vida
empresarial

Comunidade

e Proximidade (presenca dos
cm

¢ Empregabilidade

o Capacidade de interlocugao/
didlogo com parceiros locais

* Obrigagdes do Servigo Piblico

¢ Enfoque nas necessidades da
comunidade

*Boa cidadania empresarial
(combate a info-excluséo,
solidariedade, desempenho
ambiental)

® Brochuras teméticas

o Informagao directa/ persona-
lizada

o Sitio na Intermnet

* Presenca naimprensa local e
nacional

e Contacto directo com o car-
teiro e atendedor

® Projecto de Luta contra a
Pobreza e Exclusao Social

 Protocolo com o IEFP para
contratagao de pessoas com
deficiéncia

* 34 estagios curriculares e pro-
fissionais

o Atribuicdo de bolsas de
estudo

e Entrega dos Prémios no
ambito da parceria com o
Plano Nacional de Leitura

e Patrocinio de acgdes de
solidariedade

o 5 acgdes devoluntariado em-
presarial

o Concepgao delinha de emba-
lagens “verdes”

A percepcao das Pl eri 4.17 face as
respostas da empresa e as medidas
adoptadas é bastante favoravel, como
o demonstram os resultados da auscul-
tacdo de stakeholders. Em termos
de reputacdo e imagem a empresa é
avaliada como proactiva em matéria

de sustentabilidade. Face a questao
“considera os CTT uma organizacao
activa no que diz respeito a susten-
tabilidade, apresentando uma visao
clara das suas responsabilidades?”
varios grupos de stakeholders conside-
ram-se 100% satisfeitos.

Figura 4 — Resultados de reputagao e imagem (média global e por grupo)
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Ainda neste ambito de relaciona-
mento com as partes interessadas, a
empresa remeteu para o Ministério do
Trabalho e Solidariedade Social o Ba-
lan¢o Social relativo ao exercicio de
2007, ap6s apreciacdo da Comissao
deTrabalhadores, nos termos do Decre-
to-Lei n2 9/92, de 22 de Janeiro. Este
instrumento reporta distribuicoes
segmentadas de nimeros e valores
referentes a actividade eminentemen-
te social da empresa, relevante para a
avaliacdo de responsabilidade social
da empresa.

Durante 2008, a empresa respondeu
a inquéritos de indole laboral das

seguintes entidades:
e Instituto Nacional de Estatistica (INE):
o "Indice de Custo do Trabalho", de
periodicidade trimestral;
e "SEEPROS - Protec¢do Social", de
periodicidade anual;
e Gabinete de Estratégia e Planea-
mento (GEP) - ex-DGEEP - Direccdo
Geral de Estudos e Estatisticas e
Planeamento - do Ministério do Tra-
balho e da Solidariedade
— "Emprego no Sector Estruturado”,
de periodicidade trimestral;

— "Ganhos e Duracdo do Trabalho",
de periodicidade semestral;

- "Inquérito aos Empregos Vagos"
de periodicidade trimestral;

Em 2008 0 desempenho econdmico do Grupo CTT registou a seguinte evolugdo:

Tabela 4 - Valor econdmico directo, gerado e distribuido do Grupo CTT GRi EC1

mil euros

A% 08/07

Tabela 5- Desempenho econdmico do Grupo CTT

mil euros

Proveitos operacionais consolidados
EBITDA consolidado

Resultado operacional consolidado
Resultado liquido consolidado

VAB consolidado

Investimento (1)

Margem EBITDA

Rendibilidade do Capital Proprio (ROE)
VAB / Efectivo Médio (euro)

Activo consolidado

Capital Préprio

Capital Social

2007 2008 A % 08/07
837 473 857 275 2,4
100031 118471 18,4

64736 76767 18,6
72743 58153 -20,1
537615 544 270 1,2
34187 23304 31,8
12% 13,8% 1,9 p.p.
29% 23,5% -5,3 p.p.
34191 34032 -0,5
1460211 1303990 -10,7
252330 247 464 1,9
87325 87325

(1) Inclui investimento financeiro.

Os CTT encerraram 2008 com um
resultado liquido consolidado de
58 153 mil euros, correspondente a
uma margem liquida sobre os proveitos

O EBITDA consolidado ascendeu a
118 471 mil euros, registando um
acréscimo de 18,4% em relagdo ao
ano anterior, correspondente a uma
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Valor econdémico directo gerado 858174 878749 2,4 . . .
_ 8 operacionais consolidados de 6,8% e  margem de 13,8%.
Receitas 858174 BIEE 24 uma rendibilidade do capital préprio
Valor econémico directo distribuido 803586 849 858 5,8 de 23,5%.
Custos Operacionais 340224 358 681 5,4
Salarios e beneficios de Empregados 431 607 420708 -2,5 Defini¢do do Plano de Envolvimento com as Pl
Pagamento a fornecedores de Capital 26 676 59 643 123,6 Estudo sobre percepcdo dos trabalhadores
Pagamento ao Estado 3683 9475 1573 Objectivo 2009 relativamente as posturas e praticas de
sustentabilidade da empresa
Investimentos na Comunidade 1396 1351 -3,2

Adesao a sistemas e principios — Global Compact
Valor econémico acumulado 54588 28891 -47,1
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2.1
Accionista
Is—

A criacdo de valor para o accionista,
um dos objectivos empresariais a prosse-
guir pelos CTT, constitui-se como um
objectivo central do modelo de gestao,
proporcionando beneficios importantes
para os negdcios empresariais e para
os diferentes stakeholders.

2.1.1
Estrutura accionista
—

0s CTT - Correios de Portugal, S.A. (CTT)
sdo uma sociedade anénima de capitais
cri2.6 exclusivamente publicos.

O capital social dos CTT é composto
por 17 500 000 ac¢des com o valor
nominal de 4,99 euros cada, encon-
trando-se totalmente realizado e inte-
gralmente detido pelo Estado.

2.1.2
Remuneragao aos accionistas
)

De acordo com os estatutos da socie-

dade, os lucros liquidos anuais terdo

a seguinte aplicagao:

e um minimo de 5% para constituicao
da reserva legal;

e uma percentagem a distribuir pelos
accionistas, a titulo de dividendo a
definir em assembleia geral;

e o restante para os fins que a assem-
bleia geral delibere de interesse
para a sociedade.

No passado, os CTT ndo procederam a
distribuicdo de dividendos face aos
elevados montantes de resultados
transitados negativos por cobrir. Na
sequéncia de deliberacdo social una-
nime por escrito do accionista Gnico
de 17 de Agosto de 2006, a empresa
procedeu a cobertura de uma parte
significativa desses resultados transi-
tados, que em 31 de Dezembro de
2005 se situavam em 94 357 mil euros,
por utilizacdo de reservas mobiliza-
veis para o efeito.

Em 2006 o resultado liquido apurado
permitiu cobriro remanescente desses
resultados transitados negativos e,
pela primeira vez na histéria da
empresa, proceder a distribuicdo de
dividendos ao accionista no montante
de 24 773 939 euros, que correspon-
deu a um dividendo por ac¢ao de
€1,4156.

Em Maio de 2008 procedeu-se ao
pagamento ao Estado de dividendos
no montante de 58 194 664 euros
relativos ao exercicio de 2007, corres-

pondente a um dividendo por ac¢ao
de €3,33, ou seja, um acréscimo de
cerca de 135% em relacdo ao ano
anterior. Em dois anos, a empresa
retornou ao accionista 95% do capital
social. De acordo com a legislagdao em
vigor os dividendos estdo sujeitos a
uma taxa de retencao de 20%.

2.2
Fornecedores
s—

2.2.1
Relagdes negociais
s—

Em 2008, os CTT iniciaram 931 pro-
cessos de consulta e adjudicaram
756,novalorde 31,3 milhdes de euros,
um valor significativo de encomendas
transferido para a economia nacional.

Neste ano, deram-se mais alguns
passos no processo de criacao de uma
politica de parceria com os forne-
cedores, assente no respeito de valo-
res favoraveis a ambas as partes.
Assim, é de assinalar a redugao do
prazo maximo de pagamento de 60
dias para 45 dias, medida que,
enquadrada num ambiente de retrac-
¢do econdmica, representou uma
importante ajuda para os fornece-
dores da empresa.

2.2.2

Qualificagao e selec¢ao de
fornecedores (qualidade e ambiente)
I —

Na sequéncia da resolugao do Con-selho
de Ministros (RCM) n2 70/2008 que
remete para a RCM n2 65/2008, relativas
as Compras Piblicas Ecolégicas, foi
reforcada a dimensao ambiental dos
processos de compra/contratacdao de
fomecimentos, relativamente aos procedi-
mentos pré-contratuais e a celebracdao
de novos contratos. Para cada um desses
dois dominios, passaram a ser monito-
rizados desempenhos, aferidos em
relacdo aos objectivos estabelecidos nas
referidas RCM. Ver detalhe no capitulo
Rela¢do com o Ambiente, ponto 3.1.2.

Para além destes, sdo também geri-
das e validadas questdes do ambito
social. GriHrR2

No final do ano, os CTT iniciaram um
processo de negociacao com 0S seus
fornecedores de servicos de trans-
porte, tendo emvistaainclusdo de uma
adenda aos respectivos contra-tos em
que estes se obrigam ao cumprimento
da legislagao ambiental em vigor.

Ainclusao desta adenda foi aceite pela
totalidade dos fornecedores, estando
a decorrer o processo de outorga.
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ADENDA AD
CONTRATO DE PRESTACAD DE SERVICDS

pam 2 o

£ conjun

Conside

LETRANSP DRTE
Entre
3. Porém, no clousulndo do Contrato néo s¢ introduziu uma cléusuls especificn pelo
qual 8 Segunde Conttant nssumisse o obigagho de cumprimento de legislagio
CTT - )
) ambiental que lhe seje aplicivel;
nimers
4. As Partes estio de ncordn em prceder & comecglin desse Inpsa
Lisban,
milhé s,
Eacordads a presente Adenda so Contrato de PrestagBo de Servigos de Transporte,
designn.
CLAUSULA PRIMEIRA
(Proteccas ambiental)
)
1. ASsgundn Contrmtonts expressoments gomnte o cumpriments da legislogie smviger
relotivaments o questfies ombientais, oplichvel a0 sector & oo senvigo que prestn &
colectivel
Primeim Contrtante, nomesdamente o relacionada eom residuos
2. 0 néo cumprimento da legislagio ambiental, nomendemente & relacionade com
faeto rep!

residuos, frd n Segunds Contminnte incomer em responsabilidade civil se daf
decomerem denos ambientnis ¢ serd consideradn uma falte grove por efeite de

ineumprimento do Contrate.

CLAUSULA SEGUNDA

{Entada am Vigor)

A presents Adends 0o Controto, que porm tados os efeitos pnsss nfazer parte integrmnte do

mesma, entm em vigor n data da sus assinatum

Faito em Lisbon, nos de de 2008, em dois exemplores, nssinades &

rubricndos por codn uma dus portes, ficando um sxemplar em poder de cnda uma delas.

Objectivo 2009

2.3
Clientes
I—

2.3.1

Gestao de relagdao com o cliente
Rede de Contacto
.

0s CTT sao uma empresa com um forte
impacto na sociedade portuguesa,
resultante da sua presenca em todo o
territério nacional chegando aos luga-
res mais remotos, do seu elevado peso
no nivel de emprego e da producdo
deriqueza, consagrando-se como um
veiculo de refor¢co competitivo do teci-
do empresarial nacional.

Tém uma preocupagao constante em
modernizar as suas infra-estruturas
porforma a proporcionarbem-estaraos
seus trabalhadores e clientes. Amoder-
niza¢do das estacoes de correio e cen-
tros de distribuicao postal é a face mais

Aquisicdo de plataforma electrénica
de contratagao

Pelo menos 30% de procedimentos
pré-contratuais ¢/ critérios ambientais

Pelo menos 30 % de contratos celebrados
¢/ critérios ambientais

visivel deste esforco de investimento.
Assim, tém sido introduzidas reformu-
lacoes no modelo organizativo da rede
de atendimento e distribuicao, de
modo a privilegiar a proximidade com
os clientes, trabalhando continuamente
para o desenvolvimento de uma rela-
¢do de confianga mitua, de forma a
garantir a Exceléncia na qualidade
global do Servigo prestado. O novo
modelo de funcionamento, que colocou
sob uma cadeia Gnica de comando
as redes de atendimento (estacdes
de correio), vendas e de distribuicao
(centros de distribui¢ao postal), permitiu
potenciar sinergias mdtuas, oferecer
um interlocutor Gnico ao cliente e dar-
lhe umaresposta integrada, mais ade-
quada as suas necessidades.

Diariamente a empresa disponibiliza
uma forca de contacto de 9 500 traba-
lhadores o que lhe permite “tocar”
toda a populagao do territério nacional.



_

Modelo organizativo de vendas

O Grupo CTT continua orientado para
o0 mercado em geral e para o cliente
do segmento empresarial, em parti-
cular, oferecendo produtos com a
marca CTT, que reflectem o conjunto
cada vez mais diversificado de com-
peténcias do Grupo, desde os tradi-
cionais servicos postais, financeiros,
printing e finishing, até a gestdo
documental.

A direccao de Grandes Clientes foi
criada em Abril de 2008, de modo a
dotar os CTT duma estrutura comercial
que tem como missao coordenar a
actividade de todo o Grupo CTT, na
l6gica da oferta global e integrada de
servigos e produtos.

Porsuavez, os grandes clientes estao
segmentados em fungdo do volume e
do potencial de neg6cio que poderao
propiciar ao Grupo CTT:

Grupos econdmicos e Estado - geridos
por quatro Key Account Managers, que
sdo responsaveis pelo aumento do
negdcio e rendibilidade deste conjunto
de 38 Clientes, segmentados pelos
seguintes sectores de actividade:
Venda a Distdncia, Grande Distri-
buicao, Editores, Banca&Seguros,
Telecomunicagdes, Utilities e Estado.

0s KAM deverao acompanhare controlar
a evolugao dos niveis de Qualidade
de Servigo prestada aos clientes e o
cumprimento dos procedimentos es-
tabelecidos.

Grandes Clientes - geridos por “Gestores
de Grandes Contas” e segmentados
em 17 gestores/sectores de actividade
em Lisboa, Porto, Coimbra e Faro, com
uma carteira de cerca de 600 clientes.
S3o0 617 contas repartidas por sectores
de actividade, a saber: Automovel,
Comeércio, Ensino, Farmacéutico, Indis-
tria, Marketing Directo, Organizagdes,
Associacoes Fundacdes, Transportes,
Turismo.

Esta area também efectua o servigo
de fiscalizacao e controlo das Maqui-
nas de Franquiar, assim como a gestdao
do servigo de Marca de Dia Electrénica.
Assiste 5 396 contratos de Médios e
Pequenos Clientes de Gestao local
que geraram um trafego de 128,6
milhGes de objectos e uma receita de
53 milhdes de euros, em servicos
postais.

Tanto os KAM como os Gestores de
Grandes Contas tém como missao
conhecer e percepcionar as necessi-
dades e a cadeia de valor de cada um
dos Clientes com o objectivo de propor

as solugdes mais adequadas, garantir
amelhorqualidade de servico e promo-
ver a oferta global de valor e de servi-
¢os do Grupo CTT, através da constru-
¢ao de propostas integradas, desenha-
das “a medida” de cada Cliente.

A relagdo com o cliente é gerida de
forma personalizada e permanente,
visando assegurar respostas em tem-
po (til, de modo a garantira sua reten-
cao efidelizacdo, através da adequada
diferenciacdo que se proporciona.

Oferta de produtos e servicos cri2.2

Uma gama variada de produtos é

oferecida em todo o territério nacional

em cerca de 2 900 pontos a todos o0s
cidadaos e empresas, a pre¢os com-
petitivos. Destes destacam-se:

e Produtos de correio - correio nacional
einternacional, que incluem correio
normal e prioritario; Express Mail
Service (EMS); correio registado com
track and trace; correio verde; correio
editorial nacional (servigo destinado
a editores, envolvendo a aceitagao,
tratamento, transporte e distribui-
cao/entrega de livros, jornais, publi-
cacdes periddicas e ndo periddicas,
beneficiando de tarifas econémicas),
encomenda normal; prioritaria e
econdmica; cecogramas (produto
especifico para cegos);

e Produtos e servigos de conveniéncia
— embalagens, saquetas, caixas e
carteiras de selos; carregamentos
de telemébveis; Siga — reencaminha-
mento do correio avisado a pedido
do cliente; reexpedicdo de objectos
postais; carregamento electrénico
dos titulos de transporte Lisboa Viva
e 7 Colinas, bilhética virtual; comercia-
lizacao de kits associativos; CTTnet;
cartdes de boas festas e produtos
UNICEF;

Coleccionismo - selos, livros e car-
teiras anuais e tematicas, carimbos
comemorativos; clube do coleccio-
nador;

Servicos financeiros — vales, cobran-
¢a postal, pagamento de impostos,
certificados de aforro, carteira de
produtos de poupancga e seguros e
solugdes de financiamento;
Marketing directo — direct mail na-
cional e internacional (meio privile-
giado de comunicacdo e promocao
de produtos e/ou servigos, permi-
tindo através de distribuicdo de
mensagens, por correio, atingir
directa e eficazmente o consumidor,
possibilitando a mensurabilidade
dos resultados. Permite comunicar
com segmentos alvo pré-seleccio-
nados e possibilita a inclusdo de
suportes de resposta), correio nao
enderegado, info mail, sampling
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direct e chocotelegram (“telegrama”
em chocolate);

Servigos digitais — servicos de per-
sonaliza¢do online para os clientes
ocasionais (meuselo e meupostal);
servicos no ambito da certificacdao
electrénica, de que é exemplo a
marca de dia electrénica (MDDE -
servigo que veio acrescentar melho-
res condicbes de seguranca aos
envios de comunicagdes electroni-
cas); ViaCTT (caixa postal electroni-
ca); mailmanager (servico de digita-
lizagdo, catalogacdo e tratamento
do correio dos grandes clientes);
servicos de informacdo geografica;
Telecomunicagoes - venda de equipa-
mentos e de servi¢os de telecomuni-
cacOes méveis, sob a marca Phone-ix.

ctt

Os CTT continuaram a dinamizar a
ViaCTT, a caixa postal electronica
que ultrapassou no final do ano de
2008 o0s 119 mil utilizadores regis-
tados, os quais podem ja receber
digitalmente, organizar e arquivar
acorrespondéncia de 22 entidades
aderentes de forma segura e sem
quaisquer custos.

Durante o ano de 2008, aderiram a
ViaCTT a CTT Expresso, o Sporting
Clube de Portugal, a EMARP — Em-
presa Municipal de Aguas e Resi-
duos de Portimao, E.M. e o MAI -
Ministério da Administracdo Interna
- Sistemas de Queixas Electronicas
(SQE). Neste dltimo caso, através
da ViaCTT, passa a ser possivel ao
cidadao queixoso identificar-se,
permitindo efectuar uma queixa
sem ter de se deslocar fisicamente
até as autoridades competentes.
Este facto € um enorme contributo
para os cidadaos com dificuldade
de locomogao ou nas situagdes
especificas em que a deslocagao
presencial ao local poderia levar a
que o queixoso preferisse nao
efectuar a queixa.

Como empresa moderna e atenta as
necessidade dos clientes, os CTT
alargam anualmente a sua oferta de
produtos, procurando enriquecer
0 seu portfolio e abranger todos
0s nichos de mercado emergentes.
A aposta nafileira digital criecs (viaCTT)
continuou em 2008. Através deste
servi¢o os CTT disponibilizam desde
2006 a capacidade de cada cidadao
optar por receber a sua corres-
pondéncia deste modo, contribuindo

de forma activa para a reducao do
consumo de papel e do combustivel
gasto na sua distribuigao fisica.

Relativamente aos servigos financei-
ros, num cenario econémico global
pessimista, dominado pela demons-
tracdo da fragilidade das economias
revelada pelos principais indicadores
macroeconémicos, a actividade de
comercializagdo de seguros de capita-
lizacdo e de risco e de planos pou-
panca e reforma, foram as principais
apostas em termos de servicos finan-
ceiros disponibilizados pelos CTT.

Reformulou-se o portfolio de produtos
relativos a seguros financeiros e de
risco, substituindo-os por outros mais
ajustados as novas condi¢des de mer-
cado, com uma aposta forte em pro-
dutos com capital investido salvaguar-
dado, rendimento garantido e prazos
de duragao mais curtos.

Para acompanharas tendéncias econd-
micas do mercado, foi efectuada uma
profunda remodelacao da carteira de
produtos, verificando-se nomeada-
mente um forte impulso na area das
solucdes digitais.

Assim, em 2008 langaram-se 0s seguin-
tes produtos e servigos:

e Validacao de documentos —aceitacdao
e certificagdo de fotocopias de docu-
mentos de identificacdo apresen-
tados pelos clientes das entidades
aderentes, nos balcdes da Estacdes
de Correio, podendo estes ser pos-
teriormente encaminhados para a
entidade respectiva. Este servico foi
feito a medida dos clientes que
pretendem desenvolver uma estra-
tégia de expansao do seu negdcio,
suportada em meios alternativos de
contacto com os seus clientes, tais
como a internet ou o call center, fun-
cionando os correios como facilita-
dores do interface dos clientes entre
si, garantindo o suporte fisico dos
documentos e a sua entrega;
Servico de alerta SMS — servico
complementar ao Correio Registado
do Servico Nacional que efectua o
envio de uma mensagem SMS para
otelemével especificado pelo reme-
tente, indicando quando e onde foi
efectuada a entrega do objecto;
Subsidio de transporte aéreo -
servico de apoio ao cidadao e de
intermediacao entre este e a Direc-
cdo-Geral do Tesouro e Finangas,
com a colaboragdo e participagao
do Ministério das Obras Plblicas
Transportes e Comunicagdes e a
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Inspecc¢ao-Geral de Financas, relacio-
nado com o subsidio de transporte
aéreo entre a Regido Auténoma da
Madeira e o Continente;

pick & go (reformulagdo do Distri
Mais) — servico de recolha e entrega
de correio e/ou encomendas CTT,
em quantidade, no domicilio, em
horédrios previamente acordados
com o cliente. As recolhas estdo
disponiveis quer para clientes
contratuais, quer para ocasionais e
o canal de acesso foi alargado para:
estacdes de correio, internet, call
center e gestor de cliente;
meupostal - servico que permite criar,
a partir do site CTT, de uma forma
rapida e personalizada, um postal
que &, posteriormente, impresso,
enderecado e enviado a um ou
varios destinatarios, por correio
fisico, estando disponivel para o
servico Nacional e Internacional.

meupostal - Solte a sua criatividade
e faca novos postais a suaimagem!
A partir do site CTT é possivel criar
um postal personalizado, de forma
muito rapida. O cliente compde o
postal online, com uma imagem
prépria ou com uma imagem da
Galeria de Imagens meupostal, que
é posteriormente impresso, endere-
¢cado, encaminhado e entregue
pelos CTT ao destinatario ou desti-
natarios, indicados pelo cliente.
0 servico esta disponivel para o
servico nacional e internacional.

0 ano de 2008 foi também marcado
pela aposta dos CTT no desenho e
operacionalizagado de solugdes globais
e especificamente adaptadas as
necessidades dos grandes clientes
do segmento empresarial cripri. Estas
solugdes contemplam uma com-
binagdo harmoniosa de servicos das
diferentes empresas do Grupo CTT e
incorporam cada vez mais servigos
que permitem a desmaterializagao de
processos do lado dos clientes, com
as consequentes vantagens de redu-
cdode custos etambém o alinhamen-
to mais adequado com as politicas de
protec¢do ambiental (redugdo de papel
e combustiveis).

Durante 2008, os CTT desenvolveram
solugdes globais transversaiscri prs,
das quais se podem destacar:

e Tratamento de correio interno — per-
mite a desmaterializagdo da corres-
pondéncia fisica através da aber-
tura, digitalizacao, classificacao e
integragao no software de gestao
documental daversao digital da infor-
macao recebida;

» Tratamento de correio devolvido - visa,
articulando o processo de correccao de
enderecos entre os CTT e o cliente,
reduzir o correio devolvido. A dimi-
nuicao do correio devolvido permiti-
ra decisdes relevantes com impacto

ambiental, como seja, nao voltar a
expedir para as moradas em que
recorrentemente existem devolugdes.
Tratamento de avisos de recep¢ao —
trata-se de uma solugao chave na
mao que integra servigos de printing,
digitalizacao e retorno de informacao,
cobrancga, e arquivo dos documentos
tratados. Desmaterializa totalmente
o fisico, aumentando a eficiéncia e
controlo dos processos, totalmente
suportados na versdo digital da
informacao;
mailmanager - Com a inten¢do de
reforgar o seu portfolio digital, os CTT
lancaram em 2008 o servigo mailma-
nager, que assenta na digitalizagao,
classificacao, indexacgdo e envio em
formato digital da correspondéncia
destinada as empresas clientes.
Este servico apresenta as seguintes
vantagens principais:
¢ O tratamento centralizado (digitali-
zacdo e indexacao) da correspondén-
cia e encadeamento facilitado com
processos de destruicao certificada
e encaminhamento para reciclagem;
e A facilidade na obtenc¢ao de infor-
macado e no seu manuseamento;
¢ Atotal confidencialidade, garantin-
do a integridade e seguranca dos
documentos tratados;
e Desmaterializacdao dos documentos
fisicos nos processos a jusante do
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expediente, possibilitando uma
execucao totalmente suportada no
formato digital.

Neste ano, foram tratados através do
mailmanager mais de um milhdo de
documentos que foram entregues aos
destinatarios em formato digital.

Foram ainda desenvolvidos novos servi-
¢os ao cliente, nomeadamente, asso-
ciados ao Phone-Ix e incrementadas
melhorias no ambito da loja virtual,
procurando sempre a disponibiliza-
cdo, aos clientes, de canais de eleva-
da conveniéncia e qualidade. Verifi-
cou-se a manutenc¢ao da procura do
canal telefonico (766 498 chamadas)
e um acréscimo de 61% na utilizagao
do e-mail (73 564 e-mails).

Lancado em Novembro de 2007, o
Phone-ix completou o seu primeiro
anointegral de actividade com mais
de 120 milvendas que contribuiram
em cerca de 1% para 0s proveitos
operacionais do Grupo, confirman-
do-0 como um sucesso de operagao
e um dos eixos estratégicos dos CTT.

Neste ano foram introduzidos ele-

mentos na oferta que se traduzem

numa proposta de valor cada vez

mais interessante para o cliente,

dos quais se destacam:

e Lancamento do tarifario ao se-
gundo;

e Introdu¢ao de um terminal exclu-
sivo em Portugal, o Nokia 1680.
¢ A presenca do Phone-ix na Inter-
net (www.phone-ix.pt) com novas
funcionalidades, nomeadamente,
a venda online de todos os seus
produtos, integrada com a loja

virtual dos CTT.

F

De referir que na avaliacao e seleccao
dos produtos de retalho para venda
nas estacdes de correio, os CTT obser-
vam as regras legais vigentes em ma-
téria de salde e seguranga Gri pri,
como por exemplo, na aquisi¢ao de

brinquedos (tipo de embalagens,
indicacao de idade adequada e outras
informagdes relevantes). A empresa
tem vindo a efectuar a avalia¢do do
seu tipo de embalagens do ponto de
vista da rotulagem criers.

Langamento de produto verde

Objectivo 2009 R 2

Comunicagdo com o cliente

A forma dos clientes se relacionarem
com as empresas, tem vindo a mudar
de forma consistente. O canal “con-
tacto fisico” revela uma perca de
terreno para acessos cada vez mais
remotos. A conveniéncia acaba por
ser o elemento fundamental su-
bjacente ao desenvolvimento dos
contact centers e das areas de “ser-
vico ao cliente”. Em termos de
contelido, verificou-se uma diminui-
¢ao da procura de funcionalidades
como informagdes sobre Cddigo
Postal e um acréscimo da procura de
funcionalidades de caracter mais
comercial.

Rotulagem ambiental

0 ano foi marcado pela consolidagao
da parceria no outsourcing da activi-
dade de contact center, através da
renovacao de contrato com o fornece-
dorde servico, fruto de uma avaliacao
positiva da parceria. Foi desenvolvido
eimplementado um sistema de gestao
de e-mails moderno, orientado para a
eficacia e eficiéncia deste canal,
permitindo a integracao e garantia do
work-flow de processos.

Os CTT continuam a ser considerados
pela APCC (Associagao Portuguesa de
Contact Centers) e APROCS (Associac¢do
de Profissionais de Customer Service)
como empresa de referéncia, tendo
oportunidade de partilhara sua expe-
riéncia em eventos especializados.
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CTT em festa.

Inicio do projecto “Um novo mundo na sua
Estacdo de Correios”, cujo cri4.16 objectivo é
estabelecer, entre os clientes e a marca CTT, um
clima de proximidade, interactividade e envol-
vimento emocional. Com este projecto preten-
de-se aproximar a marca CTT da populacao,
transmitindo uma imagem inovadora, flexivel,
moderna e com novos produtos e servi¢os, que
vao ao encontro das necessidades dos clientes.
Neste ambito, procura-se comunicar o novo
conceito de loja, de atendimento e de exposi¢ado
de produtos, quer sejam de livre servico, quer
estejam integrados no portfolio CTT.

2.3.2
Satisfacao do cliente crirrs
.y

Verificou-se ao longo de 2008 uma
manutencdo em niveis elevados dos
desempenhos das varidveis de qua-
lidade convencionadas, o que per-
mitiu concluir o ano com um Indice
Global de Qualidade de Servico de
184,5 pontos, semelhante ao veri-
ficado em 2007, bem acima do
objectivo de 100 pontos, constante
do contrato de gestdo. Em termos
individuais, s6 uma das dez variaveis
nao alcangou o objectivo, tendo no
entanto excedido os valores de
referéncia. Citando apenas os dois
produtos mais relevantes, o prazo de

entrega de correio normal, com um
objectivo de 96,3% de entregas até 3
dias, realizou 96,7%, enquanto o
correio azul (continente), face a um
padrdao de entrega de 94,5% dos
envios no dia seguinte, fez 95,0%.
Também o correio internacional, com
93,8% de entregas até 3 dias excedeu
largamente os objectivos definidos
pela Directiva Comunitaria para o
sector postal.

O nivel de satisfacdo de clientes
destinatarios, sendo uma variavel de
efeito desfasado, reflecte em subida
a percepcao destes em relagdo aos
desempenhos operacionais referidos.
Apresenta uma evolugao globalmente
positiva, em especial no caso da

opinido sobre os prazos de entrega:
comparando meses homoélogos, a
diferenca entre as opinides positivas
e negativas voltou a melhorar, entre
5% e 8%, respectivamente para o
correio azul e para o normal, princi-

Atrasos de Correio Azul

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

@ Favoravel
@ Desfavoravel

0 estudo independente de benchmar-
king nacional, ECSI Portugal 2007,
cujos trabalhos de campo foram con-
cluidos ja em 2008, atribuiu nova-
mente aos CTT uma posicdo de lide-
ranca em termos de responsabilidade
corporativa no sector das Comunica-
¢oes. Os CTT surgem como um for-
necedor de referéncia, identificados

palmente por aumento dos clientes
satisfeitos. O bom desempenho ope-
racional contribuiu para os ganhos de
2% a 5% registados no saldo favoravel
da percepcao da funcgdo distribuicdao
e da empresa CTT, no seu conjunto.

Atrasos de Correio Normal

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
@ Favoravel
@ Desfavorével

como marca de confianga, fidvel e com
preocupagdes sérias na satisfacao
dos seus clientes. Sdo benchmark
sectorial nas variaveis “Contribuicdo
positiva para a Sociedade” e “Desem-
penho do Pessoal”, tendo melhorado
osresultados em termos de qualidade
apercebida e satisfacao do cliente.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE

RELATORIO E CONTAS 2008 GRUPO CTT

w
w



RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE

RELATORIO E CONTAS 2008 GRUPO CTT

w
&

et —

Figura 7- Satisfacao dos clientes

CONTRIBUI POSITIVAMENTE PARA A SOCIEDADE ~ (— 8, 2
——
EMPRESA DE CONFIANCA NO QUE DIZ ENO QUEFAZ | 3 7,8

PREOCUPA-SE COM OS SEUS CLIENTES ~ {mm—7,0

ESTAVEL E PERFEITAMENTE IMPLANTADA NO MERCADO |_88’34

COMPETENCIA DO PESSOAL CTT 7,6

I CTT

Fonte: European Customer Satisfaction Index - 2007

Na sequéncia das visitas de verificagao
da APQ — Associagdo Portuguesa para
a Qualidade, foi renovado em 2008 o
reconhecimento da rede de Estagoes
de Correio pelo nivel Committed to
Excellence, no ambito do Modelo Euro-
peu de Exceléncia da EFQM (European
Foundation for Quality Management).
Recorde-se que os CTT foram o primeiro
operador postal europeu a alcancar
este reconhecimento. Uma das trés
ac¢oes de melhoria levadas a cabo no
ambito do projecto envolveu a criagao
dum sistema de avaliagao da satis-
facdo dos clientes ndao ocasionais,

6 65 7 75 8 85
COMUNICACOES

que possibilita aferir a percepcao dos
mesmos quanto ao desempenho dos
servigos e produtos, qualidade e pre-
¢os, proximidade e acessibilidade aos
gestores de conta.

A certificagdo de servicos é a opcao
de escolha da empresa em matéria de
sistemas de gestao certificados para
as areas do atendimento e distribui-
¢do. Associa a vantagem do recurso a
uma retaguarda de suporte (incluindo
o sistema documental) relativamente
leve, a da focalizagao directa nos
atributos do servico e no cliente, que

definem as especificagdes técnicas do
servico. E, nessa perspectiva, uma
ferramenta de eleicdo na gestdao da
relagao com o cliente.

Na area da distribuicao prosseguiu o
processo de certificacdao do servigo,
abrangendo presentemente 111 dos
mais importantes centros de distribui-
¢do postal, que correspondem a cerca
de dois tercos da actividade total
dessa fungao. Além do alargamento
do universo de CDP abrangidos, este
ano fez-se a expansao do projecto as
estacdes de correio (onde o sistema
foi montado de raiz) e integrou-se no
mesmo, pela primeira vez, as Regioes
Auténomas dos Acores e Madeira. O
ambito da certificagao de servigos no
atendimento cobre presentemente
135 estagdes de correio, o que
corresponde a cerca de um quarto da
actividade desta area.

A semelhanca dos carteiros distribui-
dores, o processo de certificagao per-
mite aos atendedores uniformizar pro-
cedimentos, habilitando-os a desem-
penhar as suas fun¢des de acordo
com normativos e orienta¢des claras.
Este projecto tem como objectivo
garantir a consisténcia e qualidade
dos servicos prestados, optimizar os

processos na distribuicao, valorizar os
trabalhadores e sua participagao e
melhorar a satisfagao dos clientes,
reforcando a imagem dos CTT.

Prosseguiu a expansdo de sistemas
de gestao certificados, de acordo com
os referenciais 1SO, no nicleo ope-
racional da empresa, incorporando
agora também referenciais norma-
tivos ambientais. Encontra-se em fase
final o processo de implementacao de
sistemas de gestao integrados de qua-
lidade e ambiente nas duas das
maiores unidades produtivas dos CTT,
o centro operacional de correio do sul
(Cabo Ruivo, Lisboa) e o do Norte
(Devesas, Vila Nova de Gaia). No uni-
verso das associadas, a Mailtec Tl
viu renovada a certificacdo pela ISO
9001:2000, a EAD manteve a certifica-
caodeacordocomalSO 14001:2004,
enquanto a CTT Expresso estd a
concluir a sua certificacdo a luz dos
referenciais de qualidade, ambiente
e higiene & seguranca.
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Certificacao ambiental dos centros operacionais de correio

Parece que foi hd pouco tempo mas, em boa verdade, ja passou mais de um
ano desde que informaram os colaboradores que se tinha iniciado o processo
de implementagdo do Sistema de Gestdo de Qualidade e Ambiente (SGI-QA),
que culminard com a certificacdo do nosso centro em 2009. Desde entdo, o
SGI-QAtornou-se uma referéncia obrigatdria nas reunides de equipa e tivemos
a oportunidade de participar em trés ac¢oes de formagao distintas. Na mais
recente,... foi importante conhecer os indicadores de monitorizacdo e os
respectivos objectivos a atingir (ex: redugdo do consumo de dgua no complexo;
aumento da taxa de mecanizagdo), para podermos contribuir activamente para
a prossecugdo dos mesmos. ...

Jodo Matos, Animador de Equipa de Mdquina

No dmbito dos compromissos para protec¢do do ambiente e da satide, estao a
ser desenvolvidas acg¢oes de formagdo no sentido de sensibilizar todos os
colaboradores dos transportes para boas prdticas ambientais. Na primeira
formagdo que nos foi dada, foram sugeridos novos métodos de trabalho que
estamos a implementar, para ajudar a minimizar e prevenir os impactes
ambientais: a circulacao no COC-N em velocidade reduzida, paragem do motor
da viatura quando imobilizada e redugdo de ruidos. ...

Duarte Sousa, Chefe de Turno

... Este processo possibilita optimizar e certificar procedimentos, melhorar as
condigbes ambientais, melhorar o desempenho das equipas de trabalho,
contribuir para aumentar a confianga dos clientes internos e/ou externos, actuais
e potenciais. Adrea de transportes do COC-S estd constantemente a ser auditada
relativamente aos tempos de resposta dada as solicitagbes de novos servigos
de transporte, de forma a ir ao encontro das necessidades e expectativas dos
nossos clientes ... A renovacdo da frota ... contribui para uma melhoria das
condigcoes ambientais, de seguranga e conforto dos nossos condutores, ... [caso]
das novas viaturas que foram postas em circulacdo este ano no COC-S: 8 Renault
Premium de 45m3 e 7 DAFde 23 m3 ...

Herndni Silva, Organizagdo e Controlo de Transportes

Quanto aos canais de contacto, o nivel
de qualidade oferecida aos clientes e
consequentes niveis de satisfagao sao
também alvo de monitorias continuas,
sendo os resultados atingidos em 2008
extremamente satisfatorios. No canal

telefonico, as respostas de 70 mil
inquiridos pontuam o servico em 8,3
(escala 1-9), enquanto que na loja virtual
a apreciacdo de 95% dos mais de mil
clientes inquiridos relativamente ao
servigo prestado é boa ou muito boa.

Grandes Clientes: abordagem personalizada

Anualmente sdo realizados estudos de mercado de modo avaliar o grau de
satisfacdo dos Grandes Clientes face aos servigos/produtos, valor de cadeia
do Grupo e relagao com o respectivo gestor de cliente.

Em 2008, foram realizadas 20 entrevistas individuais aprofundadas, junto
dos clientes com maior peso em volume de facturacao, sendo 16 pertencen-
tes as carteiras dos clientes estratégicos e 4 entrevistas a Grandes Clientes.
Complementou-se o estudo de mercado com 80 entrevistas telefonicas
junto dos clientes com menor volume de facturacao. A metodologia foi
alterada face aos anos anteriores, passando de entrevistas via web para
entrevistas pessoais e telefonicas.

Alargamento da certificagdo a mais 181 estag¢des de correio
Alargamento da certificacdo da distribui¢do a mais 123 CDP
Objectivo 2009 Obtencao da certificacdo dos COC-N e COC-S

Certificacao do servico mailmanager

Certificacdo IPC das esta¢des de Permuta de Lisboa e Porto
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Reclamacgades crirrs

0Os CTT tém vindo a criar as condicdes
necessarias para oferecer um servigo
de apoio especializado com quali-
dade aos seus clientes. As reclamagdes
continuam a ser alvo de analise na
empresa para deteccdo e correc¢dao
de anomalias que ocorrem em diver-
sos pontos do ciclo de fornecimento,
funcionando também como um baré-
metro da satisfacdo dos clientes.

Assim, no decorrer do ano transacto

foram tomadas medidas nesta area

tendentes a melhoria das expectativas

e satisfacdo dos clientes, nomeada-

mente:

® Implementacdao de novo sistema
informatico - SIAC- que, estabelecen-
do ainterligagao com outros servigos
(EC e CDP) e outras aplicacoes da
empresa (SAP, track&trace, contas
internacionais), permite a optimi-
zacdo de procedimentos e maior
rapidez e controlo no tratamento
dos processos;

¢ Redesenho de procedimentos inter-
nos a nivel da cadeia de tratamento
das reclamacdes e pedidos de infor-
macao, no intuito de reduziro tempo
médio de resposta (um dos prin-
cipais factores de insatisfagdo dos
clientes) e permitir a rentabilizacao
dos recursos humanos.

O Livro de Reclamagdes, disponivel
em todas as estacdes de correio tem
sido um meio de comunicagao eficaz
com o servigo central de tratamento
de reclamagdes, tendo mais 13,6%
de clientes recorrido a este meio em
2008.

No entanto, e tal como anteriormente,
os clientes continuam a teracesso aos
formularios e aos meios tradicionais
de apresentacdo de reclamagdes, que
podem ser depositados em qualquer
estacdo de correio, transmitidos em
tempo real através do sistema NAVE
(plataforma informatica de operagdes
de balcdo) e/ou enderecados ao ser-
vico de apoio a clientes, via correio, fax
ou Mail. Podem ainda recorrer a uma
instancia complementar de mediagao,
o Provedor do Cliente dos CTT.

A analise realizada tem por base a
quantidade global de pedidos de
informacao e reclamacgdes, conforme
a tabela seguinte:

Tabela 6- Volume de entrada de reclamagdes/pedidos de informagao e indemnizagdes

Ndmero 2007 2008 % 08/07
Reclamagao e pedidos de informacado entrados 67 485 67 966 0,7%
Reclamagoes e pedidos de informagao resolvidos 72233 69079 -4,4%
IndemnizacGes (ndmero de Objectos) 7 365 8 644 17,4%
Indemnizacdes (euros) 304 166 336235 10,5%
O volume de reclamacgoes e pedidos 2.4

de informac¢do recebidos aumentou
ligeiramente 0,7% em relacao ao ano
transacto. A quantidade de objectos
postais indemnizados registou um
acréscimo de 17,4% tendo o montan-
te total pago crescido cerca de 10,5%
em relagdo a 2007. O prazo médio de
resposta aos clientes, em 2008 foi de
25,5 dias, tendo oscilado entre 14 e
0s 17 dias para o total dos pedidos de
informacao e reclamacdes do servi¢o
nacional e entre 0s 34 e os 44 dias
para o servico internacional, ao longo
de 2008. Note-se que neste Gltimo
caso, os prazos dependem da celeri-
dade de resposta dos operadores
homélogos internacionais.

Os motivos das reclamagoes centra-
ram-se especialmente na localizacao
de objectos postais e na ocorréncia
de pontuais deficiéncias detectadas
no acto de entrega.

Entidades reguladoras e fiscalizadoras

GRIPR3
L

Conforme quadro legal em vigor,
enquanto autoridade reguladora das
comunicagdes, compete ao ICP — Auto-
ridade Nacional de Comunicac¢des
(ICP — ANACOM) a regulacao e super-
visao do sector postal, velando pela
aplicacao e fiscalizacao do cumpri-
mento, por parte dos operadores de
servi¢cos postais, das leis e regula-
mentos do sector e das disposi¢cdes
dos respectivos titulos de exercicio da
actividade ou contrato de concessao.

Anivelda concessao do Servigo Postal
Universal, cometida aos CTT - Correios
de Portugal, SA através de contrato
celebrado com o Estado, compete ao
ICP - ANACOM assegurar o cumpri-
mento das obrigacdes correspon-
dentes aos servi¢cos concessionados.
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0Os CTT mantém com o ICP - ANACOM
uma atitude de cooperacdo, dispo-
nibilizando, de forma atempada e
transparente, ainformacao e esclareci-
mentos por esta entidade considerados
necessarios ao acompanhamento das
actividades desenvolvidas no ambito
da concessao.

No ambito do Contrato de Concessao
do Servico Postal Universal, o regula-
dor efectua a monitorizacdo regular
aos CTT através de dois tipos de
auditorias:

e Auditoria ao sistema de conta-
bilidade analitica dos CTT, para
verificacdo da conformidade do
sistema e dos resultados obtidos,
bem como com as normas e boas
praticas nacionais e internacionais.
Foi concluida a auditoria aos
resultados do sistema de conta-
bilidade analitica referentes aos
exercicios de 2005 e 2006 e
emitida a respectiva declaragao de
que os resultados foram produ-
zidos de acordo com as disposi¢des
legais e regulamentares aplicaveis;

e Auditoria aos indicadores de quali-
dade de servico e ao sistema de
reclamagdes dos CTT, para verifica-
cdo da fiabilidade de resultados e
adequacdo das metodologias de
apuramento dos niveis de qualidade
de servico. Neste ambito foram

publicadas as conclusdes da ac¢ao
de controlo relativa ao ano de 2005,
bem como os resultados das
auditorias referentes aos anos de
2006 e 2007, os quais indicam a
conformidade dos indicadores de
qualidade de servico apurados
pelos CTT.

A fiscalizagdo da actividade empre-
sarial dos CTT é exercida por um
Conselho Fiscal, composto por trés
membros, e um Revisor Oficial de
Contas, nos termos dos estatutos da
sociedade e do coédigo das socie-
dades comerciais.

O Estado faz recomendacdes a empresa
GRrI 4.4 através da assembleia geral,
de deliberacdes sociais unanimes
por escrito, por via legislativa, por
instrugdes directas ao Conselho de
Administracdo e pela celebragao de
outros instrumentos juridicos que
determinem a ac¢do da empresa, no
geral, ou em particular. Assim, esta
tem uma relagdo com o Accionista de
cumprimento dos requisitos previamente
estipulados relativamente a sua
gestdo corrente. Para além disso,
também integra as orientacdes
quanto a politica econémica do
Estado, ou seja, define a sua gestao
de forma arespondera necessidade
do cumprimento das metas macro-

econ6micas desenhadas pelo Governo,
enquanto empresa do universo do
servico publico.

2.5
Sociedade (Responsabilidade social)
I—

Reconhecidos como marca de con-
fianca dos portugueses, os CTT tém
na qualidade, no servico, na eficiéncia
e na proximidade os seus valores
fundamentais.

Pela sua antiguidade, lideranca,
natureza, presenca e visibilidade em
todo o territério nacional a marca CTT
é conhecida por todos e esse
posicionamento e reconhecimento
obriga a que em termos institucionais
a sua participagao e presenca esteja
permanentemente alinhada com
estes principios e valores a eles
inerentes, tendo em vista o refor¢o da
reputacao corporativa da marca.

Acessibilidade cri2.7

Os CTT sao uma empresa que presta
um servico eminentemente social e
possuem a maior rede de contacto
nacional, actuam como elemento
estruturante e determinante para a
coesdo social e territorial nacional.

Todos os residentes no territorio sao

seus potenciais clientes, enquanto
agentes activos ou passivos (reme-
tentes ou destinatarios de correspon-
déncias). Com mais de 190 000
clientes/dia nas esta¢des de correio e
uma média didria de 1 objecto postal
em cada agregado doméstico, a acessi-
bilidade é uma das suas marcas
distintivas.

No final de 2008, a rede de atendi-
mento dos CTT era composta por
2 873 estabelecimentos postais (mais
20 que no final de 2007), englobando
908 estagdes de correio (incluindo 12
estagdes moveis) e 1 965 postos de
correio, cujo funcionamento é da
responsabilidade de terceiros, medi-
ante a celebracdo de contrato com os
CTT para a prestacdao de servigos
postais. Existem também 3 226
postos onde se podem adquirir selos.

Ainda a nivel de pontos de acesso,
no final de 2008 estavam disponiveis
17 449 marcos e caixas de correio em
que os clientes podem depositar os
envios postais na rede CTT.

0 dimensionamento da rede postal é
determinado pordois factores criticos:
a capacidade de gerar neg6cio e as
obrigacdes de prestacdao de um
servigo pablico de caracter universal.
Este servico universal significa que os
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CTT sdo um operador que se com-
promete a prestar servico em todo o
territério, de forma permanente, de
norte a sul, nasilhas, nos lugares mais
reconditos, sem excep¢des e ao
mesmo prego.

Esta realidade gera conflitos entre a
manutencdo da sustentabilidade
econémica da empresa e a sua ac¢ao
de responsabilidade social para com
a comunidade envolvente, com os
inerentes custos. Para garantir a
conciliagao dos dois conceitos sera
inevitavel, em certos casos, proceder
a ajustamentos da oferta eriso 1,
mesmo que limitados, tendo em mente
que é possivel alterar a forma sem
prejudicar o contelido e atributos do
servi¢o. Estes acertos sdao também
determinados pelas altera¢des dos
padroes demograficos de ocupacao
do territ6rio e dos niveis de actividade
econdmica.

As reformula¢des da rede de aten-
dimento poderao envolver: alteracao
do horario de funcionamento da
estacdo de correio; agenciamento do
servico de estagdes de actividade
reduzida, mediante substituicao por
posto de correio; abertura de novas
estacdes ou postos de correio. Estas
alteragdes sdao sempre precedidas de

avaliacao da envolvente e das con-
di¢cdes locais, tendo em conta a
acessibilidade aos servicos postais e
a qualidade da prestagao do servico
postal universal, as populagdes.

No caso da alteracao do horario de fun-
cionamento das estacbes de correio
envolver uma redugao de horario ou
na situagao de agenciamento de uma
estacdo de correio com a sua
substituicdo por um posto de correio,
a medida é previamente comunicada
a autarquia local, normalmente a
Junta de Freguesia, a fim de emitir o
seu parecer, que é tido em devida
conta.

Deste modo, as delibera¢des tomadas
neste ambito pelos CTT, na sequéncia
de propostas apresentadas pelos
responsaveis locais da empresa, sao
devidamente fundamentadas, nomea-
damente em termos das necessidades
do servico, dos niveis de procura e da
satisfacao das necessidades de comu-
nicacao da popula¢do e das activi-
dades econdmicas.

A semelhanca da rede de atendi-
mento, a distribuicdo domiciliaria é
efectuada através de mais de 6 300
percursos de carteiros distribuidores
que servem 4 milhdes de domicilios

em todo o territério nacional. Dois
tercos destes percursos sao realiza-
dos com viaturas ou motociclos,
sendo 0s percursos apeados ou em
bicicleta mais concentrados nas zonas
urbanas.

0 dimensionamento da cobertura geo-
grafica ao nivel da distribui¢do domi-
ciliaria, assenta em estudos periédicos
de organizacdo dos sistemas locais
de distribui¢do e recolha que analisam
um conjunto de variaveis, nomeada-
mente: a dimensdo do percurso; o
namero de correspondéncias, sua
volumetria e tipologia; os pontos de
distribuicdo e pontos de entrega; o
grau de concentracao dos domicilios;

Tabela 7- Densidade e cobertura postal

Habitantes por estabelecimento postal

2006 2007 2008
Média UE 4.542 4.551 n.d.
Portugal 3.718 3.737 3.696

0s meios de transporte e as vias de
comunicagao existentes; e a segmen-
tacao de clientes, na vertente empre-
sarial e individual.

E preocupacdo da empresa garantir
os padrdes e os niveis de servico
acordados com os clientes, de uma
forma sustentada e regular de acordo
com a natureza social inerente ao
papel dos CTT.

Em termos europeus, os CTT con-
tinuam a revelar um bom nivel de
penetracdo dos servicos postais
apresentando uma cobertura postal
com uma densidade superior a média
comunitaria.

Km?2 por estabelecimento postal
2006 2007 2008

40 40 n.d.
32 32 32

Fonte: UPU
Nota: Considerados os estabelecimentos postais fixos
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Cerca de 4 mil beneficiarios em 2008 ‘ o . .

Neste ano os CTT desenvolveram projectos inteiramente dedicados a
i comunidade. Sdo exemplo disso o projecto de luta contra a pobreza e a
exclusdo social, para o qual disponibilizam todos os seus balcdes de
atendimento no Continente e Ilhas, desde o dia 2 de Dezembro de 2008 até

i
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No dominio da acessibilidade das pessoas portadoras de deficiéncia fisica, a
empresa continua a fazer obras de modernizagao, tendo construido mais 71

rampas de acesso em estagdes de correio Griecs, no valor de 182,6 mil euros.

Comunidades

A edicdo 2007/08 do programa “Onde te leva a Imaginacao?”, realizado em
parceria com o Plano Nacional de Leitura, concluiu-se com o envolvimento de
22 580 alunos de 561 escolas e uma participacao traduzida em 22 584
trabalhos correspondentes a trés actividades propostas: “Onde te leva o
selo?”, “Onde te leva a Estacao de Correios?” e “Onde te leva a leitura?”.

ao dia 31 de Agosto de 2009,
para receber donativos para cerca
de 50 instituicoes que apoiam
pessoas carenciadas. As embalagens
para envio dos donativos, assim
como o Sseu transporte e entrega sao
inteiramente gratuitos para qualquer
cidaddo que esteja disponivel para
fazer um donativo. Até ao final de
2008 tinham beneficiado do projecto
3 700 pessoas de 1600 familias.

Projecto de luta contra a pobreza e a
exclusao social Griso1

Tendo certamente em conta que os
CTT sao a empresa portuguesa com a
mais ampla rede de contacto a nivel
nacional, o Ministério das Obras Pabli-
cas, Transportes e Comunicac¢des desa-
fiou a empresa para implementar um

projecto de combate a pobreza de
grande envergadura.

Deste modo, os CTT decidiram gene-
rosamente colocar a sua rede de
aceitacao, tratamento, transporte e
distribuicao, a disposicao da populagao
mais carenciada. O arranque da cam-

panha contou com um posto de aten-
dimento especifico que esteve aberto
durante 40 dias, incluindo fins de
semana e feriados, no centro de Lisboa,
na Praga dos Restauradores.
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A esta iniciativa dos CTT, que permite
fazer a ponte entre quem esta dis-
posto a ajudar e quem no terreno sofre
de dificuldades de toda a ordem,
associaram-se mais de 50 instituicdes
de solidariedade social, com presenca
a nivel nacional e local. A escolha das
zonas geograficas de intervencao,
recaiu intencionalmente nas areas ur-
banas e rurais mais afectadas pela
problematica da exclusdo social.
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Nas préximas fases do projecto, a ocorrer
em 2009, varias instituicdes de ambito
local que solicitaram a sua adesao ao
projectovao igualmente beneficiarde
iniciativas locais de recolha de dona-
tivos que podem ser entregues nas
estagdes de correio da regiao.

0s CTTdecidiram ainda organizar gratui-
tamente ac¢des de formacgdo especia-
lizada de combate a infoexclusao,
para desempregados de longa duracao.

A primeira ac¢ao decorreu em Evora,
com 8 desempregados que receberam
formacao em microinformatica.

Outras ac¢des realizar-se-ao por todo
0 pais, com o apoio dos Centros de Em-
prego e em parceria com a Fundac¢ao
INATEL. Os CTT decidiram também abrir
o seu Centro de Novas Oportunidades
a 150 cidadaos desempregados para
gue possam certificar as suas compe-
téncias e obtera equivaléncia de habili-
tacOes escolaresao 9%e/ouao 122anos.

Desde 1 de Dezembro os CTT tém um
NIB solidario para recep¢do de dona-
tivos dos trabalhadores e aposenta-
dos do Grupo. Os donativos angariados
serdo entregues a instituicdes aderentes
ao projecto de luta contra a pobreza e
exclusdo social.

Voluntariado

Também o voluntariado empresarial
ganhou for¢a no Gltimo ano. O projecto
de luta contra a pobreza envolveu, na
primeira fase, 152 voluntarios que
fizeram 498 horas.

Voluntéarios CTT participaram também

noutras ac¢des constantes do plano

anual de voluntariado da empresa:

e Acompanhamento de 19 cegos da
ACAPO num Passeio Diferente (tra-
vessia da Ponte Vasco da Gama) no

F

ambito da 92 meia maratona de
Lisboa e Portugal;

® 20 pessoas idosas e carenciadas da
freguesia de S. José (Lisboa) foram
convidadas e acompanhadas ao
Teatro Maria Matos;

e 27 criancas refugiadas, 10 idosos e
15 criangas deficientes foram acom-
panhadas aos Circos de Natal de
Lisboa e do Porto;

e A campanha de recolha de roupa
interna “Somar Para Dividir” voltou
a angariar 10 toneladas de roupa
que foram entregues a 24 institui-
¢des de solidariedade social do
Continente, Acores e Madeira.

Actualmente os CTT possuem uma
bolsa de 245 voluntérios que em 2008
fez 850 horas, metade deste tempo
em regime de voluntariado pessoal.
Em 2008, foram aprovadas regras de
voluntariado que permitem aos volun-
tarios inscritos a participacdo em
iniciativas constantes do plano de
voluntariado, com cedéncia de tempo
por parte da empresa até 16 horas
por trabalhador.

No que respeita a donativos a empresa
elegeu cerca de meia centena de
projectos no montante aproximado de
1,2M de euros (inclui apoio ao Centro
de Desporto, Cultura e Recreio do
Pessoal dos Correios) para o desen-

volvimento de ac¢bes de solida-
riedade social e de apoio a grupos
carenciados ou de risco. A politica de
patrocinios contempla trés categorias
de solicitacoes, as de natureza comer-
cial, as institucionais e as de respon-
sabilidade social e tem dado
prio-ridade a projectos associados a
pro- mo¢do da cultura, da lingua, do
pa-triménio, da sadde, do ensino e
investigacdo, patriménio, da identi-
dade nacional e da inovagao.

Como forma de comunicagao/educa-
¢ao da comunidade, os CTT langaram
em 2008 emissdes de selos, etiquetas
e outras pegas, com o objectivo de a
sensibilizar para matérias que se
enquadram na area da sustentabili-
dade e para anecessidade da sua inte-
gracao nas acc¢des de todos os dias,
quer das empresas, quer dos indivi-
duos, enquanto cidaddos. Assim, des-
tacam-se os temas do Ano Interna-
cional do Planeta Terra, do Ano Polar
Internacional, o Pridlo — Acores, o
Direito da Crianca a Educagao e o Ano
Europeu do Diélogo Intercultural.

Destacam-se as ac¢oes mais signifi-
cativas:

Solidariedade
e Continuidade do protocolo da Pay-
Shop (empresa do Grupo) com 10
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instituicdes — nimero em expansao
- aceitando donativos em dinheiro,
dedutiveis no IRS, em 3 200 lojas
no pafs, que se convertem em bens
necessarios para apoiar criancgas/
adultos em risco;

e Continuidade do Protocolo com a
CAIS no projecto Abrigo;

® Apoio na recolha de donativos da
Cruz Vermelha Portuguesa;

e Protocolo de cedéncia de 2 viaturas
a Fundacgao do Gil;

e VVenda do Pirilampo Magico nas esta-
¢cdes de correio, pelo terceiro ano
consecutivo, para angariagcdao de
fundos — Fenacerci;

e Envio de roupa para S. Tomé e
Principe.

Integracao social

e AComunidade Vida e Paz, o Gabinete
de Apoio Social da Camara Municipal
Amadora, a Ajuda de Mae, o reflgio
Aboim Ascensao usufruiram de
donativos ou de portes de correio;

e Donativos em dinheiro ou espécie:
Hospital Fernando Fonseca, Associa-
¢do das Colectividades do Conselho
de Lisboa para os Il Jogos de Integra-
¢do einclusdo social, Unido Humani-
taria dos Doentes com Cancro;

e Lancamento de dois produtos/ac¢des
- BrochuraFilatélica e “Um Pixel pela
UNICEF” - para angariacao de fundos
para um programa da UNICEF cujo

objectivo é areabilitagdo de escolas
em Mogambique.

Saide e cidadania

e Oferta de portes a Abracgo;

e Patrocinio da Revista Visdo Braille e
Associacao dos Surdos da Guarda;
e Donativo a Abraco - venda do livro
“0 Bicho da SIDA” que incluia um
Bilhete-postal (BP) com o selo
meuselo, permitindo o envio do BP
para a Abraco. Por cada BP recebido
pela Abraco, os CTT doaram a esta

instituicao € 0,10;

e Também o selo da Abrago esteve na
galeria de imagens meuselo. Por cada
folha de selos da Abraco vendida
através do site, os CTT doaram 2 euros.

Mecenato desportivo

e Patrocinio do Bike Tour Lisboa e Porto
(organizada pelo Instituto da Droga
e Toxicodependéncia e Sportis);

¢ 82 Maratona de Portugal de Defici-
entes Motores;

e Apoio a atleta Sara Duarte, em equi-
tacdo adaptada;

e Corrida Mulher 5 km — A mulhere a
Vida (cancro da mama);

e Campeonato do Mundo de Ciclismo
para deficientes.

Mecenato cultural
e Patrocinio do site “Ciberdividas”
e Patrocinio do “Grande Prémio de

Poesia” da Associacao Portuguesa
de Escritores;

e Patrocinio do 22 Congresso de Em-
preendedorismo Social;

e Patrocinio da 32 edi¢do da Semana
de Responsabilidade Social da Asso-
ciacdo Portuguesa de Ftica Empre-
sarial;

e Patrocinio do 32 Férum de Respon-
sabilidade Social da Associacao
Industrial Portuguesa;

e Financiamento de bolsas de estudo
para o Colégio S. Tomas;

e Patrocinio do Prémio de Melhor
Aluno Finalista da Universidade de
Aveiro.

Mecenato ambientale b[odiversidade
e Patrocinio do Estudo “Indice ACGE —

Alteragdes Climaticas e a Gestao de
Empresas”, de 2007 ;

e Contributo para a proteccao do gado
Asinino — Burro de Miranda e para a
preservacao das espécies autdcto-
nes do Parque Ecolégico do Funchal;

e Manutenc¢do dos protocolos com a
Quercus para reflorestagao como
compensacao de emissdes de CO2
e com o Instituto de Conserva¢ao da
Natureza e Biodiversidade.

Ajuda ao desenvolvimento

e Organizacao e monitoria de ac¢des de
formacdo sobre qualidade, recursos
humanos, gestao, responsabilidade
social e outros, a quadros de 11 opera-
dores postais de PALOPs criso1 e da
América Latina cri4.12;

Possibilidade de acesso de 150 desempregados de longa
duracdo ao CNO dos CTT (Lisboa)

Objectivo 2009

20 acgdes de formagao gratuitas para desempregados,
em todo o pais

Operacionalizacdo do modelo de patrocinios
contratualizados

Realiza¢do de pelo menos 4 acg¢des de voluntariado
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2.6
Trabalhadores
I—

Os desafios que se colocam aos CTT, em
particular no que concerne a melhoria
da competitividade e da produtividade,
reforcaram a op¢ao estratégica, iniciada
em anos anteriores, de valorizacao,
optimizagdo, reconhecimento e fomento
da motivacdo do seu capital humano.

2.6.1

Caracterizagao crila1, GriLA2 doS
activos humanos (empresa-mae)
—

Durante 2008, o efectivo médio con-
tinuou a diminuir, ndo obstante o
aumento do volume de admissdes
(120) face a 2007 (18), emvirtude das
323 saidas- 233 poraposentacgao/re-
forma, 70 por cessagdo de contrato e
20 por falecimento. Estes valores
originaram uma taxa de rotatividade
cri 1A2 dos trabalhadores efectivos
de 2,7%, com maior incidéncia nos

Figura 10 — Distribui¢do dos trabalhadores CTT (casa-mae) por tipo de contrato

e totais do Grupo em 31 de Dezembro
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trabalhadores masculinos, 1,7%,
contra 0,9% nos femininos. Nao se
disponibilizam valores relativos a taxa
de rotatividade por faixa etaria, por
questdes de complexidade de calculo.

Parafazerface a necessidade de fomen-
tar a mobilidade e a flexibilidade que
um grupo empresarial requer, a em-
presa intensificou o recurso a pessoal,
sobretudo de Quadros Superiores,
cedido pelas empresas participadas,
ou a estas, pela casa-mae. O nimero

total de trabalhadores do Grupo man-
teve-se estavel e é presentemente
superiora 15 000.

Ndo obstante uma ligeira melhoria,
fruto do volume de admissdes e de
safdas, a média de idade mantém-se
elevada. Contudo, no que concerne a
Carteiros, categoria profissional com
maior peso relativo nos CTT, esta
variavel é razoavelmente mais favo-
ravel (39,6 anos).

Tabela 8- Distribuigdo dos trabalhadores por idade e antiguidade (valores médios)

Anos
Idade Média
Antiguidade Média

2007 2008
42,5 42,0
18,4 19,1

Para obter ganhos de competitividade
e melhorar o servico ao cliente, inten-
sificou-se a politica de valorizagao do
potencial humano, reforcando-se a
exigénciado 122.ano de escolaridade

GriLa11 minima. Esta opcdo estratégica
vem contribuindo, a par de outras,
para elevar o nivel de qualificacdo do
efectivo.
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Figura 11- Distribuicao dos trabalhadores por nivel de escolaridade
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A maioria dos trabalhadores, 99,9%,
realiza a sua prestacdo de servico a
empresa em regime de tempo integral
sobre todo o territério nacional. Nao
se considerou necessario repartir o
ndmero de trabalhadores por regidao
pois estes ndao tém uma concentra¢ao
significativamente maior nas grandes
cidades uma vez que a empresa
presta servico relevante em todo o
territGrio nacional crita1 (ver glossario).

A taxa global de absentismo cri a7,
queinclui,nomeadamente, a doenca,
sinistralidade laboral, actividade em
estruturas representatativas de traba-
lhadores (Organiza¢des Sindicais e
Comissao de Trabalhadores), auséncias

universitario

pelo estatuto de trabalhador estudan-
te, greves, maternidade e outros moti-
vos, foi de 7,7% em 2008. Esta taxa
reflecte um crescimento de 0,4%, em
relagdo ao ano transacto, fundamen-
talmente, porinfluéncia do crescimento
do motivo greves, dado que foi um
ano em que se negociou o Acordo de
Empresa (AE), com profundas altera-
¢oes em termos de flexibilidade e se
introduziu o mérito como o principal
critério para as evolugdes salariais.
Deduzida a taxa devida a greve, em
2008, a taxa global diminuiria para
7,1%, valor inferior ao de 2007. As
principais causas continuam a ser as
de doenca, a sinistralidade laboral, a
actividade sindical e a maternidade.

Objectivo 2009 ->

Reducdo do absentismo para 7%

Estudo de avaliacdo da satisfacao dos trabalhadores

2.6.2

Praticas laborais e de recrutamento
e seleccao
—

No dominio do desenvolvimento profis-
sionalde competéncias e comportamen-
tos dos trabalhadores deu-se continui-
dade ao programa Farol cri La11 —
Orientar para Desenvolver, um pro-
grama assente numa metodologia de
coaching, virado para o apoio as
chefias operacionais na orientacao e
desenvolvimento dos trabalhadores.
Em 2008, o programa envolveu um
total de 133 pessoas, 56 das quais
chefias, e cumpriu-se em 286 sessdes
de acompanhamento e follow-up.

Em matéria de recrutamento e de mobili-
dade, numa légica de antecipag¢ao de
necessidades operacionais e de negécio,
foi langada uma campanha de recruta-
mento de dmbito nacional, cuja popu-
lacdo alvo foram os jovens com o 122
ano e com carta de motociclo. Neste
processo foram efectuadas cerca de
1100 provas de seleccao.

No ano de 2008, foram efectuados
cerca de 3 159 contratos/renovacdes
atermo, que abrangeram 2 631 traba-
lhadores. A 31 de Dezembro, encon-
travam-se em situacao de activo cerca
de 824 trabalhadores contratados a
termo.

A empresa continuou a adoptar uma
politica de integracdo de estudantes
finalistas que pretendem iniciara sua
carreira profissional, em regime de
estagio, contribuindo para a taxa de
sucesso da empregabilidade destes e
simultaneamente para o refor¢co da
articulagdo entre empresas e o siste-
ma de ensino, em matéria de qualifica-
¢Oes e competéncias. Foram concedidos,
em 2008, 11 estagios curriculares e
23 profissionais e atribuidas bolsas
de estagio profissional no montante
superior a 68 mil euros.

Participou-se no Comité de Didlogo
Social cri4.12 para o sector postal da
Unido Europeia, que reline represen-
tantes dos sindicatos e dos opera-
dores postais, cujo programa de
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trabalho inclui como temas a evolucao
do sectorpostal, aformacao e desenvol-
vimento de competéncias, aresponsa-
bilidade social, e apreven¢ao deacidentes.

2.6.3
Gestao Integrada do capital humano
.y

0 aproveitamento do potencialhumano
interno ao Grupo CTT e o recurso a
formas de presta¢do de trabalho mais
flexiveis e aderentes aos fluxos de
trafego continuaram, durante o exerci-
cio de 2008, a fazer parte das princi-
pais linhas orientadoras da actuacao
em matéria da gestdo dos recursos
humanos.

Com o objectivo de optimizara produ-
tividade com recurso a potencial de
trabalho interno, recolocaram-se cerca
de 100 trabalhadores em locais e
funcbes onde a sua actividade pode,
mais eficazmente, ser rentabilizada.
Com o mesmo objectivo, admitiram-
-se para o0 quadro permanente cerca
de 120 trabalhadores, que benefici-
aram da oportunidade prévia de
demonstrar as suas competéncias
através de contratacao a termo.

Relativamente aos trabalhadores efecti-
VoS, a empresa observa prazos minimos
de aviso prévio criLas, previstos no

Cédigo do Trabalho para altera¢des
ou mu-dancas estruturais organicas,
a saber: transferéncias definitivas
decorrentes de mudancas totais ou
parciais dos estabelecimentos — 30
dias; transfe-réncias temporarias — 8
dias. O novo Acordo de Empresa (AE
2008) prevé 45 dias de antecedéncia
para trans-feréncias por conveniéncia
de servico. As alteracdes de horério
de trabalho devem ser afixadas na
empresa com a antecedéncia de 7
dias, ou em caso de for¢a maior a
alteragdo devera ser comunicada ao
trabalhador com a antecedéncia
minima de uma semana.

Avaliacdo de desempenho

Visando apoiar uma gestdo por
objectivos, a gestdo do talento, o
desenvolvimento das competéncias
dos trabalhadores e a politica de
compensacao por mérito, o sistema
de avaliacao do desempenho abran-
geu todos cri 1a12 0S trabalhadores,
visando a apreciacdo das compe-
téncias e dos contributos individuais
e das equipas para os resultados.

0 processo incluiu uma reuniao/entre-
vista entre a chefia e o trabalhador
para troca de informagdo sobre a
avaliacao realizada, permitindo a
inclusdo de eventuais comentarios do
trabalhador.

Os suportes de avaliagao foram alte-
rados em 2008, ajustando-os mais
adequadamente a natureza das activi-
dades desenvolvidas e ao enqua-
dramento funcional. Para dirigentes e
chefias de unidades com “contratos
de objectivos” (performance contract)
foi introduzido um parametro quan-
titativo associado aos resultados al-
cancados face aos objectivos estabe-
lecidos e um outro qualitativo foca-
lizado nas competéncias profissionais
demonstradas, ponderados para a
obten¢ao da classificagao final.

Foram realizadas varias sessdes de
formacao de chefias sobre o sistema
de avaliagcdo de desempenho e como
conduzir a entrevista de avaliagao de
desempenho.

Remuneracao

No quadro do novo Acordo de Empresa
(AE2008) procedeu-se a integragao
dostrabalhadores nosvarios graus de
qualificacdo e bandas salariais de
referéncia, de acordo com a correspon-
dente categoria e nivel profissionais.
No sistema de progressao salarial foi
introduzido o principio do mérito
combinado com o tempo de servigo.

Prosseguiu-se, igualmente, como parte
da politica de motivagdo pelo reconhe-
cimento do empenho e contribui¢do

para os resultados, com a valoriza-
¢do da componente variavel da remu-
neragao.

Além das comissdes de vendas, foram
atribuidos incentivos a produtividade
e qualidade operacionais no ambito
do programa “Ganhar a Qualidade” e
efectuou-se uma distribuicao de resul-
tados aos trabalhadores. No conjunto
das duas medidas, mais de 11 800
trabalhadores foram abrangidos e
atribuido um montante de cerca de 8
milhGes de euros.

O incentivo "Ganhar a Qualidade”
totalizou um montante superiora 2,7
milhdes de euros abrangendo mais
de 6 500 trabalhadores, enquanto os
prémios de desempenho e distribui-
cao deresultados totalizaram um total
de cercade 5,3 milhdes de euros abran-
gendo cerca de 10 200 trabalhadores.

Representacdo dos trabalhadores

Os trabalhadores véem assegurada
a sua comunicacao com a gestao
GRI 4.4 através de varios 6rgdos de
representacdo. A Comissdo de Traba-
lhadores (CT) e as 71 Subcomissdes
de Trabalhadores exercem as compe-
téncias que lhes estdo atribuidas por
lei. Os CTT mantém, como em anos
anteriores, com a CT um contacto
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permanente, concretizado em reunides
pontuais sempre que necessario e
mensais ao mais alto nivel, com vista
a abordagem de questdes relaciona-
das com a prestagdo e condi¢des de
trabalho. Por outro lado, em termos
deinformacao, é-lhe enviada documen-
tacdo de gestdo relevante. Para asse-
gurare garantiro desempenho das suas
atribuicoes, a empresa proporciona
instalagdes bem como os meios materiais
etécnicos necessarios para esse efeito.

As estruturas de representacgao colectiva
detrabalhadores (ERCT) cri4.16 exercem
as competéncias que lhes estdo
conferidas por lei, na defesa e pro-
mocao dos interesses socioprofissi-
onais dos seus associados, intervindo,
nomeadamente, na celebragdo e revisao
de convencgdes colectivas criLas de
trabalho (Acordo de Empresa — AE).

Na sequéncia de um longo processo
de dialogo e negociacdo com todos
os sindicatos, abrangendo a globali-
dade das matérias relativas a presta-
¢do do trabalho, foi outorgado, em 14
de Margo de 2008, com nove das asso-
cia¢des sindicais, um novo Acordo de
Empresa (AE 2008).

O novo AE entrou em vigor a
20/04/2008 e regulamentou de forma

inovadora as condi¢des e o modo de
prestacao do trabalho, introduzindo
o regime de adaptabilidade e maior
flexibilidade na mobilidade geografica
e funcional, um sistema de carreiras e
de progressao salarial em que se
evoluiu de um sistema assente
exclusivamente na antiguidade para
progressdes assentes no mérito
aferido pelas avaliagdes de desem-
penho e o principio da representa-
tividade na atribuicdo de créditos
para actividade sindical indexados
a maior ou menor representatividade
sindical.

Com o objectivo de ultrapassar o impas-
se negocial com as cinco associacoes
sindicais que ndo aceitaram o novo
AE, o processo negocial prosseguiu,
ao longo de 2008, com os procedi-
mentos de conciliagdo, mediagdo e
arbitragem que se vieram a frustrar
sem qualquer resultado, tendo-se
operado a caducidade do AE 2006 em
07/11/2008.

Em 31 de Dezembro de 2008, mais de
67,5% da populagao da empresa-mae
é abrangida pelo AE2008 GRi Las.
Para os restantes trabalhadores man-
tém-se aberta a possibilidade de, a
todo o momento, aderirem individu-
almente ao novo AE. Os restantes

32,5% tém as suas relagdes de
trabalho regidas pelo disposto no
Codigo do Trabalho e respectiva
Regulamentagao Complementar.

0 ano de 2008 caracterizou-se por al-
guma conflitualidade laboral, traduzida
na apresentacao de 4 135 processos
de reclamacdes e exposicoes indivi-
duais e narealizacao de 117 reunides
de trabalhadores (plenarios) e 48
greves, com 0s inevitaveis impactos
em termos do normal funcionamento
da actividade do negécio, 13 das
quais incidiram sobre a totalidade do
periodo normal de trabalho diario e
35 sobre parte do mesmo. De registar
ainda a persisténcia de um pré-aviso
de greve a realizacdao de trabalho
suplementarnas areas de distribuicao
e tratamento com pontuais conse-
quéncias ao nivel da performance de
servi¢o. Esta conflitualidade laboral
traduziu-se numa taxa de absentismo
de 0,6% por motivo de greve, isto €,
0,5% superior a de 2007.

Os motivos alegados pelas ERCT para
recurso as mesmas foram genericamen-
tea contestacdo a proposta e ao acordo
a que se chegou com 9 das 14 asso-
cia¢des sindicais, que deu corpo ao
AE2008, avigorar desde Abril de 2008.
A empresa promoveu diversas inicia-

tivas de informacao e esclarecimento
sobre o novo Acordo, designadamen-
te, através do envio duma céopia do
texto integral daquele a cada um dos
trabalhadores, da criagdo dum
endereco electréonico dedicado a
colocacdo de ddvidas ou perguntas
para resposta, bem como de cartas,
comunicados e reunides de dialogo
directo com os trabalhadores em
varios locais de trabalho.

Formacao

0 posicionamento da formacdao na
cadeia de valor situa-se no plano
estratégico, uma vez que é uma
funcdo que actua como factor deter-
minante para a sustentabilidade
e a competitividade da empresa.
Com efeito, contribui decisivamente
para a melhoria das qualificacdes
profissi-onais e académicas dos traba-
lhadores, para a aquisicdao e desen-
volvimento das suas competéncias
pessoais e profissionais e para o seu
envolvimento, motivacao e satisfacao
no trabalho.

Vectores de orientagao

O plano de formacdo foialinhado com
0s cinco objectivos estratégicos defini-
dos para o Grupo CTT: assegurar a
prestacao do servico postaluniversal,
promover o crescimento e manter a
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lideranga nos negdcios core actuais,
desenvolver novas areas de negécio,
gerar crescimento através da inovacao
e assegurar o processo de liberali-
zac¢ao dos servigos postais.

A formacdo integra as politicas de
sustentabilidade da empresa, no seu
pilar econémico, ao contribuir para o
aumento da produtividade, no seu
pilarambiental, ao disseminarvalores
e ao difundir politicas e boas praticas,
e no seu pilar social, através do apoio
a projectos e medidas que asseguram
o cumprimento das responsabilidades
sociais da empresa.

0 apoio a implementacao de projectos
de inovagao e desenvolvimento organi-
zacional foi uma das vertentes domi-
nantes de actuagdao durante 2008.
Sao exemplos a certificacdo de servicos
e a accao de formacdo “Distribuicdo
em Melhor Forma”.

Intensificou-se a divulgacao de publi-
cacdes cientificas e técnicas junto dos
utilizadores, através da difusao selec-
tiva de informagao, divulgagao mensal
de uma newsletter, exposicoes, di-
vulgacdo de artigos de revistas no
Portal Corporativo, organizacdo de
bibliografias de acordo com os pro-
jectos formativos mais estruturantes

dentro da Empresa e realizagao de
exposicdes tematicas locais.

Promoveu-se a disseminagao do conhe-
cimento, nomeadamente através da
organizacao de conferéncias internas,
com recurso a video-conferéncia.
Estas iniciativas contribuem para a
tomada de consciéncia dos trabalha-
dores criLa11 quanto a necessidade de
formacdo ao longo da vida e para o
desenvolvimento de habitos de auto-
estudo, fundamentais para a melhoria
dos niveis culturais e sociais dos
trabalhadores.

Dos grupos-alvo, privilegiou-se a
formacao dirigida as chefias directas,
designadamente ao nivel das suas
competéncias técnicas, de gestao, de
lideranga e de promoc¢ao do desenvol-
vimento das suas equipas. Paralela-
mente, elegeram-se como prioritarios
os trabalhadores das areas opera-
cionais e, no que se refere a tematicas,
mereceram especial aten¢do os do-
minios da relagdo com os clientes,
procedimentos técnicos, seguranca e
prevencao da sinistralidade, incluindo
técnicas de condugdo defensiva.

Uma preocupacdo especial foi dedica-
da a qualidade da formacgao, através,
entre outras, da melhor qualificagdao

dos formadores, do refinamento dos
procedimentos de avalia¢do de efica-
cia da formacdo e da renovacao da
acreditagao como entidade formadora,
junto da Direccdao de Servicos de
Qualidade e Acredita¢ao da Direc¢do-
Geral do Emprego e das Rela¢des de
Trabalho (DGERT).

Comointuito de adequar cadavez mais
aorganiza¢ao das acg¢des de formacao
Grl La10 as condi¢des de funciona-
mento dos servigos, desenvolveu-se
um Programa de Formacao a Distancia
(e-learning) e um Programa de Forma-
¢ao em Local. Na formagao em sala,
procurou-se também reduzir a distan-

ciaeotempo das deslocagdes, através
da maior descentralizacdo possivel
das acgoes.

Sintese da actividade desenvolvida
Realizaram-se 3 529 ac¢des de for-
macao com 27 468 participacdes e
atingiu-se um volume de formacdo de
187 253 horas no Grupo CTT.

Em relagdo ao ano anterior, houve um
aumento no nimero de ac¢des (52%),
de participagdes (36%) e de volume
de formacdo (5%). A taxa de esforco
subiude 0,6% para 0,7%. Abrangeram-
-se 83% dos trabalhadores, mais 17%
que no ano anterior.

Tabela 9- Média de horas de formag@o por categoria profissional/ano criLa1o (casa-mae)

Categorias Profissionais

Quadro Superior
Quadro Médio
Distribuidores
Atendedores

Outros

Média de horas de Formacao
51h
55h

5h
4h
15h
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Os programas com maior impacto
no desempenho junto dos clientes,
no desenvolvimento dos trabalhadores
e no futuro da empresa crita11 foram
0s seguintes:

Formacao de novos quadros licencia-
dos para os estabelecimentos postais,
completando-se o programa para dotar
aRede de Servico ao Cliente de um con-
junto de assistentes de atendimento
e distribui¢ao. O volume de formagao
foi de 2 546 horas.

Desenvolvimento das equipas das
estacoes de correio e centros de
distribui¢ao postal — através do qual
as chefias e os seus colaboradores
puderam melhoraro seu desempenho
nos dominios técnico e de gestao,
garantindo a sua actualiza¢ao profissi-
onaleoincremento da sua capacidade
competitiva, orientada para o cliente
e para os resultados, em alinhamento
com a estratégia da empresa. Com
estes objectivos, realizaram-se 87
acgdes que envolveram 1 043 partici-
pagdes, num total de 19 086 horas.

Refor¢o de competéncias compor-
tamentais para chefias e quadros
ri 1a11 (assertividade e gestdo de
conflitos, conducao de reunides,
lideranga e gestao de equipas, orga-

nizacao do trabalho e gestao do tempo,
técnicas de apresentacdo e teamwork).
Nas 77 ac¢des, houve 1 016 participa-
¢des e um volume de 14 469 horas.

Gestao da Qualidade e Certificacao
(Normas IS09001 e 14001, legislacao
ambiental e procedimentos associados
a certificagdo dos centros de distri-
buicdo, das estacdes de correio e dos
centros operacionais de tratamento e
transportes) — garantiu-se aimplemen-
tacdo de processos de certificagdo em
todos os dominios operacionais dos
CTT, tendo por objectivo o reconhe-
cimento externo da sua actividade
(certificagdo). Esta formagao envolveu
toda a cadeia hierarquica e todos os
trabalhadores dos estabelecimentos
abrangidos, num total de 536 ac¢des
frequentadas por 5 672 trabalhadores,
perfazendo 20 799,5 horas.

Projecto “Distribuicdio em melhor
forma” que visou focaras equipas nos
desafios daliberalizacao e que abran-
geu mais de 400 carteiros de 29
centros de distribui¢ao postal.

Arranque do projecto “Para as opera-
¢oes em grande forma”, dirigido aos
mais de miltrabalhadores dos centros
de operagdes, que visa antecipar as
mudancas decorrentes da liberalizagao,

através do comprometimento das equi-
pas, emtorno de um conjunto de valores
e de boas praéticas.

Ciclo de seminarios tematicos - pro-
jecto de intervencao formativa, para
jovens quadros, sobre questdes trans-
versais ao Grupo, com o objectivo de
dinamizar a partilha de ideias.

Conhecimento da empresa - programa
dirigido a quadros técnicos e chefias
das éareas de staff, destinado a
aprofundar os conhecimentos sobre
0 Grupo CTT, nos dominios estratégico
e operacional (ciclo operativo do
correio e empresas do Grupo CTT).
Envolveram 197 quadros superiores.

Sistemas de informagdo - formacgao
dirigida, por um lado, ao desenvol-
vimento de competéncias técnicas
dos especialistas e, por outro, a efici-
éncia dos utilizadores das aplica¢des
informéaticas de apoio operacional e
de gestao. Este programa cumpriu
ainda os objectivos de favorecer a
literacia informatica dos utilizadores
das areas operacionais e de melhorar
o desempenho dos técnicos das areas
de staff. Atingiram-se 2 423 par-
ticipacdes num total de 22 210 horas.

Projecto para a melhoria do apoio ao
cliente - teve como objectivo gerarum
compromisso com a exceléncia que
capacite para os desafios da libe-
ralizacdo total do mercado postal.
Representou 557 horas de volume de
formacdo e abrangeu 58 participantes.

Cooperagao internacional, através do
Programa de Desenvolvimento de
Recursos Humanos, do Programa de
formagao no ambito do Projecto SIGLO
DE ANGOLA (automatizacao da rede
de estagdes de correio) e do Programa
de Organizacdo da Actividade Postal
para paises membros da Unido Postal
das Américas, Espanha e Portugal
(UPAEP). Em 11 ac¢des de formacao,
registaram-se 68 participagdes entre
quadros PALOP, UPAEP e CTT, num
processo de partilha de conhecimento
e enriquecimento matuo.

Seguranc¢a e higiene no Trabalho,
programa que abrangeu todos os
sectores dos CTT, quer nos dominios
de prevencdo e seguranga, emergén-
cia, ergonomia e primeiros socorros,
sinistralidade laboral, formac¢do dos
Responsaveis de Protec¢do e Incén-
dios (RPI) e Seguranca para Trabalha-
dores, queratravés daintervencdo em
areas técnicas (conducgdo defensiva,
movimentacdo manual de cargas,
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movimentacao de tractores e empilha-
doras). Realizaram-se 147 acc¢des de
formagao com 1 983 participagdes e
11 073,5 horas.

Participacao no Global Management
Challenge, envolvendo 180 partici-
pantes, organizados em 17 equipas,
uma das quais conquistou o 4.2 lugar
na final nacional.

Formagdo a Distdncia — procedeu-se
a costumizag¢ao aos CTT da plataforma
Formare, contratualizada a PTInovacao,
e concretizou-se a formacdo de e-
tutores e a producdo e difusdo do
curso piloto.

Em 2008, o principal objectivo do
Centro Novas Oportunidades (CNO)
consistiu em dar uma resposta efecti-
va e oportuna a procura e as expecta-
tivas de reconhecimento, validacao e
certificacdo de competéncias manifes-
tadas, de forma muito expressiva,
pelos trabalhadores do Grupo CTT
durante os anos de 2007 (ano em que
foi iniciada, a nivel nacional, a imple-
mentacado do referencial de competén-
cias-chave para o secundario) e 2008:
cerca de 200 inscri¢des no 32 ciclo do
basico (92 ano) e de 1 800 inscri¢des
no secundario (122 ano).

0 CNO, inteiramente auto-financiado,
constitui mais um recurso colocado
pela Empresa ao servico da quali-
ficacdo e valorizacdo pessoal e pro-
fissional dos trabalhadores do Grupo
CTT, traduzindo ao mesmo tempo a
intencdo da empresa se associar e
envolver, activamente, no esforco
nacional de elevacao das qualifi-
cagbes da populacdo activa portu-
guesa. Considerando o nldmero de
trabalhadores certificados, e quem
estd com processo em curso, em
diagnéstico e encaminhamento, em
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processo de reconhecimento e valida-
¢ao ou transferidos para outros CNO e
encaminhados para outras ofertas
formativas, o CNO dos CTT deu res-
posta a cerca de 90% da procura ao
nivel do 39 ciclo do basico (92 ano) e
de 80% ao nivel do secundario (122
ano).

Desde a criagdo do CNO, em finais de
2004, o nGmero de inscricdes no
processo de reconhecimento, valida-
cdo e certificagdo de competéncias
(RVCQ) ultrapassou 2 350, o que
equivale a cerca de 15% do efectivo
total actual do Grupo CTT.

Em 2008, obtiveram a certificacao 140
trabalhadores, 95 ao nivel do 32 ciclo
do ensino basico e 45 ao nivel do
ensino secundario. Para além destes,
iniciaram processos de diagndstico e
encaminhamento ou de reconheci-
mento e validacdo de competéncias
1 098 trabalhadores, 22 ao nivel do
92 ano e 1 076 ao nivel do 122 ano.

Até ao final de 2008, foram certifica-
dosnas 15 localidades em que 0 CNO
operou, um total de 458 trabalha-
dores, 413 no 32 ciclo do ensino
basico (92 ano) e 45 no secundario
(122 ano).

Objectivo 2009

Aumento do volume de formagdo em 10%

-> Aumento da valida¢ao de competéncias em cerca
de 80% (250 validagdes)
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Carreira

No ambito do AE2008 foram estabele-
cidas a missao e conteldo funcional
para as categorias profissionais nele
instituidas. Todos os trabalhadores
abrangidos pelo AE2008 foram integra-
dos naquelas categorias profissionais
com base na anterior classificacdo em
termos de grupo e nivel profissional.

No quadro dos processos organiza-
cionais de certificacdo de qualidade
foram elaborados os relevantes perfis
profissionais e de competéncias.

Atracgao e retencao

Os CTT tém procurado conduzir a sua
actuagdo no sentido de dispor das
pessoas com as competéncias adequa-
das e devidamente motivadas. A satis-
facdo no trabalho é uma condicdo
indissociavel do aumento da produ-
tividade e garante da sustentabilidade
de uma empresa que actua em
contexto de concorréncia.

Com este posicionamento, a empresa
tem pautado a sua actuac¢do pelo
desenvolvimento e valorizagdao das
competéncias dos seus colaboradores.

Neste alinhamento, durante 2008, a
empresa langou um questionario para
avaliacao da motivacdo e satisfacao

profissional dos quadros mais jovens
do grupo CTT. Incidiu numa populagao
de 260 Quadros Superiores do Grupo
CTT, mais recentemente admitidos,
com o objectivo de medir, avaliar e
identificar os factores de satisfacdo e
motivac¢do para trabalharno Grupo de
empresas do universo CTT.

Regalias sociais

O Instituto de Obras Sociais (I0S) teve
a sua génese em 1947 e tem por fim
a proteccdao dos beneficiarios nos
dominios dos cuidados de sadde —
prevencao, tratamento e recuperacao
na doencga —das prestacdes porencar-
gos familiares aos subscritores da
Caixa Geral de Aposentagdes (CGA) —
abono de familia para criancas e jovens,
bonificacao por deficiéncia, subsidio
porfrequéncia de estabelecimento de
educacao especial, subsidio mensal
vitalicio, subsidio por assisténcia a
terceira pessoa e subsidio de funeral
— e daacgdo social — apoio nas areas
da salide mental, toxicodependéncia,
alcoologia, terceira idade, integracao
social, subsidio de estudos, subsidio
de infantario, subsidio de amas, subsi-
dio de aleitacdo e apoio a caréncia
econdmica.

Os beneficios encontram-se descritos
no Regulamento de Obras Sociais,

acordado com as estruturas de repre-
sentacao colectiva de trabalhadores,
emvigordesde Janeiro de 1997. Estes
incluem: a protec¢ao a maternidade,
em que as consultas e tratamentos de
qualquer especialidade, cirurgias e
assisténcia no parto, entre outros, sao
comparticipadas integralmente; con-
sultas de rastreio aos filhos dos traba-
lhadores até aos 2 anos; consultas de
desenvolvimento até aos 6 anos; e de
estomatologia até aos 10 anos de
idade. Comparticipa, até aos montan-
tes previstos nas tabelas conven-
cionadas, nas despesas de salide
realizadas fora da rede convencionada
e nos tratamentos termais, préoteses
dentarias ou outras ligadas a salide e
bem-estar dos beneficiarios. Os benefi-
ciarios portadores de doenca renal
crénica, pelos encargos que a mesma
origina, tém comparticipacao a 100%
emtodos os servi¢os dela decorrente.
Os trabalhadores das empresas do
Grupo usufruem, quase todos, de um
seguro de sadde (Multicare ou outro)
que permite a cobertura de todos os
membros do agregado familiar.

Todos os beneficios referidos sao
assegurados a totalidade dos traba-
lhadores cri La3, quer em regime de
tempo inteiro, temporario ou a tempo
parcial.

Tendo como objectivo a promog¢ao da
salide a Administracdo dos CTT deci-
diu adoptar, em finais de 2007, um
vasto programa de ac¢des de medi-
cina preventiva e de diagndstico
precoce de doencgas graves Gri LAs
dirigido aos seus trabalhadores.

Assim, a partir de Janeiro de 2008:

- 0s exames de medicina no trabalho,
a realizar pelos trabalhadores com
idade igual ou superior a 40 anos,
passaram aincluiraanalise do Coles-
terol Total, HDL, LDL e Triglicéridos;

- 0s exames de medicina no trabalho,
a realizar pelos trabalhadores do
sexo masculino com idade igual ou
superior a 45 anos, passaram a
incluir a analise ao PSA-Total Ag.
Especifico da Préstata;

-estd em execu¢do o programa de
informacao e diagndstico do cancro
da mama “Faz parte do nosso mundo
promover a salide e prevenir a
doenc¢a”, dirigido a todas as
trabalhadoras com idade entre 0s 45
e 0S 64 anos.

Foram convidadas a aderir ao progra-
ma 1 904 trabalhadoras no activo.
Responderam afirmativamente 591
trabalhadoras. Destas, 227 ja realiza-
ram o primeiro exame de despiste,
Tendo sido detectado um caso com
resultado suspeito. As que nao reali-
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zaram o primeiro exame, ja o marca-
ram para 2009, ou aguardam a conclu-
sdo do periodo (2 anos) aconselhével
para a sua repeticao.

Em 2008, o namero total de actos de
servi¢os de salide criec3 foi superiora
1,8 milhdes, repartindo-se por 10 106
prestadores das diversas especia-
lidades. Em relacao a 2007, registou-
se um decréscimo de 11% em termos
globais, com base na reducdo do nd-
mero de consultas, cirurgias e analises.

Crédito para beneficiarios

No acto da utilizacdo dos servigos de
salide, na rede convencionada, os
beneficiarios ndo realizam quaisquer
pagamentos. Os valores ndo comparti-
cipados (daresponsabilidade dos bene-
ficidrios) sdao pagos mensalmente aos
CTT. Este valor mensal nunca é superi-
orao correspondente a 5% dovencimen-
to base mais diuturnidades ou pensao,
dando prioridade a amortizagdo da
divida de servicos de salde, face a
divida em medicamentos a crédito.

Saiide e Bem-estar

Em 1997, entrou em vigor o actual
Regulamento de Obras Sociais que
permitiu ainscricao dos trabalhadores
subscritores da Seguranca Social e
familiares. Os titulares subscritores da

CGAefilhos ou equiparados com direito
ao subsidio de abono de familia, inte-
gram os “Beneficiarios CGA “

Os titulares subscritores da Seguranca
Social e familiares, bem como, os fami-
liares dos titulares subscritores da CGA
(cbnjuges, ascendentes e filhos sem
direito ao subsidio de abono de familia)
integram os “Beneficiarios SNS”.

Nos (Gltimos dez anos, (1998-2008)
registaram-se menos 4 961 (-9,11%)
beneficiarios, correspondendo a uma
taxa dereducdao média anualde-0,91%,
sendo 49 524 o total de beneficiarios
em 31 de Dezembro de 2008.

Figura 12— Beneficiari Pla
de Saide (49 524)

APOSENTADOS
@ Actvos

Os beneficiarios contribuem para o

Plano de Salde através do pagamento

de uma quota mensalque ndo registou

qualquer alteragao em 2008. Assim:

Os beneficiarios titulares

®1,5% do vencimento base mais
diuturnidades ou pensao.

Os familiares aderentes

® 1,5% ou 2%, dependendo do venci-
mento base mais diuturnidades ou
pensao.

Em certas condigdes, quer os benefi-

ciarios titulares quer os familiares ade-

rentes estao isentos do pagamento

da quota.

Aacessibilidade dos beneficiarios aos
servicos de salide é garantida poruma

rede convencionada de prestadores
(médicos, enfermeiros, laboratérios,
hospitais, clinicas privadas) e pela
comparticipagdo nos encargos de
salide, produtos de salide e bem-estar
e comparticipagdo medicamentosa,
em complementaridade com o Servigo
Nacional de Sadde (SNS) e Servicos
Regionais de Sadde (SRS).

Apesar do pagamento a rede conven-
cionada ser da responsabilidade do
Plano de Satide do 10S (via entidade
gestora), 0 encargo é repartido, essen-
cialmente, de acordo com a natureza
dos servigos (rubrica) e do regime dos
beneficiarios, como mostra o quadro
seguinte:

Tabela 10 - Comparticipa¢des dos servigos de salde

Rubrica

Assisténcia Ambulatéria
Servigos Hospitalares Privados

Comparticipagdo Medicamentosa**

Comparticipagdo =

PVP - SNS - beneficiario

CGA* SNS***
80% 80%
90% 90%

60% do valor pago

pelo beneficiario

* CGA - Titulares Subscritores da Caixa Geral de Aposentacdes e filhos com direito a subsidio de abono de familia.
** - Para 0s CGA o encargo com medicamentos é no maximo 25% do PVP.
*** SNS - Titulares Subscritores da Seguranca Social, filhos e familiares nao enquadrados nos CGA.
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Accdo Social

Neste ambito e decorrente da politica
de responsabilidade social seguida
pela empresa, em particular na 6ptica
de implementagao de praticas sociais,
com base na caracteriza¢ao da popu-
lacdo beneficiaria do 10S, em parti-
cular da que, com frequéncia, recorre
ao Servigo Social, foi dada continuida-
de as praticas e metodologias desenvol-
vidas naimplementacao dessa politica,

Tabela 11 - Areas de intervencdo do 10S

Area de Intervencao

Idosos

Accao Social

Salde Mental Adultos
Salde Mental Infantil
Comportamentos:
Toxicodependéncia
Alcoologia

PRA (Prog. Red. Absentismo)
Outra

Total

intervindo ao nivel do apoio psicosso-
cial e prestacao de servigos, em par-
ticulara beneficiarios idosos, criangas
e jovens, em situacdes de vulnerabili-
dade, pontuais, ou de razao estrutural.

A politica de ac¢ao social foi concreti-
zada através de apoios personalizados
aos beneficiarios do 10S - trabalha-
dores, no activo, aposentados e res-
pectiva familia.

Casos em Seguimento

Novos Anos Anteriores  Total

152 340 492
35 71 106
6 103 109

8 112 120

3 15 18

4 29 33
125 101 226
47 122 169
380 893  1.273

Entrevistas

42

44
104
117
874

Contactos
Telefonicos

2.761
703
653
464

270
180
577
371
5.979

Visitas Domiciliarias
/ Instituicoes

42

60

Atendimentos
p/ consultores

(médicos)

0 3.508

0 915

1 904

59 724

50 380

308

907

659

119 8.305
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Foram efectuadas 60 visitas, por
assistentes sociais a beneficiarios
institucionalizados ou no domicilio,
por auséncia de suporte familiar. Foi
também garantido o pagamento do
tele-alarme a 29 idosos, sistema de
tele—assisténcia, prestada pela Cruz
Vermelha Portuguesa e considerada
uma boa resposta para minorar o
isolamento do idoso, enquanto
geradorde estabilidade e seguranca.
Estes aparelhos, quando accionados,
permitem uma ajuda rapida em
situagdes de emergéncia.

Assume, também, particular atencao
oacompanhamento prestado a criangas
e jovens, com doencas crénicas ou
portadoras de deficiéncia grave. A
este nivel é prestado apoio econémico
em particular na atribui¢ao e paga-
mento dos subsidios complementares
das presta¢des familiares e na aqui-
sicdo de ajudas técnicas complemen-
tares, de forma a propiciarem a inclu-
sao escolar e social.

Aactividade desenvolvida traduziu-
se em 8 305 incidéncias, decorren-
tes do acompanhamento prestado
a 1 273 casos. Foram registados
380 novos casos, sendo que oS
restantes 893, sdo de acompanha-
mento recorrentes de anos ante-
riores. A area de idosos é a que
apresenta maior peso (39%), quer
em termos de procura de servicos
de forma continuada, como em
termos de apoios econdmicos,
principalmente para atribuicao de
complementos no pagamento dos
lares e/ou internamentos em
instituicdes de salde e psiquiatria.

Com o objectivo de potenciar os recursos
existentes, garantir a sustentabilidade
e desenvolver novas formas de pro-
moc¢ao de qualidade de vida que nado
se esgotam no apoio econémico, pro-
curou-se estabelecer parcerias com
entidades diversas (IPSS, ARS, Mise-
ricordias).

Os apoios econémicos no total de
62 940,68 € foram essencialmente dirigi-
dos para pagamento de lares, presta-
¢do de apoio domiciliario, de equipa-
mento de tele-alarme, complemento
de pensdes degradadas, ensino espe-
cial e aquisi¢ao de equipamentos

técnicos complementares, nos casos
de portadores de alguma deficiéncia.
Em 2008 foi iniciado o acom-
panhamento psicoldgico e médico, no
caso de trabalhadores vitimas de
assaltos, com violéncia, no local de
trabalho.

Foi ainda dada continuidade a colabo-
racao no programa de reducdo do
absentismo desenvolvido pela empresa.
Aintervencado das assistentes sociais
focalizou-se na realizacao de entre-
vistas para identificar e actuar a nivel
das causas e motivacdes do absen-
tismo.

Medicina no trabalho

Os CTT disponibilizam servigos de
medicina do trabalho eritas a todos os
seus trabalhadores, qualquer que seja
o vinculo laboral. A prestacdao de
servicos é feita nos termos da
legislacdo em vigor e assenta na
promocao e equilibrio entre os factores
de capacidade fisica, psicolégica e
psicossocial dos trabalhadores e o
meio em que se desenvolvem as acti-
vidades.

As rotinas médicas ajustam-se as con-
dicdes de trabalho, idade dos traba-
lhadores e dividem-se entre periédicas
e ocasionais.

e Periodicas

- de dois em dois anos, para traba-
lhadores com idade inferior a 50
anos;

- todos os anos, para trabalhadores
com 50 anos ou mais;

- todos os anos, para trabalhadores
expostos a riscos;

- exames a trabalhadores, poraltera-
¢do patolégica susceptivel de ser
agravada pelo trabalho.

e Ocasionais

- sempre que sejam identificadas situ-

acoes que carecem de avaliacao.

Em 2008 foram efectuados 9.117
exames médicos envolvendo um custo
de 1,04 milhdes de euros.

Apoio a organizac¢des de trabalhadores
0Os CTT apoiam também organizacdes
de trabalhadores do Grupo que promo-
vem a ocupacao de tempos livres para
0s associados e respectivas familias.
O Centro de Desporto, Cultura e
Recreio (CDCR) do Pessoal dos CTT,
tem mais de 60 anos de existéncia e
cerca de 11 mil associados, entre
pessoal no activo e aposentado ou
reformado. A empresa, para além do
apoio logistico, tem suportado cerca
de 80% dos seus encargos correntes.
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Os CTT prestam igualmente apoios
materiais a outras instituicoes parasso-
ciais, nomeadamente, na cedéncia de
instalagbes para a sede desenvol-
vimento das actividades associativas.
Entre elas, estdo a CDA - Casa do Apo-
sentado dos Correios e das Teleco-
municacdes, a ANAP — Associacao
Nacional dos Aposentados dos Correios
e Telecomunica¢bes de Portugal, a
Associacao Nacional de Chefes de
Estacdo e aLiga dos Amigos do antigo
Museu dos CTT. Pela histéria associa-
da a das comunicagdes, ndao apenas
as veiculadas por via postal, merece
destaque o “Porvir da Familia Telégrafo
Postal”, um arcano das instituicdes
assistenciais mutualistas (lutuosa),
fundada nos tempos da 12 Repiiblica,
actualmente com cercade 16 500 sécios.

Prevencao e Seguranca

Neste ano ocorreram 885 acidentes
Gri LA 7 de trabalho (valor da casa-
-mae - as empresas do Grupo registaram
193 acidentes e 462 dias perdidos),
correspondendo a um aumento de 4%
em relagdo a 2007, sendo as tipo-
logias mais frequentes os acidentes
de viagao com veiculos de duas rodas
(44%), seguidas de quedas e de
movimentos em falso, resultantes de
esforgos resultantes de manipulacao
de cargas e de movimentos repetitivos.

Relativamente a ocorréncia de aciden-
tes/lesdes! (647) com incapacidade
temporaria absoluta que reflecte uma
taxa normalizada de incidéncia de
lesdes de 6 (standard GRI — corres-
pondente a 100 trabalhadores equiva-
lentes a tempo inteiro), mais 0,4 que
em 2007, e um consequente aumento
de 7% (1 609 dias) no nimero total
de dias perdidos de auséncia por
acidente (24 765 versus 23 543 em
2007), dos quais 17 035 sao dias de
trabalho, o que corresponde a umataxa
de dias perdidos de 225 (standard
GRI). Esta abrange todos os dias do
ano, incluindo fins-de-semana e feria-
dos e sao contabilizados a partir do
dia seguinte ao acidente crita 7. Do
mesmo modo, verifica-se que a média
de dias de auséncia por acidente
revela um aumento de um dia em
relagdo a 2007 (38,28 contra 37,19),
justificado pelo aumento do racio
entre o total de dias perdidos por
acidente e o total de acidentes que
originaram auséncia ao trabalhoigual
ou superior a um dia.

A empresa tem investido fortemente
na analise e prevencao dos acidentes
de trabalho, no sentido de facilitar o
direccionamento de ac¢des correctivas,
uma prioridade da gestao que decorre
do peso deste indicador, pois repre-

1) Nesta contabilizagdo sao incluidas todas as lesdes com auséncias iguais ou superiores a um dia, desde que sejam participadas como acidente.

senta mais de 10% crita7 do absentismo
global.

Registaram-se em 2008 o mesmo
ndmero de acidentes mortais que no
ano anterior (2 6bitos), ambos resul-
tantes de acidentes de viacdao, um
com veiculo préprio de 2 rodas, que
foi atingido por um objecto que caiu
de um camido, o outro com viatura

que embateu contra um camiao de
transporte de areia.

Foram qualificadas pelo Centro Nacio-
nal de Prevencdo Contra os Riscos
Profissionais, 3 doencas ocupacionais
do foro mudsculo-esquelético. Duas
ocorreram com trabalhadores do aten-
dimento e uma com um trabalhador
do tratamento.

Medidas de prevencao e reducao de acidentes criLas
e Publicacao de 24 newsletters sobre seguranca e a prevencao de acidentes
de trabalho nas suas mais diversas formas, com especial énfase na

seguranca rodoviaria.

e Formacdo em sala a chefias e trabalhadores sobre higiene e seguranca
no trabalho com especial enfoque nos riscos a que os trabalhadores
estdo mais expostos nas suas fun¢des e como os prevenir.

e Formacdo/informacdo in loco nos estabelecimento que registavam a
sinistralidade mais elevada em 2007 e 2008, sobre as principais formas
de acidente ocorridas e respectivas medidas de prevencao (40 acc¢des).

¢ Divulgacdao de material informativo para a correcta utilizacao de alguns
equipamentos de trabalho, nomeadamente os veiculos de 2 rodas tipo

"scooter" da Piaggio.

e Analise de acidentes de trabalho graves e mortais com vista a identificacao
de causas e medidas de prevencao a aplicar.

e Prepara¢ao de medidas que visam a melhoria das condi¢des de seguranca
no trabalho, nomeadamente cal¢ado de seguran¢a em algumas funcoes,
vestudario com melhor visibilidade e equipamento de distribuicao mais

seguro e ergonémico.

e Colocagao de equipamento de apoio a manobras (cdmara a retaguarda,
luz de apoio a atrelagem e espelhos retrovisores com maior angulo de

visdo) nos camides.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE

RELATORIO E CONTAS 2008 GRUPO CTT

o
w



RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE

RELATORIO E CONTAS 2008 GRUPO CTT

w
>

et —

No ambito da adesdo ao projecto da
Carta Europeia de Seguranca Rodovia-
ria Gri4.12, realizaram-se 62 ac¢des de
formagao em seguranca rodoviaria —

Queremos zero acidentes!

conducao defensiva — abrangendo
357 trabalhadores que conduzem regu-
larmente ciclomotores, veiculos ligei-
ros e pesados ao servico da empresa.

Da dezena de variaveis que integram o performance contract das estagdes
de correio e centros de distribuicdo postal faz parte a respectiva performance
de sinistralidade, com uma ponderagao de 10% no score total.

ergonomia relativas a satisfagcdo sobre
a formacao e informagao na matéria,
os riscos de acidentes e as medidas
preventivas para a melhoria das
condicdes de trabalho. Obtiveram-se
respostas de 10 592 (75%) traba-
lhadores, correspondentes a 72% dos
estabelecimentos/servicos. O balanco

dos resultados permitiu concluir que
cerca de 68% dos trabalhadores con-
sideram-se satisfeitos com as condi-
¢coes de trabalho. Um dos aspectos
mais apreciados refere-se a divul-
gacao da newsletter, sendo a principal
necessidade referida, a de mais for-
macao sobre higiene e seguranca.

Incremento das ac¢des de formagdo local

Mensalmente os resultados, a nivel local, em matéria de acidentes, a
semelhanca dos de outras varidveis-chave de gestdao da unidade em causa,
sao apresentados num painel, afixado em local bem visivel e acessivel a
todos os trabalhadores.

Esta &€ uma ferramenta poderosa de sensibilizacao das equipas para a
importancia da prevencao do risco laboral. Os respectivos resultados fazem
parte dos parametros da avaliagdo de desempenho (atribui¢ao de pontos
de acordo com a incidéncia de acidentes ocorridos) e sdo tidos em

Reducdo do nimero de acidentes mortais para 0

Objectivo 2009

Redugdo do nimero de acidentes laborais em 4%

considera¢do na atribuicdo de prémios aos trabalhadores.

De acordo com o plano de ac¢des
estabelecido, a PT-ACS efectuou a
avaliacdao das condi¢des de traba-
lho/riscos em 315 estabelecimen-
tos/locais de trabalho, tendo cumprido
na totalidade as visitas previstas.
Neste dmbito efectuou-se a revisao
do modelo de relatério, com vista a
um tratamento mais eficiente das
situagdes identificadas, em pratica
desde meados de 2008.

Nesta matéria, foram multiplicados
contactos e esfor¢os com a PT-ACS
para a melhoria continua do servi¢o
prestado nas diversas vertentes
contratualizadas, assim como com os
clientes internos para a resolugao de
problemas identificados.

Pela terceira vez consecutiva, fez-se
uma consulta aos trabalhadores sobre
questdes de higiene, seguranca e

Alargamento da certificacdo em H&S a outras unidades

2.6.4
Reporting social
.

A empresa orienta os seus actos pelo
respeito, garantias e direitos consigna-
dos eri4.12 na Declaragdao Universal
dos Direitos do Homem da Organiza-
cdo das Nacdes Unidas, na Carta dos
Direitos Fundamentais da Unido Euro-
peia, na Constituicdo da Republica
Portuguesa e na Lei, em particular na
legislacao laboral.

Como empresa sensivel as questdes
associadas avalores como os daigual-

dade de oportunidades criHrz, designa-
damente a do género crita13, esta tem
vindo a diluir a preferéncia por um
dos géneros consoante as funcdes
a desempenhar, verificando-se que
em 2008 o peso do sexo feminino
aumentou ligeiramente relativa-
mente ao masculino, no universo de
trabalhadores, continuando no entanto
esta populagao a serlargamente maio-
ritaria (65%).

A empresa elaborou um projecto para
concebereimplementarum plano para
aigualdade de género nos CTT, a desen-
volver nos anos de 2009 e 2010, que



incluiaanalise de indicadores e actua-
lizagdo do diagnéstico de necessida-
des, em matéria de conciliagao da
vida familiar com a vida profissional;
aprofundamento do mesmo em rela-
cdo aigualdade de género; desenvol-
vimento de competéncias internas,
para o acompanhamento de questdes
na matéria; intercdmbio com outros
operadores postais europeus; sessdes
de sensibilizagao, informacdo e debate

Tabela 12 - Trabalhadores por género
Trabalhadores
Feminino

Masculino

_

para actores chave; grupos piloto na
experimentacdo de novas praticas de
organizacao do tempo de trabalho.
Este projecto foi alvo de candidatura
ao eixo 7 — Igualdade do Género do
POPH — Programa Operacional do Poten-
cial Humano do Quadro de Referéncia
Estratégico Nacional (QREN); a candi-
datura foi aprovada em Novembro de
2008 e o projecto esta em curso.

No que diz respeito a caracterizagdo
dos trabalhadores por faixa etéria, o
intervalo deidade dos 30 aos 50 anos
é 0 que apresenta maior concentra-
¢do, tanto do género feminino, como
masculino, com maiorincidéncia para
os homens (idade média global da
empresa — 42 anos).

Pela figura seguinte verifica-se que a
maioria dos trabalhadores se insere
na fun¢do de distribuicao, sendo a

maioria do género masculino. A segun-
da maior categoria é a do atendimento
em que a tendéncia se inverte, pois
sdo as mulheres que habitualmente
desempenham este tipo de funcgao.
Neste momento, na categoria de
quadros superiores, hd uma quase
paridade numérica entre os dois
sexos. Todavia, com base na Figura
13, verifica-se que os cargos de chefia
sdo ocupados maioritariamente por
homens.

2007 2008
33,8 34,6
66,2 65,4

Figura 13- Distribui¢ao dos trabalhadores por género e faixa etaria
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Nesta matéria, observa-se, no entanto,
uma alteracao nos Gltimos dois anos.
Apesar de os responsaveis pelos
6rgaos de chefia serem predominan-
temente homens (Figura 13) - no caso
do Conselho de Administragao sao total-
mente do sexo masculino - constata-se
que, ao nivel das 12as linhas, houve

um aumento do peso e do ndmero de
gestoras femininas. A gestdo de 2%s
linhas apresenta a mesma tendéncia,
embora com diferencas menos sen-
siveis. Relativamente as faixas etarias
dos cinco elementos de adminis-
tracdo, devera consultar-se o Anexo |
do R&C 2008.

Figura 15- Chefias por género
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Ondmero de trabalhadores estrangeiros
que presta servico na empresa (55)
mais que duplicou em relacdo a 2007,
na linha da multiculturalidade crescente
da sociedade portuguesa

A empresa tem vindo a apoiar politicas
de criagdo de emprego para pessoas
com deficiéncia e a introduzir medidas
de apoio aos trabalhadores que por

motivos de salide apresentam algumas
restri¢des (parciais ou totais) ao exer-
cicio das suas fungdes. No caso dos
efectivos em situacdo de grande doenca
(53 casos), verificou-se um aumento
de 32,5% em relagdo a 2007. No que
se refere aos trabalhadores portadores
de deficiéncia ou com incapacidade
permanente, estes perfazem o nimero
de 160 e 33 respectivamente.

A empresa tem procurado introduzir
medidas de adequagdo dos postos de
trabalho em termos funcionais e orga-
nizativos, para que cada trabalhador
possa contribuir de forma produtiva e
inclusiva, de acordo com as respectivas
restricOes, para o normal desempenho
das suas func¢des. Neste ambito foi assi-
nado um protocolo com o |[EFP - Instituto
de Emprego e Formacdo Profissional,
com vista a participar na promocao da
empregabilidade de pessoas com defici-
éncia, designadamente através da
celebragdo de contratos de presta¢ao de
servicos, da realizagdo de estagios
profissionais e da contratagao.

Deu-se continuidade e reformulou-se o
protocolo com a CERCl Lisboa para ocupa-
cdo profissional de pessoas com deficiéncia
mentalno quadro da presta¢ao de servigos
na “Casa das Malas” do Centro Opera-
cional de Correspondéncias do Sul e
na Administracao de Pessoal.

3.
Relagdao com o ambiente
.

3.1
Politica de gestdao ambiental
.

O facto de os CTT actuarem no sector
de servigos e de terem uma reduzida

incorporagao material de consumos
intermédios e finais no seu processo
de fornecimento, torna-os ambiental-
mente pouco agressivos.

Estando o grosso da actividade da
empresa concentrada narecolha, trata-
mento, transporte e distribuicao de
objectos postais, mediante redes de
plataformas logisticas, é natural que
a maioria das suas emissdes de GEE
estejam associadas ao transporte, rodo-
viario e aéreo. O elevado peso da electri-
cidade nos consumos energéticos expli-
ca-se pela dimensao do parque imobi-
liario operado pelos Correios, cerca de
1200 edificios espalhados pelo pais.

A politica de ambiente, aprovada em
2007, constitui um referencial para a
actividade da empresa, na sua tota-
lidade. Através desta politica, os CTT
assumem a componente ambiental
como parte integrante da sua estra-
tégia e pratica de neg6cio. Serve como
enquadramento para todas as ac¢des
a desenvolver na organizacao, estan-
do os compromissos ambientais sempre
presentes em qualquer decisdao da
empresa. A existéncia de uma politica
de ambiente cria espirito de coesao,
promove a coordenagao integrada da
actuacao de todos os colaboradores e
potencia a cidadania responsavel,
desde o topo a base.
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A politica de ambiente assenta em
trés pilares fundamentais: prevencao
da polui¢do, cumprimento da legis-
lagdo e comunicagao e divulgacado a
todas as partes interessadas, e pro-
move o respeito pelo ambiente, em
geral, prevenindo e minimizando os
efeitos nefastos da actividade dos CTT.

No final de 2007 e inicio de 2008,
assistiu-se a um intenso programa de
mobilizagdo interna que visou sensi-
bilizar os cerca de 16 mil trabalha-
dores CTT para as questdes ambientais
ededivulgacao da politica de ambiente,
de forma a dar a conhecer os prin-
cipios e prioridades estratégicas da
empresa, em matéria de ambiente, a
todos os trabalhadores e outras partes
interessadas. Posteriormente foi en-
viada a uma trintena de fornecedores
criticos no ambito dos projectos de cer-
tificagdo ambiental em curso e esta tam-
bém disponivel em http://www2.ctt
.pt/fewcm/wcmservlet/ctt/grupo_ctt/
respsocial/politica_ambiente.html.

0 processo de divulgacdao acompanhou
toda a cadeia hierarquica, através de
reunides realizadas internamente em
cascata, desde as Direc¢des a sessoes de
divulgacao pelas chefiasas equipaslocais.

Foi elaborado um conjunto de pegas
de comunicacdo para suporte a divul-

gacdo: 1700 cartazes em material
reciclado com os principios de conduta
empresarial que sustentam a politica
de ambiente dos Correios, posterior-
mente afixados em local visivel em
todas as unidades opera-cionais,
carta do Presidente do Conselho de
Administracao que foi divulgada a
todos os trabalhadores e publicagao
de um artigo na edicdo de Janeiro da
revista "Aposta”. Foram também entregues
as chefias pecas para apoio a tarefa
de sensibilizar os trabalhadores para
uma mudanca de comportamentos que
permita incorporar melhores praticas
ambientais, efectuada em sessdes
internas realizadas com as equipas.

Enquadrada na divulgac¢do da politica
de ambiente, promoveu-se uma inicia-
tiva ambiental em todas as estacdes
de correio, centros de distribui¢ao postal
e centros operacionais de correio do
pais, com vista a racionalizagdo dos
consumos de agua e de electricidade
nesses edificios e quantificagdo dos
beneficios decorrentes da mesma.
Num total de 404 edificios que par-
ticiparam na iniciativa, verificou-se
uma reducao de 1% no consumo de
agua e uma reducao de 5% no con-
sumo de electricidade no periodo de
uma semana, em compara¢ao com 0s
consumos verificados na semana
anterior, para o total destes edificios.

3.1.1

Andlise de impactos ambientais dos
produtos e servicos produzidos pela
empresa
.

Os impactes do sector postal no am-
biente estdo principalmente relaciona-
dos com as suas actividades operacio-
nais, sendo que os impactes ambien-
tais eri EN29 mais significativos da
actividade do Grupo CTT advém essen-
cialmente de:

e deplecdo de recursos energéticos de
origem fossil através do consumo
de carburantes e de electricidade;

e altera¢des climaticas e deplecdo da
camada do ozono, decorrentes da
emissdo de gases com efeito de
estufa produzidos pela actividade;

e impactes essencialmente indirectos
associados ao consumo de recursos
naturais (principalmente pelo con-
sumo de papel);

e producdo de residuos nos edificios;

e emissao de ruido.

A anélise destas variaveis ambientais
serd abordada no titulo de reporting
ambiental (3.2).

3.1.2

Definicdao de standards ambientais
para fornecedores e parceiros
Politica de Compras ecolédgicas

GRI EN26, GRI HR2
.

Conforme mencionado no Capitulo

Fornecedores (ponto 2.2.2) foram intro-

duzidas clausulas ambientais nos

cadernos de encargos dos processos
de compra, que incluem:

e Apresentacdo de Certificacao
Ambiental NP EN ISO 14001;

e Declaracdo do candidato, sob
compromisso de honra, referindo
que nao foi objecto de aplicacdo de
coimas e/ou de sangdes nao
monetarias por incumprimento das
leis e regulamentos ambientais;

e Apresentacao de descricao sumaria
dos procedimentos inerentes a
Gestao ambiental (planos de
formacao e iniciativas para mitigar
os impactes ambientais associados
a prestacao do servico).

Nesse contexto, sistematizou-se tam-
bém a utilizacdo de critérios ambien-
tais na seleccao de fornecedores.
Decorrente deste processo, os resul-
tados obtidos em 2 indicadores, que
reflectem a extensdo da introducao
dos referidos critérios ambientais nos
processos de compra, dao conta dos
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progressos obtidos no primeiro ano

de aplicagdo, 2008:

e [CPEcol = 13,6%, cujo objectivo
para 2008 era de 15%

e [CPEc02 = 39,5%, cujo objectivo de
2008 erade 15%

Onde:

ICPEco1 = (Nimero de procedimentos
pré-contratuais com critérios ambien-
tais)*100/(Ndmero total de procedi-
mentos pré-contratuais);

ICPEco2 = (Valor dos contratos com
critérios ambientais)*100/(Valor total
dos contratos celebrados).

Salienta-se que dos 756 processos de

compra concluidos com adjudicacdo

(os quais ndo incluem os processos de

renegociacdo/renovac¢do de contratos),

existem alguns em que os critérios

ambientais ndo tém aplicagao, tais

como:

® Processos de baixo valor comercial
e pequenas quantidades (normal-
mente compras pontuais para satis-
fazer pedidos urgentes);

e Processos de consulta para servigos
de formacgao, consultoria.

3.1.3
Identificacdo de objectivos/metas
ambientais

0s CTTassumem compromissos claros
Grl EN26 em termos da melhoria
continuada do seu sistema de reporting
ambiental, da implementacgao gradual
de sistemas estruturados de gestdo
ambiental nas areas ambientalmente
mais sensiveis, do esforco de melhoria
do desempenho ambiental nas verten-
tes da eficiéncia energética da frota
automoével e do parque imobiliario, da
reducdo de emissodes, da gestao de
residuos e da redugao de consumos.

As metas genéricas encontram-se mencio-
nadas no capitulo 5. deste Relatério,
sdo validas para todas as empresas
do Grupo e estao trans-postas para 0s
sistemas de gestao existentes.

3.1.4
Certificacdao ambiental segundo
as normas internacionais

Em finais de 2007 iniciou-se o processo
de implementacao de Sistemas de
Gestdo Integrados em Qualidade e
Ambiente nas duas maiores unidades
operacionais do pafs, o centro opera-
cional de correio do Norte (COC-N) e

para as operacdes de transporte do
centro operacional de correio do Sul
(COC-S), com vista a certificacdao de
acordo com as Normas NP EN ISO
9001:2008 e NP EN ISO 14001:2004.
0 ano de 2008 foi de implementagao
e realizagao de auditorias, internas e
externas aos sistemas, prevendo-se obter
a certificagdo em 2009. Os Sistemas
de Gestdo Integrados em Qualidade e
Ambiente apresentam-se como um
programa estratégico vital para a competi-
tividade da empresa, de forma a obter
o maximo beneficio para clientes,
trabalhadores e fornecedores.

Em 2008, no decorrer dos processos
de implementacdo dos Sistemas
de Gestdo Integrados em Qualidade
e Ambiente do COCS e COCN,
foram identificadas situa¢des de ndao
conformidade ambiental que foram
posteriormente analisadas, corrigidas
e verificada a eficacia das medidas
de correc¢ao tomadas. Na sua gene-
ralidade, as nao conformidades
ambientais foram detectadas em
ambito de auditorias realizadas aos
sistemas de gestdao e decorrentes
da verificagdo da conformidade legal
em matéria de ambiente, nos dois
complexos.

As nao conformidades detectadas
estdo associadas, maioritariamente,

as seguintes tematicas: residuos,
emissdes gasosas por fontes fixas
(chaminés), requisitos dos sistemas
de gestao energéticos, gases deplecto-
res da camada do ozono e gases
fluorados com efeito de estufa, fichas
de dados de seguranca e rotulagem
de produtos quimicos, situacdes de
emergéncia ambiental, ruido e licen-
ciamentos ambientais. Neste sentido,
foram implementadas, entre outras,
as seguintes acgdes correctivas:

e Implementagdo de sistemas de gestao
de residuos locais e sensibilizagdao
dostrabalhadores para boas praticas
nesta matéria;

e Obtencao de licenciamento simplifi-
cado para armazenagem de residuos
no COCS;

e Realizacdo de medicdes de ruido
para o exterior para cada uma dasins-
talagdes eimplementacdo de planos
de acc¢do de reducao das emissdes
sonoras;

e Quantificacdo dos consumos ener-
géticos dos dois complexos, realiza-
cao de auditorias energéticas e elabo-
racdo de Planos de Racionaliza¢ao
dos Consumos de Energia;

e Implementa¢do de metodologias de
preparag¢ao para situacdes de emer-
géncia ambiental (ex.: derrames,
incéndios, etc.), sensibilizacdo dos
trabalhadores e implementac¢ao dos
planos de simulacros associados;
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e Licenciamentos de bomba de
combustivel e dos reservatérios de
ar comprimido.

No ambito dos sistemas de gestdo

implementados foram definidas e
implementadas metodologias de de-
teccao, tratamento e correc¢ao de situ-
acdes de ndo conformidade ambiental,
como as mencionadas anteriormente.

Objectivo 2009

Obtencao de certificagdes integradas
(1ISO 9001 e ISO 14001)

Alargamento de certifica¢cdes a outras unidades

3.2

Monitoriza¢do do atingimento das metas
estabelecidas e analise das tendéncias
de evolugao/reporting ambiental

3.2.1
CTT (empresa-mae) Energia
.

0 consumo de electricidade da rede
plblica pelos CTT, em 2008, foi esti-
mado em 45 339 676 kWh, correspon-
dendo a 163 222,83GJ*. GriENs

1) Valor estimado utilizando o factor de c 3o da fe

Em 2008, a frota CTT? registou um
consumo total de combustiveis de
5 748 908 litros, equivalente ao consumo
de212281,51GJ>. No caso do transporte
aéreo de mercadorias e em viagens
de negdcio, foram também contabi-
lizadas as emissoes.

0 consumo de energia proveniente do
gas natural, pelos centros operacionais
de correio do Norte e do Sul e pelo
edificio central da Trindade no Porto,
foi de 234 633m?, equivalente a
8376,40GJ)*, no ano de 2008. GrIEN3

ion of purchased electricity,

heat, and/or steam da Global Reporting Initiative

de calculo Indirect CO, emissions from the c

2) Nao inclui viaturas sub-contratadas; estas serdo incorporadas em futuros relatérios

3) Valor estimado com base no poder calorifico indicado no documento Calculating €O, Emissions from Mobile Source da GHG Protocol Initiative
para os varios combustiveis utilizados pela frota e nos respectivos consumos -

4) Valor estimado com base no poder calorifico indicado no documento Calculation Tool for Direct Emissions from Stationary Combustion da GHG

Protocol Initiative

Tabela 13 - Consumo de Energia

GJ 2006
Consumo total de Electricidade 179270
Consumo total de Combustiveis 198 096

Consumo total de Gas Natural n.d.

2007 2008 A% 07/08
175896,84 163 222,83 -7,2
212 661,96 212281,51 -0,2

7 879,10 8376,40 6,3

Dada a dimensdo e dispersdao do
parque imobilidrio operado pelos
CTT, nao foi ainda possivel em 2008
apresentar os consumos eléctricos
tal como recolhidos da fonte,
expressos em unidades fisicas (KW/h).
Consequentemente, foi utilizada
a mesma metodologia de céalculo
do ano anterior, que consiste em
calcular os consumos com base nos
valores de custo, fornecidos pelo
sistema conta-bilistico da empresa,
convertidos com recurso ao prego
médio do KW/h indicado pelo
fornecedor (EDP).

A reducdo de consumo verificada
(7,2%) criens, corresponde a 12 674G
e reflecte as medidas deracionalizacao
de energia, apresentadas de seguida.

Para alguns edificios centrais, foi
antecipada a hora de fecho da luz nos
corredores, reducdao do ndmero de
lampadas porarmadura, substituicdao

das lampadas incandescentes por
econémicas e colocacdo de células
nos WC.

Seguindo as directivas dadas pela
empresa, os trabalhadores foram sen-
sibilizados para a reducao do consu-
mo de energia (desligar os interrup-
tores sempre que nao estao nos
gabinetes). Foi solicitado aos gestores
dos edificios, a calafetagem de jane-
las para se evitar a utilizacao perma-
nente do ar condicionado.criens

Anivel de projectos de especialidades
envolvendo consumos energéticos a
cargo da Direccdo Manutengao, Obras
e Patriménio Imobiliario da Empresa,
esta estipulada a utilizagdo de equi-
pamentos com elevada eficiéncia e
baixos consumos, seja a nivel de ar
condicionado (tratamento ambiente),
pela utilizagdo de sistemas de coman-
do centralizado (quer horério, quer
por termostato de controlo) e ainda,
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preferencialmente, porunidades cen-
trais com bomba de calor (ndo utili-
zando resisténcias eléctricas), seja a
nivel de equipamentos de iluminagao,
pela utilizacdo de lampadas de
elevada eficiéncia de nova geragado e
uso preferencial de balastros electro6-
nicos, bem como de difusores crepus-
culares de elevado rendimento nas
armaduras a instalar de novo.

Igualmente as especifica¢des existen-
tes para os prestadores dos servicos
de manutencdo destes equipamentos
privilegiam as acg¢des correctivas de
consumos, quer pela afinagdo perio-
dica dos termostatos e 6rgdos de
comando, quer pela limpeza de filtros,
bem como de eliminacao de con-
sumos in(teis por substituicao de
equipamentos obsoletos ou que apre-
sentem evidentes sinais de inefici-
éncia energética.

No geral, as centenas de intervencdes
realizadas em 2008 em imbéveis da
empresa, tiveram como enquadra-
mento o desenvolvimento sustentavel
da actividade prestada pelos CTT,
incorporando as vertentes econémi-
cas (menor custo), ambientais (meno-
res consumos energéticos) e sociais
(melhoria das condicoes de trabalho
e atendimento dos clientes).

Foram realizados trabalhos de remo-
delagao, reinstalacdo, conservacao e
manuten¢ao de imo6veis da empresa
em 2008, num montante de cerca de
7 milhdes de euros, com particular
incidéncia nas vertentes de ilumina-
¢do (iluminacdo natural, clarabdias,
armaduras de alto rendimento, balas-
tros electrénicos) e climatiza¢io (mon-
tagem de tectos falsos, reposicio-
namento de condutas de tratamento
ambiente, sistemas centralizados de
climatizagao por bomba de calor).

De uma amostra de um conjunto
destas intervengdes concretizadas em
2008, estimaram-se poupancas anuais
na ordem de 15% e uma diminuicao
de consumos, por edificio intervencio-
nado, na ordem dos 20 000KWh/ano.
GRIEN5

GRIENé Para os centros operacionais,
gue sao 0s maiores consumidores de
energia de entre os edificios CTT,
a promocado da eficiéncia energética
foi também uma preocupa¢ao da
empresa, tendo sido implementadas
diversas medidas neste ambito: utili-
zacdo de detectores crepusculares
nailuminacdo de exterior; campanhas
de sensibilizacdo para a poupanca
deenergia -3 cliques (desligarinterrup-
tores no final do dia de trabalho);

auditoria energética ao edificio de
Cabo Ruivo e elaboragdo dos planos
de racionalizagao dos consumos de
energia (PREn) com as medidas de
racionalizacdao de consumos; lanca-
mento de concurso para fornecimento
de nova central térmica em Cabo
Ruivo; substituicdo gradual do res-
pectivo sistema de iluminagao; manu-
tengao preventiva e curativa de equi-

pamentos com gases refrigerantes; e
monitorizacao dos consumos de electri-
cidade, gas natural e combustiveis.

O consumo anual de combustiveis
pela frota manteve-se aproximada-
mente constante de 2007 para 2008,
apesardeteraumentado a actividade
em 2008 (3%), o que se traduz num
aumento de eficiéncia da frota.

Tabela 14 - Variagao do consumo médio da frota

Unidade: |/100 kms 2004 2005 2006 2007

Consumo médio da frota 9,91

10,13 9,19 9,46 Ehil7/

0 aumento de eficiéncia verificado,
3,3%, traduz o resultado obtido pela
implementacado de varias medidas de
racionalizagao em 2008, tais como:
renovacao da frota (ver ponto do
Relatério dedicado a frota); optimi-
zacdo de percursos das ligacdes
postais; formacdo dos trabalhadores
em conducgdo ecolégica e defensiva
(ver detalhe em 2.6 Trabalhadores —
Formagao); controlo e monitorizacao.

0 esforco de centralizagdo e tratamento
dainformacao, materializado na produ-
cdodeindicadores, permitiu um melhor
seguimento da actividade transversal
da frota. Sdo produzidos mensalmen-

te indicadores por area cliente, desti-
nados aos gestores locais, com infor-
macao relevante quanto aos desem-
penhos da frota, nomeadamente dos
consumos versus actividade, permitin-
do ndo s6 um melhor controlo, mas
também respostas correctivas imedia-
tas, com efeitos positivos ao nivel dos
CONSUMOS. GRIEN18, GRI EN6

Registou-se um aumento de 6% no
consumo de gas natural nos COC-N e
COC-Seno edificio central da Trindade
no Porto, explicavel no essencial pela
passagem da utilizacdo de gas pro-
pano para gas natural no COC-N em
finais de 2007.
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Ao longo do ano foram implementadas
medidas com vista a racionalizacdo
do consumo deste carburante e
melhoria do sistema de monitoriza¢cdao
e reporte neste ambito, nomeada-
mente a reorganizacao do arquivo de
facturas por edificio e anotacdao em
ficheiro dos consumos mensais e a
passagem para gas natural, sendo a
utilizagado de gas propano residual, no
COC-N, como referido anteriormente.

Na sequéncia das auditorias energé-
ticas feitas ao edificio dos CTT em
Cabo Ruivo (que corresponde a apro-
ximadamente 1/6 do consumo total
de electricidade da empresa) e a frota
de transportes de veiculos pesados,
foram elaborados dois PREn, onde se
apresenta um conjunto de medidas
de utilizagdo racional de energia e
respectiva analise custo/beneficio
para estas duas areas. As auditorias
decorrem no ambito do processo de
implementacgao do Sistema de Gestao
de Qualidade e Ambiente das Opera-

Tabela 15 - Veiculos

¢oesde Transporte do COC-S. De entre
as medidas propostas para a frota no
PREn conta-se, por exemplo, a forma-
¢do dos condutores, a optimizacdo
das condi¢des de operagao dos pneus,
a reformulagdo da contentorizagao e
a aquisicdao de um sistema de gestdo
de frota baseado em GPS. Ja no que
dizrespeito a Cabo Ruivo, aimplemen-
tacao das medidas propostas (por exem-
plo a substituicdo dos equipamentos
da central térmica e a substituicao do
sistema de iluminagao), induzird uma
reducao do consumo anual de energia
muito superior a meta legal (6%).

Frota

No desempenho da sua actividade de
transporte e distribuicdo postal, os
CTT operam actualmente um total de
3 675 veiculos em regime de explora-
cdo directa (este nidmero exclui
veiculos em processo de abate). Além
destes, sdo contratados servi¢os a
terceiros em diversas ligacdes.

(n.%)
Frota prépria

Veiculos menos poluentes

2006 2007 2008 A% 07/08
3639 3665 3675 0,3
60 58 58

A renovacao da frota CTT crienis foi

considerada como prioritaria para

alcancar os objectivos de eficiéncia

energética e de carga poluente, tendo

sido renovadas:

e 37 viaturas pesadas, ou seja, 19%
da frota actual de pesados;

® 460 viaturas duas rodas (motociclos
50 cc e 125 cc), ou seja, 36% da
frota actual de duas rodas.

Esta légica de renovagao devera ser
assumida, num pressuposto de conti-
nuidade para a restante frota, para o
biénio 2009-2010.

Na continua procura de alternativa
energética aos combustiveis fosseis
houve uma clara op¢ao pelo veiculo
hibrido e eléctrico, de que é exemplo
a adesao a APVE — Associagdo Portu-
guesa do Veiculo Eléctrico. Assim, e
em resultado de ac¢des de sensibi-
lizagdo junto dos quadros superiores,
foram adquiridas as primeiras duas
unidades hibridas como veiculos de
utilizagdo individual. Este ano, as
bicicletas utilizadas na distribui¢cao
foram pela primeira vez, classificadas
como veiculos ndo poluentes.

Em termos de veiculos e combustiveis
alternativos efectuou-se:
e pesquisa no mercado nacional de

alternativas aos motores térmicos
para veiculos de quatro (automé-
veis) e duas rodas (motociclos e
ciclomotores);

e visitas técnicas a diversos fabrican-
tes/representantes nacionais destes
veiculos para andlise e experimen-
tacdo e producdo de relatérios;

e levantamento exaustivo dos equipa-
mentos testados e fornecimento dos
dados técnicos e de performances
que permitiram o inicio dos estudos
daviabilidade de utilizagdao nos CTT,
em curso no ambito do grupo de
trabalho.

No ambito da redugdo de consumos e
emissoes de gases poluentes associ-
ados, continuou-se a dar prioridade
a diminuicao da idade média da
frota, por renovacdo eriene. Um dos
méritos desta abordagem é cumprir
em simultaneo, pressupostos de
optimizacdo ambiental e econémica
(varidveis como os custos de aqui-
si¢cdo, manutencao, quilémetros per-
corridos e consumos). Com base nos
perfis de idade do parque automével
pesado e dos respectivos consumos-
-tipo, estima-se que a operagao
de renovacdo de frota se traduziu
em poupanc¢as anuais, na ordem dos
11 627 litros.
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E também o caso da opcdo pela Gltima
geracao de motorizagdes para as
novas viaturas pesadas em simul-
tdneo com a adesdo a tecnologia do
ADBLUE, sistema que permite também
areducao de consumo, bem como da
emissdao de gases poluentes, na
ordem dos 5%. GriENs

Emissodes atmosféricas

As emissdes atmosféricas resultantes
das actividades desenvolvidas pelos
CTT estdao essencialmente relaciona-

das com o transporte dos objectos
postais, rodoviario e aéreo, com o con-
sumo da electricidade e gas natural
nos edificios.

As emissoes directas sdo derivadas do
consumo de combustiveis pela frota,
sendo esta responsavel pela emissao
de 15 649,73t de CO, crienis, € pelo
consumo de gas natural responsavel
pela emissao de 429,99t de CO,,
em 2008.

Tabela 16 - Emissdes Atmosféricas da Frota crienzo (toneladas)?

Poluentes 2006 2007 2008 A% 07/08
o, 1461089  15682,04  15649,73 -0,2
CH, 1,15 1,25 1,26 0,9
N,0 0,12 0,13 0,13 -0,2
NOX 156,34 167,70 167,23 -0,3
o 272,74 297,56 303,07 1,9
COVNM 53,48 58,30 59,32 1,7
S0, 40,15 43,01 42,82 -0,4

1) Valor estimado com base no poder calorifico indicado no documento Calculating CO, Emissions from Mobile Source da GHG Protocol Initiative,
para os varios combustiveis utilizados pela frota e nos respectivos consumos.

Tabela 17 - Emissoes Atmosféricas pelo consumo de Gas Natural (toneladas)?

Poluentes 2006 2007 2008 A% 07/08
co, 299,39 404,46 429,99 6,3
CH, 0,03 0,04 0,05 6,3
N,O 0 0,00 0,00 6,3

Relativamente as emissoes indirectas,
destacam-se as resultantes do con-
sumo de electricidade da rede pelos
edificios dos CTT que, em 2008, ori-

ginaram a emissdo de 21 037,61t de
CO,> 6riEn16, eStando neste caso, sob
a responsabilidade das empre-sas
produtoras da electricidade.

Tabela 18 - Emissdes Atmosféricas pelo consumo de Electricidade (toneladas de CO,)

t CO, 2006 2007
Consumo de Electricidade 20611

2008 A% 07/08

20223,10 21037,61 4,0

Notar-se-d que, ndo obstante uma
reducao de consumo de electricidade
de 7% emrelagdoa 2007, as emissdes
reportadas de CO, crescem 4%. Isto
deve-se exclusivamente ao facto de
o factor de conversdo electricida-
de/emissdes GEE do IPCC relativo a
Portugal (que traduz o mix energético
nacional), se ter degradado significati-
vamente no Gltimo ano disponivel,
penalizando fortemente este indicador.

Do transporte aéreo de objectos postais
sob aresponsabilidade dos CTT, resul-
tam aproximadamente 19 552,30t CO,
para o ano de 2008, consideradas
emissoes indirectas crieniz, uma vez
que estas fontes sao geridas por
empresas externas. Pela primeira vez
é apresentada uma estimativa das
emissdes provenientes das viagens
de negbcio ao estrangeiro, no valor
de 1 504.82tCO, paraoanode 2008,

2) Valor estimado com base no poder calorifico indicado no documento Calculation Tool for Direct Emissions from Stationary Combustion da GHG

Protocol Initiative.

3) Estimado através da folha de célculo Indirect CO. issions from the C

ion of Purchased Electricity, Heat and/ or Steam do

Gas Protocol Initiative.
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onde seincluem asviagens de técnicos
dos PALOP e da América Latina custea-
das pelos CTT no ambito da coope-
racdo (14% do total).

Tabela 19 - Emissdes Atmosféricas Indirectas
tCO, 2006 2007
21346,71

Transporte Aéreo de correspondéncias®?

Transporte Aéreo em viagens de negdcio®

2008 A% 07/08
20571,16  19552,30 -4,9
722.97 1504.82 108,1

O decréscimo de 5% das emissdes para
o transporte aéreo de correspondén-
cias é explicado pela redugao de acti-
vidade. Relativamente as viagens inter-
nacionais, o aumento das emissdes
deve-se ao maior nimero de projectos
no estrangeiro e a inclusdao das pro-
venientes das deslocacdes de avido
dos técnicos estrangeiros acima re-
feridos.

Na tabela seguinte podem consultar-
se as emissoes directas de gases com
efeito de estufa (GEE) resultantes da
actividade dos CTT, para o triénio
2006-2008 e a varia¢do anual.

1) Resultado da metodologia de calculo da CarbonNeutral Company, empresa verificada pela KPMG’s Global Sustainability Services no que diz
respeito a quantificacao das emissdes de CO,, e que foi seleccionada pelo facto de o transporte de objectos postais dos CTT ser efectuado em

avides de passageiros.

2) As emissdes do transporte aéreo dos Acores e Madeira ndo estdo contabilizadas neste célculo.
3) Resultado da metodologia de calculo da GHG Programme na folha de calculo CO, protocol appendix Excel spreadsheets.

Tabela 20 - Emissoes de Gases com Efeito de Estufa“crienis

Frota (t CO, eq) 2006 2007 2008 A% 07/08
Co, 14 610,89 15 682,04 15 649,73 -0,2
CH, 24,16 26,15 26,38 0,9
N,O 36,85 39,56 39,48 -0,2
Total 14 671,89 15747,74 15 715,59 -0,2
co, 299,39 404,46 429,29 6,3
CH, 0,75 1,01 1,07 6,3
N,O 0,19 0,26 0,28 6,3
Total 300,33 405,73 431,33 6,3

Em termos comparativos, as emissoes
directas resultantes da actividade CTT
reduziram-se em 0,1% relativamente
a2007.Se a analise se referir ao total
das emissdes, verifica-se que ha um
aumento de 0,97% relativamente ao
ano transacto, essencialmente por
razdes de ordem metodolégica, atras
mencionadas.

Considerando apenas o total de emis-
sdes de GEE da frota, a incorporacao
carbonica de cada objecto postal
crieN17 € de 12,72g de CO, equivalente.

A semelhanca do ano anterior, os CTT
participaram na 42 edicdo do projecto
“Responsabilidade Climatica: indice
ACGE 2007” crienis, tendo ficado classi-
ficados em 22 lugar ex-aequo, de entre
as 42 empresas participantes. Os
Correios foram a melhor empresa nos
sectores empresarial do Estado e da
Logistica/Transportes, tendo o con-
corrente mais préximo ficado a uma
grande distancia na classificacdo. Nao
tendo os CTT obrigac¢des legais relacio-
nadas com esta tematica, a abordagem
da empresa esta intrinsecamente asso-
ciada aos seus valores ambientais.

4) Valor calculado através da conversdo das emissdes poluentes para CO,eq a partir dos factores de emissao dos gases CH, e N,0.
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Em 2008, conjuntamente com 16 dos
principais operadores postais europeus,
os CTT aderiram ao GHG Reduction
Programme cri Ents, um programa
conduzido pela PostEurop, organismo
sectorial postal europeu, assumindo
0 compromisso de reduziras emissdes
de CO, em 10% nos préximos cinco
anos. No ambito deste programa, foi

realizado um estudo sobre o pano-
rama carbdnico do sector postal,
no qual os CTT apresentam niveis
de desempenho acima da média,
quer nos indicadores absolutos (que
reflectem a dimensdo das varias
empresas), quer nos normalizados
(tonCO,/Meur, tonCO,/trabalhador,

Também no dmbito do comércio de
carbono, os CTTacolheram um evento
protagonizado pelo MOPTC — Compro-
misso com a Exceléncia — relativamen-

te ao qual organizaram e suportaram
financeiramente a respectiva neutrali-
zagdo carbodnica.

Implementac¢ao do Plano de racionaliza¢do energética
em Cabo Ruivo e na frota

Introducdo de veiculos alternativos

Figura 16 — Desempenho carbdnico do sector postal
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Aperfeicoamento do sistema de contabilizagdo de
consumos eléctricos

Objectivo 2009

Reduc¢do do consumo de energia eléctrica em 2%

Reduc¢do do consumo de combustiveis em 2%
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Em 2008, os CTT associaram-se no-
vamente a promoc¢do de solucdes
de Mobilidade Sustentavel, tendo
apelado aos seus trabalhadores a
partilha de viaturas para o seu En-
contro anual de Dirigentes, resul-
tando numa poupanca de cerca de 1
tonelada de CO, no evento, 10% do
total. GriEN26

ton CO,/ trabalhador tCO,/km

Os CTT participaram também no projecto
Carbon Management do IPC — Interna-
cional Post Corporation, uma acg¢do
de quantificagao e disclosure. Foi feita
uma avaliagao comparada do nivel de
exceléncia de gestdao carbénica de
cerca de 30 operadores postais a nivel
mundial, tendo os CTT obtido igualmen-
te uma classificacdo acima da média.

Ruido (exterior) crien2o

As fontes relevantes de ruido directa-
mente afectas aos CTT resultam da frota
de veiculos e de algum equipamento
existente em edificios operacionais.
Neste ambito, foram realizadas em
2008, duas medi¢des das emissdes
sonoras para o exterior (ruido ambiental)
em cada um dos maiores centros
operacionais do pais, as instalacdes
de Cabo Ruivo e das Devesas, poruma
entidade externa. Estas medic¢des per-
mitiram caracterizar a situa¢do acis-
tica e avaliar o impacte sonoro
associado as actividades realizadas
nessas instalacdes, tendo dado ori-
gem a planos de ac¢ao de redugao de
emissdes sonoras.

Agua criens

0 consumo de dgua ndo faz parte dos
principais impactes ambientais dos
CTT, uma vez que esta associado ao
funcionamento diario das instalagdes.
Tém-se introduzido melhorias no pro-
cesso de contabilizacdo, nao sendo,
no entanto, a cobertura ainda sufi-
cientemente alargada para permitir
reportar este indicador em unidades
fisicas. Optou-se assim porapresentar
0S consumos em valor.
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Tabela 21 - Valor do consumo total de agua
Euros 2006 2007
267 873,49  258836,33

Valor do consumo total de agua

2008 A% 07/08
261747,13 1,1

Os CTT tém vindo a implementar um
conjunto de medidas de racionaliza-
¢do ediminuicao do consumo de agua,
através da colocagao de fluxémetros
redutores de agua, sempre que se
verifica intervencdo/reparacao nos
autoclismos. GriEN21

Consumo de materiais

Aactividade dos CTTresulta na deplecao
de varios tipos de matérias-primas?,
das quais se destaca o papel, cujo
consumo atingiu cerca de 1 312,87t

em 2008. O consumo de plastico atingiu
as 191,36t. Relativamente ao metal, o
consumo foi de aproximadamente 9,76t.

As varia¢des apresentadas face ao
ano anterior, devem-se ao facto de se
ter alterado e melhorado a metodo-
logia de contabilizacdo do consumo
de materiais, tendo sido identificados
e contabilizados mais alguns artigos
compostos pelos tipos de materiais
indicados natabela, numtotal de 354
produtos.

Tabela 22 - Consumo de Materiais GRI EN1
Tipologias

Papel (ton.)

Plastico (ton.)

Metal (ton.)

2006 2007 2008 A% 07/08
1376 1681 1312,87 -21,9
34 42 191,36 355,6
15 47 9,76 -79,2

1) Os valores apresentados foram obtidos apos anélise das aquisicdes efectuadas

Relativamente a preocupagdes internas
e iniciativas tidas em conta no ano
2008, salientam-se as descritas abaixo.

No ambito do consumo de materiais,
houve uma preocupacao de melhoria
da fiabilidade e de automatizacao da
extrac¢do de dados directamente da
aplicagao SAP, onde sao mantidos os
registos mestre de materiais. Foi de-
senvolvido um relatério informatico
especifico que lista automaticamente
o0 consumo de materiais, baseado nos
pesos/medidas inseridas para cada
tipo de material. Sempre que entrava
um novo material (simples e compdsito),
este passou a ser pesado, classificado
e carregado em SAP.

Os CTT tém vindo a apostar em pro-
dutos/servicos cujos impactos durante
0s seus ciclos de vida sejam redu-
zidos, sobretudo quando compara-
dos com produtos substitutos. O uso
crescente de produtos/servigos de
base digital como a ViaCTT e o
MDDE cri ene, Gri EN18 - Marca de Dia
Electrénica, que sao tecnologicamente
avanc¢ados e desmaterializam o correio,
tém um impacte ambiental positivo
ao impor a reducdo significativa de
mensagens/documentos a circular
sob aformafisica, reduzindo o consumo

de papel/cartdao e também as emissdes
de GEE associadas ao transporte.

E cada vez mais notéria a preocupacao
em procurar materiais alternativos,
amigos do ambiente, para a produ¢do
de diversos produtos. Neste contexto,
surgiu a ideia de desenvolver uma
nova linha de embalagens destinadas
ao envio de volumes, com base em
materiais respeitadores do ambiente.
Neste dmbito, os CTT acompanharam/
patrocinaram o Concurso Nacional de
Design. O referido concurso teve como
objectivo a concepcao e pré-industria-
lizacdo de embalagens que utilizem
materiais reciclados, reciclaveis e
reutilizaveis.

A rede de atendimento e distribuicao
tem desenvolvido ac¢des que visam
diminuir o consumo de consumiveis e
de papel, nomeadamente a sensibili-
zagao dos trabalhadores para a con-
tencao de custos, considerados como
variavel penalizadora no performance
contract. Como resultado registou-se
uma reducdo de custos de 20 mil
euros (2,6% do total). criens

Durante 2008, os CTT desenvolveram
também solugdes globais transversais,
com vista a redu¢do de consumo de
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papel, das quais se destacam o trata-
mento de correio interno, tratamento
de correio devolvido, tratamento de
avisos de recepcao e mailmanager
(ver detalhe em 2.3 Clientes — oferta
de produtos e servicos).

Residuos crien22

Os CTT tém vindo a implementar
ac¢des com vista, tanto a reducdo da
producao de residuos, como a melhoria
da gestdao dos mesmos, nomeadamente
a maximizacdao da separa¢do e o
encaminhamento dos residuos para
reciclagem ouvalorizacdo em detrimento
da eliminacao.

Foram implementados sistemas de
gestdo de residuos nos COC-S e COC-N
GrIEN26 € também nos edificios centrais
de Lisboa. Os residuos foram
segmentados por fileira, definiram-se
procedimentos de recolha selectiva,
armazenagem temporaria e entrega a
operadores licenciados, tendo-se con-

cebido uma linha prdpria de sinalética
para os pontos de recolha e realizado
um conjunto de ac¢des de formagao e
sensibilizagao.

Reorganizou-se em simultaneo o fluxo
de informacgdo regular sobre os re-
siduos produzidos e encaminhados
nesses edificios a destino final. Os
CTT procederam a inscricdo anual dos
11 maiores edificios no Sistema
Integrado de Registo Electrénico de
Residuos — SIRER, efectuando a sua
quantificacdo e o reporte dos dados.

Tem-se dado especial aten¢do ao
destino final a dar ao mesmos, no
sentido de maximizar a sua valo-
rizacdo (ex.: reciclagem). Na tabela
abaixo encontram-se caracterizadas
as diferentes tipologias de residuos
produzidos nos Centros Operacionais
de Correio e nos Edificios Centrais e a
sua quantificacao.

Tabela 23 - Residuos GRiI EN22

Toneladas 2007 2008 A% 08/07
Lamas de tintas n.d. 0,12 n.d.
Lampadas 0,17 0,55 221
Material informatico n.d. 0,28 n.d.
Oleos usados n.d. n.d. n.d.
Paletes madeira 5,87 66,28 1029,1
Papel e cartao 124,81 145,49 16,6
Petréleo n.d. n.d. n.d.
Pilhas e baterias 0,08 0,10 25,0
Plastico e metal 53,08 49,68 -6,4
Residuos hospitalares 0,08 0,07 -12,5
Residuos organicos n.d. 22,80 n.d.
Residuos perigosos n.d. n.d. n.d.
Solventes n.d. 0,05 n.d.
Sucata n.d. 19,20 n.d.
Tonners e tinteiros 1,35 4,823 257,3
Vidro 9,20 3,41 -62,9
Residuos indiferenciados 218,51 239,51 9,6
Total 413,07 552,30 33,7
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Sem surpresa, o papel & maioritario
dentro dos residuos valorizaveis (vale
quase 50% do total). As variacdes de
quantidades verificadas devem-se ao
alargamento do dmbito (foram conta-
bilizados mais edificios), ao aumento
das tipologias de residuos separadas
em 2008, comparativamente a sepa-

racao efectuada em 2007, e também
a melhorias efectuadas ao nivel da
contabilizagdo e reporte dos residuos
produzidos para o global da empresa.
Para o universo avaliado, a taxa de
valorizagao dos residuos passou de
47% para 57%.

Alargamento aos principais edificios de servi¢os do resto

do pais

Objectivo 2009

Aumento da taxa de valorizagdo dos residuos

Melhoria da quantificacdo e reporting

Alargamento aos restantes COCs

Solos/Ecologia

Atendendo a natureza da actividade
desenvolvida pelos CTT, centrada na
recolha, tratamento, transporte e dis-
tribuicdo de objectos postais, medi-
ante redes de plataformas logisticas,
o impacte nos solos advém essencial-
mente do parque imobiliario operado
pelos Correios, estando este associado
azonas urbanizadas. Nao ha conheci-
mento de que os CTT desenvolvam activi-
dade ou operem instalacdes situadas
no interior de zonas protegidas e em
areas de alto indice de biodiversidade.

Sendo o papel o material utilizado
mais representativo da actividade
postal GrI En29, para suporte de
comunicacao entre entidades, o seu
consumo tem um efeito relevante
sobre a floresta, nomeadamente para
as arvores. No entanto, dado o papel
utilizado ser proveniente de florestas
industriais, existe um efeito positivo,
nao negligenciavel, sobre o VAB e a
actividade dafileira florestal. Acresce-
se que uma frac¢do importante desta
matéria-prima é originaria de florestas
sustentaveis. A Mailtec recorre a for-

necedores, cuja maioria do patriménio
florestal esta certificada pelo FSC
(Forest Stewardship Council), um pro-
grama de certificagao que garante que
as florestas sao geridas de forma
responsavel do ponto de vista ambi-
ental, econdmico e social.

Os CTT reconhecem a importancia da
biodiversidade cri en14 €, como tal,
promovem dentro da empresa uma
estratégia proactiva em matéria de
conservacao e promo¢ao da biodi-
versidade.

Politica de biodiversidade
O posicionamento e abordagem dos
CTT face ao tema da biodiversidade
foi definida no ambito do Protocolo
celebrado entre 0s CTT e o Instituto de
Conservagao da Natureza e Biodiver-
sidade, com o intuito de contribuir
para o objectivo europeu de travar a
perda de biodiversidade até ao ano
de 2010, e assenta na:
e Avaliacdo dosimpactes causados pela
actividade dos CTT na biodiversidade;
e Adopcdo de medidas tendentes a
minimizac¢ao dos impactos negativos
identificados e a optimizacao dos
impactos positivos potenciais;
e Desenvolvimento da comunicacao,
quer interna, quer externa, do posi-
cionamento dos CTT face a biodi-

versidade, reforcando o seu papel
estratégico no negdcio da empresa.

Avaliacdo de impactes

Para os transportes e tratamento, as
actividades dos CTT mais agressivas
ambientalmente, foi efectuado o le-
vantamento e avaliacdo dos impactes
ambientais, no decurso do processo
de implementacao de Sistemas de
Gestao Ambiental em unidades opera-
cionais dessas areas, tendo sido iden-
tificados como impactes significativos
para a biodiversidade o consumo de
papel e a emissdo de GEE.

Accgoes de mitigacdo e remediacdo
Estudo de emissdes filatélicas em 2008
dedicadas aos temas biodiversidade
e espécies ameacadas: preserva¢ao
do “Priolo” (ave aut6ctone da Ilha de
S. Miguel em vias de extin¢ado), “Ano
PolarInternacional”, “Ano Internacional
do Planeta Terra”, entre outras.
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Proteccao da biodiversidade:

e Contributo para a protec¢ao do Gado
Asinino — Burro de Miranda — e paraa
preservacdo das espécies autoctones
do Parque Ecolégico do Funchal;

e Manutenc¢do dos protocolos celebra-
dos com a Quercus para refloresta-
¢do como compensacao de emissdes
de CO2 e com o Instituto da Conser-
vacao da Natureza e Biodiversidade;

e Realizagdo de estudo de posicio-
namento estratégico das emissoes
filatélicas dos CTT, em tematicas
relacionadas com a conservacao da
biodiversidade, no ambito dum pro-
tocolo firmado com o Instituto Supe-
rior de Agronomia e o respectivo
Centro de Ecologia Aplicada “Prof.
Baeta Neves” (CEABN);

e Exposicao itinerante sobre a temati-
cadas espécies ameacadas: evento
organizado pela Quercus em 2008 ao
qual os CTT deram apoio financeiro;

Comunicacgao Interna e Externa:

e Edicao de Agenda de Secretaria de
2008 dos CTT, dedicada ao IV Ano
Polar Internacional, com diversos
destaques para a biodiversidade;

e Artigos narevista Aposta: “O Planeta
Terra é rectangular”, “Poupar o Ambi-
ente”, “Ano Polar Internacional com
selos”, entre outros;

e Artigos na newsletter electronica D+0:
“CTT amigos do ambiente”, “Pou-
pamos arvores”, entre outros.

Formacao e Sensibilizacao

No ano de 2008, foram realizadas

accdes de formacado, sensibilizacao e

divulgacdo aos trabalhadores CTT, em

diversas matérias ambientais, nomea-
damente:

e Sensibilizagdo e divulgagao da politica
de ambiente a toda a empresa;

e Formacao atrabalhadores no ambito
dos Sistemas de Gestao Integrados
em Qualidade e Ambiente em imple-
mentacao nos Centros Operacionais
de Correio do Norte e Sul:

-Norma ISO 9001:2000;

-Norma ISO 14001:2004;

- Sistemas de Gestao Integrado em
Qualidade e Ambiente;

- Boas Praticas Ambientais.

e Formacao e sensibilizacdo sobre a
gestdo de residuos a gestores e
restantes utilizadores dos edificios
de servigos administrativos: Gestao
de Residuos nos Edificios Centrais
dos CTT.

Dentro do conjunto de pacotes forma-
tivos, as tematicas de qualidade e
ambiente foram as que tiveram maior
volume de formacao.

Coimas e san¢des ndo monetarias por
incumprimento legal crienzs

No ano de 2008 nao ocorreram coimas
ou san¢oes por incumprimento legal
em matérias ambientais.

Investimento ambiental

Ao longo do ano 2008, foi efectuado

investimento para protec¢cao ambiental,

de forma a melhorar o desempenho
ambiental da empresa, em varios
campos, nomeadamente para:

e Remodelacdao de imdveis, num
montante de cerca de 7M de euros,
parte dos quais com incidéncia
ambiental: sistemas de iluminacao,
climatizagao, desempenho térmico
dos edificios, etc.;

¢ Renovacao da frota de ciclomotores
e motociclos no valor aproximado
de 1M de euros; concretizada em
2008, a maioria dos pagamentos
ocorreu ainda no ano anterior;

e Consultoria e auditorias aos Sistemas
de Gestao Integrados de Ambiente
e Qualidade no valor de 40 mil
€Uuros. GRIEN30
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3.2.2 Relagao com o ambiente — empresas participadas cris.s

Tabela 24 - Tabela sintese de desempenho ambiental das empresas participadas R EN3, EN4,EN16, EN19, EN8, EN1, EN22, EN30

CTT Expresso
2007 2008 A% 08/07

Consumo de Energia (GJ)

Consumo total de Electricidade

Consumo total de Combustiveis

Consumo total de Gas Natural

Emissoes Atmosféricas Directas (ton CO2)
Frota

Gas Natural

Total Emissdes Atmosféricas Directas (ton CO2 eq)
Frota

Gas Natural

Emissdes Atmosféricas Indirectas (ton CO2 eq)
Electricidade

Consumo de Agua (m3)

Agua

Consumo de materiais

Papel (ton.)

Plastico (ton.)

Metal (ton.)

Oleo Lubrificantes ({)

Tintas de marcagdo e outras (industriais) (kg)

Fibras naturais e sintéticas (ton.)

12728,13
20 966,84
939,66

1526,49
48,24

1532,50
48,39

1640,51

10 264,10

102,00
40,15
5,50
1200,00
30,00
n.d.

12421,21
21 504,44
90,71

1570,04
4,66

1576,21
4,67

1 600,96

13303,98

48,00
73,73
5,00
1200,00
30,00
69,98

2,4
2,6

-90,3

2,9

-90,3

2,9

-90,3

2,4

29,6

-52,9

83,6
9,1
0,0
0,0
n.d.

2007

11123,48
3022,79

223,01

223,93

1433,69

3874,00

1365,00
34,00

Mailtec
2008

11 442,95

3297,41

243,35

244,36

1474,87

5 886,00

1150,00
36,00

A% 08/07

2,9

9,1

9,1

9,1

2,9

51,9

-15,8
59

Tourline Express
2007 2008 A% 08/07

n.d.
n.d.

n.d.

n.d.

n.d.

n.d.

n.d.
n.d.

n.d.

13 345,11
16 176,60

1197,16

1201,86

1720,04

35300,00

138,00
195,00

n.d.
n.d.

n.d.

n.d.

n.d.

n.d.

n.d.
n.d.

n.d.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE

RELATORIO E CONTAS 2008 GRUPO CTT

o
°©



RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE

RELATORIO E CONTAS 2008 GRUPO CTT

~
=}

Tabela 24 - Tabela sintese de desempenho ambiental das empresas participadas (Continuagao) Gri EN1, EN30, EN22

Residuos

Papel (ton.)

Plastico (ton.)

Metal (ton.)

Madeira (ton)

REE - ldampadas (uni)

REE - computadores (uni)

REE - Tonners e Tinteiros (uni)
Hospitalares (ton)

Mala/sacos de correio (ton)
Oleo industrial (kg)

Tintas de marcagdo ou outras (industriais) (kg)
Fibras naturais e sintéticas (ton)
Investimento e/ou gastos (EUR)

Investimento e/ou gastos

CTT Expresso
2007 2008 A% 08/07

n.d.
n.d.
n.d.

n.d.
n.d.
622,00
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.

n.d.

104,63
14,96
0

480,00
0
1304,00
0

0

42,00

0

11,14

12.846,58

n.d.
n.d.
n.d.

n.d.
n.d.
119,6
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.

n.d.

Mailtec
2007 2008 A% 08/07
210,70 149,23 -29,2
0,60 1,18 96,7
1,90 0,45 76,3
384,00 548,00 42,7
n.d. n.d. n.d.
n.d. n.d. n.d.
n.d. n.d. n.d.

Tourline Express
2007 2008 A% 08/07

n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.

n.d.

n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.

n.d.

n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.

n.d.




Tabela 24 - Tabela sintese de desempenho ambiental das empresas participadas (Continuagao) Gri EN1, EN16, EN8, EN4, EN3

Consumo de Energia (GJ))

Consumo total de Electricidade

Consumo total de Combustiveis

Consumo total de Gas Natural

Emissdes Atmosféricas Directas (ton CO2)
Frota

Gas Natural

Total Emissdes Atmosféricas Directas (ton CO2 eq)
Frota

Gas Natural

Emissdes Atmosféricas Indirectas (ton CO2 eq)
Electricidade

Consumo de Agua (m3)

Agua

Consumo de materiais

Papel (ton.)

Plastico (ton.)

Metal (ton.)

Oleo Lubrificantes ()

Tintas de marcagao e outras (industriais) (kg)

Fibras naturais e sintéticas (ton.)

2007

804,09

1278,13

94,43

94,82

103,64

453,00

n.d.

EAD

2008 A%08/07

987,04
1359,28

100,50

100,91

127,22

2770,00

n.d
n.d

22,8
6,3

6,4

6,4

22,8

511,5

n.d.

n.d
n.d

2007

n.d.

2028,96

150,16

150,75

n.d.

n.d.
n.d.

Post Contacto

2008 A%08/07

n.d.
2310,66

171,01

171,68

50 (1)
0,20

n.d.
13,9

n.d.

n.d.
n.d.

Payshop
2008 A%08/07

2007

n.d.

759,29

56,19

56,42

n.d.

n.d.

n.d.

n.d.
864,13

63,95

64,21

n.d.

212,00

0,94

n.d.
13,8

13,8

n.d.

n.d.

n.d.

2007

n.d.
n.d.

n.d.

n.d.

n.d.

n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.

CTT Gest

2008 A%08/07

n.d.
76,06

5,63

5,65

n.d.

0,08

10

n.d.
n.d.

n.d.

n.d.

n.d.

n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
n.d.
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Tabela 24 - Tabela sintese de desempenho ambiental das empresas participadas (Continuagao) Gri N1, EN30, EN22

EAD Post Contacto Payshop CTT Gest

2007 2008 A%08/07 2007 2008 A%08/07 2007 2008 A%08/07 2007 2008 A%08/07
Residuos
Papel (ton.) n.d. n.d. n.d. n.d. 1,00 n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.
Plastico (ton.) n.d. 7,43 n.d. n.d. 0 n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.
Metal (ton.) n.d. 0,07 n.d. n.d. 0 n.d. n.d. n.d. n.d.
Madeira (ton)
REE - ldampadas (uni) - - - n.d. 10,00 n.d.
REE - computadores (uni) n.d. 880 n.d. n.d. 0 n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.
REE - Tonners e Tinteiros (uni) n.d. 70 n.d. n.d. 60,00 n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. 7,00 n.d.
Hospitalares (ton) - - - n.d. 0 n.d.
Mala/sacos de correio (ton) - - - n.d. 180,00 n.d.
Oleo industrial (kg) - - - n.d. 0 n.d.
Tintas de marcagdo ou outras (industriais) (kg) - - - n.d. 0 n.d.
Fibras naturais e sintéticas (ton) - - - n.d. 50,00 n.d.

Investimento e/ou gastos (EUR)

Investimento e/ou gastos n.d. 15000 n.d. n.d. 0,00 n.d.
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Com base nos dados daTabela acima,
apresentam-se a seguiralguns comen-
tarios que ajudam na compreensao
do desempenho ambiental das empre-
sas do Grupo.

CTT Expresso

Energia

Em 2008, registou-se um ligeiro aumen-
to no consumo de energia proveniente
dos combustiveis criens (3%) face ao
ano anterior, resultante do cresci-mento
da actividade.

0 consumo de electricidade da rede
piblica criens diminuiu (-2%) como
resultado daimplementagao de medidas
de racionaliza¢ao nos edificios.

0O baixo consumo verificado no gas
natural eriens (reducdo de cerca de
90%) resulta do facto de, em 2008, se
ter eliminado o seu consumo nos
edificios CTT Expresso a excepg¢do do
centro operacional de Coimbra - 0CO,
sendo que para este edificio o con-
sumo de gas natural foi inferior ao
consumo registado no ano anterior.

Com vista ao aumento da eficiéncia e
a racionalizagdo dos consumos Gri ens
de energia, tém sido implementadas
algumas medidas, nomeadamente a

remocao de ldmpadas no interior e ex-
terior do edificio do MARL e a utiliza-
¢do de lampadas de baixo consumo
na portaria. Procedeu-se ainda a colo-
cacdo de peliculas em janelas e foram
substituidos 10 aparelhos splits de
ar condicionado que contribuiu para
amelhoria crienis da eficiéncia. Foram
também realizadas ac¢des de sensi-
bilizacao interna no que diz respeito
aredugdo de consumos.

Frota

A frota da CTT Expresso é constituida

por 33 veiculos em regime de explora-

¢do directa e 199 veiculos em regime

de AOV, das seguintes tipologias e

idade média:

e Pesados de mercadorias: 14 veiculos
com idade média de 9 anos;

e Motociclos: 19 veiculos com idade
média de 4 anos;

e Viaturas Ligeiras: 81 veiculos com
idade média de 2 anos;

e Viaturas Ligeiras de Mercadorias: 118
veiculos comidade média de 3 anos.

A frota CTT Expresso é utilizada para
as actividades de transporte de produ-
tos e outros bens ou matérias primas
utilizados nas operagdes, e de trans-
porte de trabalhadores cri Een29,
provocando impactes significativos no
ambiente. Conscientes do impacte

inerente a estas actividades, a CTT
Expresso iniciou eri Enig @ monito-
rizagdo dos consumos de combustivel
da frota, por forma a identificar opor-
tunidades de melhoria na reduc¢ao de
emissdes de CO2. Realizaram-se, nesta
area, ac¢oes de sensibilizagdo parauma
conducdo mais amiga do ambiente
“Eco-driving”, instruindo sobre as
melhores praticas nestas matérias.
Procedeu-se ainda a substituicdo de
novas viaturas ligeiras de passageiros
(7 veiculos).

Agua criens

Os valores reportados no ano anterior
referentes ao consumo de agua foram
obtidos por estimativa. Posteriormente
este valor foi apurado através da factu-
racao, sendo o valorpara 2007 corrigido
para 10 264,1m3. Apesar desta recti-
ficacdo, registou-se um aumento face
a 2007, que reporta aos valores do
més de Maio de 2008 no centro
operacional de Perafita, onde ocorreu
uma rotura no Sistema da Rede de
Incéndio, sendo necessario esvaziar
acisterna. Posteriormente e ap6s a sua
reparagao foi necessario reporos niveis
normais, justificando os elevados
consumos neste periodo. No entanto,
efectuando uma anaélise aos valores,
ndo contemplando este acréscimo e
considerando a média dos consumos

para os restantes meses, verifica-se
que o consumo total de agua seria de
9 912,68 m3, o que implicaria uma
redug¢do no consumo.

Consumo de materiais Grient

0 consumo de papel registou uma
reducdo de cerca de 53%. Estas dife-
rencas devem-se a campanhas de
sensibilizacao para reducdo deste
consumo e estdo relacionadas com o
facto dos valores reportados para
2007 incluirem outro tipo de papel,
nomeadamente guias de transporte.
No ano 2008, foi apenas contabilizado
0 papel para uso interno (escritério).

0 consumo de plastico em 2008 au-
mentou cerca de 84% relativamente
ao ano anterior, estando este aumento
associado ao acréscimo de trafego.
Os valores apresentados incluem:
filme automatico, rolo bolha de ar,
filme manual, filme cinzento, filme
preto, flyers e selos Grip Rip.

Residuos crien22

Os residuos produzidos sao geridos e
encaminhados para operadores de
gestdo de residuos licenciados para o
efeito. Em comparagdo com os dados
do ano anteriorverificou-se uma maior
tipificagdo no reporte da informagao
nesta tematica, dado se ter efectuado
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um levantamento mais rigoroso asso-
ciado a consolidagdo do sistema de
reporte dos dados ao nivel dos consu-
mos verificada em 2008. criene

Certificacdo ambiental segundo as
normas internacionais

Em 2008, a CTT Expresso avancou para
a integracao da Certificacao de Sis-
temas de Gestao de Qualidade ja
existentes com Sistemas de Gestao de
Ambiente e de Salide Higiene e Segu-
ranca no Trabalho, estando prevista a
obtencao da certificagdo dos sistemas
integrados no inicio de 2009.

Aquele ano foi o da consolida¢ao do
sistema de reporte de dados ao nivel
dos consumos. Este trabalho é rele-
vante para o estabelecimento de metas
mais precisas em 2009, com um plano
de ac¢des mais exigente.

Investimento ambiental rienzo

Foi efectuado pela empresa um investi-
mento em 2008 de cercade 12 846,6<,
para melhoria da performance ambien-
tal da empresa, nomeadamente na
aquisicao de recipientes de separacao
deresiduos, bacias de retencao, areias
absorventes para conter derrames e
pagamentos de taxas previstas nos
diplomas legais em vigor e aplicaveis a
actividade.

Mailtec

Energia

Registou-se um aumento de 3% no
consumo de electricidade criensa em
2008, comparativamente ao ano de
2007.

Para o consumo de combustiveis
criens pela frota Mailtec verificou-se
também um aumento de 9% em
comparag¢ao com o consumo do ano
anterior.

Frota

No Grupo Mailtec existem 5 veiculos
li-geiros de mercadorias cri enz9 alo-
cados aos transportes logisticos,
com idade média de 5,5 anos, com
implicacdes ao nivel da poluicao
atmosférica.

Agua criens

No ano de 2008 verificou-se um grande
aumento no consumo de agua em
2008 (cerca de 50%) relativamente a
2007. Estavariagao nos consumos de
agua deveu-se a trés roturas no
sistema de abastecimento de dgua de
dificil deteccdo que ocorreram em
2008, tendo sido estas posteriormente
resolvidas, com a cooperagao da EPAL,
dada anecessidade de recorrer a equi-
pamentos adequados a detec¢ao.

Consumo de materiais crient

Verificou-se uma reducdo nos consumos
de papel de 16% entre 2007 e 2008.
A criagao dos novos produtos/servigos
EasyPrint e Personaliza¢ao de extractos
comimpressao a cores, tem contribui-
do para a diminuicdo da diversidade
de materiais o que, juntamente com a
gestdo mais cuidada de stocks e arma-
zém, tem permitido uma gradual dimi-
nuicao dos niveis de matéria prima
imobilizada, reduzindo o consumo de

papel.

Em relagdo ao consumo de plastico, a
variagdo registada para 2008 foi de
mais 6%.

Residuos crien22

Osresiduos sao separados e recolhidos
por operadores de gestao de residuos
licenciados.

Relativamente aos residuos de papel,
plastico e madeira, sdo encaminhados
para reciclagem, ap6s um processo de
trituragdo/destruicao.

Os tonners sao recolhidos pelo res-
pectivo fornecedor dos equipamentos
de impressdao mediante contrato de
outsourcing, com uma periodicidade
acordada entre a Mailtec e o prestador
de servicos.

Em 2008, verificou-se uma diminuicao
na producdo de residuos de papel
GrIEn22 face ao ano anterior, uma vez
que a CESA (Empresa do Grupo CTT
em 2007) cessou o seu funciona-
mento em 2008.

Definicao de standards ambientais
para fornecedores e parceiros

Na seleccao de fornecedores e avaliacao
de propostas sdo analisados em par-
ticular parametros relacionados com
praticas ambientais e cumprimento
de legislagao.

EAD

A EAD é certificada segundo o referen-
cial 1ISO 14001:2004, neste sentido
existe o comprometimento de respeitar
alegislagcao ambiental que esteja ligada
aactividade e desenvolverboas praticas
anivelambiental e colocé-las em pratica.

AEAD promove periodicamente a ava-
liagdo dos impactes ambientais asso-
ciados as suas actividades e servicos,
bem como as situacdes de emergén-
cia e situagdes de instalagao e des-
mantelamento. Como resultado desta
avaliacdo sdo identificadas situacoes
que requerem cuidados de operagdo
e/ou monitorizacdo, de forma a mini-
mizar os impactes ambientais que lhe
estdo associados.
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Energia

No ano de 2008, registou-se um au-
mento no consumo de electricidade
Gri ENs (22,8%), que se deveu a
aquisicdao de mais trés edificios. Além
do crescimento da EAD, ocorreram ao
longo do ano projectos temporarios,
resultando num aumento significativo
do nlimero de pessoas a trabalharnos
edificios.

Agua criens

Verificou-se um aumento de 511,5%
no consumo de agua em 2008, com-
parativamente ao ano de 2007. Esta

diferenca deveu-se ao aumento da
EAD, com a aquisicao dos novos
edificios, e a uma rotura na rede de
abastecimento em 2008, tendo sido
posteriormente resolvida.

Investimento ambiental crienzo

Foi efectuado pela empresa um inves-
timento de cerca de 15 000%€, para
melhoria do desempenho ambiental,
nomeadamente naimplementa¢do do
Sistemas de Gestao de Ambiente e na
compra de materiais, como porexemplo,
bacias de retengao, contentores para
asegregacao de residuos, entre outros.

4. Empresas Participadas Gri2.2

I
CTT Expresso

MISSAO/ VISAO

e Manter a lideranca de mercado através do desempenho de uma equipa

OBJECTIVOS eficaz e motivada, orientada para o Cliente garantindo a Qualidade e

Eficiéncia dos servi¢cos prestados
e Disponibilizar as empresas e particulares um servico rapido e seguro de

recolhas e entregas expresso de mercadorias e documentos — nacionais e
internacionais — oferecendo em complemento solugdes de logistica integrada

ESTRUTURA ® 100% do capital CTT

ACCIONISTA

GOVERNACAO e Conselho de Administragao

e Assembleia Geral

e Fiscal Unico

e Comissao de Remuneracgdes
® Comissao Executiva

MECANISMOS DE
REPORTING

A casa-mae exerce fungdes de accionista, através de:
e Partilha de Administradores

® Reunides mensais de controlo

® Reunides mensais do Conselho de Administragao

¢ Controlo do Plano estratégico do Grupo

e Controlo financeiro regular

o Verificagdo de cumprimento de normativos do Grupo

AREAS DE NEGOCIO

¢ Recolha, tratamento, transporte e distribuicdo de documentos e outros
servigos postais e complementares na area da logistica, desenvolvidos no
mercado CEP (Courier, Express and Parcels), em Portugal e no estrangeiro

¢ Duas grandes areas de actividade: Contratual/Empresas e Ocasional/Em-
presas; Particulares

* No mercado contratual é especialista em determinados segmentos: Banca,
Seguros, Telecomunica¢des e Cal¢ado. Aposta claramente nestes nichos
com uma visdo de futuro, ndo descurando novas areas de neg6cio

* No mercado ocasional, aproveita as sinergias de Grupo, mantendo um
relacionamento muito estreito com a rede de retalho CTT, no sentido de promover
anotoriedade e venda dos produtos da empresa, junto dos clientes particulares

DADOS ECONOMICOS
E FINANCEIROS (MIL
EUROS)

® Proveitos Operacionais: 99 082
® EBITDA: 15 747
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PRODUTOS E/OU ® EMS 19-22 - Entregas urgentes no dia (til seguinte entre as 19h e as 22h nos
SERVICOS NOVOS principais centros urbanos do continente com peso até 30Kgs, servicos de
(2008) cobranca e seguro especial:
® EMS Brasil - Dinamizagao do acordo Portugal-Brasil para o segmento Empresarial;
e Liquidacdo de Cobrangas - Transferéncia Bancaria disponivel para todos os
clientes do segmento empresarial;
® Embalagens - Nova Linha
Outros Produtos
o http://www?2.ctt.pt/fewcm/wcmservlet/empresasctt/cttexpresso/index.html#
SATISFACAO DE e Elevados investimentos no servigo pré e pés venda.
CLIENTE e Refor¢o da melhoria da qualidade de servigo, considerando o aumento do
trafego de 2007 para 2008 de 13,5% e com o objectivo de alcancar 100%:
2006 2007 2008
Dia Certo 98,10% 99,40% 99,30%
Hora Certa 98,00% 98,70% 98,70%
e Estudo anual de satisfagao
® N2 de reclamagbes/10 000 objectos — 73 412
* Montante de indemnizagdes — 290 041,34€
RECURSOS  Total trabalhadores: 1 142
HUMANOS @ HOMENS - 70%
@ MULHERES - 30%
e Formacao: Total horas/ano — 8 222
e Total de acidentes de trabalho e n? de dias perdidos: 142 e 1 898
® Taxa de absentismo: 3,4
SOCIEDADE ® No ambito do Projecto do Ministério da Educacdo e-oportunidades, e-escola
e e-professores, para generalizar o acesso a computadores pessoais € a
banda larga, desenvolveu-se uma parceria estratégica com a Fujitsu-
-Siemens em 2007, alargada a mais clientes em 2008
® Seleccionada como Parceiro de Logistica do programa e.escolinhas com distribuicao
prevista de 500 mil computadores, em cerca de 4 000 escolas espalhadas pelo Pais
® Parceria com a Camara Municipal de Loures inserida no projecto “Parque
Temético Energias Renovaveis — Parque Urbano de Santa Iria da Azéia”,
através do patrocinio da construgdo de um Moinho no Parque, que esta
disponivel para a Populagdo em Geral e para o segmento Escolar em
particular uma vez que esta vocacionado para a Educagdo Ambiental.
CERTIFICACOES ¢ S0 9001 (validade até Setembro de 2010)
E PREMIOS * S0 14001

® OHSAS 18001, em curso

MISSAO/ VISAO

e Prestacdo de servicos de Assessoria e Gestao Empresarial, incluindo

OBJECTIVOS servicos logisticos, administrativos e de recursos humanos, bem como
compra, venda e locagcdo de maquinas de tratamento

ESTRUTURA ® 100% do capital CTT

ACCIONISTA

GOVERNACAO e Conselho de Administragdo

® Assembleia Geral
e Fiscal Unico

MECANISMOS DE
REPORTING

A casa-mae exerce fungdes de accionista, através de:
e Partilha de Administradores

® Reunides mensais de controlo

® Reunides mensais do Conselho de Administragao

¢ Controlo do Plano estratégico do Grupo

e Controlo financeiro regular

e Verificagdo de cumprimento de normativos do Grupo

AREAS DE NEGOCIO

® Servicos de assessoria e gestdo empresarial para o Grupo

e Gestdao de Outsoursing dos servicos de assisténcia em escala ao correio
aéreo no aeroporto de Lisboa (EPA)

e Estudos de estratégia e de desenvolvimento empresarial para o Grupo

® Gestao de Participacdes Sociais

DADOS ECONOMICOS
E FINANCEIROS (MIL
EUROS)

® Proveitos Operacionais: 9 124
® EBITDA: 4 884

PRODUTOS E/OU
SERVICOS NOVOS
(2008)

SATISFACAO DE
CLIENTE

RECURSOS
HUMANOS

¢ Total trabalhadores: 33

@ HOMENS - 91%
@ MULHERES - 9%
¢ Formacao: Total horas/ano - n.a.

e Total de acidentes de trabalho e n? de dias perdidos: 2 e 44
¢ Taxa de absentismo: 2,79
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SOCIEDADE - PRODUTOS E/OU -
— SERVICOS NOVOS Outros Produtos
SEEE"FS:COES E ) (2008) o http://www.ead.pt/ead/solucoes_cgac_pt.php
SATISFACAO DE ¢ Implementagdo de um CRM — Customer Relantionship Management, permite
CLIENTE obteruma visdo integrada e abrangente do cliente, permitindo antecipar as
suas necessidades e relacionar a estratégia com a oferta
_ e Comunicagdo continua, através da Internet e do Blog, o que permite maior
MISSAO/ VISAO e Disponibilizar servigos inovadores orientados para a satisfagao dos nossos proximidade e troca de informagdes com o cliente
OBJECTIVOS clientes no ambito da Gestao Documental. e Grau de Satisfagdo do Cliente — 97%
® Assumir o compromisso de trabalhar em equipa para um projecto comum: e N2 de reclamagdes — 6
Satisfz{zercliente.s: de uma forma personalizada, accionistas e fqrnecedf)res, RECURSOS « Total trabalhadores: 81
cumprindo requisitos, acrescentando valor e gerando melhoria continua, HUMANOS
utilizando os recursos naturais de forma equilibrada e segura, respeitando @® HOMENS - 41%
a legislagdo em vigor, praticando e desenvolvendo as melhores préticas . @ MULHERES - 59%
ambientais em prol da EAD e da Sociedade em geral « Formaco: Total horas/ano — 1 305
ESTRUTURA ® 51% do capital CTT e Total de acidentes de trabalho e n? de dias perdidos: 0
ACCIONISTA ® Taxa de absentismo: 1,56
GOVERNACAO e Conselho Administragao SOCIEDADE -
® Assembleia Geral =
o Fiscal Unico CEBTIFICACOES E * SO 9001
PREMIOS *|S014001

® Comissdo de Vencimentos

® Comissao Executiva

MECANISMOS DE
REPORTING

A casa-mae exerce funcdes de accionista, através de:
e Partilha de Administradores

® Reunides mensais de controlo

® Reunides mensais do Conselho de Administragao

e Controlo do Plano estratégico do Grupo

e Controlo financeiro regular

o Verificagdo de cumprimento de normativos do Grupo

AREAS DE NEGOCIO

 Servicos na area da custédia e gestdo documental fisica e de backups media
de arquivos, destruicao segura de documentos e arquivos, digitalizacao de
documentos e consultoria em gestao documental e arquivistica

DADOS ECONOMICOS
E FINANCEIROS (MIL
EUROS)

® Proveitos Operacionais: 4 806
* EBITDA: 1 068

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE
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Mailtec, SGPS SATISFACAO DE e Inquérito de Satisfagdo anual. Resultados: 3.71 (1-5). O Relatério final é
MISSAO/ VISAO o Satisfazeras necessidades dos clientes empresariais, em termos da comunicacdo CLIENTE objecto de analiseinterna para propostas de correccao de questdes relevantes
OBJECTIVOS destes com os seus clientes, disponibilizando software e servicos que para os clientes.

permitam recolher e produzir todos os tipos de documentos, em formato * N® de reclamacdes - 387

fisico ou digital, em qualquer origem e em qualquer suporte e entrega-los, RECURSOS e Total trabalhadores: 425

com servicos de valor acrescentado, em todos os tipos de formato fisico ou HUMANOS o

digital, a qualquer entidade, em qualquer destino e em qualquer suporte. ‘ ® HOMENS - 71%

gital, a qualq , em qualq qualq p

e Garantir elevados padrdes de qualidade, através de processos auditaveis. @ MULHERES - 29%
e Contribuir para o desenvolvimento econdmico do pais, em geral, e para o ¢ Formacao: Total horas/ano — 23 362

desenvolvimento da Sociedade da Informacao. o Total de acidentes de trabalho e n? de dias perdidos: 7 e 400
e Assumir a marca Mailtec como garantia de diferenciacao e qualidade e Taxa de absentismo: 4,94

ESTRUTURA ® 100% do capital CTT SOCIEDADE e Associagdo as iniciativas no ambito da Responsabilidade Social promovidas
ACCIONISTA pelo Grupo CTT, sendo de destacar a campanha interna anual de recolha
GOVERNACAO « Conselho de Administracdo de roupa denominada “Somar para Dividir”.

® Assembleia Geral CERTIFICACOES E *|SO 9001
o Fiscal Unico PREMIOS

® Comissdo de Vencimentos
® Comissao Executiva

MECANISMOS DE
REPORTING

A casa-mae exerce funcdes de accionista, através de:
e Partilha de Administradores

® Reunides mensais de controlo

® Reunides mensais do Conselho de Administracao

e Controlo do Plano estratégico do Grupo

 Controlo financeiro regular

e Verificagdo de cumprimento de normativos do Grupo

AREAS DE NEGOCIO

¢ Equiprest — Prestacdo de servicos operacionais

e Mailtec Tl — Prestagdo de servicos de preparagao de correio (impressdo e
envelopagem)

o DSTS - Prestacdo de servicos de formatacao, integracdo e desenvolvimento
de sistemas de informacao

DADOS ECONOMICOS
E FINANCEIROS (MIL
EUROS)

® Proveitos Operacionais: 26 317
* EBITDA: 2 766

PRODUTOS E/OU
SERVICOS NOVOS
(2008))

e Lancamento de novas versoes de dois produtos da DSTS:

e doXenter — software no ambito da Gestdo electrénica de Documentos
e epickSoft - software no @mbito da Produg¢do Documental

Outros Produtos

o http://www.mailtec.pt/femlw/wcmservlet/mailtec/grupo/index.html

PayShop

MISSAO/ VISAO

¢ Disponibilizar uma solu¢do de pagamento electrénica conveniente e segura,

OBJECTIVOS ao alcance da maioria da populagdo portuguesa, de modo a satisfazer os
interesses das principais utilities, operadores de telecomunicagdes e outras
empresas emitentes de documentos para pagamento e ao mesmo tempo,
gerando valor para o retalho, com elevada qualidade do servigo prestado.

ESTRUTURA ® 100% do capital CTT

ACCIONISTA

GOVERNACAO ¢ Conselho de Administracao

® Assembleia Geral
e Fiscal Unico

MECANISMOS DE
REPORTING

A casa-mae exerce fungdes de accionista, através de:
e Partilha de Administradores

® Reunides mensais de controlo

® Reunides mensais do Conselho de Administragao

e Controlo do Plano estratégico do Grupo

e Controlo financeiro regular

o Verificacdo de cumprimento de normativos do Grupo
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AREAS DE NEGOCIO

¢ Rede de pagamento de servicos (facturas, compras pela Internet, servigos
online), carregamento de telemoéveis, venda de cartdes telefonicos pré-
pagos e bilhética de transportes piblicos

® Rede nacional de mais de 3600 Agentes

e Disponivel nas Esta¢des de Correios de todo o pais.

DADOS ECONOMICOS
E FINANCEIROS (MIL
EUROS)

® Proveitos Operacionais: 13 949
* EBITDA: 5 808

PRODUTOS E/OU e Carregamentos dos principais operadores méveis espanhdis
SERVICOS NOVOS e Emissdo electrénica do paysafecard (servicos de pagamento na Internet)
(2008) e Venda de Cartdes telefonicos pré-pagos
Outros Produtos
e http://www.payshop.pt/emitentes/
SATISFACAO DE e Avaliagdo diaria (telefonica ou presencial)
CLIENTE o N2 de reclamagdes - 0
RECURSOS o Total trabalhadores: 26
HUMANOS @ HOMENS - 42%
@ MULHERES - 58%
® Formacao: Total horas/ano — 655
¢ Total de acidentes de trabalho e n de dias perdidos: 2 e 22
® Taxa de absentismo: 3,81
SOCIEDADE ® A apresentacdo oficial do conceito “donativos faceis para todos” - mais
sete instituicdes de solidariedade social juntaram-se ao conceito PayShop,
tendo ficado disponivel, no final do ano, um conjunto de dez.
e Oferta de uma Festa de Natal as criangas da Associa¢do SOL, com animagao
e distribuicdo de presentes
CEI}TIFICACOES E ® 12 Lugar no Word Mail Award na categoria Retail Project com o Projecto
PREMIOS “PayShop — the most convenient way to pay your bills”

PostContacto

MISSAO/ VISAO

e Divulgar empresas, bens e servigos

OBJECTIVOS e Possibilitar a angariacdo de novos clientes de uma forma econdmica,
abrangente e eficaz, através da distribuicao domiciliaria e ainda da entrega
em mao em locais piblicos (cruzamentos, centros comerciais...)

ESTRUTURA ACCIONISTA ® 100% do capital CTT

GOVERNACAO e Conselho de Geréncia

e Comissdo de Remuneracgdes
® ROC

MECANISMOS DE
REPORTING

A casa-mae exerce funcdes de accionista, através de:
e Partilha de Administradores

® Reunides mensais de controlo

® Reunides mensais do Conselho de Administragao

e Controlo do Plano estratégico do Grupo

e Controlo financeiro regular

e Verificagdo de cumprimento de normativos do Grupo

AREAS DE NEGOCIO

e Distribui¢do de Correio Nao Enderecado e de trafego mediante lista de enderegos

DADOS ECONOMICOS
E FINANCEIROS (MIL
EUROS)

® Proveitos Operacionais: 13 923
* EBITDA: 3 889

PRODUTOS E/OU -
SERVICOS NOVOS Outros Produtos
(2008)) o http://www2.ctt.pt/fewcm/wcmservlet/empresasctt/postcontacto/index.html
SATISFACAO DE ¢ Estudos de Mercado que também medem a Satisfagao
CLIENTE * N2 de reclamagdes — 533 relativas a qualidade de servigo
® Montante de indemnizagdes — 31 000€
RECURSOS e Total trabalhadores: 30
HUMANOS @ HOMENS - 83%
@ MULHERES - 17%
e Formacao: Total horas/ano — 120
¢ Total de acidentes de trabalho e n2 de dias perdidos: 1
® Taxa de absentismo: 0
SOCIEDADE
CERTIFICACOES E
PREMIOS

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE
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e Total trabalhadores: 452

@ HOMENS - 65%
@ MULHERES - 35%
® Formacao: Total horas/ano — 4 967

e Total de acidentes de trabalho e n2 de dias perdidos: 39 e 462
¢ Taxa de absentismo: -

® Protocolo de colaboragdao com a organizagao “Save the Children” — A
Tourline assume os custos e a logistica (entrega de convites; material
didactico e revista) do evento “Quilémetros de Solidariedade”, que envolve
1 000 centros escolares de todo o pais (Espanha) e 225 000 alunos e que
visa a recolha de fundos para as criangas necessitadas da Nigéria.

MISSAO/ VISAO e Ser co-lider no mercado espanhol de expresso e encomendas urgentes, HUMANOS
OBJECTIVOS com elevados niveis de qualidade, eficiéncia e proximidade dos clientes
e \/isdo: Assegurar o transporte, recolha e distribuicdo de envios urgentes,
de forma segura e no periodo de tempo contratado pelo cliente, contando
para tal com uma estrutura logistica e uma rede de franchisados adequada,
assim como uma equipa formada e motivada
ESTRUTURA * 100% do capital CTT SOCIEDADE
ACCIONISTA
GOVERNACAO ¢ Conselho de Administragao
e Comissao Delegada
¢ Auditores Independentes —
e Comissao Executiva CE'STlF'CACOES E
PREMIOS

MECANISMOS DE
REPORTING

A casa-mae exerce fungdes de accionista, através de:

* S0 9001

e Partilha de Administradores

® Reunides mensais de controlo

® Reunides mensais do Conselho de Administracao

¢ Controlo do Plano estratégico do Grupo

e Controlo financeiro regular

o Verificagdo de cumprimento de normativos do Grupo

AREAS DE NEGOCIO

e Transporte de correio e encomendas expresso, no mercado Espanhol.

DADOS ECONOMICOS
E FINANCEIROS (MIL
EUROS)

 Proveitos Operacionais: 59 779
® EBITDA: 5 194

PRODUTOS E/OU e Servicio Entrega Tarde

SERVICOS NOVOS Outros Produtos

(2008)) o http://www.tourlineexpress.com/base.html
SATISFACAO DE ® 2 Inquéritos anuais de satisfa¢do de clientes internos
CLIENTE Grau de satisfacdo - 90,7%

2 Inquéritos anuais de satisfagdo de clientes externos
Grau de satisfacdo - 86,1%
o N2 de reclamagdes — 0
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5. Compromissos GRi 1.2, GRI EN26

@ Realizado (= 95%)

Temas

GESTAO DE NEGOCIO

@ Nio realizado

Em realizagdo

Metas para 2008

Progressao

Realizacao

Metas para 2009

Politica e Estratégia

Melhoria do reporting das empresas
associadas do Grupo (2009)

Todas as empresas associadas foram incluidas no
reporting de 2008

Difusao de conceitos e resultados de sustentabilidade
dentro do Grupo (maioritariamente gestao)

Inclusdo de objectivos de sustentabilidade nos
scorecards de varios departamentos

Melhoria do reporting das empresas do Grupo
(aprofundamento das matérias e metodologias)

Refor¢o da difusdo dos conceitos a todo o universo do
Grupo

Modelo Organizativo

Definire rotinar sistema de comunicagao
interna

Accoes de formagao aos interlocutores departamentais

Reunides de sensibilizacdo dos departamentos da
empresa e das Empresas do Grupo

Newsletter para divulgacao a todos os trabalhadores

Sistema de Informagao

Introdugdo de rotinas de recolhaa 100%
(2008)

Implementacdo de rotinas periédicas de captura de
indicadores-chave

Consolidacdo de rotinas de reporte mensais, semestrais
e anuais e tratamento da informacao

Relacionamento com os Stakeholders

Anélise de materialidade

Realizagdo de exercicio de envolvimento com os
principais Stakeholdors (Pl), identificando os temas
relevantes e a hierarquizagao de PI

Definicdo do Plano de Envolvimento com as PI

Estudo sobre percep¢ao dos trabalhadores relativamente
as posturas e praticas de sustentabilidade da empresa

Adesdo a sistemas e principios - Global
Compact, GRI

Estudo de perspectivas de adesao

Adesao a sistemas e principios - Global Compact

Etica

Introducdo de mecanismos para verifi-
cacao da eficacia e melhoria continua

Introducdo de mecanismos para verificagdo da eficacia
e melhoria continua

Formacdo de responsaveis operacionais
sobre o Manual de Disciplina (2008)

Formaram-se 268 responsaveis sobre o Manual de
Disciplina (1 827 horas)
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GESTAO AMBIENTAL

Metas para 2008

Progressao

Realizacao

Sistema de Gestao

Definir e rotinar sistema de gestdo
ambiental

Certificagdo pela 1SO 14001 de um
Centro de Transportes e de um Centro
de Tratamento

Processo de certificagdo ambiental em fase final (COC-
Se COCN)

Processo de certificagdo ambiental em fase final de
uma empresa do Grupo (CTT Expresso)

Obtencao de certificagdes integradas (ISO 9001 e ISO
14001)

Alargamento de certificagcdes a outras unidades

Eficiéncia Energética

Incremento do uso de energias alterna-
tivas e renovaveis nos transportes

Melhoria dos sistemas de contabilizacao
de consumos eléctricos

Reducdo dos consumos de energia
eléctrica em 2%

Reducdo de consumos de combustiveis
em 2%

Aumento da taxa de renovagao da frota
de pesados

Realizagao de auditoria energética ao edificio de Cabo
Ruivo e a frota de veiculos pesados

Redugdo do consumo de energia eléctrica em 7%

Manutencao dos niveis do consumo de combustiveis,
apesar do aumento da actividade em 3%

Renovacdo parcial da frota de pesados em 19%

Implementacao do Plano de racionalizagao energética
em Cabo Ruivo e na frota

Introducgdo de veiculos alternativos

Aperfeicoamento do sistema de contabilizagdo de
consumos eléctricos

Reduc¢do do consumo de energia eléctrica em 2%

Redugdo do consumo de combustiveis em 2%

Gestdo de consumiveis

Redugdo de consumo de papel em 2%

Melhoria dos sistemas de contabilizacao
de consumiveis

Reducdo de consumo de outros
consumiveis

Redugdo do consumo de papel em 22%

Melhoria dos sistemas de contabilizagao de consumiveis
(defini¢ao de unidades de conversao)

Reducdo do consumo de papel em 2%

Aperfeicoamento do sistema de contabilizacdo de
consumiveis

Gestdo de residuos

Implementagdo de sistema de gestao
de residuos de papel nos edificios
centrais

Aumento da taxa de valorizagdo dos
residuos

Implementagao de sistema de gestdo de residuos nos
principais edificios de servigos de Lisboa

Aumento da taxa de valorizagdo dos residuos em 10%
Melhoria da quantificacdo e Reporting

Implementacdo de sistemas de gestdo nos Centros
Operacionais de Correio (COC) de Lisboa e Norte

Alargamento aos principais edificios de servigos do
resto do pais

Aumento da taxa de valorizagdo dos residuos
Melhoria da quantificacdo e reporting

Alargamento aos restantes COCs
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Temas

Metas para 2008

Progressao

Realizacao

Metas para 2009

Alteragdes Climaticas

Redugdo das emissdes de CO2 em 10%
até 2013

Adesdo ao Greenhouse Gas Reduction
Programme desenvolvido pela PostEurop
(Unido Restrita da Unido Postal Universal)

Estabilizacdo de emissdes totais

Participagdo no indice ACGE (Alteragdes Climaticas e

Gestdo de Empresas) — 22 lugar a nivel nacional

Adesdo ao Greenhouse Gas Reduction Programme

(PostEurop

Reducdo das emissdes de CO2 em 2%, expressas em
indicadores normalizados

Participagdo nos programas GHG Reduction
Programme da PostEurop e de gestdo carbénica do
IPC - International Post Corporation - (EMMS -
Environmental Measurement and Monitoring System

Biodiversidade

Operacionalizagdo de protocolo com o
ICNB

Estudo externo de reposicionamento estratégico das
emissdes filatélicas

Implementacdo do estudo

Formacao e sensibiliza¢ao

Aumento da formagao

Aumento dos niveis de comunica¢do
interna, com criagdo de canal especifico
tematico

Sensibilizagdo/divulgacdo da politica de ambiente a
toda a empresa

Formagdo a todos os trabalhadores dos Centros
Operacionais de Correio

Formacdo e sensibilizacdo sobre gestao de residuos
em edificios de servigos

Publicacdo de artigos em vérios suportes de comuni-
cacdo interna

Formacdo em sala e ac¢des didacticas

4 emissoes filatélicas tematicas

Criacdo de canal de comunicagado especifico
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Temas

ECONOMICO E SOCIAL

Metas para 2008

Realizacao

Metas para 2009

Qualidade de Servigo

Inicio da Certificagdo das Estacdes de
Correio

Renovacao de certificacoes

Posicionar-se entre os 6 melhores
operadores postais europeus

Certificacdo de 135 lojas
Certificacdo de mais 39 CDP (111 no total)
Certificagao de qualidade dos COC-N e COC-S em fase final

Renovacao do Committed to Excellence da rede de

Lojas (EFQM)

Alargamento da certificagdo a mais 181 lojas

Alargamento da certificagdao da distribuicao a mais
123 CDP

Obtencao da certificagdo dos COC-N e COC-S
Certificacao do servico Mailmanager
Certificacao IPC das Esta¢des de Permuta de Lisboa e Porto

Reducdo dos prazos de resposta a reclamagdes

Compras

Reforco de responsabilizagdo dos
fornecedores relevantes ao nivel do
clausulado contratual (direitos humanos
e gestdo de residuos)

Inicio da aplicagdo da Estratégia de Compras

Ecolégicas (RCM 70/2008):

® 13,6% de procedimentos pré-contratuais c/ critérios
ambientais

® 39,5% de contratos celebrados c/ critérios ambientais

Novas regras sobre aquisicdes de bens e servicos, de
acordo com o Cédigo de Contratos Piblicos

Pelo menos 30 % procedimentos pré-contratuais c/
critérios ambientais

Pelo menos 30% contratos celebrados ¢/ critérios
ambientais

Aquisicdo de plataforma electrénica de contratagdo

Divulgacdo de informacdo aos trabalha-
dores, na drea da preven¢ao, comporta-
mentos de risco e doencas graves

Implementacdo de programa de rastreio
de cancro da mama e da préstata

Inclusdo de anélises de colesterol total
para trabalhadores com idade superior
a 40 anos

Divulgacdo através de newsletters e outros meios de
informagdo aos trabalhadores, na area da prevencao,
comportamentos de risco e doencas graves

Realiza¢do de rastreios de cancro da mama e da préstata

Realizagcdo de andlises de colesterol total para tra-
balhadores com idade superior a 40 anos

Divulgacao de informagdo aos trabalhadores, na area
da prevencdo, comportamentos de risco e doencgas
graves

Implementacao de rastreios de prevenc¢ao de doengas
cardfacas
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Temas

Metas para 2008

Realizacao

Metas para 2009

Higiene e Seguranca

Definicdo de requisitos minimos de
Seguranga em equipamento automével

Formagdo de 2 000 responsaveis de
19 socorros e combate a incéndios

Avaliacdo regular da satisfacao dos
trabalhadores relativamente as condi-
¢des de trabalho

Instalagdo nos camides de equipamento de apoio a
manobras

313 acgdes de sensibilizacdo a 3 422 participantes
(comunicagao e acgdes no terreno)

Formacdo de 1 646 trabalhadores em 1% socorros e
combate a incéndios

Avaliacao da percepc¢do dos trabalhadores - nivel de
satisfacdo de 67,5%

24 Newsletters para todos os trabalhadores sobre
temas de H&S

Processo de certificagdo (OHSAS 18001), em fase final
na CTT Expresso

Continuacdo de formagdo aos trabalhadores em 1%
socorros e combate a incéndios

Constituicdo de uma Comissdo de Coordenacao de
Seguranca, Higiene e Saide no Trabalho

Melhoria do nivel de satisfagdo com as condigdes de
trabalho

Alargamento da certificagdo em H&S a outras unidades

Incremento de ac¢des de formagao local
de trabalhadores (sinistralidade e movi-
mentacdo de cargas)

Redugdo do n? de acidentes mortais
para 0

Redugdo do n? de acidentes laborais
em 4%

40 acgdes de formagao local

62 acgdes de formagao sobre condugao defensiva (357
trabalhadores)

Ocorréncia de 2 acidentes mortais

Aumento da sinistralidade em 4%

Incremento das ac¢des de formagao local

Redugdo do n? de acidentes mortais para 0

Redugdo do n? de acidentes laborais em 4%

Melhoria de Qualificacao

Aumento do volume de formagao

Aumento do volume de formacao em 5%

Certificacdo e validagdo de competéncias de 95
trabalhadores (92 ano) e de 45 (122 ano)

Aumento do volume de formagdo em 10%

Aumento da validagao de competéncias em cerca de
80% (250 validagoes)

Trabalhadores

Reducdo do absentismo para 7 %

Aumento da taxa de absentismo para 7,7%

Redugdo para 7%

Estudo de avaliacdo da satisfacdo dos
trabalhadores

Estudo de avaliacdo da satisfacao dos trabalhadores

Marketing Sustentavel

Lancamento de um produto

Concepgao de protétipo de embalagem ecolégica

Langamento de produto verde

Rotulagem ambiental
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Temas

Metas para 2008

Realizacao

Metas para 2009

Comunidade

Refinamento do modelo de patrocinios

Estabelecimento de acordos de parceria

Avaliagdes mais selectivas

Criagdo do modelo de contratualiza¢do de patrocinios
e shortlist de potenciais parcerias

Lancamento de “Projecto de Luta Contra a Pobreza
e Exclusdo Social” — parceria com 35 Instituicdes

Operacionalizagdo do modelo de patrocinios
contratualizados

Possibilidade de acesso de 150 desempregados de
longa duragao ao CNO dos CTT (Lisboa)

20 accdes de formagdo em microinformatica para
desempregados, em todo o pais

Realizag@o de 4 ac¢des de voluntariado,
no minimo

Realizagdo de 6 ac¢des, num total de 850 horas
de voluntariado

Reforgo da bolsa de voluntarios - 245 pessoas

Realizagdo de, pelo menos, 4 ac¢des

Gestao da Diversidade

Inicio de trabalho em matéria de igual-
dade de oportunidades para trabalha-
dores portadores de deficiéncia

Identificacdo de medidas em termos
de insercdo profissional de pessoas
com deficiéncia

Continuidade de contratagdo de jovens da CERCI

Contacto com o IEFP para avaliagdo de perfis de defi-

ciéncia e fungdes profissionais potenciais

Andlise da adequagao de fung¢des dos trab. aos locais
de trabalho

Experiéncias de ocupagdo profissional para cerca de
40 pessoas com deficiéncia

Conciliagdo Trabalho/Familia

Identificacdo de medidas para tornar
os CTT uma empresa mais familiar-
mente responsavel

Identificacdo de medidas para tornar os CTT uma
empresa mais familiarmente responsavel




_

indice remissivo dos indicadores de desempenho Ambiental, Social e Econémico Tabela 25— indice remissivo GRI (Continuacéo)

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE

organizado segundo o GRI cri3.12

E — Indicador Essencial
C - Indicador Complementar

[T . T ~ . N 3.1-E Perfodo abrangido para as informagdes apresentadas no relatdrio 4
indice de contetido do GRI (exclui os indicadores que ndo se aplicam & Empresa) sidop coesep o
3.2-E Data do (ltimo relatério publicado 4 o
— — 33-E Ciclo de publicagdo de relatdrios 4 [ ]
Tabela 25- Indice remissivo GRI 3.4-E Contacto para perguntas referentes ao relatério ou ao seu contelido 4e93 [ )
N2etipo de - . .
rifeett 35-E Processo para defini¢do do contedido do relatério 46 [ ]
Estratégica e Anslise 36-E Limite do relatério 4 o
11-f Mensagem do Presidente 56 PY 37-E Limitagdes especificas relativas ao ambito e ao limite do relatdrio 4 [ ]
B - R . . 3.8-E Base para a elaboragdo do relatdrio no que se refere a joint ventures, [ )
12-E Descri¢do dos principais impactes, riscos e oportunidades 17-19 ] subsidiarias, atribuices servicos externos e outras entidades, passiveis 4,
81-86 de afectar a comparagdo entre diferentes periodos e/ou organizagdes 69-72
Perfil da Organizagdo 3.9-E Técnicas de medicdo de dados e bases de célculo 4 o
21-E Denominagdo da organizagdo relatora 4e9 o 3.10-E Explicagdo do efeito de quaisquer reformulagdes de informagdes [ ]
22-E Principais marcas, produtos e/ou servicos 9,29:32 ® existentes em elatGrios anteriores 4
75 3.11-E Alteragdes significativas, em relagdo a relatdrios anteriores, no ambito, o
limite ou métodos de medicao aplicados 4
23-E Estrutura operacional da organizaao e principais divisdes, operadoras, [ ] B - g
subsididrias e jointventures 7616 3.12-1 Tabela de correspondéncia GRI 87-90 ®
- . - 3.13-E Politica e pratica corrente relativa a procura de um processo independente
24-E Localizagdo da sede social da organizaao 93 ® de garantipa de fiabilidade para o relgtério P P 4 ®
25-F Paises em que a organizago opera 9 ® Governagdo, Compromissos e Envolvimento
2.6-E Tipo e natureza juridica da propriedade 6e27 o 41-F Estrutura de govemagio da organizacio 1517 ®
27-E Mercados abrangidos 93738 g 42-E Indicar se o Presidente do Conselho de Administragdo € membro executivo 16 [ ]
28-F Dimenszo da organizagéo relatora 6 ® 43-E Indicar o nimero de membros do 6rgdo de govermnanga hierarquicamente o
29-E Principais alteragdes que tenham ocorrido, durante o periodo abrangido mais elevado que sdo independentes e/ou ndo-executivos 16
pelo relatériq, referentes 4 dimenséo, 3 estrutura organizacional ou 3 44-F Mecanismos que permitam a accionistas e trabalhadores transmitir ®
estutura accionista 4 ® recomendagdes ou orientagdes ao CA 37e44
2.10-E Prémios recebidos durante o periodo abrangido pelo relatério 8 o

N2 e tipo de

indicador
Parametros do Relatdrio

Descricao
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N2etipo de
indicador

46-E

47-E

48-E

49-E

410-E

411-E

412-E

413-E

414-E

415-E

416-E

417-E

Descricao

Relagdo entre a remuneragdo dos membros do 6rgao de governanca
hierarquicamente mais elevado, dos directores de topo e dos executivos
e 0 desempenho da organizagdo (incluindo o desempenho social

e ambiental)

Processos ao dispor do CA para evitar conflitos de interesse

Defini¢do da qualificado e especializagdo que os membros do CA
devem ter para orientar a direccdo estratégica da organizagdo,
na economia, ambiente e social

Missao, codigos de conduta e principios considerados relevantes
para o desempenho econdmico, ambiental e social

Processos do 6rgao de govermnanca, hierarquicamente mais elevado,
para supervisionar a forma como a organizagdo efectua a identificaao
e a gestdo do desempenho econdmico, ambiental e social

Processos para a avaliagao do desempenho do 6rgdo de govemnanca
hierarquicamente mais elevado, especialmente em relagdo ao
desempenho econdmico, ambiental e social

Explicagdo sobre se o principio da precaugdo é abordado pela
organizacdo e de que forma

Cartas, principios ou outras iniciativas, desenvolvidas extemamente, de
de cardcter econdmico, ambiental e social, que a organizagdo
subscreve ou defende

Participacdo significativa em associagdes e/ou organizagdes de defesa
nacionais/internacionais

Relagdo dos grupos que constituem as partes interessadas envolvidas
pela organizagdo

Base para a identificagdo e seleccdo das partes interessadas a serem
envolvidas

Abordagens utilizadas para envolver as partes interessadas

Principais questdes e preocupagdes identificadas através do
envolvimento das partes interessadas e as medidas adoptadas pela
organizagdo no tratamento das mesmas

10e13
14

15
R&C2008

11-12e13

15e17
R&C2008

13

1720
12,41,43
54

12,

20

23-25

20

13,23-25,
33,45

20,2225

e 6 o o o

Tabela 25- indic

e remissivo GRI (Continuagao)

N2 e tipo de
indicador Descricao
Desempenho Econdmico
Abordagem da Gestao, objectivos, desempenho, politicas e 912
contextualizagao 81-86
EC1-E Valor econdmico directo gerado e distribuido, incluindo receitas, custos
operacionais, remuneracdo de funciondrios, doagdes e outros investimentos
na comunidade, lucros acumulados e pagamentos a investidores e governos 26
EG3-E Cobertura das obrigacdes referentes ao plano de beneficios definidos pela
organizagao 50
EC8-E Desenvolvimento e impacto dos investimentos em infra-estruturas e
servicos que visam essencialmente o beneficio pdblico através de
envolvimento comercial, em géneros ou pro bono 12,30,39
Desempenho Ambiental
Abordagem da Gestao, objectivos, desempenho, politicas e 56-59
contextualizagdo 64-67,
68
81-86
EN1-E Discriminagdo das matérias-primas, por peso ou por volume 65,
69-72-73,
74
EN3-E Discriminagdo do consumo directo de energia, por fonte 59, 69,
de energia primaria 71,73,
74
EN4-E Discriminagdo do consumo indirecto de energia, por fonte 59,69,71,
de energia primdria 73,74,75
EN5-C Total de poupanca de energia devido a melhorias na conservagao
e na eficiéncia 59,60,73
EN6-C Iniciativas para fomecer produtos e servigos baseados na eficiéncia
energética ou nas energias renovéveis, e redugdes no consumo de 59-62,
energia em resultado dessas iniciativas 65,74
EN7-C Iniciativas para reduzir o consumo indirecto de energia e redugdes
alcancadas 63




N2e tipo de
indicador

Descri¢ao

Pagina(s)

EN8-E Consumo total de dgua, por fonte 64,69,71, (]
73,74,75
EN14-C Estratégias e programas, actuais e futuros, de gestao de impactes ®
na biodiversidade 67
EN16-E Totalidade das emissdes de gases causadores do efeito de estufa, 6263 ®
por peso 69,71
EN17-E Outras emissdes relevantes e indirectas de gases com efeito ®
de estufa, por peso 6263
EN18-C Iniciativas para reduzir as emissdes de gases com efeito de estufa, 60-61, [ ]
e redugdes alcancadas 63, 64,65,73
EN20-E NOx, SOx e outras emissdes atmosféricas significativas, por tipo ®
€ por peso 62
EN21-E Descarga total de agua, por qualidade e destino 65 ®
EN22-E Quantidade total de residuos, por tipo e método utilizado 66, 69,70, (]
no fim de linha 72-73,74
EN26-E Iniciativas para mitigar os impactes ambientais de produtos 57,58, [ ]
e servicos e o grau de redugdo do impacte 64, 66,81
EN28-E Montantes envolvidos no pagamento de coimas significativas o
€ 0 nlimero total de san¢des nao-monetdrias por incumprimento
das leis e regulamentos ambientais 68
EN29-C Impactes ambientais significativos, resultantes do transporte de [ )
produtos e outros bens ou matérias-primas utilizados nas operagoes 57,64, 67,
da organizagdo, bem como o transporte de trabalhadores 73,74
EN30 Total de custos e investimentos com a protec¢do ambiental 69-70,72, [ ]
por tipo 74,75
Desempenho Social
Abordagem da Gestao, objectivos, desempenho, politicas 16,27-28, 29, ®
e contextualizagao 32,35,36-38,
41,43, 45-48,
54,81-86

Tabela 25- indice remissivo GRI (Continuaczo)

N2 e tipo de
indicador Descricdo Pagina(s)
Recursos Humanos
LA1-E Mao-de-obra, por tipo de emprego, por tipo de contrato de trabalho

e porregiao 42-43
LA2-E Nidmero total funcionarios e respectiva taxa de rotatividade, por faixa

etaria, por género e por regido 42
LA3-C Beneficios assegurados aos funciondrios a tempo inteiro que ndo sao

concedidos a funcionarios temporarios ou a tempo parcial 49e52
LA4-E Percentagem de funciondrios abrangidos por acordos de negociagdo

colectiva 45
LA5-E Prazos minimos para aviso prévio em relagao a mudancas operacionais,

incluindo se essa questao & mencionada nos acordos de negociagdo colectiva 44
LA7-E Percentagens de lesdes, doencas ocupacionais, dias perdidos, absentismo 43

e Obitos relacionados com o trabalho, por regido 53
LA8-E Programas de educagdo, formagdo, aconselhamento, prevengao e controlo

derisco, em curso, para garantir assisténcia aos funciondrios, as suas

familias ou aos membros da comunidade afectados por doengas graves 49,53
LA10-E Média de horas de formagdo, por ano, por funcionario, discriminadas

por categoria de funciondrio 46
LA11-C Programas para a gestao de competéncias e aprendizagem continua

que apoiam a continuidade da empregabilidade dos funcionarios 4243,

e para a gestao de carreira 4oel47
LA12-C Percentagem de trabalhadores que recebem, regularmente, analises

de desempenho e de desenvolvimento de carreira 44
LA13-E Composigdo dos drgaos de govemnanca e discriminagao dos 15,

funcionarios por categoria, de acordo com o género, a faixa etéria, 55-56

as minorias e outros indicadores de diversidade Anexol

doR&C2008
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Tabela 25- indice remissivo GRI (Continuaco)

N2etipo de

indicador Descri¢ao

Direitos Humanos

HR2-E Percentagem dos principais fornecedores e empresas contratadas que 27, ()
foram submetidos a avaliacdes relativas a direitos humanos 57-58

HR4 -E Nidmero total de casos de discriminagao e ac¢des tomadas — Ndo houve [ )
casos de discriminag@o 5490

HR6 - E Casos em que exista um risco significativo de ocorréncia de trabalho [ ]
infantil, e medidas que contribuam para a sua eliminagao - Os CTT
proibem qualquer forma de trabalho infantil 90

HR7 -E Casos em que exista um risco significativo de ocorréncia de trabalho ]
forgado ou escravo, e medidas que contribuam para a sua eliminagdo
- 0s CTT proibem qualquer forma de trabalho for¢ado 90

Sociedade

SO01-E Natureza, ambito e eficacia de programas e préticas para avaliar e gerir ®
os impactes das operagdes nas comunidades, incluindo a entrada,
operagdo e saida 38,39,41

S02-E Percentagem e niimero total de unidades de negécio alvo de analises [ )
de risco para prevenir a corrupgao 1415

S04-E Medidas tomadas em caso de corrupgdo 14 o

S07-C Nidmero total de acgdes judiciais por concorréncia desleal, antitrust o
e praticas de monopdlio, bem como os seus resultados 14

S08-E Ndmero total de multas e sangdes nao-monetdrias relacionadas ®
com o ndo cumprimento de leis e regulamentos 14

Produtos e Servigos

PR1-E Ciclos de vida dos produtos e servicos em que os impactes de saide (]
e seguranca sao avaliados com o objectivo de efectuar melhorias, bem
como a percentagem das principais categorias de produtos e servicos
sujeitas a tais procedimentos 3132

PR3-E Indique o tipo de procedimentos para informacdo e rotulagem dos ()
produtos e servigos, bem como a percentagem dos principais produtos 3132,
€ Servigos sujeitos a tais requisitos 36

PR5 - C Procedimentos relacionados com a satisfagdo do cliente, incluindo 3336 [ )

resultados de pesquisas que megam a satisfacdo do cliente

N2etipo de

indicador Descri¢ao

PR6 -E Programas de adesao a leis, normas e c6digos voluntérios relacionados ®
com comunicagdes de marketing, incluindo publicidade, promogéo
e patrocinio 15

PR9-E Valor monetério de multas significativas por ndo conformidade com leis
e regulamentos relativos ao forecimento e uso de produtos e servigos 14-15

(Fonte: GRI (2006): “Directrizes para Elaboracao dos Relatérios de Sustentabilidade”)
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Glossario

Acidente de trabalho

Acidente que se verifica no local e no
tempo de trabalho e produz directa
ou indirectamente lesdao corporal,
perturbacao funcional ou doenca de
que resulte a morte ou reducao na
capacidade de trabalho ou de ganho.

Aspectos ambientais

Elemento das actividades, produtos
ou servicos de uma organizagao que
possam interagir com o ambiente.

Correio Hibrido
Correio que é recebido electronica-
mente, impresso e entregue como

uma carta.

Desenvolvimento sustentavel

Desenvolvimento que satisfaz as ne-
cessidades actuais sem comprometer
a possibilidade das geragdes futuras
satisfazerem as suas proprias ne-
cessidades. Conceito desenvolvido no
ambito do relatério da Comissao Mun-
dial do Ambiente e do Desenvolvi-
mento Sustentavel das Nagdes Unidas
“O Nosso Futuro Comum”. A nivel em-
presarial, expressa-se no empenho
das empresas levarem a cabo praticas
de responsabilidade social, no am-

bito dos seus recursos humanos, do
ambiente, da actividade comercial e
implica¢des sociais.

EBITDA — Earnings before Interest,
Taxes, Depreciation and (goodwill)
Amortisation

Eco-eficiéncia

Oferta de bens e servicos a pregos
competitivos, que satisfacam as
necessidades humanas, reduzindo
progressivamente o impacto ecol6-
gico e a utilizacdo de recursos ao
longo do ciclo de vida, até atingirem
um nivel, que, pelo menos, respeite a
capacidade de sustenta¢ao estimada
para o planeta.

EFQM - (European Foundation for Quality

Management) Fundac¢ao Europeia para
Gestdo da Qualidade

Gases com Efeito de Estufa (GEE)

Gases existentes na atmosfera que
absorvem e reemitem radiagao infra-
vermelha, originando um “efeito de
estufa” natural que mantém a tem-
peratura do planeta dentro dos limites
toleraveis. Os principais GEE sdo o
dioxido de carbono (CO,), 0 metano
(CH,), o 6xido nitroso (N,0), os hidro-
fluorcarbonos (HFC), os perfluorcarbo-

nos (PFC) e o hexafluoreto de enxofre
(SF6). Sao emitidos por processos natu-
rais e porac¢ao humana, principalmen-
te através da queima de combustiveis,
associada aos transportes e inddstria.
Aintensificacdo da actividade humana
tem vindo a originar o aumento das
emissdes destes poluentes, provocando
o aquecimento global do planeta, que
o IPCCestima poderaumentarem 5,82C
a temperatura média da superficie
terrestre, até ao ano de 2100.

Global Compact
Porvezes denominado Compacto Global

ou Pacto Mundial, foi langado, em Janeiro
de 1999, durante o Forum Econémico
de Davos, por Kofi Annan, Secretario-
-geral das Nag¢des Unidas. Tem por
ambicdo «uniras for¢cas dos mercados
a autoridade dos ideais individuais».

O Global Compact tem por objectivo
fazer o mundo dos neg6cios cumprir
dez principios fundamentais:

1. apoiar e respeitar a protec¢ao dos
direitos humanos na esfera da sua
influéncia;

2. garantir que as suas proprias orga-
nizacdes ndo sao clmplices de
violacdo dos direitos humanos;

3. garantir a liberdade de associagao
eodireito asassociagdes colectivas;

4. eliminartodas as formas de trabalho
forcado e obrigatorio;
5. abolir o trabalho infantil;
6. eliminaradiscriminagdo no trabalho
e nas profissoes;
7. apoiar uma abordagem preventiva
no dmbito ambiental;
8.tomar a iniciativa para reforcar a
responsabilidade ambiental;
9. encorajar o desenvolvimento e a
difusdo das tecnologias ambientais;
10. lutar contra todas as formas de
corrupcao, incluindo extorsdo e
suborno.

Governo da Sociedade (Corporate
Governance)

E o sistema pelo qual as empresas s3o
dirigidas e controladas. Na sua estrutura
é definida a distribuicao dos direitos e
responsabilidades de todos os partici-
pantes envolvidos na empresa, como
sendo a direc¢do, os gestores, 0s accio-
nistas e as restantes partes interessa-
das, e quais as regras e procedimentos
para as tomadas de decisdo. Ao fazer
isso, fornece a estrutura através da qual
0s objectivos da empresa sao estabele-
cidos e os meios para alcanca-los e para
monitorizar o desempenho (Fonte OCDE,
1999).
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Governacgao corporativa significa pro-
mover justica, transparéncia e respon-
sabilidade empresarial (Fonte: World
Bank, tal como citado em artigo do
Financial Times, 1999).

GRI

A Global Reporting Initiative & uma
iniciativa internacional em que par-
ticipam empresas, ONGs, gabinetes
de consultores e universidades, inte-
ressados em elaborar um quadro de
regras destinadas as empresas preo-
cupadas com o Desenvolvimento Sus-
tentavel. O objectivo da GRI é definir
linhas directivas para ajudar as em-
presas a desenvolverem relatérios de
responsabilidade social que apresen-
tem os impactos econdmico, social e
ambiental das suas actividades, pro-
dutos e servigos.

Impacte ambiental

Qualquer altera¢do no ambiente, ad-
versa ou benéfica, resultante, total ou
parcialmente, das actividades, produtos
ou servicos de uma organizagao.

Norma ISO 9001

Normas Internacionais da International
Organization for Standardization sobre
sistemas de gestdo da qualidade.

Norma ISO 14 001

Normas Internacionais da International
Organization for Standardization sobre
sistemas de gestdao ambiental.

Poluente atmosférico

Substancia introduzida, directa ou
indirectamente, pelo Homem no ar
ambiente, que exerce uma acc¢ao
nociva sobre a salide humana e/ou o
meio ambiente.

Regiao
Aempresa, operador postalincumbente
de servico postal universal, desenvolve
a sua actividade em todo o territério
nacional, sem especializacao ou con-
centracao regional. Por esse motivo,
nao se apresentam dados repartidos
por regiao.

Relatério de Responsabilidade Social
ou Relatério de Desenvolvimento
Sustentavel

O Relatério de Responsabilidade Social
(RRS) torna piblico o desempenho de
uma empresa a nivel econémico, am-
biental e social. Actualmente existem
linhas orientadoras para a elabora-
cdo de relatérios, nomeadamente as
da GRI (Global Reporting Initiative).
Pretende-se que os relatérios se

tornem uma pratica comum a todas
as empresas, construidos da mesma
forma e com base nos mesmos indi-
cadores, de modo a que seja possivel
fazeruma comparagao entre empresas.

Responsabilidade Social ou

Responsabilidade Social Corporativa
Conceito que se refere a aplicagdo do
conceito de desenvolvimento susten-
tavel nas empresas e que integra trés
dimensoes: a econémica, a social e a
ambiental. A Comissao da Comuni-
dade Europeia, no Livro Verde que
lancou sobre a temaética, define a
responsabilidade social como: «um
comportamento que as empresas adop-
tam voluntariamente e para além das
prescricdes legais, porque consideram
seresse 0 seu interesse a longo prazo».

Stakeholder

Stakeholders ou partes interessadas
s30 pessoas, grupos e organizacdes
que afectam ou sdo afectados pelas
actividades de uma empresa, ou seja,
representa todos os intervenientes na
producao da empresa e todos aqueles
sobre os quais ela tem, de alguma
forma, uma repercussao. Sao todos
os agentes da empresa (trabalhadores,
clientes, fornecedores, accionistas,
administradores) e os agentes da envol-
vente (o Estado, os sindicatos, as instru-
¢Oes, os media) e a sociedade civil
(colectividades e associa¢des da regiao
onde esta implantada a empresa).
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Inquérito 3. Que aspectos positivos considerou mais relevantes neste documento?

A sua opinido é importante O AfFiabilidade e o detalhe dos indicadores apresentados
O Asacgdes promovidas pelos CTT — Correios de Portugal

Ficha de Apreciacao O As politicas desenvolvidas pelos CTT — Correios de Portugal
[0 AClareza de informacdo

Identificacdo (facultativo) O Outros*

Nome *Quais:

Profissao

Empresa/Instituicao Insira 0s seus comentarios ou sugestdes no espaco abaixo

Area de actuacdo

1. A que grupo de “stakeholders” pertence

O Colaborador

O Cliente

O Fornecedor

O Parceiro/accionista

0l Organismo Nao Governamental

[0 Orgdos de Comunicac¢do Social

O Outro*

*Qual

2. Classifique os diferentes aspectos do Relatério de Responsabilidade Social ) ]

usando os nimeros abaixo: Muito Obrigado!

[Escala: 1 = Excelente; 2 = Bom; 3 = Suficiente e 4 = Mediocre]

Conteldo escrito: 1 2 3 4 Edicao: CTT - Correios de Portugal, SA
Dimensao: 1 2 3 4 Sede social: R. S3o José 20, 1166-001 LISBOA cri2.4
Apresentacao grafica: 1 2 3 4 Contacto eriz.4: sustentabilidade@ctt.pt
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Relatorio de verificacao

PRICEWATERHOUSE(QOPERS

PricewaterhouseCaopers
& Associados - Sociedade de
Rovisores Oficiais de Contas, Lda.
Palcio Sottomayor
Rua Sousa Martins, 1 -3°
1069-316 Lisboa

Ao Conselho de Administragao dos Portugal

CTT - Correios de Portugal, S.A. Tel 4351 213 599 000
Fax +351213 599 999

Verificagdo independente
do Relatorio de Sustentabilidade de 2008

Introdugao

Fomos solicitados pelo Conselhu de Admmlslragaa dos CTT — Correios de Portugal, S.A
(CTT), para p seu “Relatorio de Sustentabilidade de
2008" (Relatorio), anexo H do Relatério e Contas — 2008. A verificagéo foi efectuada de
acordo com as mstrugées e critérios definidos pelos CTT, referidos e divulgados no
Relatério, e com os principios e a abrangéncia descritos no Ambito.

Responsabilidades

O Conselho de Admmlstragao dos CTF Corre\cs de Portugal, SA é responsavel pela
preparagao do Relatério e gagao da i de e seus
critérios de avaliagdo bem como pelos sistemas de controlo |ntemo processos de recolha,
agregagao, validagdo e relato da mesma. A nossa responsabilidade consiste na elaboragéo
de um relatério contendo 0 nosso parecer sobre a adequagao daquela informagéo baseada
nos pr de ir que e por éncia aos termos

Nao i qualquer il perante qualquer outro propésito,
pessoas ou organizagoes.

Ambito

Os nossos procedimentos de revisdo foram planeados e executados de acordo com o
Standard on A 3000 (ISAE 3000), e com referéncia ao

Global Reporting Initiative, versdo 3 (GRI3), de forma a obter um grau moderado de

seguranga sobre a adequagdo da informagdo constante do Relatério bem como dos.

sistemas e processos que lhe servem de suporte. A ext dos nossos tos é
menor que a de uma auditoria e, por consequenc\a o nivel de fiabilidade é mais baixo,
consistindo em ir des e testes e algum trabalho substantivo.

A nossa verificagao teve por ambito os i indicadores de ho:

- Valor econémico directo gerado e distribuido (GRI3 EC1);

- Materiais utilizados (GRI3 EN1)

- Consumo directo de energia (GRI3 EN3)

- Poupanga de energia devido a na conservagéo e na eficiéncia (GRI3 EN5);

[ 1
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- Iniciativas para fornecer produtos e servicos baseados na eficiéncia energética ou nas
energias renovaveis e redugées atingidas em resultado dessas iniciativas (GRI3 EN6);

- Estrateg\as e programas de gestdo de impactes na biodiversidade (GRI3 EN14);

s totais directas e indi de gases com efeito de estufa (GRI3 EN16);

~ Outras emissdes indirectas relevantes de gases com efeito de estufa (parte do GRI3
EN17, foram verificadas as emissdes do transporte aéreo de correspondéncia)

- Iniciativas para reduzir as emissdes de gases com efeito de estufa, e redugdes
alcangadas (GRI3 EN18)

- NOx, SOx e outras emi éri ivas (GRI3 EN20);

- Mao-de-obra total, por tipo de emprego, contrato de trabalho e regido (GRI3 LA1);

Saidas e taxa de rotatividade, por faixa etaria, género e regido (GRI3 LA2);

Taxa de lesGes, doengas profissionais, dias perdidos, absentismo e bitos (GRI3 LA7);

- Programas em curso para garantir assisténcia aos trabalhadores, as suas familias ou

aos membros da comunidade afectados por doengas graves (GRI3 LA8);

Média de horas de formagao por trabalhador, por categoria de fungdes (GRI3 LA10);

- Programas para a gestdo de competéncias e aprendizagem continua (GRI3 LA11);

Composigao dos 6rgdos sociais da empresa e relagao dos trabalhadores por categoria,

género, faixa etéria e outros indicadores de diversidade (GRI3 LA13);

- Programas e praticas para avaliar e gerir os impactes das operagdes nas comunidades
(GRI3 SO1);

- Pr i com a satisfagéo do cliente (GRI3 PRS).

te & veri 4o da auto 3o feita pela gestao dos niveis de conformidade
do Global Reportmg Initiative, versdo 3 (GRI3), e tendo por base o GRI's Reporting
Framework Application Levels, o nosso trabalho limitou-se a verificar a consisténcia com os
requisitos no que respeita & existéncia de dados e informagdo mas ndo & qualidade ou
veracidade dos mesmos.

Nesta o ir 0S NOSSOS P! il consistiram em:

(i) des a gestao e pri re aveis das areas em andlise para compreender
o modo como esta estruturado o sistema de informagdo e a sensibilidade dos
intervenientes as matérias incluidas no relato;

(i) Identificar a exlslenua de processos de gestao mtemos conducentes & implementagao
de politicas is e de social;

(iii) Verificar numa base de amostra a eficacia dos sistemas e processos de recolha
agregagéo, validagao e relato que suportam a ir do de

através de calculos e validagao de dadus reportados;

(iv) Confirmar a observanma de unidades is as i Ges de

recolha, a

e relato de de 10;

(v) Executar, numa base de amostra, alguns de do da
informagao, atraves de btencao de ia sobre ir

(vi) Confirmar a de dados e ir o] ( para atingir o nivel B, auto
declarado pelos CTT, pela aplicagao dos niveis do GRI3.

)
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Conclusdes

Com base no trabalho efectuado, nada chegou ao nosso conhecimento que nos leve a
concluir que os sistemas e processos de recolha, agregacdo, validagdo e relato da
informagéo constante do Relatério no estéo a funcionar de forma apropriada e que a
informagao divulgada, nao esteja isenta de distorgées materialmente relevantes.

Tendo por base a nossa verificagdo do Relatorio e das Directrizes do GRI3, com os
pressupostos incluidos no ambito, concluimos que o Relatério inclui os dados e a
informagao requeridos para o nivel B previsto no GRI3.

A nossa opinido sobre as demonstragdes financeiras da entidade esta expressa na
Certificagao Legal das Contas emitida com data de 31 de Margo de 2009.

Lisboa, 31 de Margo de 2009

PricewaterhouseCoopers & Associados, SROC, Lda.
representada por

Antonio Joaquim Brochado Correia,

3)

RELATORIO E PARECER DO CONSELHO FISCAL

Contas Individuais
1. Sintese da Acgdio Desenvolvida
Nos termos das di legais e ignad: o artigo 21.° dos Estatutos da
sociedade e os amgos 420.° e 452.° do Codigo das iedades C iais, cumpre o

relatério da nossa acgdo fiscalizadora e emitir parecer relativamente ao Relatério de Gestdo,
Contas Individuais e Proposta de Aplicagdo de Resultados dos CTT — Correios de Portugal, S.A.
(CTT, S.A.), do exercicio de 2008.

Durante o periodo em analise, o Conselho Fiscal efectuou reunides e acompanhou os aspectos
que reputou de relevantes no 4mbito da gestdo dos CTT, S.A., tendo em consequéncia:

i) lisado a infc i isponivel e os contratos financeiramente mais
significativos;

ii) hado os controlos realizados pela auditoria interna e a prestagéo de contas a0
accionista;

iii)  tomado conhecimento do Relatério de Auditoria Externa elaborado pela empresa
Deloitte & Associados, SROC, S.A., responsével pela auditoria externa as contas dos
CTT, S.A. durante o exercicio de 2008;

iv) verificado a observancm da lei e dos eslatulos, e efectuado as verificagdes julgadas
necessarias nas cis e p: dos critérios valorimétricos
adoptados.

Paralelamente, o Conselho Fiscal analisou o Relatério de Gestdo e Contas Individuais dos CTT,
S.A., apresentado pelo Conselho de Administragdo tendo verificado a sua clareza ¢ rigor na
caracterizagdo da actividade levada a cabo pelos CTT, S.A. no exercicio de 2008.

2. Actividade dos CTT

Os CTT, S.A. enquanto sociedade anénima de capitais exclusivamente puiblicos exerce a sua
principal actividade ao abrigo do contrato de concessdo de “servigo postal universal” celebrado
com o Estado em 1 de Setembro de 2000, e alterado em 26 de Julho de 2006, na sequéncia da
publicagdo do Decreto-Lei n.° 112/2006, de 9 de Junho, a par com outras actividades em regime
de concorréncia.

No exercicio em analnse das accoes desenvolwdas ou lan;:adas pelos CTT, S.A., destacam-se,
pela sua i i de gama de servigos de integragdo do
portfolio fisico e digital, o poslcmnamemo da rede comercial dos CTT, S.A. como uma
plataforma de conveniéncia ¢ de retalho multi-servigo, o desenvolvimento de competéncias de
servigos de maketing relacional, a criagdo de novas ofenas de valor em canms digitais, ¢ o

desenvolvimento de iniciativas de melhoria da i das op (1
ot &9”
Fiscal
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transportes), inclui a aprovagio pelo accionista do i i no Centro O ional de
Correio do Norte.

Atentos os desafios fundamentais dos CTT,S.A., compete a esta empresa reformar e adaptar os
servigos postais ao regime de concorréncia e de abertura do mercado a agentes privados, bem
como alargar o leque de servigos posms e assegurar a cobertura integral e eficiente do territério
nacional ¢ a sati das dos i Tal esforgo deverd ser desenvolvido
no quadm de parcerias estratégicas que sustentem, no longo prazo, a qualidade e modernidade
dos servigos postais, estimulando a inovagio ¢ a oferta de novos servigos, de acordo com as
necessidades dos utilizadores, tendo sempre presente a necesséria garantia da efectiva prestagdo
do servigo universal e o cumprimento das obrigagdes que dele decorrem.

3. Situagiio Financeira

A situagdo financeira dos CTT, S.A. (empresa-mde) no final de 2008, expressa no Balango

individual, apresenta-se mais favoravel do que em 31/DEZ/2007. Apesar da redugdo no Activo (-

10, 4%) o Capital Pmpno recuou apenas -2%, o que possibilitou uma melhoria nos ricios de
e

Nio obstante os fluxos de caixa gerados pela actividade operacional se terem revelado negativos
(-71 851 m€), a redugdo de caixa e seus equivalentes no periodo (-1 15628 me€) a par dos
influxos decorrentes das acnvndades de mvestlmen!o (+15 179 m€ de dlvndendos de pamcxpadas
e +16 462 m€ de juros de apli de curto prazo) i

totalidade dos investimentos corpéreos (+16 895 m€), bem como o pagamemo de 58 195 m€ de
dividendos ao Estado, sem recurso a capitais alheios.

4. Exploragio N
Nos principais indicadores de actividade, ¢ de destacar:

v Os aumentos do EBITDA em 24,2% (de 62.581 m€ para 77.719 m€) e do RAI (Resultado
antes de Impostos) em 8,9% (de 69 829 m€ para 76 015 m€), e a redugdo do resultado
liquido em -20,1% (de 72.743 me€ para 58.153 m€). Esta diminuig#o teve origem no impacto
do IRC no resultado liquido de 2008 (-17 862 m€), enquanto no ano anterior esse impacto
tinha sido positivo (+2 914 m€), devido ao reporte de prejuizos.

<

A redugio de -1,5% e -0,5%, respectivamente, na procura postal de trafego enderegado e ndo
enderegado. A actividade dos servigos financeiros postais sofreu também um decréscimo de -
1,2%. Apenas a venda de artigos filatélicos registou um aumento de 3,9%;

v A rede de vendas e distribuigo manteve-se estdvel, registando-se apenas um ligeiro

decréscimo no nimero de estagdes de correio (-1,7%), compensado com um aumento
semelhante (+1,9%) de postos de correio.

CTT - Correios de Portugal, S.A.

Conselho Fiscal Xﬁ; 1
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5. Investimento

O investimento realizado pela empresa-mae em 2008, no montante global de 19.319 m€ (menos

2,1% que no ano anterior), foi direccionado, essencialmente, para os sistemas de informagdo,

designadamente para o slslema track and trace (12131 m€, 62,8% do total investido pela
P! ) e paraa de edificios e instalagdes (S 816 m€).

6. Parecer sobre o Relatério de Gestiio, as Contas Individuais e a Proposta de Aplicacio
de Resultados

O Conselho Fiscal tomou conhecimento da Certificagdo Legal das Contas decorrente do exame
realizado pela SROC Pri oopers & A bem como do Relatorio dos
Auditores Externos, os quais mereceram a sua concordéncia.

O Conselho Fiscal analisou as ] i das em idade com os
principios contabilisticos geralmente aceites em Portugal, com a derrogagdo mencionada na
Cemﬁcagao Legal de Contas, tendo ido que tais i de forma

iada a posigdo ira dos CTT, S.A. em 31 de Dezembro de 2008, e o

modo como se formaram os resultados no exercicio findo naquela data.

No ambito das suas fungdes, o Conselho Fiscal verificou que o Balango, as Demonstragdes dos
Resultados por naturezas e por fungdes, a Demonstragio dos Fluxos de Caixa e os
correspondentes Anexos dos CTT, S.A., permite uma adequada compreensdo da situagdo
financeira da empresa, dos seus resultados e dos fluxos de caixa.

Da andlise efectuada, verifica-se que, na sequéncia da alteragio estatutiria aprovada na
Assembleia Geral da Sociedade de 29 de Malo de 2007 o modelo de govemacao em wgor na

iedade se mostra ad do a idade e d assim o
disposto na lei, bem como os pnncxplos que a este respeito constam da Resolugdo do Conselho
de Ministros n.° 49/2007, de 28 de Margo, que aprovou os principios de bom governo das
empresas do sector empresarial do Estado.

Por outro lado, todos os de prestagdo de contas elaborados pelo Conselho de
Administragéo dos CTT, S.A. i o relatério de ilidad de

forma fiavel e ai 40 relevante destinada ao respecti ionista, bem como
aos restantes stakeholders.

O Relatério de Gestao é suficientemente esclarecedor da evolugdo dos negécios e da situagdo da
sociedade, evidenciando os seus aspectos mais significativos.

Conselho Fiscal &U’?
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Assim, o Conselho Fiscal ¢ de parecer que:

Seja aprovado o Relatério de Gestdo relativo ao exercicio de 2008, apresentado pelo
Conselho de Administragio;

* Sejam api as D des Fi iras dos CTT, S.A. relativas a0 mesmo exercicio;

Seja aprovada a Proposta de Aplicagdo dos Resultad pelo Conselho de
Administragdo, no sentido do Resultado Liquido do exercicio no montante de € 58.152.857
ser distribuido da seguinte forma:

a) €2.907.643 para o reforgo da Reserva Legal (alinea a) do artigo 25.° dos Estatutos e n.° 1
do artigo 295.° do Cédigo das Sociedades Comerciais);

b) €34.891.715 para dividendos: (alinea b do artigo 25.° dos Estatutos e n.° 1 do artigo 294.°
do Cédigo das Sociedades Comerciais);

c) €4.034.880 para distribuigdo pelos trabalhadores (alinea c) do artigo 25.° dos Estatutos);

d) €16.318.619 para reservas livres (alinea c) do artigo 25.° dos Estatutos).

Sem afectar o sentido do parecer acima expresso, salienta-se que no Balango da sociedade foi
reconhecido um passivo referente a remuneragdes a liquidar, parcialmente associado a
distribuigio prevista na alinea c) anterior, cuja regularizagiio devera ocorrer caso a proposta de
aplicagdo de resultados seja aprovada.
Lisboa, 15 de Abril de 2009.

O CONSELHO FISCAL

Pedro Silva Costa, Presidente

\

Maria de Lurdes Moreira Correia Castro, Vogal

/ \
( /\wlm-— SO

Carlos Alberto Dores Costa, Vogal

Conselho Fiscal
Rua de S. José, 20, 1166-001 LISBOA - Portugal / Tel: (351) 213227400 / Fax: (351) 213227434
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PricewaterhouseCoopers
& Associados - Sociedade de
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Palicio Sattomayor

Rua Sousa Martins, 1 -3°

1089-316 Lisboa

Portugal

Tel +351 213 599 000

Fax+351213 599 099

Certificagio Legal das Contas Individuais

Introdugao

1 ina as 5 iras dos CTT — Correios de Portugal, S.A., as
quais compreendem o Balango em 31 de Dezembro de 2008, (que evidencia um total
de1.272.882 milhares de euros e um total de capital proprio de 247.464 milhares de euros,
incluindo um resultado liquido de 58.153 milhares de euros), as Demonstragdes dos
resultados, por naturezas e por fungdes, e a Demonstragao dos fluxos de caixa do exercicio
findo naquela data, e os correspondentes Anexos.

Responsabilidades

2 E da responsabilidade do Conselho de Administragdo a preparagdo de
demonstragées financeiras que apresentem de forma verdadeira e apropriada a posi¢éo
financeira da Empresa, o resultado das suas operagdes e os fluxos de caixa, bem como a
adopgao de politicas e critérios contabilisticos adequados e a manutengéo de um sistema de
controlo interno apropriado.

3 A nossa responsabilidade consiste em ol uma opiniao e
independente, baseada no nosso exame daquelas demonstragdes financeiras.

Ambito

4 O exame a que procedemos foi efectuado de acordo com as Normas Técnicas e as
Directrizes de Revisdo/Auditoria da Ordem dos Revisores Oficiais de Contas, as quais
exigem que o mesmo seja planeado e executado com o objectivo de obter um grau de
seguranga aceitavel sobre se as demonstragdes financeiras ndo contém distorgdes
materialmente relevantes. Para tanto o referido exame |nc|u|u (i) a verificagéo, numa base

de amostragem, do supone das quantlas e das

financeiras e a das em juizos e critérios definidos pelo

Conselho de Administragao, lmlxzadas na sua preparagao; (u) a apreclagao sobre se sao
as politicas cor it e asua tendo em conta as

circunstancias; (iii) a verificagdo da aplicabilidade do principio da continuidade; e (iv) a
apreciagao sobre se é adequada, em termos globais, a apresentagéo das demonstragdes
financeiras

5 O nosso exame abrangeu também a veri 30 da ia da a /
financeira constante do relatério de gestdo com as demonstrages financeiras.
//\
™ 15
Seda Paiicio Sotamayor, Rua Sousa Markns, 1 - 3, 1050-217 Lisboa NIPC 506,626 752 CapitalSocil Euros 312000
Maticsaca na Consanuatona do Ragisto Comercil 306 1508 628 752 ex 1 11912) Inscrta na Comissso de Vakores Mobitinos 300 0 * 9077

RELATORIO E PARECER DO CONSELHO FISCAL E CERTIFICACAO LEGAL DAS CONTAS

RELATORIO E CONTAS 2008 GRUPO CTT

©
N



RELATORIO E PARECER DO CONSELHO FISCAL E CERTIFICACAO LEGAL DAS CONTAS

RELATORIO E CONTAS 2008 GRUPO CTT

o
©

PRICEAATERHOUSE(QOPERS @

CTT - Correios de Portugal, S.A.
31 de Margo de 2009

6 Entendemos que o exame efectuado proporciona uma base aceitavel para a
expressao da nossa opinido.
Opinido

7 Em nossa opinidao as referidas de forma
verdadeira e apropriada, em todos os aspectos materialmente re|evanles a posigdo
financeira dos CTT — Correios de Portugal, S.A. em 31 de Dezembro de 2008, o resultado
das suas operagdes e os fluxos de caixa no exercicio findo naquela data, em conformidade
com os pnncwpxos contabmstlcos geralmen(e aceites em Portugal, derrogados pela apllcagéo
de normas i de referido nas Notas 3 e 50 do Anexo as
demonstragdes financeiras.

Lisboa, 31 de Margo de 2009

iseCoopers & i S.R.O.C, Lda.
representada por:

\\/ At WG

Jorge Manuel Santos Costa, R.0.C.

@)

RELATORIO E PARECER DO CONSELHO FISCAL

Contas Consolidadas

1. Sintese da Acgiio Desenvolvida

Nos termos das disposi¢des legais e estatutdrias, des\gnadamente, o amgo 21.° dos Estatutos da
sociedade e os artigos 420.° e 452.° do Codigo das i cumpre ap!

relatério da nossa acgdo fiscalizadora e emitir parecer relauvamcnte ao Relatorio de Gesum e
Contas Consolidadas dos CTT — Correios de Portugal, S.A. (CTT, S.A.), do exercicio de 2008.

Durante o periodo em andlise, o Conselho Fiscal efectuou reunides e acompanhou os aspectos
que reputou de relevantes no Ambito da gestdo dos CTT, S.A., tendo, em consequéncia:

i) lisado a i i isponivel e os trat i mais
significativos;
ii) do os control i pela auditoria interna e a prestagdo de contas ao

accionista;

iii) tomado conhecimento do Relatério de Auditoria Externa elaborado pela empresa
Deloitte & Associados, SROC, S.A., responsavel pela auditoria externa as contas dos
CTT durante o exercicio de 2008;

iv) verificado a observanc:a da lei e dos eslalulos, e efectuado as verificages julgadas

necessarias nas ci ias ¢ 1p} dos critérios valorimétricos
adoptados.

Paralelamente, o Conselho Fiscal analisou o Relatério de Gestdo e Contas Consolidadas dos
CTT, S.A., apresentado pelo Conselho de Administragdo, tendo verificado a sua clareza e rigor
na caracterizagdo da actividade levada a cabo pelos CTT, S.A. e suas participadas no exercicio
de 2008.

2. Actividade do Grupo CTT

Os CTT, S.A., enquanto sociedade anénima de capitais exclusivamente publicos, exerce a sua
principal actividade ao abrigo do contrato de concessdo de “servigo postal universal” celebrado
com o Estado em 1 de Setembro de 2000, e alterado em 26 de Julho de 2006, na sequéncia da
publicagio do Decreto-Lei n.° 112/2006, de 9 de Junho, a par com outras actividades em regime
de concorréncia.

No exercicio em analise, a actividade dos CTT, S.A. centrou-se na preparagdo para a
liberalizagdo total do mercado postal, no servigo ao cliente, no reforgo do portfolio do Grupo e
na eficiéncia empresarial.

Conselho Fiscal w
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De entre as acgdes desenvolvidas ou langadas no exercicio, merecem destaque pelo seu cardcter
estratégico, a adopgdo de decisdes relativas ao modelo de governo da sociedade de acordo com
as melhores préticas, o langamento do novo centro operacional de correios no Norte, a
determinagdo do custo do servigo universal, a criagdo do observatério permanente para

do da liberalizagdo total (com a ituigdo de grupos de trabalho), o langamento dos
projectos DOOR (distribui¢do organizada com optimizagdo de recursos) e DTE (distribuigdo
empresarial), a assinatura do novo Acordo de Empresa 2008, o langamento de uma unidade de
servigos partilhados, o reposicionamento dos servigos financeiros, a preparagio da entrada no
mercado angolano, entre outras.

3. Situagiio Financeira

A situagio financeira do Grupo CTT no final de 2008, expressa no Balango consolldado
apresenta-se mais favoravel do que as previ: do O ajustado em
Julho de 2008, excepto relativamente ao racio de cobertura do imobilizado.

Néo obstante a redugio do Capital Préprio (-1,9%), os ricios de autonomia financeira e
com o exercicio de 2007, melhorias de,
respectivamente, 1,7 e 2,5 p.p. Com efeito, o passivo do Grupo recuou 12,5%, essencialmente
devido & redugdo de credores de servigos financeiros postais.

A Demonstragdo Consolidada dos Fluxos de Caixa ev)dencm uma sm}acao ﬂllplca em 2008, uma

vez que se observam saldos nos fluxos das ! (-42 194 m€), de
investimento (-12 561 m€) e de ﬁna.ncla.menlo (-63 308 m€) o ﬁnanua.mcnto do Grupo foi
obtido pela mobilizagdo de caixa e seus f de

curto prazo, que registaram uma redugdo de 118 064 mé relativamente a 31/DEZ/2007.

4. Exploraciio

Nos principais indicad; de actividad i € de destacar:

v O aumento do EBITDA em 18,4% (de 100.031 m€ para 118.471 m€), apesar dos proveitos
operacionais terem crescido apenas 2,4%. Os custos operacionais incluidos no EBITDA
tiveram um crescimento de apenas 1,0% face a 2007, com relevo para o contributo dos
Custos com o pessoal (-2,5%), em grande medida por redugdo dos encargos ndo recorrentes e
pese embora o facto dos encargos com cuidados de saude terem aumentado +4,4%;

! No ambito das actividades operacionais, deve destacar-se o facto das operagdes terem gerado menos 31 592 m€
que no ano anterior.
? Deve evidenciar-se aqui o pagamento de 58 195 m€ de dividendos.

Conselho Fiscal @L
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A

Os decréscimos de procura® na activi postal tradicional, com pgdo da filatelia, tendo
0s proveitos operacionais das restantes actividades registado aumentos superiores 2 inflagao;

<

O aumento do Return on Invested Capital (ROIC) em 2,2 p.p., para 11,2%, o aumento do
Return on Capital Employed (ROCE) em 2.2 p.p., para 13,4%, e a reducdo da Rendibilidade
do Capital Proprio (ROE) em 5,3 p.p., para 23,5%;

<

‘A manutengdo do Grupo como um grande empregador nacional (15 361 trabalhadores em
31/DEZ/2008)';

A

O decréscimo de 16 estagdes de correio e de um centro de distribuigao postal e o aumento de
36 postos de correio e de 22 giros de distribuigao postal;

v Desempenhos positivos® de todas as icipadas, com pgdo da P cujo
EBITDA diminuiu 5%. A Tourline Express e a Postcontacto apresentaram contudo
resultados liquidos inferiores aos do exercicio de 2007, sendo que, no caso da primeira,
foram negativos (-244 m€).

5. Investimento

Ao nivel do Grupo, o investimento global, de 23.304 m€, ficou bastante aquém do verificado em
2007 (34 187 m€) e foi também muito inferior ao que havia sido previsto no Plano ¢ Orgamento
de 2008° (45 271 m€). A participagdo mais significativa ¢ dos CTT, S.A., (19.319 m€), com um
montante similar ao verificado em 2007.

6. Cumprimento dos Objectivos de Gestio

O mandato do actual Conselho de Administraggo dos CTT, S.A., eleito na Assembleia Geral de
28/ABR/2008, abrange os exercicios de 2008 a 2010.

Encontram-se definidos objectivos de gestdo para o Grupo CTT e fixadas metas quantificadas
para cumprir nos exercicios econdmicos de 2008 a 2010 e plurianuais a atingir até final de 2010,
data do termo do mandato do Conselho de Administragdo.

* A actividade dos servigos financeiros postais, medida pelos valores intermediados, decresceu 1,2%, mas os
proveitos operacionzis do grupo nesta drea aumentaram 5, 1%
0 efecnvc em 31/DEZ/2008 & inferior em 13 unidades ao valor de 31/DEZ/2007, mas o efectivo médio cresceu

5 Mcdidns pelo crescimento do EBITDA.
© Versio de DEZ/2007. O Orgamento ajustado de JUL/2008 ndo contemplou a revisio de investimentos.

gk

Rua de S. José, 20, 1166-001 LISBOA - Portugal / Tel: (351) 213227400 / Fax: (351) 213227434 (/"/;
Portugal, SA

CTT - Correlos de

RELATORIO E PARECER DO CONSELHO FISCAL E CERTIFICACAO LEGAL DAS CONTAS

RELATORIO E CONTAS 2008 GRUPO CTT

o
©



RELATORIO E PARECER DO CONSELHO FISCAL E CERTIFICACAO LEGAL DAS CONTAS

RELATORIO E CONTAS 2008 GRUPO CTT

-
1=}
=3

Embora aceites pelo accionista, os objectivos globais ndo foram ainda objecto de aprovagao em
Assembleia Geral e os contratos de gestdo com cada um dos membros do Conselho de
Administragio ndo foram ainda formalizados.

O n.° 17 da Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 49/2007, de 28 de Margo de 2007, que
aprovou os principios de bom governo das empresas do sector empresanal do Estado, comete a0
Conselho Fiscal, desi a bilidade pela do d ho individual
dos gestores. No entanto, a avaliagdo que aqui se efectua ¢ global tendo em consideragdo que os

objectivos sdo comuns a todos os membros do Conselho de Administragéo.

Da andlise efectuada, verifica-se que as metas anuais foram fixadas de harmonia com sete
indicadores, dos quais os dois primeiros tém como referéncia o desempenho médio observado
num conjunto de empresas congéneres europeias (“peers”).

Conforme se observa no quadro seguinte, os objectivos fixados relativamente a 2008
(c id do, para os indicad que dem da média dos “peers”, os valores destes a data
da fixagdo dos objectivos) foram globalmente cumpridos, e até ultrapassados, verificando-se um

grau de cumprimento global de 109%.

Realizagdio dos Objectivos 2008
Indicadores Média | Objectivo |  Real Indicede | Ponderagao | Indice de
“peers” | 2008 2008 | cumprimento cumprimento
ponderado
ROIC CTT v. Peers 89 979 12 1,1440 200% 0229
>=110% media peers (%)
Margem EBITDA CTT v. Peers 91| 1274 138 1,0832 200% 0217
>=140% meédia peers (%)
Crescimento real das recaitas CTT (M€) 39 20 05128 15,0% 0077
Net Profit Consolidado CTT (M€) 60 58 0,9667 15.0% 0,145
Indice qualidade servigo 100 184 1,8400 15,0% 0,276
Margem EBITDA orgamentada (%) 12,74 138 1,0832 10,0% 0,108
PMP a fornecedores (dias) 55 64 0,8594 5.0% 0,043
1000% 1,095
109%

Conselho Fiscal
José, 20, 1166-001 LISBOA - Portugal / Tel: (351) 213227400 / Fax: (351) 213227434
reios de Portugal, SA.

Quanto aos objectivos plurianuais, metas a atingir no final do mandato do Conselho de
Administragio (31/DEZ/2010) - € com o mesmo comentario relativamente aos indicadores dos
“peers” - regista-se também um significativo grau de cumprimento para os indicadores para os
quais foi disponibilizada informagdo. De facto, foram superados os valores fixados para a
Margem EBITDA (objectivo:12,7%; real: 13,8%) e para o ROCE (objectivo: 12%; real 13,4%),
sendo que para os restantes ivos cabe ainda ao accionista efectuar a sua avaliag

7. Parecer sobre o i i iras Ci i e Propostas da
Administragio

O Conselho Fiscal tomou mnhecxmento da Cemﬁca;;ao Legal das Contas decorrente do exame
realizado pela SROC Pri oopers & A dos, bem como do Relatério dos
Auditores Externos, os quais mereceram a sua concordancia.

O Conselho Fiscal analisou as 3 i lidad em
conformidade com os principios geralmente aceites em Portugal, com a derrogacao menclonada
na Certificagio Legal de Contas, tendo ido que tais

posigdo patrimonial dos CTT, S.A. em 31/12/2008, ¢ 0 modo como se formaram os resultados no
exercicio findo naquela data.

No ambito das suas fungdes, o Conselho Fiscal verificou que o Balango, as Demonstragdes dos
Resultados por naturezas e por fungdes, a Demonstragio dos Fluxos de Caixa e os
correspondentes Anexos dos CTT, S.A., i uma adk d: p! da situagdo
financeira da empresa, dos seus resultados e dos fluxos de caixa.

Da analise efectuada, verifica-se que, na sequéncia da alterago estatutaria aprovada na
Assemblela Geral da Sociedade de 29 de Malo de 2007 o modelo de govemacéo em vigor na

de se mostra ads do a resp id e assim o
disposto na lei, bem como os principios que a este respeito constam da Resolugéo do Conselho
de Ministros n.° 49/2007, de 28 de Margo, que aprovou os principios de bom governo das
empresas do sector empresarial do Estado.

Por outro lado, todos os d de prestagdo de contas pelo Conselho de
Administragdo dos CTT, S.A., desi o relatério de ili de
forma fidvel e abrangente a informagdo relevante destinada ao respectivo accionista, bem como
aos restantes stakeholders.

O Relatorio e Contas Ci lidadas de 2008 ¢ i da evolugdo dos
negdcios e da situagdo da sociedade, evidenciando os aspectos mais significativos.

Assim, o Conselho Fiscal é de parecer que:

Conselho Fiscal
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® Seja aprovado o Relatério de Gestdo relativo ao exercicio de 2008, apresentado pelo
Conselho de Administragio;

* Sejam ap; das as D des Fi iras C lidadas relativas ao mesmo exercicio.

Lisboa, 15 de Abril de 2009.
O CONSELHO FISCAL
Pedro Silva Costa, Presidente

(Qut (LLL

Maria de Lurdes Mdreira Correia Castro, Vogal

Carlos Alberto Dores Costa, Vogal

Conselho Fiscal
Rua de S. José, 20, 1166-001 LISBOA - Portugal / Tel: (351) 213227400  Fax: (351) 213227434
CTT - Correlos de Portugal, SA.
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PricewaterhouseCoopers
& Associados - Sociedade do

Revisores Oficiais de Contas, Lda.

Palicio Sottomayor
Rua Sousa Martins, 1 - 3°
1089-316 Lisboa
Portugal

Tel +351 213 599 000
Fax+351 213 599 999

Certificagao Legal das Contas Consolidadas

Introdugao

1 i as 5 il i dos CTT - Correios de
Portugal, S.A., as quais o Balango i em 31 de D de 2008,
(que evidencia um total de 1.303.990 milhares de euros e um total de capital proprio de
247.464 milhares de euros, incluindo um resultado liquido de 58.153 milhares de euros), as
D dos por e por fungdes a Demonstragao
consolidada dos fluxos de caixa do exercicio findo naquela data e os correspondentes
Anexos.

Responsabilidades

2 E da responsabilidade do Conselho de Administragdo a preparagdo de

i i que ap forma ira e
a posigao financeira do conjunto das emp incluidas na idagdo, o resultado
consolidado das suas uperacoes e os fluxos de caixa consolidados, bem como a adopgao
de politicas e critérios ea 30 de sistemas de controlo
interno apropriados.

3 A nossa responsabilidade consiste em uma opiniao i e
independente, baseada no nosso exame daq i

Ambito

4 O exame a que procedemos foi efectuado de acordo com as Normas Técnicas e as

Directrizes de Revisao/Auditoria da Ordem dos Revisores Oficiais de Contas, as quais
exigem que o mesmo seja planeado e executado com o objectlvo de obter um grau de

seguranga aceitavel sobre se as nao contém
distorgdes materialmente relevantes. Para tanto o referido exame |nc|u|u (i) a verificagdo de
as demonstragdes financeiras das incluidas na ao terem sido

apropriadamente examinadas e, para os casos significativos em que o nao tenham sido, a
verificagdo, numa base de amostragem, do suporte das quantias e divulgacdes nelas

constantes e a das em juizos e critérios definidos pelo
Conselho de inis 3 tilizadas na sua pre a (n) a i 40 das

de consolidagdo e da aplicagao do metodo da ivalé i ial; (iii) a 3
sobre se sdo ad das as politicas i a sua apli uniforme e a
sua divulgagéo, tendo em conta as ci ias; (iv) a veri 30 da apli i do
principio da e (v) a apreciagao sobre se é em termos globais, a

sl das i i
L e
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CTT - Correios de Portugal, S.A.
31 de Margo de 2009

5 O nosso exame ainda a i da ia da i a
financeira consolidada constante do relatério de gestdo com as demonstragdes financeiras
consolidadas.

6 Entendemos qu
expressao da nossa opi

o exame efectuado proporciona uma base aceitavel para a
ao.

Opiniao

7 Em nossa opinido as referidas
de forma verdadeira e apropriada, em todos os aspectos materialmente relevantes, a
posigao financeira consohdada dos CTT — Correios de Portugal, S.A. em 31 de Dezembro

de 2008, o resultado das suas des e os fluxos de caixa no
exercicio findo naquela data, em i com os principit ilisti geralmente
aceites em Portugal, derrogados pela aplicagéo de normas |memaclonals de contabllldade
conforme referido nas Notas 23 e 56 do Anexo as G
Lisboa, 31 de Margo de 2009
F oopers & i , S.R.0.C., Lda.
representada por:
- Gl M- -
Jorge Manuel Santos Costa, R.O.C.

2)

Relatério de Auditoria

De I o i tteo Deloitte & Associados, SROC S.A.

Inscrigao na OROC n® 43
Registo na CMVM n° 231

Edificio Atrium Saldanha
Praga Duque de Saldanha, 1- 6°
1050-094 Lisboa

Portugal
RELATORIO DE AUDITORIA

Introdugdo

1 4mos as 5 iras ancxas dos CTT — Correios de Portugal, S.A.

(“Empresa”), as quais compreendem o balango em 31 de Dezembro de 2008, que evidencia
um total de 1.272.882.090 Euros ¢ capitais proprios de 247.464.144 Euros, incluindo um
resultado liquido de 58.152.857 Euros, as demonstragdes dos resultados por naturezas € por
fungdes ¢ a demonstragdo dos fluxos de caixa do exercicio findo naquela data € o
correspondente anexo.

Responsabilidades
2. E daresponsabilidade do Conselho de ini 30 a de 5
iras que de forma ira ¢ apropriada a posigao financeira da Empresa,
o resultado das suas operagdes ¢ os seus fluxos de caixa, bem como a adopso de politicas ¢
critérios ea 40 de um sistema de controlo interno
do. A nossa ili iste em expressar uma opinido profissional ¢

independente, baseada no nosso exame, daquelas demonstragdes financeiras.
Ambito

3. O exame a que procedemos foi efectuado de acordo com as Normas Técnicas e as Directrizes
de Revisao/Auditoria da Ordem dos Revisores Oficiais de Contas, as quais exigem que este
seja plan:ado e executado com o objectivo de obter um grau de seguranga aceitavel sobre se as

estdo isentas de distorgd . Este exame
mclum a vcnﬂcacao numa t base de amostragem, do suporte das quantias ¢ mformacoes
iras e a avaliagdo das estimativas, baseadas em juizos e

Critérios definidos pelo Conselho de o, utilizadas na sua Estc exame
incluiu, a 0 sobre se 3o a as politicas ilisticas adoptadas
¢ a sua divulgagdo, tendo em conta as a verificagéo da aplicabilidade do
principio da das operagdes ¢ a apreciagio sobre sc & adequada, em termos
globais, a do das i que o exame efectuado

proporciona uma base aceitével para a expressdo da nossa opinido.
Opinido

4. Emnossa opinido, as demonstragdes financeiras referidas no paragrafo 1 acima, apresentam de
forma verdadeira ¢ apropriada, em todos os aspectos materialmente relevantes, para os efcitos
descritos no parégrafo S infra, a posicéo financeira dos CTT — Correios de Portugal, S.A. em
31 de Dezembro de 2008, bem como o resultado das suas operagdes € os seus fluxos de caixa
no exercicio findo naquela data, em conformidade com os principios contabilisticos
geralmente aceites em Portugal.

2
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Enfase

5. As 5 iras anexas ref 4 actividade da Empresa a nivel individual ¢
foram el ‘para aprovagio em Assembleia Geral de 108 termos da
legislagdo comercial. Embora os i i iros tenham sido dos pelo

método da equivaléncia patrimonial, tal como disposto na Directriz Contabilistica namero 9,
através do qual sdo consxderados no resultado liquido e o capital prépnn os efeitos da

o das empresas as anexas ndo incluem o
efeito da cnnsolldac;ao mt:gral a nivel de activos, passivos e proveitos totais, o que ¢ efectuado
em e aprovadas em separado e que

consiste e aumentar os activos ¢ os passivos (incluindo interesses minoritarios) em
31.108.243 Buros ¢ aumentar 0s proveitos em 154.296.685 Euros.

Lisboa, 26 de Margo de 2009

[TTE & ASSOC
Representada por Jodo Luis Falua Costa da Silva
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Edificio Atrium Saldanha
Praga Duque de Saldanha, 1 - 6

1050-094 Lisboa
Portugal
RELATORIO DE AUDITORIA
CONTAS CONSOLIDADAS
Introdugio
L indmos as d i lidadas anexas dos CTT - Correios de

Portugal, S.A., as quais compreendem o balango consolidado em 31 de Dezembro de 2008 que
evidencia um total de 1.303.990.333 Euros e capitais proprios de 247.464.144 Euros, incluindo
um resultado consolidado liquido de 58.152.857 Euros, as demonstragdes consolidadas dos
resultados por naturezas e por fungdes ¢ a demonstragdo consolidada dos fluxos de caixa do
exercicio findo naquela data e o correspondente anexo.

Responsabilidades

2. E da responsabilidade do Conselho de ini 30 a de 5
i idadas que de forma ira e iada a posi¢do financeira
do conjunto das empresas incluidas na consolidagao, o resultado consolidado das suas
opera@oes e os seus fluxos consolidados de caixa, bem como a adopgo de politicas e critérios
ea 40 de sistemas de controlo interno apropriados. A nossa
responsabilidade consiste em expressar uma opinido profissional ¢ independente, bascada no
nosso exame daquelas

Ambito

3. O exame a que procedemos foi efectuado de acordo com as Normas Técnicas e as Directrizes
de Revisio/Auditoria da Ordem dos Revisores Oficiais de Contas, as quais exigem que este seja
planeado e cxocu[ado como nbjecuvo de obter um grau de seguranga aceuévcl sobre se as

estdo isentas de d 5

Esle exame mcluxu a verificagio, numa base de amostragem, do suporte das quantias e

nas € a avaliagio das estimativas, baseadas
em juizos e critérios definidos pelo Conselho de Administracdo, utilizadas na sua preparago.
Este exame incluiu, igualmente, a verificagdo das operagdes de consolidagéo e da aplicagéo do
método da equivaléncia patrimonial e de terem sido apropriadamente examinadas as
demonstragoes financeiras das empresas incluidas na consolidag@o, a apreciagdo sobre se so
adequadas as politicas contabilisticas adoptadas, a sua aplicago uniforme ¢ a sua divulgagdo,

tendo em conta as a da do principio da
das operagdes ¢ a apreciagdo sobre se ¢ adequada, em termos globais, a apresentagio das
que o exame efectuado proporciona uma

base aceitével para a expressio da nossa opinido.
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Opinido

IS

. Em nossa opinido, as demonstragdes financeiras consolidadas referidas no paragrafo 1 acima,
apresentam de forma verdadeira e apropriada, em todos os aspectos materialmente relevantes, a
posigdo financeira consolidada dos CTT — Correios de Portugal, S.A. em 31 de Dezembro de
2008, bem como o resultado consolidado das suas operagdes € os seus fluxos consolidados de
caixa no exercicio findo naquela data, em i com os principios ilisti
geralmente aceites em Portugal.

Lisboa, 26 de Margo de 2009

OITTE & ASS! :
Representada por Jodo Luis Falua Costa da Silva

APROVAGAO DAS CONTAS

Aos trinta dias do més de Abril do ano de dois mil e nove, pelas quinze horas, na
sua sede social sita na Rua de S3o José nimero vinte, em Lisboa, reuniu a
Assembleia Geral da CTT - Correios de Portugal, S.A., ...

(...) Ordem de Trabalhos ...

Um ~ Deliberar sobre o Relatério de Gestdo e as contas individuais e consolidadas
relativas ao exercicio de dois mil e oito, bem como sobre os respectivos Relatério e
Parecer do Conselho Fiscal;

Dois ~ Deliberar sobre a proposta de Aplicagdo de Resultados do Conselho de
Administracdo;

Trés - Proceder a apreciagdo geral da administragdo e fiscalizagdo da sociedade; ...
(...) primeiro ponto da ordem de trabalhos ... Accionista .... vota favoravelmente a
aprovagdo do relatdrio de gestéo e das contas individuais e consolidadas da CTT,
S.A,, referentes ao exercicio de dois mil e oito, tende em conta os pareceres dos
Orgdos de Fiscalizagao;

(...) segundo ponto da Ordem de Trabalhos ... Accionista .... vota favoravelmente
que o resultado liquide do exercicio, no montante de 58.152.857,00 euros
(cinquenta e oito milh&es cento e cinquenta e dois mil e oitocentos e cinquenta e
sete euros), tenha a seguinte aplicaggo:

--Para reserva legal (5%), a quantia de 2.907.642,85 euros (dois mithdes
novecentos e sete mil seiscentos e quarenta e dois euros e oitenta e cinco
céntimos);.

--Para distribuicdo de dividendos (80%), a quantia de 46.522.285,60 euros
q e seis milhGes quint e vinte e dois mil duzentos e oitenta e cinco
euros e sessenta cé&ntimos);

--Para distribuicdo aos trabalhadores, a quantia de 4.034.880,00 euros (quatro
milhdes trinta e quatro mil oitocentos e oitenta euros);

--Para reservas livres, a quantia de 4.688.048,55 euros (quatro milhdes seiscentos
e oitenta e oito mil quarenta e oito euros e cinquenta e cinco céntimos);

(.)terceiro ponto da ordem de trabalhos ... Accionista ... propde e vota
favoravelmente, nos termos do artigo quadringentésimo quinquagésimo quinto do
cédigo das sociedades comerciais, um voto de confianga pelo trabatho
desempenhado pelo Conselho de Administragdo e por cada um dos seus membros,
bem como pelos Orgdos de Fiscalizagdo e em cada um dos respectivos membros ...




