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Ambito e limite do relatério

Em relatérios anteriores tem-se procurado fazer
uma cobertura de reporte progressivamente alar-
gada das empresas do Grupo. Estas sao bastante
diversas entre si e inserem-se em escalas de di-
mensdo e de negbcio diferentes, contribuindo
algumas de forma pouco para os desempenhos,
ambiental e social globais. O presente relatério
relata os dados respeitantes ao exercicio findo
em 31 de Dezembro de 2009. Nao se verificou
qualquer alteragdo na composi¢do do Grupo CTT,
de modo a criar alteragdes de leitura ou inter-
pretacdo dos dados em relacdo ao relatério an-
terior. Em 15 de Maio de 2009 entrou em funcio-
namento a Unidade de Gestao dos Servigos
Partilhados (USP), coordenada por uma Comissao
de Gestdo, que combina e consolida os servigos
prestados aos varios negécios do Grupo CTT, con-
tribuindo para que as unidades de negécio e as
empresas do Grupo possam concentrar esfor¢os
no respectivo core business.

A USP presta servi¢os nas areas de recursos hu-
manos, contabilidade e financas, compras e lo-
gistica, tecnologias de informagao, gestdo de re-
cursos fisicos e suporte as areas de negdcio.
Para além disso, engloba departamentos de ges-
tao da performance e de servi¢o ao cliente interno
e um forum multidisciplinar (mesa de compras).
O Presidente do Conselho Fiscal, eleito na As-
sembleia Geral de 28 de Abril de 2008, apre-
sentou renlncia ao cargo em 1 de Agosto de
2008 e por deliberacdo social unanime por es-
crito do accionista tnico, de 28 de Fevereiro de
2009 foi eleito o actual Presidente, com efeitos
a1 de)aneiro de 2009.
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0. Compromisso

Este é o quinto Relatério anual de Sustentabili-
dade dos CTT - Correios de Portugal, S.A (RS), que
relata as actividades do Grupo, ou seja, da em-
presa-mae (CTT) e das suas participadas, embora
de forma ndo exaustiva relativamente as dltimas.
Os dados reportados tém por base os sistemas de
informacdo dos CTT, os principios de contabili-
dade aceites em Portugal, a legislacdo do direito
do trabalho, o Cédigo de Etica adoptado pelo
Grupo e os protocolos dos indicadores de de-
sempenho para o calculo dos indicadores GRI3.
Tal como em anos anteriores, este documento
constitui-se como Anexo Il do Relatério e Contas
2009 (R&C) e a sua leitura devera ser comple-
mentada com a consulta do corpo principal deste
relat6rio (R&C), do seu Anexo | — Governo da So-
ciedade e do site dos CTT (www.ctt.pt).

A sua estrutura e conte(ido estdo de acordo com
as instrugdes do accionista - “Um compromisso
com a exceléncia na gestdao do Grupo CTT” - res-
peitando simultaneamente as Directrizes GRI
(Global Reporting Initiative) para a elaboragao de
Relatérios de Sustentabilidade, na sua versao
G3. Foi objecto de verificagao externa indepen-

|
|
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dente por parte da PricewaterhouseCoopers, se-
gundo os principios definidos pela ISAE 3000 e
as directrizes da GRI no que respeita a credibili-
dade e fiabilidade dos conteddos. Mediante o
trabalho efectuado auto-declara-se o cumpri-
mento do nivel A+.

No que respeita a analise de materialidade, in-
corpora inputs decorrentes do exercicio de en-
volvimento com stakeholders, realizado con-
forme as directrizes da Norma AA1000SES, que
permitiu a identificacao dos temas relevantes e
dos stakeholders criticos da empresa.

Os principios para a defini¢ao do contelido deste
RS foram essencialmente a transparéncia, a re-
levancia, a abrangéncia e a completude, a fim de
proporcionar uma leitura cémoda e objectiva
aos stakeholders que irdo utilizar este docu-
mento (ver Tabela 3 — Partes interessadas). A via
digital poderéa ser usada para contactar a em-
presa a propdsito deste relatério através do en-
derego: sustentabilidade@ctt.pt. Este Relatério
é carbon free (livre de emissdes de carbono)
sendo publicado apenas on-line.
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Sustentabilidade
GRI 3.11  Alterações significativas, em relação a relatórios anteriores, no âmbito, limite ou métodos de medição aplicados.

Sustentabilidade
GRI 3.7  Limitações específicas relativas ao âmbito e ao limite do relatório.

Sustentabilidade
GRI 3.8   Base para a elaboração do Relatório (joint ventures, subsidiárias, atribuições de serviços externos e outras entidades, etc.), passíveis de afectar a comparação entre diferentes períodos e/ou organizações.


Sustentabilidade
GRI 3.6  Limite do Relatório (países, subsidiárias, joint ventures, instalações arrendadas, fornecedores).


Sustentabilidade
GRI 3.1  Período abrangido para as informações apresentadas no relatório.

Sustentabilidade
GRI 2.9  Principais alterações que tenham ocorrido durante o período abrangido pelo Relatório, referentes à dimensão, à estrutura organizacional ou à estrutura accionista.

Sustentabilidade
GRI 3.10  Explicação do efeito de quaisquer reformulações de informações existentes em relatórios anteriores.


Sustentabilidade
GRI 3.3  Ciclo de publicação de relatórios.


Sustentabilidade
GRI 3.2   Data do último relatório publicado.


Sustentabilidade
GRI 2.1 Denominação da organização relatora.


Sustentabilidade
GRI 3.9 Técnicas de medição de dados e bases de cálculo, incluindo hipóteses e técnicas subjacentes às estimativas aplicadas à compilação dos indicadores e de outras informações contidas no Relatório.

Sustentabilidade
GRI 3.5  Processo para definição do conteúdo do relatório incluindo: processo para determinar a relevância; a definição de questões prioritárias; a identificação das partes interessadas que sejam potenciais utilizadoras do relatório.

Sustentabilidade
GRI 3.13 Política e prática corrente relativa à procura de um processo independente de garantia de fiabilidade para o relatório.


Sustentabilidade
GRI EN18 Iniciativas para reduzir as emissões de gases com efeito de estufa, assim como reduções alcançadas.

Sustentabilidade
GRI 3.4 Contacto para perguntas referentes ao relatório ou ao seu conteúdo.


Mensagem do Presidente

A crise econdmica global atingiu fortemente a in-
ddstria postal em 2009 e, conjugada com a subs-
tituicao tecnoldgica, traduziu-se numa reducao
sem precedentes do trafego postal. Dificuldades
que foram um estimulo para a diversificagao dos
negocios, a criacdo de novos modelos organiza-
tivos e solugdes empresariais e a gestao crite-
riosa de custos, de modo a manter um adequado
equilibrio financeiro, como veio a acontecer.
Assim, no ano findo reafirmamos o posiciona-
mento dos CTT como empresa de proximidade e
forte implantagao no mercado, oferecendo pro-
dutos e servicos a todos os cidadaos e empresas,
assentes em tecnologias avancadas e inovado-
ras, com o objectivo de cumprir as expectativas
de stakeholders cada vez mais exigentes. No con-
texto restritivo referido, insistimos em assegurar
niveis de qualidade absolutamente imaculados,
que sabemos serem a melhor defesa face ao re-
forco competitivo decorrente da préxima libera-
lizagao total do mercado. O Indicador Global de
Qualidade de Servigo registou em 2009 um dos
valores mais elevados de sempre e, também em
termos internacionais, melhoramos significati-
vamente 0s nossos créditos.

Continuamos a reforcar os mecanismos para o
desenvolvimento de politicas de sustentabili-
dade, com o envolvimento permanente do Con-
selho de Administracao e de toda a linha de
gestdao, mediante desdobramento dos score-
cards de sustentabilidade. O exercicio de Envol-
vimento com Stakeholders, concluido em 2009,
permitiu a identificacdo e mapeamento de par-
tes interessadas e dos temas relevantes e a de-
finicdo duma estratégia para o tema, um esforco
reconhecido com a atribuicdo do 12 lugar no cri-
tério “Envolvimento com Stakeholders”, no es-
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tudo Accountability Rating 2009. Nessa linha,
0s CTT voltaram a submeter o seu relato de sus-
tentabilidade a verificagao por entidade externa,
este ano de acordo com o nivel A+, o mais exi-
gente do referencial GRI G3.

Ao nivel do desenvolvimento das politicas am-
bientais, o ano foi igualmente relevante. No am-
bito das compras publicas ecoldgicas foram ul-
trapassadas as metas definidas pelo accionista,
prosseguiram as certificacdes ambientais de uni-
dades operacionais, o aperfeicoamento dos sis-
temas de contabilizacao de consumos e residuos,
a elaboragdo de planos de racionalizacao ener-
gética, foi definido o enquadramento estratégi-
co relativo a veiculos e combustiveis alternativos
e intensificou-se a participa¢dao em programas in-
ternacionais de gestao carbénica. Um esforgo pre-
miado com a primeira posicao a nivel nacional no
indice ACGE de responsabilidade climatica e com
a quinta posicao, a nivel mundial, no 12 Relatério
de Sustentabilidade do sector postal. Actualmente
esta em curso um investimento de 15 milhdes de
euros na construcao do que sera o segundo maior
centro operacional de correio, na Maia, obede-
cendo a rigorosos critérios ambientais.
Aumentamos em 26% o volume de formagao aos
trabalhadores nas areas da gestao, comporta-
mental, luta contra o branqueamento de capi-
tais, prepara¢ao para a liberalizagdo, eco-con-
ducdo, primeiros socorros e validacdao de
competéncias (que continua a ter uma forte ade-
sdo por parte dos trabalhadores para 0 122 ano).
0 assessment dos acidentes e a introducao de
medidas de prevencao rodoviarias foram recom-
pensados com a reduc¢do da taxa de sinistrali-
dade em 5%. Infelizmente, ha ainda a lamentar
o registo de um 6bito neste indicador, em que a

nossa meta é zero.

A conflitualidade laboral foi mais baixa este ano,
o0 que ajudou a descida do nivel de absentismo
para 6,7%. A adesao quase total dos trabalha-
dores ao Acordo de Empresa permitiu que 98,8%
da populacdo da empresa-mae passasse a estar
abrangida por um Instrumento de Regulamenta-
¢ao Colectiva de Trabalho. Uma nota neste do-
minio para o estudo de anélise do clima organi-
zacional, que ird apoiar a gestao da satisfagao de
tao importante agente de mudanga, como sao os
trabalhadores.

Como se disse, 2009 foi um ano muito dificil,
marcado também por sinais de crise na socie-
dade portuguesa, uma situacdo a que a empresa
ndo se pode alhear. Por esse motivo a nossa
politica de patrocinios focalizou-se no combate
a exclusao social, reforcando o investimento no
Projecto de Luta Contra a Pobreza e Exclusao
Social, langado pelos CTT em 2008 e que se pro-
longara até final de 2010. Trata-se de um pro-
jecto de envergadura nacional, que s6 uma em-
presa como a nossa poderia pdr em pratica, uma
vez que abrange milhares de pessoas em situa-
¢ao de risco e pobreza extrema espalhadas por
todo o territério nacional e a vasta da rede dos
CTT, que todos os dias aceita, encaminha e dis-
tribui gratuitamente embalagens solidarias a
Instituicdes de solidariedade.

Vivemos tempos de iniimeros desafios. Estamos
cientes da nossa responsabilidade para com os
clientes, accionista e restantes stakeholders,
mas convictos que os nossos valores de rigor,
transparéncia, qualidade e eficiéncia nos guiarao
no caminho a percorrer e que nos ajudarao a
vencer as presentes dificuldades.
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Estanislau Mata Costa

Presidente do Conselho de Administracao dos CTT


Sustentabilidade
GRI 1.1  Declaração do Conselho de administração ou do presidente sobre a relevância da sustentabilidade para a organização e a sua estratégia.


Os destaques seguintes sintetizam os aconte-
cimentos e éxitos mais relevantes de 2009.

Destaques do ano - responsabilidade social

- Divulgacao pelo MOPTC dos resultados dos CTT
no ambito do programa “Compromisso com a
Exceléncia” na gestdao das empresas e organis-
mos tutelados; os CTT obtiveram a pontuacgao de
7 817 pontos no indice de Sustentabilidade,
relativamente a um objectivo de 7 750 pontos.

- Manutencao dos contratos de objectivos, in-
cluin-do metas de sustentabilidade, com os
dos CTT. Desdobramento de objectivos a outros
niveis hierdrquicos, que incluem, em alguns
casos, variaveis de sustentabilidade.

- Inicio da constru¢do de um novo centro opera-
cional de correio no norte, uma aposta para en-
frentar a liberalizacao total do mercado postal. O
projecto incorpora 0s mais avangados requisitos
ambientais.

- Estudo de avaliagao “A responsabilidade social
organizacional na perspectiva dos trabalhado-
res CTT”.

- Prolongamento do Projecto de Luta contra a Po-
breza e a Exclusdo Social até Dezembro de 2010
(iniciou-se em Outubro de 2008) que conta com
a adesao de mais de 50 institui¢oes. Inclui cam-

panha nacional e regional de donativos, forma-
¢do para desempregados de longa duragao em
varios pontos do pais (26 acg¢des), e parceria
com a Confederagao do Comércio e Servigos de
Portugal (adesdo do pequeno comércio a causa
da solidariedade).

- Renovacgao da assinatura de protocolo com a

CERCI - Cooperativa de Educacao e Reabilitagao
de Cidadaos Inadaptados - para prestacao de
Sservicos na empresa.

- Renovacgao da Assinatura do Protocolo “Pro-

jecto Abrigo” entre os CTT e a Associagao CAIS.

- Construcao de mais 48 rampas de acesso a es-

tacoes de correios para deficientes motores.

- Lancamento da ac¢do “Pai Natal Solidario”,

em que qualquer elemento da populagdo pode
“apadrinhar” uma crianga carenciada, de forma
anénima, realizando-lhe um desejo de Natal.

- Acordos de Empresa - AE 2008 e AE 2010 - pas-

sam a abranger a maioria dos trabalhadores
dos CTT (98,8%).

- Manutencao dos acordos da Payshop para a re-

colha de donativos em mais de 3 800 agentes
da empresa.

- Organizacao de sete ac¢des voluntariado em-

presarial.

- Campanha interna de angariagao de dadores de

medula 6ssea com o apoio da CEDACE - Centro
de Histocompatibilidade.
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- Inauguracao de Moinho de Vento da CTT Ex-
presso em Parque Tematico de Energias Reno-
vaveis de Loures.

- Difusao de 13 newsletters internas sobre temas
diversos abrangidos pela higiene e seguranca:
beneficios da pratica de actividade fisica, obe-
sidade, primeiros socorros, stress, conducao
defensiva, hidroplanagem, prevencdo e segu-
ranca, hipoglicémia, quedas e recomendacdes
sobre a Gripe A.

-Validacao e certificagdo de competéncias de 25
trabalhadores ao nivel do 39 ciclo do ensino ba-
sico (92 ano) e de 180 ao nivel do ensino se-
cundario (122 ano) pelo Centro Novas Oportu-
nidades dos CTT.

- Aumento do volume de formagdo em 26% (235
mil horas, no total).

- Rastreio cardiovascular, de colesterol, glice-
mia, diabetes, obesidade e meméria a traba-
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lhadores em varios edificios do pafs.

- Participacdo de cerca de 1 700 trabalhadores
em encontros desportivos de preparagao dos
XXVI Jogos Nacionais dos CTT de 2010.

- Campanha de solidariedade “Somar para Divi-
dir” (recolha interna de 10 toneladas de roupa,
livros e brinquedos para entrega a 21 instituicoes
de solidariedade social no Continente e Ilhas).

- Formacdo da maioria dos trabalhadores do
atendimento relativamente a prevencgdo de
branqueamento de capitais e do financiamento
do terrorismo.

- Colaboragdo com os operadores postais da Ro-
ménia, Bulgaria e Croacia no ambito do Projecto
de cooperagao comunitaria PRO-ACTIN.

- 22 fase Projecto “Dinamizagao da Escrita e da Lei-
tura” que atingiu 17377 alunos de 433 escolas.

Certificagdes e Prémios

- Certificacdo de mais 118 centros de distribui¢do
postal (229 no total), de acordo com a metodolo-
gia da Certificacdo de Servicos e segundo a Espe-
cificagdo Técnica SC- POCO - 10 (Postal & Courien.

- Certificagdo de mais 181 estacdes de correio (EC)
(316 certificadas), de acordo com a Metodologia
da Certificagcdo de Servigos e segundo a Especifi-
cacdo Técnica SC - POCO - 73 (Postal & Courien.

- Certificagao das Estagdes de Permuta de Lisboa e
do Porto pela International Post Corporation (IPC).

- Certificacdo de Ambiente e Higiene e Seguranca
da CTT - Expresso (empresa do Grupo) segundo
as normas NP EN ISO 14001:2004 e OSHAS
18001:2007. Renovagdo da certificacdo de Qua-
lidade na NP EN ISO 9001:2008.

- Manutenc¢ao da Certificacao de Qualidade no
Centro Operacional de Correio do Centro (Trata-
mento e Transportes - referencial acima referido).


Sustentabilidade
GRI 2 .10 Prémios recebidos durante o período abrangido pelo Relatório.
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- Obtencao da Certificacao de Qualidade e Ambien-
te no Centro Operacional de Correio do Norte (Tra-
tamento e Transportes - mesmos referenciais).

- Obtencao da Certificagdao de Qualidade (Trans-
portes) e Ambiente (Tratamento e Transportes)
no Centro Operacional de Correio do Sul (Lisboa
- mesmos referenciais).

- Certificacdo de Qualidade do servico mailmanager
dos CTT (mesmo referencial).

- Renovacdo anual da certificacdo interna do sis-
tema informatico de suporte as transferéncias de
fundos do Eurogiro, com vista a obten¢ao do
Certificate of Compliance.

- 19 lugar na edicao do projecto “Responsabili-
dade Climatica/indice ACGE 2008, que avaliaa
performance carbdnica das empresas nacionais
e das ibéricas no sector energético.

- 22 lugar, a nivel nacional, no “Accountability
Rating Portugal 2009” e 32 lugar a nivel ibérico.
Estudo com metodologia internacional que ava-
lia as praticas de gestao responsaveis, onde 0s
CTT se classificaram em primeiro lugar no crité-
rio Envolvimento com os Stakeholders”.

- Prémio “Melhor Relatério de Gestao, Contas e In-
formacao sobre Governance entre as Empresas
do Sector Empresarial do Estado® de 2008, no
ambito do /nvestor Relations & Governance
Awards 2009.

- 12 Prémio das empresas do MOPTC, nas cate-
gorias: Resultados Liquidos, Dividendos e Per-
formance Orcamental.

- 52ugar para os CTT, a nivel mundial, no ranking
de desempenho carbénico do Relatério de Sus-
tentabilidade Ambiental do IPC.

- Prémio Projecto SIG 2009, atribuido pela ESRI
Portugal - Sistemas de Informagdo Geogréfica,
SA, distinguindo-se pela sua exceléncia, ino-

vacao e visao.

- Atribuicao do “Gold Level” a CTT Expresso, no

EMS Cooperative’s Performance Award, insti-
tuido pela UPU como reconhecimento pelo ex-
celente desempenho anual do servico de EMS.

- 22 lugar para a CTT Expresso no “Prémio Preven-

¢do e Gestao de Riscos Henrique Salgado 2009,
promovido pela Tranquilidade (Companhia de
Seguros). Distingue empresas que desenvolve-
ram e implementaram actividades com reper-
cussdes positivas no ambito da seguranca e
higiene industrial e consequente redugao da
sinistralidade laboral.

- Prémio “Melhor Revista de Comunicacgao Inter-

na 2009” (Aposta), da Associagao Portuguesa
de Comunicacdo de Empresa (APCE).

- 29 lugar da Aposta no FEIEA Grand Prix 2009

para o “Melhor cartoon” e “Melhor Fotografia”.

- Prémio “Marca de Confianga 2009”, atribuido

pelas Selec¢des do Reader's Digest. Os CTT fo-
ram pelo 92 ano consecutivo, distinguidos como
uma das marcas de confianca dos portugueses.

- Prémio “Marca de Exceléncia Superbrands 2009”.
Integra uma estrita lista de marcas seleccionadas
a nivel nacional, a partir de um estudo realizado
pela empresa MyBrand.

- Os CTT receberam pela segunda vez o "Grande
Prémio de Arte Filatélica da Rep(blica Fran-
cesa", atribuido pela Camara de Comércio Fila-
télico de Franca. Este prémio é concedido pelo
conjunto da actividade filatélica dos CTT, no-
meadamente pelo critério na escolha das emis-
sdes e pelo desenvolvimento artistico ao longo
dos anos.

- Medalha de Prata para a "Melhor apresentacao
filatélica da produ¢ao nacional dos 2 dltimos
anos", atribuida na Exposicao de Roma/2009, de
entre 29 participacdes de operadores postais.

Perfil da Empresa

0s CTT sao uma pessoa colectiva de direito
privado, com o estatuto de sociedade ané6-
nima de capitais exclusivamente pablicos.
A empresa é um dos maiores empregado-
res do pais com cerca de 15 000 trabalha-
dores que obteve em 2009, 820,3M.£€ de
proveitos operacionais consolidados.
Atende todos os dias 190 000 clientes em
900 estacdes de correio e 1 990 postos de
correio, trata diariamente mais de 6 mi-
lhdes de objectos postais, distribuidos por
5 700 carteiros e cerca de 6 780 giros de
distribuicdo postal em mais de 5,3 milhdes
de domicilios. Desenvolve actividade em
mais de 1 100 instala¢des, das quais
58,5% sao alugadas, tendo mantido em
2009 um racio de remodelacdes e reinsta-
lagdes na ordem dos 6,5%, correspondente
ao montante de 8,4 M.€. O seu investi-
mento total cifrou-se em cerca de 24,2M.€.



Sustentabilidade
GRI 2.6 Tipo e natureza jurídica da propriedade.

Sustentabilidade
 GRI 2.8  Dimensão da organização relatora.

Sustentabilidade
GRI LA2   Número total de funcionários e respectiva taxa de rotatividade por faixa etária, por género e por região.

Sustentabilidade
GRI 3.6  Limite do relatório (e.g. países, divisões, subsidiárias, instalações arrendadas, fornecedores).

Sustentabilidade
GRI EC8 Desenvolvimento e impacto dos investimentos em infra-estruturas e serviços que visam o benefício público através de envolvimento comercial, em géneros ou pro bono.


As principais empresas do Grupo CTT — Correios de Portugal, S.A. e suas associadas no ano 2009, sao
as seguintes:

Tabela 1. Grupo CTT é

Empresas do Grupo % de Capital

CTT - Correios de Portugal, SA (empresa-mae)

CTT EXPRESSO - Servigos Postais e Logistica, SA 100%
CTT GEST - Gestao de Servicos e Equipamentos Postais, SA 100%
EAD - Empresa de Arquivo e Documentacgao, SA 51%
Grupo Mailtec 100%
PayShop (Portugal), SA 100%
PostContacto — Correio Publicitario, Lda. 100%
Tourline Express Mensajerfa, SLU 100%
Empresas Associadas % de Capital
Multicert 20%
Payshop Mo¢ambique 35%
AB ADA Courier (Espanha) 50%
Mafelosa (Espanha) 25%
Correio Expresso de Mogambique 50%



Sustentabilidade
GRI 2.3   Estrutura operacional da organização e principais divisões, operadoras, subsidiárias e joint ventures.
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1. Empresa Sustentavel




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

Os CTT - Correios de Portugal tém por actividade
principal assegurar o estabelecimento, gestao e
exploragdo das infra-estruturas e do servico pu-
blico de correios, a prestacao de servigos de re-
colha, tratamento, transporte e distribuicdao de
documentos, mercadorias e outros envios postais
de ambito nacional e internacional, a presta¢ao
de servicos da sociedade de informacao, redes e
servigos de comunicagdes electrénicas e a pres-
tacdo de servigos financeiros.

Foi concessionado aos CTT, por contrato assi-
nado em 1 de Setembro de 2000, o Servico Pos-
tal Universal, por um prazo inicial de 30 anos, re-
novavel por periodos de mais quinze.

Os CTT continuam a operar nas areas de negécio
ditas tradicionais, que correspondem ainda aos
seus neg6cios 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 cor-
respondéncia nao enderegada.
Adicionalmente, os CTT, directamente ou através
das empresas suas participadas, desenvolvem
actividades nas seguintes areas de negécio: prin-
ting & finishing, gestao documental e logistica,
solucdes de pagamentos (via Payshop), vendas
de solugdes postais, servicos de telecomunica-
¢des moveis, servicos financeiros, piblicos e de
interesse geral e servicos de proximidade.

O Grupo CTT, através dos mdltiplos servicos que
oferece e das plataformas de que dispde tem ac-
tualmente uma presenca muito interessante no
dominio dos negécios digitais, que se inserem no
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horizonte aspiracional de gerar crescimento atra-
vés da inovagdo. Sao disso exemplos a MDDE
(marca de dia electrénica), a plataforma de e-
payments da PayShop, o correio hibrido produ-
zido na Mailtec, a custddia digital de documen-
tos, os sistemas de informagao geogréfica postal,
os servicos de geomarketing, a caixa postal elec-
trénica (Via CTT), o mailmanager e o Phone-ix.
Com a liberalizacdo total a porta e sendo o Grupo
CTT um lider destacado em todos os negdcios em
que opera em Portugal, a que acresce a actual
conjuntura econémica e a reduzida dimensao do
mercado doméstico, tornou-se imperioso apostar
na internacionaliza¢do para continuar a crescer. Os
CTT operam em Espanha e Mo¢cambique, apos-
tam em iniciar a sua actividade em Angola e nos
préximos anos pretendem intensificar a sua pre-
senca internacional. No negécio da consultoria
estdo presentes numa diversidade de mercados na
Europa, Africa e América Latina.

A cadeia tipica da actividade postal nos CTT inicia-
se com a aceitacdo e recolha da correspondéncia
e encomendas, seguindo-se o seu tratamento e
encaminhamento, terminando na distribuicao do-
micilidria aos clientes destinatarios.

Na Assembleia Geral Anual dos CTT, realizada em
28 de Abril de 2008, foram aprovadas pelo ac-
cionista as “orienta¢des especificas para o Grupo
CTT para o mandato 2008-2010".

Estas orienta¢des incluem os principios orienta-
dores do compromisso com a gestao, as orienta-
¢Oes estratégicas e as orienta¢des especificas.
As orientacdes especificas foram traduzidas
em objectivos globais quantificados - anuais e
plurianuais -, que constam dos contratos de
gestao celebrados em Abril de 2009, entre o Es-
tado e cada um dos membros do Conselho de
Administracao.

Principios orientadores do compromisso

com a Gestao

Constituem principios orientadores da gestao

dos CTT:

e A implementacao de uma filosofia de gestao
profissionalizada, baseada nas competéncias
adequadas e no incremento da capacidade
produtiva segundo os mais exigentes parame-
tros de qualidade, em prol do cumprimento
da sua missao, traduzida em objectivos ambi-
ciosos (mas atingiveis) e mensuréaveis anual e
plurianualmente (mandato);

¢ A adopgao das melhores praticas de gestao, se-
gundo os principios de bom governo das em-
presas plblicas;

e O desenvolvimento de uma cultura organiza-
cional orientada para a exceléncia do desem-
penho, através da utilizacdo de um conjunto
de praticas empresariais de referéncia, que
possibilitem a empresa o sucesso no cami-
nho da procura da sustentabilidade empresa-
rial, assente, fundamentalmente, numa nova
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filosofia de gestao que contemple as dimen-
soes econdmica, ambiental e social.

Orientacdes estratégicas

Os CTT devem observar as seguintes orienta-

cOes estratégicas destinadas a todo o Sector

Empresarial do Estado (SEE), aprovadas pela Re-

solucdo do Conselho de Ministros n.2 70/2008,

de 22 de Abril:

e A empresa deve proceder a definicdo de ob-
jectivos de natureza financeira, alinhados com
as melhores praticas de empresas congéneres
do sector a nivel europeu, e aferir através de in-
dicadores apropriados, o grau de cumprimento
dos mesmos;

e A empresa deve elaborar e apresentar ao Es-
tado propostas de contratualizacao da presta-
¢do do servigo piblico, associando metas
quantitativas a custos auditaveis, que reflictam
um esforco de comparagdo permanente com as
melhores praticas de mercado. Os contratos
devem ser equilibrados e estabelecer direitos
e obrigagdes reciprocos entre o Estado e a em-
presa, bem como as correspondentes penali-
zac¢des em caso de incumprimento;

e A empresa deve adoptar metodologias que lhe
permitam melhorar continuamente a qualidade
do servico prestado e o grau de satisfacao dos
clientes/utentes, analisando o perfil e variagao
das reclamacdes e realizando inquéritos que
possibilitem avaliar os resultados obtidos nessa
matéria;

e A empresa deve conceber e implementar poli-
ticas de recursos humanos orientadas para a
valorizagao do individuo, para o fortalecimento
da motivagao e para o estimulo ao aumento de
produtividade dos trabalhadores, num quadro


Sustentabilidade
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Sustentabilidade
GRI 2.2  Principais marcas,  produtos e serviços.



de equilibrio e rigoroso controlo dos encargos
que lhes estao associados, compativel com a
dimensao e a situa¢do econémica e financeira
da empresa, e conceber e implementar planos
de igualdade, tendentes a promover a igual-
dade de tratamento e de oportunidades entre
homens e mulheres, a eliminar as discrimina-
¢des e a permitira conciliacao da vida pessoal,
familiar e profissional;

* A empresa deve proceder, nos casos em que tal
ndo haja sucedido, a segregacao das respon-
sabilidades ja existentes com pensdes dos tra-
balhadores, incluindo a programacao do res-
pectivo financiamento, propondo ao Ministro
das Financgas e aos ministros responsaveis pe-
los sectores de actividade, a adopgao dos ins-
trumentos adequados para o efeito;

e A empresa deve implementar politicas de ino-
vacao cientifica e tecnoldgica consistentes, pro-
movendo e estimulando a investigacdo de no-
vas ideias, novos produtos, novos processos e
novas abordagens do mercado, em beneficio do
cumprimento da sua missao e da satisfacao
das necessidades colectivas e orientadas para
a sustentabilidade econémica, financeira, so-
cial e ambiental;

¢ A empresa deve adoptar sistemas de informa-
¢ao e de controlo interno adequados a sua di-
mensdo e complexidade, que cubram todos os
riscos relevantes assumidos, susceptiveis de
permanente auditabilidade por parte das enti-
dades competentes para o efeito, designada-
mente, a Inspeccdo-Geral de Financas e o Tri-
bunal de Contas;

e A empresa deve adoptar os principios da Es-
tratégia Nacional para as Compras Ecolégicas
2008-2010, aprovada pela Resolug¢ao do Con-
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selho de Ministros n.2 65/2007, de 7 de Maio,
em articulagdo com a Agéncia Nacional de Com-
pras Piblicas, E. P. E., e com a Agéncia Portu-
guesa do Ambiente.

Orientagdes especificas

Pelo seu impacto na sociedade portuguesa, com
presenca em todo o territério nacional, chegando
aos lugares mais remotos, com um peso elevado
no nivel de emprego e na producao de riqueza e
enquanto veiculo de refor¢o competitivo do te-
cido empresarial nacional, os CTT - Correios de
Portugal tém por missao:

Estabelecimento de ligagdes fisicas e elec-
tronicas entre os cidaddos, a Administracao
Piblica, as empresas e as organiza¢des so-
ciais em geral. A sua tradi¢do postal sera pro-
gressivamente refor¢cada e alargada as acti-
vidades e areas de negédcio onde a vocacao
logistica e comunicacional da empresa possa
ser eficientemente colocada ao servico dos
clientes.

No mercado doméstico, os CTT tém porvocacao
a lideranca em todas as areas de negécio onde
estdo ou venham a estar presentes;

No quadro internacional, a empresa desenvol-
vera uma politica de parcerias e aquisi¢des re-
lacionadas, estabelecendo ou intensificando a
sua presenca em mercados externos relevantes,
por forma a assegurar uma crescente valorizagao
do capital accionista.

Na prossecucao da sua actividade, os CTT adop-
tam como visao:

Os CTT - Correios de Portugal serdao uma po-
derosa plataforma multiservigos, visando a
satisfacdo das necessidades dos cidadaos e
dos agentes econémicos, através de uma rede
comercial e logistica de elevada qualidade,
eficiéncia e proximidade do cliente;

Serdo um elemento essencial do desenvolvi-
mento social e econédmico do pais, contribuin-
do para a melhoria dos padrdes de qualidade
de vida dos clientes e dos trabalhadores,
mercé de uma dindmica, de uma cultura de
servico e de um sentido de responsabilidade
social irrepreensiveis.

Principais linhas de orienta¢ao especifica
Destacam-se as principais orientagdes especifi-
cas para o Grupo CTT:

e Assegurar a prestacao do servico postal uni-
versal, garantindo o acesso dos cidadaos a
servicos postais de alta qualidade, a precos
acessiveis e em condicdes de equidade, uni-
versalidade e continuidade;

* Promover o crescimento e consolidar a lide-
rang¢a nos negdcios actuais;

As variaveis chave de actuagdo nos negécios
core sdo: qualidade de servigo; imagem empre-
sarial/confianca; produtividade e controlo de
custos; expansao dos servicos e incremento da
sua utilizacdo; marketing e servico ao cliente;
portefélio de servicos e produtos; rebalancea-
mento de precos.

¢ Desenvolver novas areas de negdcio nomea-
damente as de printing & finishing, solucdes de
pagamento, venda de solu¢des postais, servigcos
plblicos e servigos de interesse geral, negécios
internacionais em mercados de influéncia ou de
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interesse.

e Gerar crescimento através da inovacao, lan-
¢ando produtos que tenham a ver com a sua vo-
cacao essencial e recorrendo as oportunidades
viabilizadas pelo desenvolvimento/inovagado no
mundo das comunicacdes electronicas (e.g. o
hub electrénico de comunica¢des postais, a
caixa postal electrénica, o servico mailmanager,
bem como todas as demais formas de comu-
nicagdo que tendem a evoluir do fisico para o
digital).

e Assegurar o processo de liberalizacdo dos ser-
vicos postais, e garantir que a empresa esta em
condig0es para entrar no mercado concorrencial.

Gerar crescimento através da Inovacao
0 posicionamento dos CTT no dominio da sus-
tentabilidade, para além de decorrer da sua vo-
cacdo e missao histéricas de responsabilidade
social associada ao servico pablico que presta
aos cidadaos, empresas e demais organizacgoes,
tem vindo a afirmar-se, de forma cada vez mais
real, como um elemento essencial na estratégia
do neg6cio postal. A inexoravel transicao do “fi-
sico para o electronico” tem guindado os CTT a
afirmarem-se como operador de servi¢os de co-
municacoes digitais (e.g., ViaCTT, mailmanager,
MDDE - Marca do Dia Electrénica, meuselo,
meupostal, loja postal virtual, etc.), servicos
mais “limpos” em matéria de impacte ambiental.
Os CTT procuraram melhorar qualitativa e quan-
titativamente a actual oferta no ambito dos SIG
(Sistemas de Informacado Geografica), através de:
e Actualizacdo da cartografia CTT;
e Concepcao, especificacao, desenvolvimento e
disponibilizagao de um Portal piloto Web SIG;
e Avaliacdo de solugdes especificas de terceiras

©


Sustentabilidade
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partes, que integradas com informagao geo-re-
ferenciada CTT, possibilitarao o desenvolvi-
mento de uma nova geracao, mais ampla e
inovadora de solugdes SIG based.
Prepararam e submeteram candidatura ao pro-
grama de incentivos fiscais SIFIDE (“Sistema de
Incentivos Fiscais a I&D Empresarial 2009”).
Participaram no Programa SIMPLEX’09, promo-
vido governamentalmente:
® Propondo medidas cuja concretizacdo é dain-
teira e exclusiva responsabilidade dos CTT
(M096 - Leitor de Cartao de Cidaddo nas EC e
M159 - ViaCTT para PME);
¢ Cooperando em outras medidas promovidas
por outras entidades publicas e privadas, atra-
vés da oferta CTT (i.e. activos e competéncias)
a varios niveis.
Concretizaram ac¢des no ambito do road map da
participacdo dos CTT na iniciativa da Matricula
Electrénica.
0 desenvolvimento dos mecanismos de promo-
cdo da criatividade e de inovacao, através do F6-
rum Permanente de Inovacdo e Criatividade (com
tematicas de iniciativa dos trabalhadores, con-
tabilizando 89 propostas em 2009), adquiriu
um forte impulso com a implementacao de sub-
comités especializados na analise de viabili-
dade de propostas apresentadas no Férum (10
propostas em processo de analise de viabili-
dade com vista a implementacao final), desta-
cando-se a concretizacdo, em Novembro de
2009, da presenca dos CTT no mundo virtual
Second Life como exemplo de um melhor apro-
veitamento das ideias e contribui¢des dos tra-
balhadores da empresa.
Os CTT sdo responsaveis pela concepcao, de-
senvolvimento e disponibilizagdo pablica, da
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presenca (“Itha”) dos CTT no Second Life — “World
in Touch” — um Metaverso virtual a 3 dimensades,
imaginado e criado pelos seus residentes e que
proporciona uma interac¢gao em tempo real, a va-
rios niveis, entre todos o seus habitantes (ava-
tares), bem como a execucdo de transacgoes
sobre servicos e produtos — fisicos ou virtuais —
disponibilizados por organiza¢des, empresas ou
individuos.

A empresa investiu em 2009 cerca de 2 milhdes
de euros na automatizacdao do correio, com o
objectivo de reduzir as tarefas mais consumido-
ras de tempo e de mado-de-obra, como é o caso
da divisao automatizada para giros e do pro-
cesso de arruamento do correio por ordem de
distribuicdo nos percursos/giros dos carteiros.
Este investimento permitiu a reducao de custos
e 0 aumento de flexibilidade a nivel operacional.
No final de 2009, 94% do correio nacional de pe-
queno formato estava completamente automa-
tizado e 25% do trafego distribuido tinha o nivel
de mecanizagdo mais elevado, o de ordenagao
dos giros por ruas, correspondente a 1,4 mi-
|lhdes de objectos postais/dia, mais 19% do que
em 2008.

Adesoes e participacdes significativas

Para além do cumprimento das obriga¢des decor-
rentes dos compromissos internacionais resul-
tantes da adesdo do Estado portugués a tratados,
convencgoes e acordos e das que decorrem da
adesdo voluntaria da empresa a organismos as-
sociativos internacionais, o Grupo CTT rege-se por
toda a legislacdo internacional, comunitaria e na-
cional aplicavel e tem o seu escrupuloso cumpri-
mento como um dos tragos culturais estruturantes
da sua cultura corporativa. Para além das obriga-

¢oes legais, que representam compromissos irre-
cusaveis, no dominio dos recursos humanos, os
CTT consagraram orientagdes e politicas que se
encontram vertidas no Cédigo de Etica, nos Acor-
dos de Empresa, na Carta de Valores e Qualidades
Profissionais e no Plano ctt 2012.

No ambito da estratégia de sustentabilidade da
empresa, 0s CTT sdo membros e desenvolvem
actividades conjuntamente com o BCSD Portugal
(Conselho Empresarial para o Desenvolvimento
Sustentavel), a APEE (Associagdo Portuguesa de
Etica Empresarial) e a Associacdo Portuguesa
do Veiculo Eléctrico (APVE).

UPU - Uniao Postal Universal

Agéncia das Na¢des Unidas de cariz inter-go-
vernamental, de que Portugal &€ membro
desde a fundagao, em 1876. Esta organizacdao
com 191 paises membros tem uma estrutura
composta por varios 6rgaos, estando os CTT
representados no Conselho de Operacdes
Postais (COP), 6rgao constituido por 40 ope-
radores postais dos 5 continentes, incum-
bentes do servico postal universal nos seus
respectivos paises.

Os CTT tém participagdo activa nos grupos
que tratam de: encargos terminais, encomen-
das, qualidade de servigo, seguranca, servicos
financeiros postais, normalizagdo, produtos
electrénicos, filatelia e cooperagdo para o de-
senvolvimento. Tém também acompanhado
os trabalhos desta Unido no ambito do de-
senvolvimento sustentavel e do ambiente.

Como membros fundadores da Uniao Postal Uni-
versal (UPU), os CTT assumem os principios que
orientam a pratica desta agéncia especializada
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das Nacoes Unidas. Neste ambito, destaca-se a
sua adesao aos principios da UN Global Compact
desde 2004, que compromete todos os seus
191 membros.

Sao igualmente associados de diversas organi-
zagOes nacionais e internacionais de referéncia.

POSTEUROP - Associa¢ao de Operadores
Postais Piiblicos Europeus

Nesta organizacao, Uniao Restrita da UPU para
o0 continente europeu, existe uma clara preo-
cupac¢ao com os temas da sustentabilidade.
Assim, um dos quatro pilares da sua activi-
dade é precisamente o da responsabilidade
social, sendo os trés restantes o da regula-
mentacdo, o de mercados e o de operagdes.
0 Comité de Responsabilidade Social, pre-
sidido pela Franga, tem como objectivos: a
promocao, através do desenvolvimento dos
recursos humanos e do dialogo social, de
competéncias adaptadas as necessidades
futuras; o debate das questdes ligadas a
importancia e reconhecimento do papel so-
cial dos Correios; e o incentivo aos opera-
dores no sentido de assumirem desafios
nesta area. Este Comité articula a sua acti-
vidade em torno de dois pélos principais: 0s
recursos humanos, no ambito do qual se
desenvolvem projectos como o do Dialogo
Social, a Rede de Peritos de Salde Ocupa-
cional, ou a Posta@cademy (e-learning); e o
Desenvolvimento Sustentavel, com projec-
tos ligados a sociedade e ao ambiente, no-
meadamente a reduc¢do de CO,, do qual os
CTT fazem parte.

@


Sustentabilidade
GRI 4.16  Abordagens utilizadas para envolver as partes interessadas, incluindo a frequência do envolvimento, por tipo e por grupos, das partes interessadas. 

Sustentabilidade
GRI 4.12  Cartas, princípios ou outras iniciativas, desenvolvidas externamente, de carácter económico, ambiental e social, que a organização subscreve ou defende.

Sustentabilidade
GRI 4.13  Participação significativa em associações industriais, empresariais e/ou organizações de defesa nacionais ou internacionais em que a organização: detém posições nos órgãos de governança; participa em projectos e comissões; contribui com financiamentos substanciais, que ultrapassam as obrigações normais dos participantes; encara a participação como estratégia.



IPC - International Post Corporation
Associacao fundada em 1989, com 23 ope-
radores postais da Europa, América do Norte
e Asia Pacifico com intervencdo directa em va-
rios projectos sectoriais. Os membros do IPC
entregam anualmente mais de 330 mil mi-
lhoes de cartas, isto € 80% do volume total
mundial de correio. As iniciativas chave sao:
melhorar a qualidade internacional; gerir sis-
temas de pagamento entre empresas; criar
informacao empresarial; providenciar infor-
macao aos CEOs e suas equipas de topo para
troca de informacdo e conhecimento. TéEm em
curso um projecto de medicao de emissdes de
CO, e elaboram um rating de eficiéncia car-
bénica entre operadores postais pablicos;
Os CTT tém participacao activa nos grupos/
/projectos que o integram, nomeadamente
REIMS, auditorias a Qualidade de Servigo, en-
tre outros e sdo actualmente membros do Con-
selho de Administracao representando o grupo
dos Paises do Sul, intervindo directamente
num conjunto de projectos sectoriais.

Os objectivos anuais e plurianuais para 2008-2010
do Grupo CTT, associados ao compromisso com
a exceléncia na gestao das empresas do MOPTC,
foram dados a conhecer em Maio de 2008, sob a
designacdo “Bases para a definicdo de objecti-
vos”, e confirmados em Julho, com a designacao
“Definicdo de objectivos™.

Os objectivos do Grupo foram transpostos para
os Contratos de Gestao para o mandato e assi-
nados por cada um dos membros do Conselho
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APOCEEP - Associacao Portuguesa do
Centro Europeu das Empresas com
Participacao Pablica e/ou Interesse
Econdmico Geral

Esta associacdao tem como actividades mais
importantes a divulga¢ao da documentag¢ao
relativa as intervenc¢des do Centre of Em-
ployers and Enterprises providing Public ser-
vices (CEEP) no Comité de Dialogo Social, bem
como da relativa a directivas em prepara¢do
no dominio dos servicos de interesse geral. Os
CTT tém participado nas iniciativas levadas a
cabo pela organiza¢ao, em Portugal.

de Administracao. Em sequéncia foram também
assinados os contratos de gestao e os contratos
de objectivos para 2009 das empresas partici-
padas e dos responsaveis directamente depen-
dentes do Conselho de Administracao.

Os objectivos anuais incorporam designios de
rendibilidade, crescimento e qualidade de ser-
vigo: return on invested capital (ROIC), margem
EBITDA, proveitos operacionais, resultado li-
quido, indice de qualidade de servigo, perfor-
mance orcamentada e prazo médio de paga-
mentos a fornecedores.

0 desempenho global plurianual considera in-
dicadores de ordem quantitativa e qualitativa:
return on capital employed (ROCE), margem
EBITDA, indice de sustentabilidade, clima orga-
nizacional e capacidade de mudanca e cumpri-
mento das metas estratégicas. O indice de sus-
tentabilidade tem um peso muito relevante neste
scorecard (20%), o que confere uma base sélida
de legitimidade para a integracao da responsa-
bilidade social na estratégia e gestao corrente da
empresa e para a focalizagao desta nos pilares

da sustentabilidade.

As remuneracdes de cada membro do Conselho
de Administracdo tém uma componente fixa e
outra variavel, em fun¢dao do cumprimento de ob-
jectivos. A remuneragao varidvel tem, por sua
vez, duas componentes: uma anual e outra plu-
rianual. No final de cada ano, em fun¢do da per-
formance obtida na avaliacdo dos indicadores
plurianuais, os membros do Conselho de Adminis-
tracdo garantirdo uma componente de incentivos
variaveis plurianuais, a qual apenas sera paga no
final do mandato, desde que esteja integralmente
cumprido. No final de cada ano é feita igualmente
a afericao do cumprimento dos objectivos anuais,
que dara direito a um prémio pago anualmente, se
0s mesmos forem atingidos.

O cumprimento destes objectivos permitira ao
Grupo ajustar-se ao desempenho do universo de
empresas postais de comparagao (peers): Cor-
reos (Espanha), Deutsche Post (Alemanha), La
Poste (Franca), TNT (Holanda), Poste Italiane (Ita-
lia), Royal Mail (Inglaterra), An Post (Irlanda),
Itella (Finlandia), Post Denmark (Dinamarca), De
Post/La Poste (Bélgica) e Austrian Post (Austria).
Tal como no ano transacto, o accionista avaliou
o desempenho de sustentabilidade da empresa
no ambito do compromisso com a exceléncia,
com base na metodologia do Prémio Desenvol-
vimento Sustentavel 2009 e através do Relatério
de Sustentabilidade, atribuindo-lhe uma pon-
tuacdo de 7 817 pontos, relativamente a um ob-
jectivo de 7 750 pontos. Nesse prémio, os CTT
posicionaram-se como lideres nos critérios C6-
digo de Conduta, Reporting Social e Reporting
Ambiental, tendo melhorado a performance
4,3% relativamente a 2008.

O processo é executado através de questionario
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auto-administrado, com base em critérios do Dow
Jones SustainabilityIndex nas vertentes triple bot-
tom line, com uma pontua¢ao maxima de 10 000
pontos. A dimensado de gestao inclui cinco crité-
rios de avaliagao e tem um peso de 38% na clas-
sificacdo geral. A dimensdo ambiental inclui trés
critérios e representa 22%. A dimensao com mais
peso, 40%, é a social e inclui seis critérios de
avaliacao.

Dos principios orientadores que enquadram o
compromisso, destaca-se a implementacao dum
modelo de gestao que torne a empresa mais sus-
tentavel ao nivel econémico, ambiental e social.
Na dimensdo econdémica integra-se a gestao das
relagdes com os clientes, a gestao dos riscos, a
implementacao de cédigos de ética e boa con-
duta e a implementa¢do de um modelo de go-
verno da sociedade de acordo com as melhores
praticas nacionais e internacionais. Na vertente
ambiental enquadra-se a definicdao e imple-
mentacdo de uma politica de gestdao ambiental
monitorizada através da implementacdo de um
sistema de reportingambiental que torne trans-
parente a consecucao de objectivos ambientais.
Por dltimo, na dimensao social, a definicao e im-
plementacdo de uma estratégia adequada de
gestao dos activos humanos e da responsabili-
dade social da empresa.


Sustentabilidade
GRI 4.10  Processos para a avaliação do desempenho do órgão de governação hierarquicamente mais elevado, especialmente em relação ao desempenho económico, ambiental e social.


Sustentabilidade
GRI 4.5  Relação entre a remuneração dos membros do órgão de governação hierarquicamente mais elevado, dos directores de topo e dos executivos e o desempenho da organização (incluindo o desempenho social e ambiental).


Sustentabilidade
GRI 4.8  O desenvolvimento interno de declarações de princípios ou de missão, códigos de conduta e princípios considerados relevantes para o desempenho económico, ambiental e social, assim como a fase de implementação.


1.2 Etica Empresarial

Em Fevereiro de 2006, o Conselho de Adminis-
tracdo dos CTT divulgou o Cédigo de Etica do
Grupo CTT que passou a constituir o quadro de
referéncia dos valores e normas de conduta a
cumprir por cada um dos trabalhadores, de to-
das as empresas do Grupo. De entre as normas
de conduta descritas, ha uma relativa a oferta de
“prendas, ofertas, convites”. Nesta estabelece-
se que “os trabalhadores, em especial os diri-
gentes, das empresas do Grupo devem abster-
se de quaisquer praticas que possam pdr em
risco a irrepreensibilidade do seu comporta-
mento, nomeadamente no que respeita a ofertas
de ou a terceiros, incluindo clientes ou fornece-
dores”. Mais a frente acrescenta-se que “os tra-
balhadores nao devem receber de terceiros gra-
tificacdes, pagamentos ou favores, os quais
podem criar, a quem os presta, expectativas de
favorecimento nas suas relagdes com o Grupo”.
Para concluir, € imposto um limite no valor das
ofertas recebidas de terceiros (ndo superior a
150 euros). Com a aprovagdo do Cddigo de Etica,
foi criada a Comissdo de Etica que tem a seu
cargo a implementacao, o acompanhamento, a
interpretacdo, o esclarecimento de ddvidas ou
casos omissos no Codigo de Etica.

Cabe a Direccao de Auditoria e Inspec¢dao em-
preender ac¢des para prevenir eventuais preva-
ricagdes e actuar no caso destas se verificarem.
No quarto ano de existéncia, a Comissdo nao re-
gistou qualquer caso que tenha considerado
merecer a sua intervengao.

Na empresa estao em vigor procedimentos para
a identificacao de autores activos e passivos de
situagdes de suborno e corrupg¢ao, com vista ao
seu enquadramento juridico-penal. Neste am-
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bito, sdo averiguadas den(ncias e reclamagdes
e sao analisados procedimentos internos que
permitam ou facilitem comportamentos ilicitos.
Os processos relativos a fraudes detectadas nas
auditorias, ou comunicadas internamente por
qualquer direccdao da empresa, sao remetidos
para actuacdo disciplinar e recuperacgao dos va-
lores em que a empresa foi lesada.

Na sequéncia, quer das auditorias efectuadas
(em 2009 foram auditadas 273 estacdes de cor-
reios, 301 postos de correio e 186 centros de dis-
tribuicdo postal, representando, respectivamente,
31, 16 e 52% do total existente), quer das comu-
nicagdes provenientes de diversos servicos, foram
concluidos 321 processos disciplinares, 25 (8%)
dos quais deram origem ao despedimento dos tra-
balhadores em causa, tendo a empresa recupe-
rado um montante aproximado de 72 m.£.
Neste ambito ha a destacar a actividade desen-
volvida pelo Compliance Corporativo da Unidade
de Auditoria e Inspecc¢do cuja missao consiste
em assegurar que as actividades das diversas
entidades do Grupo se desenvolvem em confor-
midade com as regras de deontologia e no res-
peito das leis e regulamentos que disciplinam a
actividade financeira.

No ano em anélise, e relacionado com a preven-
¢do e identificacdo de operagdes suspeitas de
branqueamento de capitais e de financiamento de
terrorismo, foram definidos e implementados pro-
cedimentos destinados as redes de estacdes,
ajustados a cada produto/servico financeiro, com
vista a correcta identificacdo dos clientes e sobre
as regras a seguir em termos de diligéncia e recusa
de operagoes, incluindo a elaboracao de “Listas
de Operacoes Potencialmente Suspeitas”.
Constituiu uma das prioridades de actuacao a

formacao das redes de estacdes de correio, por
forma a divulgar e esclarecer as medidas vigen-
tes, alertando e comprometendo os varios in-
tervenientes no ambito da prevenc¢do do bran-
queamento de capitais e do financiamento do
terrorismo, tendo complementarmente sido re-
vistos quer os manuais dos produtos financeiros
(que passaram a incluir os procedimentos de
Compliance), quer os formularios e impressos de
suporte as operagoes financeiras.

Foram também implementados circuitos e pro-
cedimentos relacionados com a comunicacao
de operagdes suspeitas de branqueamento de
capitais e financiamento do terrorismo, tendo
sido efectuadas 38 comunicagdes as entidades
previstas na legislacdo em vigor (DCIAP — De-
partamento Central de Investiga¢ao e Ac¢ado Pe-
nal e UIF/P) — Unidade de Informacdo Financeira
da Policia Judiciaria), abrangendo operagoes de
servicos financeiros que ascenderam a cerca de
2,7 M. de euros.

Cumprimento das obrigacdes éticas
Procedeu-se ao reajustamento da Comissao de
Etica, prevendo-se a emissdo de normativo que,
em complemento ao Cédigo de Etica, responda
as exigéncias legais no ambito da prevencao da
corrupg¢ao no Grupo CTT.

Os CTT nao foram alvo de quaisquer ac¢des ju-
diciais no ambito da concorréncia desleal e de
praticas antitrust, de aplicacdo de coimas signi-
ficativas ou san¢des nao-monetarias, resultantes
do ndo-cumprimento das leis e regulamentos
ambientais. Da mesma forma, ndo foram objecto
de multas por incumprimento de leis e regula-
mentos relativos ao fornecimento e utiliza¢ao
de produtos e servigos. No entanto, a empresa
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sofreu 7 sancdes ndao-monetarias relativas ao
ndo cumprimento de leis e regulamentos (ad-
missao de trabalhadores, poracgao judicial, para
0 quadro de efectivos), pagou 12 815,46% rela-
tivamente a multas fiscais e 27 361,09€ a mul-
tas ndo fiscais. Nao foi objecto de multas ou san-
¢des no dominio da legislacdao ambiental ou de
higiene e seguranca.

A Mailtec foi objecto de doze multas no valor glo-
bal de 2 725,34%€ relativas a entrega de declara-
¢oes de IRC e de seguranca social fora de prazo e
outras (multas de estacionamento, portagem, etc.).
Através da Associagao Portuguesa de Anuncian-
tes - APAN - de que os CTT sdo sdcios e das pro-
prias agéncias de publicidade e meios com as
quais o marketing da empresa trabalha, os CTT
encontram-se indirectamente representados no
Instituto Civil da Autodisciplina da Publicidade -
ICAP - garantindo a salvaguarda dos interesses da
empresa em matérias legais e cumprindo o C6-
digo Internacional da Pratica Publicitaria da ICC -
International Chamber of Commerce.

Os CTT cumprem os seguintes codigos/regula-
mentos: Codigo de Conduta em Matéria de Pu-
blicidade, Codigo de Praticas Leais sobre Publi-
cidade Ambiental, Regulamentos do JEP (Jiri de
Etica na Publicidade) do ICAP, Regulamento do
Gabinete Técnico-Juridico do ICAP e Regulamento
do Gabinete de Mediacao do ICAP.

Os CTT estdo abrangidos pela autodisciplina a
que a prépria inddstria se impde, com o objec-
tivo de assegurar de forma rapida e eficaz o res-
peito pelas normas na comunicagao publicitaria,
enquanto area eivada de elevado sentido de
responsabilidade social.

De referir ainda o cumprimento das normas de
conduta do Cédigo de Etica do Grupo CTT relati-
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Sustentabilidade
 GRI 4.6  Processos ao dispor do CA para evitar a ocorrência de conflitos de interesse.

Sustentabilidade
 GRI SO4  Medidas tomadas em resposta a casos de corrupção.

Sustentabilidade
 GRI SO4   Medidas tomadas em resposta a casos de corrupção.

Sustentabilidade
GRI 4.8 O desenvolvimento interno de declarações de princípios ou de missão, códigos de conduta e princípios considerados relevantes para o desempenho económico, ambiental e social, assim como a fase de implementação.

Sustentabilidade
GRI 4.6 Processos ao dispor do CA para evitar a ocorrência de conflitos de interesse.

Sustentabilidade
GRI SO2 Percentagem e número total de unidades de negócio alvo de análise de riscos para prevenir a corrupção.

Sustentabilidade
GRI SO2  Percentagem e número total de unidades de negócio alvo de análise de risco para prevenir a corrupção.


Sustentabilidade
 GRI SO7  Número total de acções judiciais por concorrências desleal, anti-trust e práticas de monopólio, bem como os seus resultados.

Sustentabilidade
GRI EN28  Montantes envolvidos no pagamento de coimas significativas e o número de sanções não monetárias por incumprimento das leis e regulamentos ambientais.


Sustentabilidade
GRI PR9  Valor monetário de multas significativas por não-conformidade com leis e regulamentos relativos ao fornecimento e uso de produtos e serviços.


Sustentabilidade
GRI SO8  Número total de multas e sanções não monetárias relacionadas com o não cumprimento de leis e regulamentos.

migueldantas
Underline

Sustenatbilidade
GRI PR6  Programas de adesão a leis, normas e códigos voluntários relacionados com comunicações de marketing, incluindo publicidade, promoção e patrocínio.



vas as praticas de marketing e publicidade que
impdem a obrigatoriedade de se divulgar a in-
formacgao correcta sobre os produtos e servigos
comercializados, nomeadamente as suas carac-
teristicas técnicas, a assisténcia p6s-venda, os
precos e condi¢cdes de pagamento.

Na mesma linha, é feita alusdao ao facto das
mensagens publicitarias deverem ser correctas,
verdadeiras e respeitarem os direitos de tercei-
ros. O préprio Cédigo de Etica remete para o de-
ver de cumprir com o Cédigo da Publicidade, ao
referir que as campanhas institucionais ou de pu-
blicidade e promogao aos produtos e servigos
CTT deverao respeitar as normas vigentes nesta
matéria, o que, como se referiu acima, se en-
contra assegurado pela participagao dos CTT em
organiza¢des do meio com fortes c6digos auto-
regulatérios.

A comercializagdo de bases de dados, obedece
ao cumprimento da lei de protec¢ao de dados,
em que sdo assegurados os direitos de infor-
macao, acesso, rectificacdo e eliminagao, opo-
sicdo e outros, de acordo com notificacdes e au-
torizagdes da Comissao Nacional de Proteccao
de Dados (CNPD), tendo todos os requisitos le-
gais sido cumpridos e livres de qualquer sangao.

GRI PRo

Procedimentalizacdo e operacionalizacdo de
mecanismos de registo, rastreio e tratamento
> de ocoméncias

Refresh da divulgagio da existéncia, fungdes e
competéncias da Comissio de Etica

1.3 Governo da sociedade

(ver Relatorio do Governo da Sociedade)

Os drgdos sociais da empresa para o triénio

2008-2010 foram eleitos na Assembleia Geral

Anual de 28 de Abril de 2008.

e A Assembleia Geral, formada pelos accionistas
com direito de voto, reline uma vez por ano ou
sempre que requerida a sua convocag¢ao ao
presidente da mesa pelos Conselhos de Admi-
nistragao ou Fiscal, ou por accionistas que re-
presentem, pelo menos, 5% do capital social.
Presentemente é composta por dois elementos
do género masculino e um do género feminino.
Faixas etarias: 1 elemento masculino entre os
30 e 50 anos; restantes 2 elementos (masculino
e feminino) acima dos 50 anos.

e O Conselho de Administragao, composto por

cinco ou sete administradores, eleitos em As- =

sembleia Geral, tendo o respectivo mandato a
duracdo de trés anos e o nimero de mandatos
exercidos sucessivamente ndo pode exceder o
limite de quatro. A Assembleia Geral que elege
o Conselho de Administragdao escolhe o res-
pectivo presidente, podendo ainda designar,
de entre os restantes administradores eleitos,
o vice-presidente.
0 Conselho de Administracdo é composto por
cinco membros: Presidente — Estanislau José
Mata Costa, Vice-Presidente — Pedro Amadeu
de Albuquerque Santos Coelho, Vogais — Mar-
cos Afonso Vaz Batista, Carlos de Jesus Dias Al-
ves e Duarte Nuno Lopes Reis d’Aradjo. Todos
os elementos sdo do género masculino. Faixas
etarias: 1 elemento entre 30 e 50 anos e res-
tantes acima de 50 anos.

e O Conselho Fiscal e o Revisor Oficial de Contas,
a quem compete a fiscaliza¢do da actividade
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dos CTT, nos termos gerais do codigo das so-
ciedades comerciais. O Conselho Fiscal é com-
posto por um elemento do género feminino e
dois do género masculino. Faixas etarias: 1
entre 0s 30 e 50 anos e 2 acima dos 50 anos.
Cabe ao Estado (accionista) nomear os membros
do CA e definir as qualificacdes e competéncias
que lhes sdo exigidas. Este, enquanto accionista
do Grupo CTT definiu, em Assembleia Geral, as
orientac¢des especificas dirigidas ao Conselho de
Administracao da sociedade, para o mandato de
2008 a 2010, que constituem as coordenadas
essenciais da ac¢ao dos gestores que integram
esse 6rgdo, bem como o compromisso com a ex-
celéncia de gestao que ao serem eleitos aqueles
gestores assumem para com 0s accionistas, tra-
duzido nos contratos de gestao celebrados.
0 detalhe das responsabilidades e competéncias
dos elementos do governo da sociedade constam
no Relatério de Governo da Sociedade, que cons-
titui o Anexo | do Relatdrio e Contas (R&C 2009).

GRI LA13
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Sustentabilidade
 GRI PR9   Valor monetário de multas significativas por não conformidade com leis e regulamentos relativos ao fornecimento e  uso de produtos e serviços.


Sustentabilidade
GRI 4.9  Processos do órgão de governação, hierarquicamente mais elevado, para supervisionar a forma como a organização efectua a identificação e a gestão do desempenho económico, ambiental e social.

Sustentabilidade
GRI LA13  Composição dos órgãos de governação e discriminação dos funcionários por categoria, de acordo com o género, a faixa etária, as minorias e outros indicadores de diversidade.


Sustentabilidade
GRI 4.1  Estrutura de governação da organização, incluindo comissões subordinadas ao órgão de governança hierarquicamente mais elevado e com responsabilidade por tarefas específicas, tais como a definição da estratégia ou a supervisão da organização.

Sustentabilidade
GRI LA13  Composição dos órgãos de governação e discriminação dos funcionários por categoria, de acordo com o género, a faixa etária, as minorias e outros indicadores de diversidade.


Sustentabilidade
GRI 4.7  Processo para a definição da qualificação e especialização que os  membros do CA devem ter para orientar a direcção estratégica da organização, na economia, ambiente e social.


1.4 Modelo de Gestao

A organizagdo do Grupo CTT (organigrama infra)
esta orientada para o cliente através de estrutu-
ras proprias para marketing, venda e assisténcia
diferenciada para os segmentos de clientes.
Os neg6cios estao organizados por grandes li-
nhas que enquadram as empresas participadas.
A unidade de servigos partilhados fornece ser-
vicos de suporte a todas as empresas do Grupo
e 0s servigos corporativos apoiam o Conselho de
Administragdo na gestao, controlo e supervisao
das varias actividades e empresas.

Compete aos CTT (empresa-mae) a responsabili-
dade de assegurar o cumprimento do contrato de
concessao do servico postal universal. As demais
empresas do Grupo operam em mercado aberto.
Todos os membros do Conselho de Administra-
¢ao (CA) dos CTT sdo executivos e tém areas de
responsabilidade especificamente atribuidas e
desempenham igualmente fun¢des de adminis-
tracdo ou de geréncia em outras sociedades do
Grupo. Estas tém uma Comissao Executiva (CE)
ou um Chief Executive Officer (CEO) que assegura
a gestao dos respectivos negécios. No sentido
de reforcar a capacidade de gestdo e gerar maior
responsabilizacao das empresas foram criadas
pelo actual CA, em 2008, em duas das principais
subsidiarias do Grupo — CTT Expresso e Mailtec
Holding — Comissdes Executivas de trés ele-
mentos. Anteriormente apenas havia a funcionar
CE na Tourline Express Mensajeria e na EAD (em-
presa detida a 51%).

Vide atribui¢des do CA e dos 6rgaos da empresa
nos titulos 2.2 e 1.1, respectivamente, do Relatério
de Governo da Sociedade (Anexo | do R&C 2009).
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Figura 1. Organograma do Grupo CTT
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GRI2.3 GRI4a


Sustentabilidade
GRI 4.2  Indicar se o Presidente do Conselho de Administração é, simultaneamente, membro executivo (e, nesse caso, quais as suas funções no âmbito da gestão da organização e as razões para esta disposição).

Sustentabilidade
GRI 4.3  Indicar o número de membros do órgão de governação hierarquicamente mais elevado que são independentes e/ou não-executivos.


Sustentabilidade
GRI  4.1  Estrutura de governação da organização, incluindo comissões subordinadas ao órgão de governança hierarquicamente mais elevado e com responsabilidade por tarefas específicas, tais como a definição da estratégia ou a supervisão da organização.

Sustentabilidade
GRI 2.3   Estrutura operacional da organização e principais divisões, operadoras, subsidiárias e joint ventures.


1.5 Gestao de riscos e de crises

A gestdo dos riscos e oportunidades socioeco-
némicas e ambientais de neg6cio no Grupo CTT
assume importancia cada vez maior face ao di-
namismo do meio envolvente e a diversificacao
das actividades das suas areas de negécio.

Os CTT ao criarem em 25.09.2008 o Compliance
Corporativo integrado na Unidade de Auditoria e
Inspeccdo, que constitui a actividade nuclear da
gestdao de risco no Grupo, estdo a satisfazer o
principio da precaug¢do. Compete ao Compliance,
entre outras funcdes, identificar e monitorizar
riscos, procedendo a avalia¢des e investigacdes
de modo a controlar se as operagdes financeiras
sao efectuadas em conformidade com a legisla-
¢ao, regulamentos, normativos internos e instru-
¢Oes especificas das Entidades Reguladoras.
Cabe a este 6rgdo controlar as operagdes suspeitas
de branqueamento de capitais ou financiamento de
terrorismo e informar as autoridades externas de
supervisdo acerca das situacdes detectadas.
Aintroducdo, em 2008, de critérios ambientais
nos cadernos de encargos dos processos de
compra constitui mais uma medida da empresa
para aplicar o principio da precaugao junto dos
potenciais fornecedores de bens ou servicos.

A definicao em 2009 de um plano de contingén-
cia para a Gripe A e aimplementa¢do de um con-
junto de medidas que visam proteger a salide de
trabalhadores e clientes e manter a prestacao
dos servi¢os de correio, constituiu um outro
exemplo de aplicacdo deste principio.

Quanto a gestdo dos riscos de negobcio, é en-
tendimento no Grupo que esta é uma responsa-
bilidade que deve ser assegurada pelas diversas
unidades organizativas (Centro Corporativo, Ser-
vicos Partilhados e Negdcios), pelos seus res-

GRI 4.11 GRl 4.9

ponsaveis em primeiro lugar e em cooperagao
m(tua por todos os trabalhadores em geral.
Para além da identificagdo dos factores de risco
ao nivel das actividades empresariais e da atri-
buicdo de responsabilidades especificas que
permitam assegurar que as acc¢des identifica-
das sdo executadas de forma tempestiva, estao
estabelecidos canais formais e informais de in-
formagdo e comunicacao que permitem uma mo-
nitorizacdo da actividade empresarial.

0 detalhe do sistema de gestao e controlo de
risco esta disponivel no capitulo 5 do Relatério
de Governo da Sociedade (Anexo | do R&C 2009).
O Conselho de Administracdo supervisiona a

Riscos da envolvente:

- Substituicdo tecnoldgica
- Regulagdo

- Concorméncia

- Crise econdmica

- Alteragdes climaticas

Riscos de processos:

- Evolugdo tecnoldgica e
Novos Servigos
- Gestio Imobilidria
- Atracgdo e retengdo de talentos
- Riscos financeiros
- Parceria e agenciamento
de negdcios

forma como a organizacao identifica e gere o de
sempenho econémico, ambiental e social, iN-
cluindo riscos e oportunidades através dos se-
guintes instrumentos:

® Plano estratégico do Grupo (médio prazo);

e Plano e orcamento Anual;

e Relatorios e Contas, anual e semestral;

e Relatérios de execugdo orcamental trimestrais;
e Indicadores mensais de controlo;

e Reunides mensais de controlo;

Os principais factores de risco inerentes aos ne-
gocios do Grupo CTT sdo os seguintes:

Riscos de tomada
de decisbes:

- Responsabilidades com

beneficios de reforma
- Fiscalidade

Figura 2. Factores de risco
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GRI 4.9

GRI 1.2


Sustentabilidade
GRI 4.9 Processos do órgão de governação hierarquicamente mais elevado, para supervisionar a forma como a organização efectua a identificação e a gestão do desempenho económico ambiental e social, a identificação e gestão de riscos e oportunidades relevantes, bem como a adesão ou conformidade com as normas internacionalmente aceites, códigos de conduta e princípios

Sustentabilidade
GRI 4.11  Explicação sobre se o principio da precaução é abordado pela organização e de que forma.

Sustentabilidade
GRI 4.9   Processos do órgão de governação hierarquicamente mais elevado, para supervisionar a forma como a organização efectua a identificação e a gestão do desempenho económico ambiental e social, a identificação e gestão de riscos e oportunidades relevantes, bem como a adesão ou conformidade com as normas internacionalmente aceites, códigos de conduta e princípios.

Sustentabilidade
GRI 1.2 Descrição dos principais impactes, riscos e oportunidades



E—  fciatoio e susteniabiiaade 09 I A4

Estes podem estar associados as seguintes oportunidades e responsabilidades do Grupo:

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

Factores de risco

Riscos

Oportunidades

Regulacao e
liberalizacao

e Ambiente regulatério:
- redugdo da area reservada
- liberalizagdo total dos servigos postais até 31 de
Dezembro de 2010, representando uma ameaga
para a posicao competitiva dos negécios e
contribuindo para a erosdo da quota de mercado
- desregulamentacao dos mercados

® Dependéncia da area reservada

e Cobertura total dos custos incorridos na
prestacdo do Servigo Postal Universal

e Construcao de um quadro regulamentar que
nao evidencie um balanceamento cuidado entre
a liberalizacdo e a salvaguarda da prestacao do
servico postal universal de forma sustentada

* Modelo regulatério de liberalizagao que
incentive entradas no mercado ineficientes

e Transposicao de modelos regulatérios que
tenham em conta as caracteristicas
especificas do sector postal

® Regulagao com base em benchmarking nao tendo
em consideragdo as especificidades
do mercado doméstico

Estrutura Responsadvel - Unidade de
Regulacdo, e Observatério Permanente
“Preparar a Liberalizacdo Total”

e Posicdo de lideranca
do mercado

e Melhoria na introducdo de
regras compulsérias
sobre comportamentos
concorrenciais desleais

e Capitalizagdo da confianca
dos cidaddos e dos
agentes econémicos

e Rebalanceamento dos
precos

Concorréncia e
globalizacao

e Limitacdo da area reservada (desde 1 de Janeiro
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 integradores
transnacionais que alargarao as suas opera¢des aos
segmentos postais tradicionais (correio, encomen-
das e expresso) e aos mercados domésticos

e Concorréncia em grandes centros urbanos e litoral

e Entrada de operadores low-cost

e Esmagamento das margens

e Capilaridade da rede de
atendimento e distribuicdao
(comodidade, conveniéncia
e acessibilidade)

e Racionaliza¢ao das
operacoes

¢ Plataforma de conveniéncia
e multiservicos com base
numa rede comercial e
logistica de elevada

»

Consigo.

Factores de risco

Riscos

Oportunidades

Concorréncia e
globalizagao
(continuagao)

e Competitividade face a concorréncia

e Internacionalizagao

® Condi¢des menos favoraveis ao emprego

e Portef6lio desbalanceado e desajustamento face
ao mercado potencial

e Dependéncia de um nlmero reduzido de
grandes clientes

e Reduzida flexibilidade a sazonabilidade do trafego

Estrutura Responsdvel - Conselho de Administracao
e responsdveis dos negécios

qualidade, eficiéncia e
proximidade do cliente

e Potencial do marketing
relacional e correio expresso
e encomendas

e Consolidagdo da imagem
empresarial/confianca da
marca, factor distintivo
relevante diferenciada da
transmitida por outros
prestadores

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

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

e Referenciacao do desem-
penho do Grupo relativa-
mente ao universo dos
peers europeus

® Maior agressividade
comercial

e Poder negocial forte
decorrente da dimensao
do Grupo

e Aposta na diversificacdao
de mercados

Crise econémica

e Aumento da pressao sobre os precos e redugao
das margens

e Reducdo do nivel de actividade econémica e
consequente reducdo da procura dos
servicos postais

e Aumento dos custos de crédito

e Aumento do prazo médio de recebimentos

Estrutura Responsdvel - Conselho de Administragao
e responsdveis dos negécios

e Reducdo de pressdes no
mercado laboral

e Melhoria da capacidade
negocial para melhorar as
condic¢des de fornecimento
Evolucdo tecnoldgica e
novos servigos



Sustentabilidade
GRI 1.2  Descrição dos principais impactes, riscos e oportunidades.


ctt
Consigo.

Factores de risco

Riscos

Oportunidades

Factores de risco

Riscos

Oportunidades

Evolugao tecnoldgica
€ Novos Servigos

® Pressao de formas de comunicacgao electrdnica,
v.g. via Internet, SMS e electronic-banking,
que registam crescimentos a dois digitos

e Substituicao progressiva do correio fisico
(correio transaccional, marketing directo,
correio editorial, correio social) por novas formas
de comunicacao

e Produtos maduros, de crescimento lento, em
varios segmentos do portefélio

e Estagnacao da oferta. Falta de diversidade de
produtos entre players no mercado

Estrutura Responsadvel - Unidade de Estratégia e
Desenvolvimento

e Desenvolvimento de novas
areas de negdcio (gestao
documental e proximidade)

* Inovacdo/novas tecnologias
de comunicacao electronica

e Reforco e alargamento a
actividades dentro da sua
vocacao logistica e
comunicacional (ViaCTT,
mailmanager e Phone-ix)

e Oferta de servigos online
customizados, de outsour-
cing e de valor acrescentado
¢/ qualidade elevada e
niveis adequados de pregos

e Crescimento do servico de
telecomunicacdoes moveis
através de operador virtual
sob a marca Phone-ix

e Crescimento do mercado
de encomendas (servigos
integrados de logistica
e distribuicdo)

* Novos processos de
pagamentos na rede CTT
(impostos e Seguranca
Social)

e Prestacdo de servicos
financeiros alavancados
na rede CTT

e Internacionalizagdo de neg6-
cios e tecnologias postais

e Sistemas de informacao
mais flexiveis

Outsourcing

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

Estrutura Responsdvel - Unidade de Compras e
Servicos Gerais

e Estabelecimento de acordos
ou parcerias que melhorem
desempenhos, aumentem a
flexibilidade de resposta ou
contribuam para a reducgao

de custos, reforcando a capa- ?

cidade competitiva do Grupo

Responsabilidades
com beneficios de
reforma

o Défice actuarial com cuidados de salide estimado
em 299,5M<€ e com outros beneficios de 40,4M.€
a 31.12.09 com impacto no interest cost e, por
consequéncia, no EBITDA

e Discrimina¢do negativa devido ao suporte dos
custos de diversas presta¢des sociais para
trabalhadores beneficiarios da CGA, quando
comparados com 0s pagamentos a SS, num
mercado competitivo

Estrutura Responsadvel - Unidades de Recursos
Humanos Corporativos e Obras Sociais

e Revogacao do protocolo
entre o Ministério da Sadde
e 0s CTT no ambito das
presta¢des dos cuidados
de sadde ocorrida no final
de 2006

Gestao Imobiliaria

e Deslocaliza¢do dos Centros de Distribuicao Postal
devido a alteracao do tecido urbano e do trafego
rodoviario, afastando-se igualmente das Esta¢cdes
de correio em termos logisticos com influéncia
nos custos em obras, instalagdes e respectivo
funcionamento e na dificuldade de alienagao do
patriménio tornado devoluto

e Aumento de custos decorrentes de exigéncia
legais de gestao ambiental

Estrutura Responsdvel - Comissdo de Gestdo
Imobilidria

e Melhoria dos acessos a
deficientes e publico
em geral

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

e Reforco da imagem
institucional

e Optimizacao dos activos
imobiliarios

Atrac¢ao e retencao
de talentos

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

e Flexibilidade na gestao de recursos humanos

* Mudanga cultural

o Eventual localizagdo menos favoravel das
instalacdes

® Planos de carreira

e Caréncia de competéncias em areas especificas

Estrutura Responsdvel - Unidade de Recursos
Humanos Corporativos

® Pessoas qualificadas e
motivadas

e Melhoria da relagcdo
trabalho/familia

e Sistemas de avalia¢do de
desempenho e compensa-
¢ao com base no mérito

e Reducdo de conflitos com
os trabalhadores e
concertacdo social

® Bolsa de oportunidades no
seio do Grupo

e Polivaléncia, flexibilidade
e rotatividade dos recursos
humanos

© Implementagao das conclusoes

do estudo de avaliacdo de ?

satisfacdo dos trabalhadores

©
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Factores de risco

Riscos

Oportunidades

Factores de risco

Riscos

Oportunidades

Fiscalidade

e Evolucdo da legislacao fiscal
e Interpretacdes da aplicacao da regulamentacao
fiscal e parafiscal

Estrutura Responsadvel - Unidade de Finangas
Corporativas

e Dialogo com a
administracao fiscal

¢ Atencdo redobrada a
este risco

e Reforco das competéncias
neste dominio

Riscos financeiros

¢ A alteracdo de diversas variaveis (taxas de juro e
de cdmbio), pode implicar alteracdo dos
rendimentos esperados dos investimentos
efectuados no exterior (Espanha e Mogambique)

® Atraso de pagamentos por parte do cliente

® Problema de financiamento (falta de liquidez
no mercado)

e Crise econdmica

Estrutura Responsdvel - Unidade de Finangas
Corporativa

e Adopcao de sistemas de
informacdo e de controlo
interno adequados a
dimensao e complexidade
dos CTT

e Melhoria da gestao de risco

Ambiente/
/Alteracoes
Climaticas

e Operadores multinacionais no mercado com
politicas sustentaveis implementadas

e Exigéncias legais e regulamentares

e Aumento da factura energética associada a
fenémenos climaticos extremos

e Disrup¢des operacionais devidas a calamidades
naturais

e Percepgdo como actor ambientalmente pouco
amigavel, sujeito a pressdes para reducdo da
informacdo em suporte de papel

Estrutura Responsdvel - Unidade de Estratégia e
Desenvolvimento

® Reputacao

e Linha de produtos “verdes”

e Politica de compras
responsaveis

e Eficiéncia energética e
consequente redugao
de custos

e Reducdo da pegada
ecoldgica

Parcerias e
Agenciamento de
Negdcio

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

e Indefinicao de segmentos de mercado para a
actividade do sector

e Qualidade, capacidade de controlo do
desempenho dos prestadores

Estrutura Responsadvel - Unidade de Clientes
Nacionais/Rede de Terceiros

¢ Dialogo com os parceiros
locais e agentes do
desenvolvimento
sustentavel nacional

e Refor¢o das competéncias
com escolha adequada de
parcerias que protejam o0s
interesses dos CTT

e Controlo dos parceiros

e Aliangas e parcerias
estratégicas, joint ventures,
aquisicoes e fusdes no
mercado nacional e
internacional

e Internacionalizagdo via
parcerias e aquisi¢cdes de
empresas

e Parcerias com entidades
que potenciem a cidadania
empresarial




Foram reforcados contactos e realizadas diversas
reunioes com Comandos Nacionais, Regionais e
locais das Forcas de Seguranca e com outros
servigos desta area de actividade, com o intuito
de conferir um maior nivel de seguranca as ins-
talagdes, trabalhadores e bens.

Reforcada a vigilancia, por forcas de seguranca, em
numerosas instalagdes dos CTT, principalmente
em estacdes de correio e em alguns centros de dis-
tribuicdo, para prevenir certo tipo de ocorréncias,
tendo-se obtido resultados muito positivos.
Desenvolveram-se ac¢des de parceria com ser-
vicos de seguranca nacionais, que resultaram na
reformulacao de procedimentos e na comunica-
cao célere e directa, por parte dos servi¢os dos
CTT, aos servi¢os de seguranca competentes,
perante ocorréncias relativas a seguranca de
pessoas e/ou bens. Distribuiu-se informacao e
documentacao de suporte actualizadas a todos
0s servigos interessados, sobre estas matérias.
Foram definidas ac¢des concretas de actuagdo
para tentar debelar os assaltos a marcos e a re-
ceptaculos postais, ac¢des essas que tém sido
levadas a cabo pelos servigos responsaveis por
essa area nos CTT.

Foi ministrada formacdo em seguranca, a res-
ponsaveis de regides e de areas da rede de aten-
dimento e de distribuicao do continente, bem
como a trabalhadores de centros de distribui¢ao
postal, de centros operacionais de correio e de al-
gumas estagdes de correio. Estas ac¢des de for-
macao incidiram sobre a actuacdo de primeira in-
tervencdo em situacdo de emergéncia,
contemplando primeiros socorros, seguranca de
pessoas e bens, extingdo de incéndios e utiliza-
¢do de extintores para numerosos trabalhado-
res de todas as areas dos CTT, em diversos locais
do pais, permitindo, desta forma uma abran-
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gente divulgacgdo tedrica e pratica sobre esta te-
matica. Estas tiveram ja resultados benéficos
para a empresa e para a seguran¢a dos traba-
lhadores, revelando uma muito maior conscien-
cializagao, a todos os niveis, para o conceito de
seguranca.

No ambito internacional, os CTT continuaram a
assegurar a presidéncia de alguns grupos euro-
peus de seguranca de correios e a participacao
activa, noutros grupos mundiais de seguranca
postal, nos quais detém posi¢des nos 6rgaos
de decisdo e/ou participa em comissoes. Con-
sidera-se essa participacdo como estratégica.
Os CTT também pertencem a um Organismo da
ONU, relacionado com a Seguranga, participando
activamente em reuniées e no Advisory Com-
mittee. Esta participacao é encarada como es-
tratégica, ndo s6 para a seguran¢a nos CTT mas
também para a seguranca nacional e interna-
cional, sendo nds um dos players, entre outras
grandes empresas nacionais e internacionais de
renome e forcas/servicos de seguranca de nu-
merosos paises.

Continuagdo da farmacdo aos trabalhadores
em 1% socomos e combate a incéndios
» Inicio do processo de certificagdo na norma
OHSAS 18001 no Centro Operacional de
Correio do Centro



Sustentabilidade
GRI 4.13  Participação significativa em associações industriais, empresariais e/ou organizações de defesa nacionais ou internacionais em que a organização: detém posições nos órgãos de governança; participa em projectos e comissões; contribui com financiamentos substanciais, que ultrapassam as obrigações normais dos participantes; encara a participação como estratégia.
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2. Criacao de valor para
os stakeholders




Envolvimento com os stakeholders

Desde ha muito tempo que os CTTimplementam
iniciativas que se enquadram no conceito de en-
volvimento com os stakeholders, uma vez que
estao consolidadas formas de contacto regula-
res, directas e indirectas, com a maioria destes,
nomeadamente com o accionista, regulador,
clientes e trabalhadores.

Em 2008 que foi realizado um exercicio formal es-
truturado de elaboracdo de uma metodologia de
relacionamento com as partes interessadas (P),
com base no referencial normativo AA1000SES.
Este exercicio permitiu identificar e mapear as Pl
e temas relevantes para a empresa e definir a es-
tratégia de envolvimento com estas, elementos
basilares da gestdo de sustentabilidade dos CTT.

RESPONSABILIDADE

GRI 4.17

Instituigbes
Sociais

Organismos
Sectoriais
Intemacionais

Parceires de
Desenvolvimento
de Negdicio

Dutros
Fomecedores

GRIl 4.15

Agéncias de

Comunicagio e
de Melos _
Administragho Acclonista Bancos e
Piblica Local Seguradoras
Clientes :
Destinatério Colaboradares ; 3
Transportadora _
Camissao de Administragio Parceiros de '
Trabathadores Piiblica Central -
ca Lentra Saide e Seguranga Dokidons
A Express/Courier
Beneficiirios =y
Grandes Entidade /
Clientes de Clientes Reguladora AssoclagBes
Retalho e Clientes
com Apartado
Sindlcatos ONG's
Participadas Operadores
Financeins
Medla
Piblico
em Geral
Operadores
C corespondéncia
| {comeio nio
enderegada) F Ph.m;;m
(decision
DEPENDENCIA INFLUENCIA

Figura 3. Mapeamento das partes interessadas (Fonte: PWC)


Sustentabilidade
GRI 4.17   Principais questões e preocupações identificadas através do envolvimento com as partes interessadas e medidas adoptadas pela organização para o tratamento das mesmas.

Sustentabilidade
GRI 4.15 Base para identificação e selecção das partes interessadas a serem envolvidas.


Foram eleitos como temas criticos, a satisfagao
das partes interessadas, a competitividade e a li-
beralizagao do mercado postal. Por sua vez,
como relevantes foram consideradas as altera-
¢oes climaticas, a salide e seguranga e a inova-
¢ao tecnoldgica.

Critérios de avaliagio (Escala: 3 - Elevado; 2 - Middio; 1 - Reduzida)
u Relagdo com compromissos ou politicas m Efeltos financeins ¢ legals
 Impacte operacianal patencial @ Probabilidade de ocoméncia

& Identificagio por
empresas semelhantes

Figura 4. Hierarquizagdo de temas (Fonte: PWC)
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A andlise de benchmark efectuada permitiu ca-
racterizar a situacao nos principais peers secto-
riais internacionais tendo-se verificado diferen-
cas significativas, a mais notavel das quais se
refere provavelmente a pouca relevancia atri-
buida em Portugal a dimensdao ambiental nas
suas varias componentes, o que podera ser ex-
plicado pelo ainda fraco nivel de maturidade
destas tematicas na sociedade portuguesa.

0 mesmo estudo auscultou as Pl relativamente a
reputacdo e imagem dos CTT através da avaliagdo

Relevincia média global relativa

0,75

2
i

0,25

¥ Biodiversidade o
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da percepgao daquelas quanto a performance
da empresa, nas varias vertentes da sustentabi-
lidade e a sua relevancia para as mesmas.
Verifica-se que a inovagao tecnolégica e a satis-
facdo das Pl sao temas simultaneamente classi-
ficados como relevantes e com bons niveis de
performance. Quando a percepc¢ao do desem-
penho é mais baixa ha, mesmo assim, um dife-
rencial positivo face as expectativas, como é o
caso das tematicas das altera¢des climéticas e
da biodiversidade.

| ———— —
_
]
L Liberaztizag o do mercado | &
= e
B ' | UnlizsghodeRecursosMaturais | 5% —
- n l Diversidsde l -4
- AMberagbes Cimiticas m
e
|

1 2 3 L]

Figura 5. Performance e relevancia de temas de sustentabilidade



Na sua estratégia de relacionamento com as PI,
os CTT estdo a preparar um plano de envolvi-
mento e de auscultacdo mais fina para os proxi-
mos anos, de forma a melhor consolidar e inte-
grar a materialidade dos temas e a criticidade
das mesmas no seu modelo de gestao.
2009 foi um ano proficuo em ac¢des enquadra-
das neste conceito, que se realizaram com um
forte envolvimento da gestdao de topo, nomea-
damente no relacionamento, consulta e auscul-
tacdo aos grandes clientes.
Realizaram-se igualmente ausculta¢des aos tra-
balhadores, concretizadas nas seguintes ac¢des:
e Estudo "A Responsabilidade social das orga-
nizagdes na perspectiva dos trabalhadores dos
CTT", pelo ISCTE. Avaliaram-se as dimensdes:
satisfacao no trabalho, vinculagdo organiza-
cional, imagem da empresa e percep¢ao da
RS. Foi ainda efectuada a pesquisa de rela-
¢Oes entre as praticas responsabilidade social
(RS) e as atitudes face aquelas dimensoes.
Dois tercos dos trabalhadores consideram-se
satisfeitos e muito satisfeitos na generalidade
dos aspectos avaliados. As pontua¢des mais
baixas obtiveram-se na avaliacao de desem-
penho, remuneracdo/beneficios recebidos e
apoio a organizacoes/projectos ambientalis-
tas. Os trabalhadores mostram-se muito dis-
poniveis para uma postura activa da empresa
nos temas da responsabilidade social.
No que diz respeito a percepgao da RS, constata-
se existiruma associacao positiva entre estae a
satisfagdo no trabalho, com uma avaliagdao mé-
dia/alta do grau de favorabilidade para a im-
plementacdo das praticas RS na empresa;
e Inquérito a satisfacdo dos trabalhadores do
Grupo CTT, no dmbito do programa “Melhores

As empresas tém uma
responsabilidade social que vai para
além da obtengdo de lucros

0,68 1.7 5,9 92,3

1 Escala de resposta; 1 - Discorda totalmente a 5 - Concorda totalmente

Figura 6. Atitude geral face a responsabilidade social empresarial

Empresas para trabalhar 2010” (ainda nao es-
tao disponiveis as pontuacdes relativas as di-
versas dimensdes do inquérito);

¢ “Inquérito Clima e Cultura no Grupo CTT “, rea-
lizado através do ONRH — Observatério Nacio-
nal de Recursos Humanos - para avaliagdao do
indicador de clima organizacional, numa 6-
gica de analise anual e para efeitos de compa-
rabilidade da evolugdo deste indicador ao
longo dos anos e com outras empresas e insti-
tuigcdes publicas e privadas (dados ainda nao
disponiveis).

No quadro de preparacao das equipas para a li-
beralizacdo eminente e a concorréncia, regis-
tou-se um incremente de iniciativas de formacgao
e sensibilizagdo de caracter inovador que in-
cluem workshops e outros.

Aaccdo de grande destaque da empresa durante
2009 foi 0 “Projecto de Luta Contra a Pobreza e
a Exclusdo Social”, para a qual foram canalizados
a maioria dos recursos da empresa. Esta iniciativa
vai prolongar-se até ao final de 2010.

A seguir sdo listadas as principais partes inte-
ressadas e mencionados 0s canais de comuni-
cacdo, as abordagens mais comuns e algumas
medidas implementadas neste ano para res-
ponder as expectativas das PI. Algumas destas
medidas dado resposta simultanea aos desejos
de mais de uma PI. O objectivo dos CTT é esta-
belecer um diadlogo cada vez mais aberto e trans-
parente com as mesmas, reforcando todas as for-
mas e canais de auscultagao e envolvimento.

Consigo.
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Tabela 3. Lista de partes interessadas

Partes interessadas | Expectativas e necessidades Formas de comunicagao c/ as Pl Medidas adoptadas
Criticas e auscultacao das mesmas
Accionista e Resultados obtidos e retorno accionista e Contrato de Gestao e Pagamento de dividendos
e Estabilidade social e |nstitucional/ Relatdrios e Compromisso com a Exceléncia na gestao
e Sintonia com a Gestao ® Reporting claro e transparente (Relatério e do Grupo, mediante objectivos definidos em
e Alinhamento da Gestao com as orienta¢des Contas, Relatério de Governo da Sociedade Contratos de Gestao
do accionista e Relatorio de Sustentabilidade) e Celebracao de contratos de objectivos entre
e Cumprimento das Obrigacdes do Servi¢o ® Reporting prospectivo 0s CTT e os dirigentes de topo da empresa.
Pdblico (Planos Estratégico e anual e Orcamentos) Desdobramento a outras hierarquias
e Exigéncia de um comportamento social e e Reporting trimestral e |niciativas de aprofundamento do
ambientalmente responsavel envolvimento com as partes interessadas
e |niciativas e investimentos de cariz
ambiental e social
Regulador e Padrdes de qualidade e preco nos produtos e Informacgao sobre servicos e Celebracao dos Convénios de Precos e de
e servicos ® Reporting regular Qualidade do servico universal
e Concorréncia e Cumprimentos dos niveis de qualidade
contratualizados
Clientes e Melhores produtos a pregos acessiveis, i.e., ® Campanhas de informacao ¢ Avaliacdo de satisfacao de grandes clientes
qualidade/preco e Comunicagao personalizada e permanente e Lancamento de novos produtos e servigos
e Fiabilidade/Confianca/ e Accoes de pds-venda baseados em solugdes digitais
Satisfagao e Publicidade e acessibilidade da informagao e Lancamento de novos produtos de solugdes
e Flexibilidade e customizagao ® Gestao pré-activa das falhas empresarias a medida do cliente
e Seguranca dos objectos postais e Call center [linhas informativas (certificagdo do servico mailmanager)
(responsabilidade) e Key Account Managers, gestores de e Certificacao de mais unidades operacionais
e Cobertura geografica grandes contas, gestores de clientes e empresas do Grupo em qualidade,
e Responsabilidade ambiental e atendedores ambiente e seguranca
® Relacionamento mais proximo e frequente e Estudos de mercado sobre clientes e Renovacao das instala¢des das estagdes de
(newsletters, portais, focus groups, estudos e Inquéritos regulares sobre os servicos de correio
de avaliagdo de satisfacao, etc.) distribuicdo e de atendimento e Construgdo de 48 rampas de acesso para
e Encontros descentralizados da pessoas portadoras de deficiéncia
Administragao com clientes
Concorrentes e Condicdes de entrada e Participagdo em foéruns e Cumprimento das regras de mercado
e Participagdao em projectos e grupos de ® Representacdo em organismos do sector e Intervencdo em projectos conjuntos, no am-
trabalho bito de organismos sectoriais
e Participagdo em seminarios e conferéncias

GRl 417 GRl4.a4
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GRI

Consigo.


Sustentabilidade
GRI 4.14 Relação dos grupos que constituem as partes interessadas envolvidas pela organização.

Sustentabilidade
GRI 4.17 Principais questões e preocupações identificadas através do envolvimento com as partes interessadas e medidas adoptadas pela organização no tratamento das mesmas.



Sustentabilidade
GRI 4.16 Abordagens utilizadas para envolver as partes interessadas incluindo a  frequência do envolvimento por tipo e por grupos das partes interessadas.
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Tabela 3. Lista de partes interessadas (continuagao)

Partes interessadas | Expectativas e necessidades Formas de comunicagao c/ as Pl Medidas adoptadas
Criticas e auscultacao das mesmas
Trabalhadores e Remuneragdes adequadas e acrescidas e Informacgao atempada e Ampla divulgacao de informacao laboral
e Estabilidade (seguranca de emprego, e Comunicagao personalizada usando cadeia e Continuidade de Programa de H&S
salario, protec¢do social) de chefia/ didlogo ¢ Avaliacdo das condi¢des de trabalho
e Oportunidades de evolucao e progressao e Comunicacdo interna escrita (revista, e Formacdo sobre conducido segura/
profissional newsletters tematicas, suportes /defensiva/ecoldgica
® Boas condig¢des de trabalho electrénicos, cartas, intranet) e Continuacao da formagdo sobre
® Reconhecimento de mérito e Foruns 1% socorros e combate a incéndios
e Participagdo em processos de tomada de e Comunicagao relacional — visitas da gestao * Novos rastreios gratuitos para doencas
decisdo de topo aos locais de trabalho; graves (cardiovasculares, obesidade,
¢ Informacdo e debate (workshops, painéis e e Encontros sectoriais glicemia, colesterol, diabetes e meméria)
foruns, internet universal) e Sistemas de sugestdes e Aumento (26%) do volume de formagao -
¢ |gualdade de oportunidades e Inquéritos 235 mil horas
e Maior conciliagao trabalho-familia e Certificac@o e validagao de competéncias ao
nivel do 92 e 122 ano
¢ Conferéncias tematicas internas
e Divulgagdo de instrugdes/disposicdes apli-
caveis sobre parentalidade a todos os traba-
lhadores
e | evantamento sobre a igualdade de género
na empresa
e Programa de Reconhecimento para a rede
operacional
Sindicatos/ ® Respeito pelas suas opinides/posi¢oes ® Reunides mensais e/ou extraordinarias e Negocia¢ao de AEs — abrangendo a maioria
Comissao de e Negociac¢do transparente e Reunides com as Organizagdes Sindicais e do trabalhadores (98,8%)
Trabalhadores e Consulta em matérias de responsabilidade Associagdes Representativas de Grupos e Actualizagdo salarial
empresarial Funcionais, sempre que necessario e Manutencao dos beneficios de sadde
e Participagdo em processos negociais de e Comunicacao de gestao relevante e Melhoria das condic¢des de trabalho
regimes e de contratagdo colectiva
e Cumprimento das Obrigacdes do Servigo
Pdblico
Fornecedores e Transparéncia (regras claras) ¢ Informacao e comunicac¢ao dos projectos ¢ Plano de Compras Ecolégicas —
e Cumprimento de prazos nos pagamentos da empresa cumprimento dos objectivos
e outros ® Maior exigéncia nos requisitos ambientais
e Aumento do investimento da empresa
gerando novos fornecimentos
e Estreitamento de relagdes
¢ Qualificacdo de fornecedores (inquéritos
e auditorias)

Consigo.


Sustentabilidade
GRI 4.16 Abordagens utilizadas para envolver as partes interessadas incluindo a  frequência do envolvimento por tipo e por grupos das partes interessadas.
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Consigo.

Tabela 3. Lista de partes interessadas (continuagao)

Partes interessadas
Criticas

Expectativas e necessidades Formas de comunicagdo c/ as PI

e auscultacao das mesmas

Medidas adoptadas

Comunicagdo social | e Acesso ainformacao fidvel e relevante

e Realizagdo de visitas/open day

¢ Assessoria de Imprensa (contacto directo
com media)

® Press Releases

e Conferéncias de imprensa

® Presenca da gestao de topo em 6rgdos de
comunicagao social

e Divulgacdo célere de informacao sobre
0S servicos e outros aspectos da
vida empresarial

Comunidade ¢ Proximidade (presenca dos CTT)

® Empregabilidade

e Capacidade de interlocug¢do/dialogo com
parceiros locais

® Obrigacdes do Servigo Piblico

e Enfoque nas necessidades da comunidade

¢ Boa cidadania empresarial (combate

a info-exclusao, solidariedade,

e Informacdo directa/ personalizada

e Sitio na Internet

® Presenca na imprensa local e nacional

e Contacto directo com o carteiro e atendedor

® Prolongamento do Projecto de Luta contra a
Pobreza e Exclusdo Social até final de 2010

e Distribuicdo gratuita de 30 800 donativos a
Instituicdes de Solidariedade Social

® 26 acgdes de microinformética para
desempregados de longa duragao

e Protocolo com o IEFP para contratacdo de
pessoas com deficiéncia

desempenho ambiental)
e Brochuras tematicas

® 32 estagios curriculares e profissionais

e Patrocinio de ac¢oes de solidariedade

e 7 acgoes de voluntariado empresarial

e Recolha interna de 10 toneladas de
donativos para entrega a 21 Instituicoes
(Somar para Dividir)

e Concepgao de linha de embalagens “verdes”

A percepcao das Pl face as respostas da em-
presa e as medidas adoptadas é bastante favo-
ravel, como o demonstram os resultados da aus-
cultacdo de stakeholders expressos também nas
inGmeras sondagens, estudos e inquéritos a
clientes e populagdo em geral. Questionados
sobre a postura da empresa-cidada e do seu
contributo para a sociedade, ha uma quase una-
nimidade quanto ao papel positivo dos CTT.

Ainda neste ambito de relacionamento com as
partes interessadas, a empresa remeteu para o
Ministério do Trabalho e Solidariedade Social o
Balanco Social relativo ao exercicio de 2008,
ap6s apreciacdo da Comissao de Trabalhado-

res, nos termos do Decreto-Lei n29/92, de 22 de
Janeiro. Este instrumento reporta distribuicoes
segmentadas de niimeros e valores referentes a
actividade eminentemente social da empresa,
relevante para a avaliacao de responsabilidade
social da empresa.
Durante 2009, a empresa respondeu a inquéri-
tos de indole laboral das seguintes entidades:
e |nstituto Nacional de Estatistica (INE):
- "Indice de Custo do Trabalho", de periodici-
dade trimestral;
- "Inquérito Quadrienal ao Custo da Mao-de-
Obra em 2008";
- "SEEPROS - Protecc¢do Social", de periodici-

dade anual;

- "Informacdo Empresarial Simplificada (IES)" -
ano de 2008

® Gabinete de Estratégia e Planeamento (GEP) -

ex-DGEEP - Direc¢do Geral de Estudos e Esta-

tisticas e Planeamento - do Ministério do Tra-

balho e da Solidariedade Social

- "Ganhos e Duracdo do Trabalho", de periodi-
cidade semestral;

- "Inquérito aos Empregos Vagos", de periodi-
cidade trimestral;


Sustenatbilidade
GRI 4.17 Principais questões e preocupações identificadas através do envolvimento com as partes interessadas e medidas adoptadas pela organização no tratamento das mesmas.



Em 2009 o desempenho econémico do Grupo CTT registou a seguinte evolugao:

Tabela 4. Valor econémico directo, gerado e distribuido do Grupo CTT
mil euros 2008 2009 % 09/08
Valor econémico directo gerado 878749 834 635 -5,0%
Receitas 878 749 834 635 -5,0%
Valor econémico directo distribuido 849 858 802 994 -5,5%
Custos Operacionais 358 681 340 457 -5,1%
Salarios e beneficios de Empregados 420708 412 540 -1,9%
Pagamento a fornecedores de Capital 59 643 47 620 -20,2%
Pagamento ao Estado 9 475 23368 146,6%
Investimentos na Comunidade 1351 1217 -13,5%
Valor econdmico acumulado 28 891 31 641 9,7%
Tabela 5. Desempenho econémico do Grupo CTT
mil euros 2008 2009 % 09/08
Proveitos operacionais consolidados 857 275 820329 -4,3%
EBITDA consolidado 118 471 104 737 -11,6%
Resultado operacional consolidado 76 767 66 006 -14,0%
Resultado liquido consolidado 58153 50613 -13,0%
VAB consolidado 544270 522399 -4,0%
Investimento @ 23304 24215 3,9%
Margem EBITDA 13,8% 12,8%
Rendibilidade do Capital Proprio (ROE) 23,5% 22,9%
VAB / Efectivo Médio (euro) 34032 33,470 -1,7%
Activo consolidado 1303990 1131589 -13,2%
Capital Proprio 247 464 220788 -10,8%
Capital Social 87 325 87 325

@ Inclui investimento financeiro.

GRIEC1

Os CTT encerraram 2009 com um resultado li-
quido consolidado de 50 613 mil euros, corres-
pondente a uma margem liquida sobre os pro-
veitos operacionais consolidados de 6,2% e uma
rendibilidade do capital proprio de 22,9%.

O EBITDA consolidado ascendeu a 104 737 mil
euros, registando um decréscimo de 11,6% em
relagdo ao ano anterior, correspondente a uma
margem de 12,8%.

Implementagdo do plano de envolvimento
com as Pl

Afinacdo do modelo de comunicagdo,
segmentada por stakeholders

>

Operacionalizagdo dos resultados dos estudos
de satisfagdo de trabalhadores

Adesdo a sistemas e principios - Global Compact



Sustentabilidade
GRI EC1 Valor económico directo gerado e distribuído, incluindo receitas, custos operacionais, remuneração de funcionários, doações e outros investimentos na comunidade, lucros acumulados e pagamentos a investidores e governos.



2.1 Accionista

A criacao de valor para o accionista, um dos ob-
jectivos empresariais a prosseguir pelos CTT,
constitui-se como um objectivo central do modelo
de gestao, proporcionando beneficios importan-
tes para 0s negdcios empresariais e para os di-
ferentes stakeholders.

Os CTT - Correios de Portugal, S.A. (CTT) sdo uma
sociedade an6nima de capitais exclusivamente
pablicos.

O capital social dos CTT é composto por 17 500 000
accdes com o valor nominal de 4,99 euros cada,
encontrando-se totalmente realizado e integral-
mente detido pelo Estado.

De acordo com os estatutos da sociedade, os lu-
cros liquidos anuais terdao a seguinte aplicacao:
e um minimo de 5% para constituicao da re-
serva 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 Assembleia Geral
delibere de interesse para a sociedade.

No passado, os CTT ndo procederam a distribui-
¢ao de dividendos face aos elevados montantes
de resultados transitados negativos por cobrir. A
empresa procedeu a cobertura de uma parte sig-
nificativa desses resultados transitados, que em
31 de Dezembro de 2005 se situavam em 94
357 mil euros, por utilizacdo de reservas mobili-
zaveis para o efeito.

Em 2006 o resultado liquido apurado permitiu co-
brir o remanescente desses resultados transita-
dos negativos e, pela primeira vez na histéria da
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empresa, proceder a distribui¢do de dividendos
ao accionista no montante de €24 773 939, que
correspondeu a um dividendo por accao de
€1,4156. Em Maio de 2008 procedeu-se ao pa-
gamento ao Estado de dividendos no montante
de €58 194 664 euros relativos ao exercicio de
2007, correspondente a um dividendo por ac¢ao
de €3,3254. Em 29 de Maio de 2009 procedeu-
se ao pagamento ao Estado de dividendos no
montante de 46 522 285,60 euros relativos ao
exercicio de 2008, correspondente a um divi-
dendo poraccao de €2,6584. O payout ratio dos
resultados obtidos em 2007 e 2008 foi de 80%.
Em trés anos consecutivos a empresa retornou ao
accionista 148,3% do capital social.

De acordo com a legislacdao em vigor os dividendos
estdo sujeitos a uma taxa de reten¢ao de 20%.

2.2 Fornecedores

Em 2009 os CTT aderiram a uma plataforma de
contratacdo electrdnica, que passou a ser utili-
zada a partir do més de Outubro nos concursos
abrangidos pelo C6digo dos Contratos Publicos.
Esta plataforma, para além de eliminar a neces-
sidade de se imprimir os cadernos de encargos e
restantes pecas dos concursos em papel, possi-
bilita uma maior conveniéncia e transparéncia
nos processos. Deste modo, os concorrentes po-
dem acompanhar a evolucao do processo, con-
sultar as suas propostas e as dos concorrentes e
ter acesso aos relatérios de avaliacao.

Em termos globais, em 2009 foram efectuados

984 processos de consulta e adjudicados 830 no
valorde 64,3 M.€, um valorimportante de enco-
mendas transferido para a economia nacional.
Dos 830 processos de compra concluidos com
adjudicagao existem alguns em que os critérios
ambientais ndo tém aplica¢do, tais como as re-
negociag¢des de contratos e 0s processos de baixo
valor comercial e pequenas quantidades (nor-
malmente compras pontuais para satisfazer pe-
didos urgentes).

Com a criagdo da unidade de servigos partilhados
na empresa, identificaram-se uma série de ini-
ciativas que poderiam trazer melhorias significa-
tivas a performance da area de compras. Assim,
tem-se por objectivo, em 2010, implementar uma
Base de Dados de Fornecedores - Qualificagao de
Fornecedores - que suportara informacao rela-
tiva aos mesmos, nomeadamente dados de qua-
lificacdo e avaliagao, permitindo as melhores
condi¢des de decisdao no momento de compra.
No ambito da gestdo ambiental, introduziram-
se critérios ambientais na avaliagdo das propos-
tas, sempre que o objecto contratado o justificou.
Salienta-se o projecto do novo Centro Operacio-
nal de Correio do Norte — Maia, para o qual, e por
meio das pecas concursais, foram considerados
critérios rigorosos no que respeita a matéria de
gestao ambiental e sustentabilidade, nomeada-
mente a introducdo de um capitulo especifico
na peca “Projecto de Execucdao — Mem6éria Des-
critiva”, em que é referida a implementagao de
medidas e solucdes técnicas que contribuam
para a reducao de consumos e reaproveitamento
de recursos disponiveis, e.g. hidricos, de ilumi-
nacao e de climatizacao;

Ver detalhe no capitulo Relagdo com o Ambiente,
ponto 3.1.2 (a seguir).

C
Consigo.

2.3 Clientes

0Os CTT sdao uma empresa com um forte impacto
na sociedade portuguesa, resultante da sua pre-
senca em todo o territério nacional chegando
aos lugares mais remotos, do seu elevado peso
no nivel de emprego e da producado de riqueza,
consagrando-se como um veiculo de reforco com-
petitivo do tecido empresarial nacional.
Constituem uma poderosa plataforma de conve-
niéncia e multiservigos, visando a satisfacao das
necessidades dos cidadaos e dos agentes eco-
némicos, através de uma rede comercial e logis-
tica de elevada qualidade, eficiéncia e proximi-
dade do cliente. Serdo um elemento essencial do
desenvolvimento social e econédmico do pais,
contribuindo para a melhoria dos padroes de
qualidade de vida dos clientes e dos trabalha-
dores, mercé de uma dindmica, de uma cultura
de servicos e de um sentido de responsabilidade
social irrepreensiveis.

Os CTT tém uma preocupagao constante em mo-
dernizar as suas infra-estruturas por forma a pro-
porcionar bem-estar aos seus trabalhadores e
aos clientes. A moderniza¢do das estacdes de
correio (EC) é a face mais visivel deste esfor¢o de
investimento. A nivel das operacdes e do back of-
fice, a empresa tem investido nomeadamente em
equipamentos de tratamento de correio, na reno-
vacao e expansao da sua frota com repercussoes
na qualidade do servico operado, em sistemas de
informacao e em inovacao e desenvolvimento.

)


Sustentabilidade
GRI 2.6  Tipo e natureza jurídica da propriedade.



Novo edificio no norte

Ainstalagao do novo Centro Operacional de
Correio do Norte constitui uma das grandes
apostas da empresa para enfrentar a libera-
lizagao total do mercado postal. O novo edi-
ficio, cuja construcao arrancou em Agosto de
2009 e se prevé estar concluido no final de
2010, situa-se na zona industrial da Maia,
junto a nds rodoviarios especialmente de-
senvolvidos e permitira uma maior flexibili-
zacao das operacdes de tratamento, trans-
porte e distribuicdo. Esta construcdo
adoptara medidas de racionalidade am-
biental e utilizara energias renovaveis para
reducdo da factura energética.

0 modelo organizativo da rede de atendimento e
distribuicdo tem vindo a ser estruturado de modo
a melhorar o servicos aos clientes, trabalhando
continuamente para o desenvolvimento de uma
relacdo de confianga mitua e de proximidade.
Diariamente a empresa disponibiliza uma forca
de contacto de mais de 9 000 trabalhadores o
que lhe permite “tocar” toda a populagdo do
territério nacional. Também através do seu site
disponibiliza informac¢ao detalhada relativa-
mente as caracteristicas de todos os seus pro-
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dutos e servicos e estabelece como boa pratica
ainformacdo actualizada mensalmente dos seus
niveis de desempenho de qualidade de servigo
relativamente a sua carteira de produtos, quer na
Internet, quer nas esta¢des de correio.

Parque Tematico Kidzania

Um conceito novo estabelece a ligagao en-
tre os CTT e o target)ovem, contribuindo para
um espaco que foi criado no sentido de dar
as criancas a possibilidade de participar no
mundo real através do conceito “brincaraos
adultos”, o que se inclui no projecto de ci-
dadania. Para os CTT foi edificada uma Es-
tacdo de Correios onde as criangas tém a
oportunidade de conhecer melhor a vivéncia
na empresa desempenhando o papel de
atendedores e distribuidores.

Modelo organizativo de vendas

0 Grupo CTT continua orientado para o mercado
em geral e para o cliente do segmento empresa-
rial em particular, oferecendo produtos com a
marca CTT, que reflectem o conjunto cada vez
mais diversificado de competéncias do Grupo,
desde os tradicionais servigos postais, financei-

ros, printing & finishing, até a gestao documental.
A Unidade de Grandes Clientes deu continui-
dade a esta politica, cabendo-lhe assegurar a sa-
tisfagdo das necessidades dos grandes clientes
e simultaneamente coordenar a actividade co-
mercial de todo o Grupo, na l6gica da oferta glo-
bal de servi¢os e produtos, maximizando o vo-
lume de vendas.

Os Grandes Clientes estdao segmentados em fun-
¢do do volume e do potencial de negdcio que po-
derdo propiciar ao grupo CTT:

Grupos Econémicos e Estado, geridos por cinco
Key Account Managers (KAM) que sdo respon-
saveis pelo aumento do negécio e rendibilidade
de 48 Clientes, segmentados pelos seguintes
sectores de actividade: Venda a Distancia,
Grande Distribuicao, Editores, Banca e Seguros,
Banca de Crédito ao Consumo, Telecomunica-
¢oes, Utilities e Estado. Os KAM acompanham e
controlam a evolucdo dos niveis de qualidade de
servico prestada aos clientes e o cumprimento
dos procedimentos contratuais.

Grandes Clientes, geridos por Gestores de Gran-
des Contas e segmentados em 16 gestores/sec-
tores de actividade em Lisboa, Porto, Coimbra e
Faro, com uma carteira de cerca de 400 clientes.
Sao 405 contas repartidas pelos sectores de ac-
tividade: Automével, Banca e Seguros, Comércio,
Editores, Ensino, Estado, Farmacéutico, Marketing
Directo, Grande Distribuicdo, Inddstria, Organi-
zacgoOes, Associacdes e Fundacdes, Servicos, Te-
lecomunicagdes, Transportes e Venda a distancia.
Esta area efectua igualmente a fiscalizagdo e o
controlo das maquinas de franquiar, assim como

4.

C
Consigo.

a gestdo e dinamizacao do servico da Marca de
Dia Electrénica, contando este com cerca de 3
000 clientes. Gere 905 contratos que assegura-
ram no ano de 2009 um trafego de 216,7 mi-
lhdes de objectos e de 95 milhdes de receita de
Servigos Postais.

Os Key Account Managers e os Gestores de Gran-
des Contas tém como missdo conhecer e per-
cepcionar as necessidades e a cadeia de valor de
cada um dos clientes com o objectivo de propor
as solucdes mais adequadas, garantir a melhor
qualidade de servico e promover a oferta global
de valor e de servicos do Grupo CTT, através da
construcdo de propostas integradas, desenha-
das “a medida” de cada Cliente.

A relacdo com o cliente é gerida de forma per-
sonalizada e permanente, visando assegurar
respostas em tempo (til, de modo a garantir a
sua retencao e fidelizacao.


Sustentabilidade
GRI PR3  Indique o tipo de procedimentos para informação e rotulagem de produtos e serviços, bem como a percentagem dos principais produtos e serviços sujeitos a tais requisitos.



Grandes Clientes:

abordagem personalizada

Anualmente sdo realizados estudos de mer-
cado para avaliar o grau de satisfacao dos
grandes clientes face aos servicos/produ-
tos, valor de cadeia do Grupo e relagdo com
o respectivo gestor de cliente.

Em 2009 foram realizados 2 estudos. Num
deles foi constituido um painel de 157 gran-
des clientes que aceitaram participar. Rece-
beram um questionario e um envelope RSF,
tendo sido obtidas 13 respostas de clientes
das carteiras dos Key Account Managers e
100 das Grandes Contas. Globalmente o grau
de satisfacao tem vindo a aumentar e quase
80% destes clientes afirma que o servigo
dos CTT corresponde as expectativas, tendo
como principal motivo a qualidade de ser-
vico, a simplificagdo dos processos e a forma
como foram tratadas as reclamacoes.

De modo a haver maior proximidade e maior
acompanhamento aos clientes ficou deci-
dido que o nimero de gestores de contas
especializadas e de gestores de grandes
contas devera ser aumentado.

Este ano, os membros do Conselho de Ad-
ministracao continuaram a sua politica de
envolvimento com grandes clientes regio-
nais, tendo reunido com estes em diversos
distritos do pais — Viana do Castelo, Coim-
bra, Guarda, Vila Real, Braganca, Braga, Se-
tdbal, Portalegre e Beja. Foram igualmente
organizados workshops para diversos sec-
tores de actividade da sociedade.
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Solu¢des empresarias para grandes clientes
A Unidade de Solu¢des Empresarias dos CTT de-
sempenha um papel significativo na area de con-
figuracdo e operacionalizagao de solugdes, tendo
como principal fun¢do assegurar a identificagao
dos requisitos funcionais para desenvolvimento
de solu¢des a medida que respondam as neces-
sidades especificas dos grandes clientes empre-
sariais, configurando a oferta e respectivo pricing
de modo a garantir a rentabilidade das vendas
realizadas.
Todo o processo de concepgao, operacionalizagao
e consequente exploragdo das solugdes adjudi-
cadas é acompanhado por uma equipa especia-
lizada e dedicada que garante o cumprimento de
todos os requisitos técnicos e funcionais que con-
substanciam a satisfacdao da necessidades dos
clientes.
Com o objectivo de melhorar a qualidade de ser-
vico prestado pela cadeia de valor CTT aos grandes
clientes, foi produzido e divulgado as diferentes
areas de gestdo operacional, um conjunto de in-
dicadores e de marcadores de qualidade opera-
cional que se resumem nos seguintes pontos:

e Acompanhamento de campanhas de Direct
Mail (DM) — Em 2009 foram acompanhadas e
reportadas as areas operacionais cerca de 330
campanhas de DM de clientes que contabili-
zaram um valor de trafego na ordem dos 32,5
milhdes de objectos.

e Disponibiliza¢ao de informacao sobre campa-
nhas de correio dos principais clientes através
do SINGE - Sistema de Informacdao Normali-
zada de Grandes Expedic6es - com divulgacao
semanal dos respectivos trafegos, baseado em
informacao fornecida pelos Preparadores de
Correio e pelos prdprios clientes;

¢ Divulgacao do Forecast de Trafego — Sistema de
informacao sobre previsao do trafego mensal,
com divulgacao mensal, com base nas previ-
soes dos clientes das carteiras dos Key Account
Managers e dos Gestores de Grandes Contas;

¢ Gestao do Sistema de Gestao de nao Confor-

midades reportadas pela gestao de clientes ou
detectadas na cadeia de valor, através dos
meios instalados para o efeito, que permite a
emissao de indicadores mensais e alertas, com
vista @ melhoria da qualidade de servico.
Controlo operacional das Solug¢des de Oferta
Global - Processo de controlo e afericao de
SLA (service level agreement) sobre a quali-
dade de servico dos clientes das Solugdes Glo-
bais, emitido semanalmente e que envolve di-
versos segmentos na cadeia de valor: Producao
(printing & finishing), Aceitacdo e Expedicao,
Tratamento, Distribuicdao, Mailmanager.
Estas ferramentas de controlo da qualidade
permitem antecipar, prevenir e implementar
medidas preventivas ou correctivas no servi¢o
prestado, com vista ao cumprimento dos niveis
de servico acordados com os clientes.

e Distribuicao Empresarial — Esta actividade tem
em vista a concep¢ao e implementac¢ao de no-
vas premissas permitindo, por um lado a com-
petitividade de pregos, por outro, a garantia e
melhoria da qualidade no que concerne ao ser-
vigo prestado aos clientes estratégicos. Essas
premissas tém em consideracao o tratamento
preferencial das vertentes expedidor e receptor
de correio dos clientes estratégicos, solidifi-
cando o posicionamento dos CTT e anteci-
pando no p6s mercado liberalizado, estratégias
de entrada de um novo operador.

Originou a criagdo de um circuito operativo de
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distribuicao complementar, dedicado a clientes
estratégicos, que permitisse aumentar a capa-
cidade de controlo, acrescida garantia da qua-
lidade de servigo e a competitividade do servigo
prestado pelos CTT aos clientes estratégicos.
Foram criados novos instrumentos de controlo
da qualidade de servico prestada de modo a
garantir o cumprimento dos requisitos e varia-
veis criticas para o negécio:
- 0 padrao da qualidade de servico assumido
no Convénio;
- 0s requisitos especificos acordados com os
clientes estratégicos.
Em 2009, o modelo de distribui¢ao definido foi
implementado na maioria da cidade de Lis-
boa. No decurso de 2010, perspectiva-se aim-
plementacdo na restante area da regido de Lis-
boa e também da regido do Porto.

Oferta de produtos e servigos

Uma gama variada de produtos é oferecida em

todo o territério nacional em cerca de 2 900 pon-

tos a todos os cidadaos e empresas, a precos
competitivos. Destes destacam-se:

* Produtos de correio - correio nacional e interna-
cional, que incluem correio normal e prioritario;
Express Mail Service (EMS); correio registado
com track and trace (produto que confere maior
seguranga, com recibo no acto de aceitagdo e
seguro incluido no prego, para casos de perda,
avaria ou espoliacao total); correio verde; cor-
reio editorial nacional (servico destinado a edi-
tores, envolvendo a aceitacdo, tratamento,
transporte e distribuicao/entrega de livros, jor-
nais, publica¢des periddicas e ndo periddicas,
beneficiando de tarifas econdémicas, envio de li-
vros para particulares com tarifas econémicas;

Q
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encomenda normal, prioritaria e econémica; ce-
cogramas - produto especifico para cegos);

* Produtos e servigos de conveniéncia — embala-
gens, saquetas, caixas e carteiras de selos; car-
regamentos de telemdveis; Siga — reencami-
nhamento do correio avisado a pedido do cliente;
reexpedicao de objectos postais; carregamento
electrénico dos titulos de transporte Lisboa Viva
e 7 Colinas, bilhética virtual; comercializacao de
kits associativos; CTTnet; cartdes de boas festas
e produtos UNICEF;

e Coleccionismo — selos, livros e carteiras anuais
e tematicas, carimbos comemorativos; clube
do coleccionador;

e Servigos financeiros — vales, cobranca postal,
pagamento de impostos, certificados de aforro,
carteira de produtos de poupanca e seguros;

e Marketing directo — direct mail nacional e in-
ternacional (meio privilegiado de comunicacao
e promogao de produtos e servi¢os, permitindo
através de distribui¢do de mensagens, por cor-
reio, atingir directa e eficazmente o consumidor,
possibilitando a mensurabilidade dos resulta-
dos; permite comunicar com segmentos alvo
pré-seleccionados e possibilita a inclusao de
suportes de resposta), correio ndo enderecado,
info mail, sampling direct e chocotelegram (“te-
legrama” em chocolate);

e Servigos digitais — servigos de personalizagao
online para os clientes ocasionais (meuselo e
meupostal); servicos no dmbito da certifica-
cdo electrénica, de que é exemplo a marca de
dia electronica (MDDE - servigo que veio acres-
centar melhores condi¢des de seguranga aos
envios de comunicacgoes electrénicas); ViaCTT
(caixa postal electrénica); mailmanager (ser-
vico de digitalizacao, catalogacao e tratamento
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do correio dos grandes clientes); servicos de in-
formacao geografica;

e Telecomunicagdes - venda de equipamentos e

de servigos de telecomunicacdes méveis, sob
a marca Phone-ix.

UEH ctt

A ViaCTT é o servico dos CTT que permite a comunicagao electrénica do correio totalmente des-
materializado em toda a sua cadeia de valor. Promove a ligacao electrénica entre expedidores em-
presariais e qualquer destinatario, seja pessoa particular, colectiva ou organismos piblicos e ins-
tituicdes (B2C, B2B e B2E).

De adesao gratuita ao servico, o receptor pode aceder aos seus documentos recepcionados atra-

vés de um portal de internet, com toda a seguranca e confidencialidade. A ViaCTT disponibiliza

um conjunto de conveniéncias para ambos os expedidores e receptores, destacando a capacidade
de se efectuar pagamentos dos documentos recebidos.

Sao 129 mil os utilizadores registados, que podem receber digitalmente, organizar e arquivar a

correspondéncia de 26 entidades aderentes de forma segura e sem quaisquer custos.

Os CTT continuaram a trabalhar com empresas fornecedoras de sistemas de informagao de gestdo

de clientes e servicos, com o intuito de facilitar a integragao tecnolégica de novas entidades ex-

pedidoras ao servico ViaCTT, no sector da Administracao Local e Empresas de servigcos Municipais.

Em 2009, aderiram & ViaCTT a FAGAR - Faro, Gestdo de Aguas e Residuos, E.M. a INOVA, Empresa

de Desenvolvimento Econémico e Social de Cantanhede, E.M. (inclui Gestdo de Aguas e Residuos),

A CMAH, Municipio de Angra do Herofsmo e a DGCI, Direc¢ao Geral de Contribuicao e Impostos.

Foram implementadas novas funcionalidades, nomeadamente:

e Um conjunto de novas capacidades especialmente dedicadas as PMEs, com o principal objec-
tivo de possibilitar a entrega de documentos em formato electrénico (incluindo a factura elec-
trénica), sem necessidade de aquisicao de recursos e sistemas informaticos especificos;

e Componentes tecnoldgicas (conectores) para permitir o acesso de sistemas do utilizador receptor
a sua Caixa Postal Electrénica ViaCTT no sentido de possibilitar a automatizacao na obtencdo mas-
siva do correio electrénico ViaCTT.
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Como empresa moderna e atenta as necessi-
dade dos clientes, os CTT alargam anualmente a
sua oferta de produtos, procurando enriquecer o
seu portefélio e abranger todos os nichos de
mercado emergentes. A vertente ecoldgica é um
dos pontos mais importantes de que se reveste
a actual relagao entre as empresas e os clientes.
De facto, as preocupagdes com o ambiente cons-
tituem, de forma crescente, uma necessidade
transversal a toda a sociedade. Neste sentido, os
CTT procura dar as melhores respostas tendo
em vista o preenchimento das necessidadesea
satisfacao dos clientes.

Numa época em que se equaciona o futuro sus-
tentavel do planeta, devido ao esgotamento dos
recursos naturais e as mudancas climaticas, é
crucial adoptar uma posi¢do pré-ambiental, que
fomente a diminuicdo dos impactos negativos
provocados pela actividade (transporte, distri-
buicao e printing).

Relativamente aos servigos financeiros e em face
da persisténcia de um quadro macroeconémico
global dificil, com um fraco crescimento e de-
semprego a nao descer, a actividade em 2009 e,
designadamente, o langamento de novos produ-
tos e servicos, continuou a pautar-se pela ob-
servancia, estrita, de critérios de prudéncia, qua-
lidade e focalizagao nas necessidades essenciais
da populagao, merecendo destaque a diversifi-
cacao de seguros de capitalizacdo com capital e
rendimento garantidos e o langamento de cartdes
de salide que propiciam o acesso a mais nume-
rosa, abrangente e reconhecida rede privada de
prestadores de cuidados de sadde.

Os CTT prosseguiram a sua estratégia de inova-
¢ao de produtos e servi¢os visando reduzir o im-
pacto ecolégico e melhor servir os clientes, re-
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novando o seu portefélio de produtos. Cum-

prindo com as responsabilidades assumidas

face aos stakeholders em geral e, em particular,
face aos Clientes, foram criados ou reformulados
diversos produtos e servigos:

e Criacao do servico de Troca de Documentos e im-
plementacao da solucao de Troca de Cartas de
Conducao para o IMTT, possibilitando a utiliza-
cdo darede de Esta¢des de Correio para entrega
das cartas de conducdo e posterior destruicao
segura por parte da EAD (empresa do Grupo);

e Desenvolvimento do Servigo de Certificagao
para fins eleitorais e militares;

e Reformulacao do portefélio da gama editorial no
ambito do acordo com a Associacao Portuguesa
de Imprensa (API) e com o GMCS — Gabinete
para os Meios de Comunica¢do Social, consa-
grando uma maior transparéncia no tarifario a
praticar a partir de 2010, consubstanciada na in-
troducdo de uma nova metodologia de pricing
assente ndo em escaldes de pesos, mas sim
em tarifas lineares, o que refor¢a as condicdes
especiais para a angaria¢ao de assinantes;

e Implementacdo de nova tecnologia nas maqui-
nas de franquiar, mediante o desenvolvimento
de interfaces e a adaptagao de processos, tendo
em vista permitir uma maior conveniéncia, sim-
plicidade e controlo de custos para os clien-
tes; permite reduzir o nimero de deslocagdes
dos clientes as estacdes de correio, uma vez
que se torna possivel efectuar os carregamen-
tos via Internet e depositar as cartas no marco
de correio mais préximo;

e Alargamento do Servico de alerta SMS a Inter-
net, com a designacao Aviso Electrénico; este
servigo pretende complementar o correio regis-
tado do servico nacional efectuando o envio de
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uma mensagem para o telemével ou e-mail es-
pecificado pelo remetente, indicando quando e
onde foi efectuada a entrega do objecto; veio fa-
cilitar o acesso do cliente a informagdo de en-
trega do objecto, pois pode ser feito em qual-
quer local onde o cliente se encontre; trata-se de
um servico facilitador e conveniente, especial-
mente vocacionado para satisfazer as necessi-
dades de clientes de correio registado;

O servigo de Bilhética (alargamento a mais 24
promotores) e o servigo de carregamento de te-
leméveis pelo carteiro integram-se nos servicos
de proximidade junto dos clientes locais, con-
tribuindo, também, para diminuir a pegada
ecolégica da comunidade;

Lancamento do segundo catalogo de venda a
distancia dos CTT, oferecendo uma gama va-
riada de produtos - alguns produzidos em ex-
clusivo para os CTT — e diferentes modos de en-
trega de acordo com a rapidez, economia e
comodidade pré-definidas pelo cliente; é um
servico de proximidade especialmente apre-
ciado em zonas afastadas dos principais cen-
tros comerciais e por pessoas com fraca mobi-
lidade, oferecendo acessibilidade a uma série
de produtos, além de um maior envolvimento
com os clientes;

Reformulagao do Direct Mail, assente sobretudo
na criacdo de uma nova velocidade e na sua sim-
plificacdo, quer ao nivel das modalidades exis-
tentes, quer pela supressao de alguns escaldes
de peso, querainda pela reducao da quantidade
minima de acesso dos clientes ao servico;
Lancamento do novo servico de marketing di-
recto, Geocontacto, que representa um upgrade
a tradicional entrega de correio publicitario ndo
enderecado, pois incorpora um estudo inicial so-

bre o territério de actuacdo, sobre as caracteris-
ticas econdmicas e socio-demograficas dos res-
pectivos residentes e instituicdes af instaladas;

e Alargamento dos canais de venda do correio
verde;

e Aposta na inovacao através da desmateriali-
zacao de cartdes telefénicos (PT e Eurocard) no
ambito do projecto de extensdo dos servigos
Payshop a rede CTT, para além do lancamento
do cartado paysafecard desmaterializado;

e Criagao do "Espago Empresas” no site dos CTT,
onde os clientes contratuais dos CTT tém acesso
aos seus dados de facturagao e conta corrente;

e Reorganizac¢ao da Loja Virtual dos CTT e da sua
apresenta¢ao em termos da oferta de produtos;

e Lancamento do site “irrequietos.com”, que su-
portara todas as iniciativas de comunicacao
que tenham um caracter digital e viral;

e Desenvolvimento do meupostal de Natal 3D,
accdo que teve por base a utilizagdo da reali-
dade aumentada, uma tecnologia que os CTT
foram uma das primeiras empresas em Portu-
gal a explorar.

Também em 2009 e em consonancia com a es-
tratégia tragada no sentido da fidelizagdao dos
clientes estratégicos, os CTT deram continuidade
e reforcaram as actividades conducentes a con-
cepc¢ao e operacionalizacao de solugdes globais
e especificamente adaptadas as necessidades
dos clientes, essencialmente direccionadas para
a desmaterializagdo dos seus processos.
As solucdes concebidas e implementadas per-
mitem aos clientes racionalizar custos operacio-
nais com base em servicos diversos, prestados
pelas empresas do Grupo CTT e, adicionalmente,
viabilizam préticas alinhadas com a protec¢do
ambiental (redu¢do de papel e combustiveis).
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Destacam-se as solu¢des globais transversais

em que os CTT continuaram a investir em 2009:

e Tratamento de correio interno — consiste no
business process outsourcing das actividades
vulgarmente denominadas por “expediente”
sendo especialmente dirigida aos grandes re-
ceptores de correio (ex: banca, utilities, teleco-
municacdes, sector piblico); a solugao inicia-
se com o levantamento exaustivo dos processos
em vigor no cliente visando a sua optimiza¢ao
através da desmaterializa¢do da informacao fi-
sica, abrindo, digitalizando, classificando e in-
tegrando em softwares de gestao documental a
informacao digital; em complemento ou alter-
nativa foram desenvolvidas propostas de busi-
ness process insourcing que capitalizando as
capacidades de digitalizacao e indexa¢do dos
CTT (mailmanager) permitiram propor aos clien-
tes solugdes de optimizacao de processos e
actividades com impactos directos nas suas
estruturas de custo;

e Tratamento de correio devolvido — especial-
mente concebida para clientes com considera-
veis volumes de correspondéncia devolvida (ex:
utilities, telecomunicacdes, sector piblico), esta
solugao visa por um lado melhorar, o processo
de revenue assurance do cliente final e por ou-
tro permitir a poupanca de custos com a expe-
dicao de correspondéncia que comprovada-
mente ndo chega ao destino;

e Tratamento de avisos de recep¢ao — concebida
para responder as necessidades de grandes
expedidores de correspondéncia com aviso de
recepcao (ex: banca e sector piblico) cujos pro-
cessos a jusante necessitam de informacao
constante do aviso de recepcao para lhes dar
sequéncia; trata-se de uma solu¢do chave na

o
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mao que integra servicos de printing, digitali-
zacao, retorno de informacao, cobranca e ar-
quivo dos documentos tratados; desmateria-
liza totalmente a informacao fisica, aumentando
a eficiéncia e controlo dos processos, total-
mente suportados na informagao digital;

¢ Solucao transversal de tratamento de facturas —
desenvolvida especialmente para empresas re-
ceptoras de elevados volumes de documentos
contabilisticos; esta solucdo visa assegurar a
total desmaterializacao da informacao, entre-
gando num Gnico ponto (ViaCTT) as imagens e
dados, independentemente do seu formato de
origem, agilizando todo o processo de tratamen-
to e conferéncia até a fase de contabilizagao, re-
duzindo custos associados aos processos de
contas a pagar;

¢ Solucgao de tratamento de questionarios — con-
cebida para responder as necessidades de em-
presas e entidades cuja actividade pressupoe
o tratamento e analise de grandes volumes de
informacao decorrente da realizacao de ques-
tionarios aos seus Clientes ou outro pablico-
alvo; a solucdo visa a oferta integrada de ser-
vicos desde o printing & finishing passando
pela digitalizacao e captura de informagao até
a disponibilizacao da informag¢ao em formato
digital, integravel com ferramentas de analise
de dados e estatistica;

® Mailmanager - com o intuito de garantirao mer-
cado a consisténcia da entrega de elevados pa-
drdes de qualidade de servigo, os CTT iniciaram
e concluiram em 2009 a certificagdo do Sis-
tema de Gestao da Qualidade deste servigo.
Foi lancado em 2008 e consiste na digitaliza-
cao, classificacao, indexacao e envio em for-
mato digital da correspondéncia destinada as
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empresas clientes. Os clientes deste servico

tém como principais vantagens:

0 tratamento centralizado (digitalizagdo e in-
dexacdo) da correspondéncia e encadeamento
facilitado com processos de destruicdo certifi-
cada e encaminhamento para reciclagem;

e a facilidade na obtencao de informacao e no
seu manuseamento;

e a total confidencialidade, garantindo a integri-
dade e seguranca dos documentos tratados;

e desmaterializacdao dos documentos fisicos nos
processos a jusante do expediente, possibili-
tando uma execucao totalmente suportada no
formato digital.

0 servico mailmanager, em plena expansao e

com capacidade instalada orientada para o

seu franco crescimento, duplicou o seu volume

de negbcios durante 2009, atingindo os se-
guintes dados:

- mais de 3,1 milhdes de imagens digitalizadas,
entregues e facturadas;

- mais de 1,6 milhdes de documentos/objectos
tratados, entregues e facturados.

¢ ViaCTT - 0s CTT continuaram apostados em fa-

zer crescer a adesao a ViaCTT, a caixa postal
electrénica que ultrapassou no final do ano de
2009, os 129 mil utilizadores registados que po-
dem receber digitalmente, organizar e arquivar
a correspondéncia de 26 entidades aderentes
de forma segura e sem quaisquer custos. Os CTT
disponibilizam desde 2006 a capacidade de
cada cidadao optar receber a sua correspon-
déncia por esta via, contribuindo de forma ac-
tiva para a reducao do consumo de papel e do
combustivel gasto na sua distribuigao fisica.

A pardas novas funcionalidades desenvolvidas,

foi conceptualizado um novo modelo de comer-

cializacdo da ViaCTT. A principal alteragao face
ao modelo vigente assenta na desagregacao do
servico prestado em camadas, distinguindo o
servico base das diferentes componentes de
servico de valor acrescentado, com o respec-
tivo reflexo ao nivel do tarifario.

¢ SIG Postal — operacionalizacao e fornecimento
de produtos e servigos de informacdo geogra-
fica a clientes internos e externos tendo como
objectivos a qualidade da informacao, as boas
praticas funcionais e metodoldgicas em tec-
nologia SIG e a sustentabilidade da Plataforma
SIGPOSTAL de suporte aos outputs e servicos
geograficos para os clientes. Incluem-se neste
ambito servicos de georeferenciacao de even-
tos no terreno, respectiva caracterizagao e so-
lugdes de elevado valor acrescentado na area
do geomarketing e geoprocessamento avan-
¢ado da informacao.
Os produtos e servigos geograficos geolndex
dos CTT tém sido frequentemente solicitados,
nomeadamente no ambito de servigos e estu-
dos geogréficos tailor made, nas areas temati-
cas do geomarketing, routing e georeferencia-
¢ao de eventos, com solicitacoes dos clientes
ao nivel da segmentac¢ao de mercado, zonas de
potencial consumo, planos de expansao geo-
grafica e levantamentos de informagao geo-
grafica no terreno.
Os principais clientes provém de sectores e areas
tao distintos como a Banca, Telecomunicagdes,
Salide, Educacdo, Distribuicao e Logistica, Pu-
blicidade e Marketing e Administracdo Piblica.
Em 2009 é de salientar o contrato estabelecido
com a Agéncia para a Moderniza¢ao Adminis-
trativa - AMA — em que os CTT sao fornecedo-
res de informacao de suporte a qualificacdo de
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moradas, no ambito do ciclo de vida do cartao
do cidadao.

Para além da AMA, a informacao dos CTT suporta
0s servicos de front-office e helpDesk do cartao
de cidaddo do Instituto dos Registos e Nota-
riado - IRN e as equipas técnicas dos organismos
envolvidos, designadamente o Instituto das Tec-
nologias de Informacdo naJustica - ITlJ, a Direc-
cdo-Geral de Informéatica e Apoio aos Servigos
Tributarios e Aduaneiros - DGITA, a Administra-
cdo Central de Sistemas de Salde — ACSS, o
Instituto de Informatica e Estatistica da Segu-
ranca Social e a Administracao Eleitoral respon-
savel pela gestdo do Sistema de Informacao e
Gestao do Recenseamento Eleitoral.



0 ano de 2009 foi marcado por uma evolugdo positiva nos seus indicadores operacionais (minutos
consumidos, receita média e nlimero de carregamentos por cliente) com acréscimos entre 29%
e 48% relativamente ao ano anterior.

Reflecte a confianca crescente que os clientes tém depositado no Phone-ix como alternativa en-

quanto fornecedor de telecomunicacées moéveis, reforcada pela decisdo, tomada no final de Fe-

vereiro de 2009, de ndo aumentar os precos das comunicacoes, contrariando o aumento de 2,5%

realizado pelos operadores méveis de rede. O reconhecimento do Phone-ix, por um estudo in-

dependente da Proteste, como a melhor opgdo para consumos inferiores a 15 euros veio confir-
mar a adaptabilidade da oferta para uma proporg¢ao significativa do mercado.

Introduziram-se em 2009 novos elementos:

elancamento, no Dia Mundial dos Correios - 9 de Outubro - da banda larga mével Phone-ix que
se caracteriza pela flexibilidade da sua oferta, adequada aos utilizadores regulares e aos que ace-
dem esporadicamente a internet, sem carregamentos obrigatérios e com uma taxagao feita com
base no tempo de utiliza¢ao;

e Lancamento de uma oferta para as micro-empresas, com tarifarios ao segundo e seguindo a li-
nha de simplicidade e transparéncia da restante oferta Phone-ix;

e Introducdo de um novo terminal centrado na mdsica, o Nokia 5130 Xpress Music com cartao de
memoéria de 1 GB e oferta de vouchers de misica Nokia, e de um terminal lancado em exclusivo,
o Nokia 2700 também com cartdo de meméria de 1 GB e camara fotografica de 2 Megapixéis;

e Lancamento do servico Upgrade que permite ao cliente Phone-ix adquirir um novo telemével e man-
ter o seu actual nimero com transferéncia do saldo inicial de 10 Euros do produto adquirido.
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Na avaliagao e seleccao dos produtos de retalho
para venda nas estagdes de correio, os CTT obser-
vam as regras legais vigentes em matéria de salide
e seguranga, como por exemplo, na aquisi¢ao de
brinquedos (tipo de embalagens, indicagao de
idade adequada e outras informagdes relevantes).
Também relativamente a seguranca dos objectos
postais que sao aceites e entregues pelos opera-
dores postais a nivel mundial, incluindo os CTT,
estdo definidas pela UPU — Unido Postal Univer-
sal - regras internacionais extremamente rigorosas
que regulamentam e classificam os objectos ad-
missiveis para transporte mediante o cumpri-
mento de condi¢des especificas (nomeadamente
o acondicionamento), como é o caso das matérias
radioactivas, de algumas substancias infeccio-
sas, animais vivos, entre outras. Da mesma forma,
a UPU identifica quais os objectos proibidos para
transporte, e.g. narcéticos, substancias psicotré-
picas, explosivas ou perigosas, sendo igualmente
proibido o envio de objectos de natureza pedéfila
ou pornogréfica, utilizando criangas.

Numa atitude que visa incrementar a seguranca
e participar na luta contra o terrorismo interna-
cional, os CTT cumprem as especificacdes de
seguran¢a nos aeroportos nacionais definidas
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pelo Instituto Nacional da Aviagao Civil (INAC).
Rastreiam 100% da carga e do correio, enco-
mendas postais e o correio expedido por via aé-
rea para detec¢do de explosivos, armamento,
droga e artigos proibidos (sprays, diluentes, tin-
tas, e outros considerados perigosos para a se-
guranca da avia¢do). Parte do correio que entra
em Portugal, por via aérea ou de superficie, é
igualmente rastreado, sobretudo se existirem
suspeitas/alertas, ou por indicagdo das autori-
dades competentes.

Utilizam-se para o efeito sistemas de raio X que
sdao operados por profissionais de seguranga
privados, previamente formados e certificados
para essas operagdes pelo INAC.

de mailers

Campanha de reposicionamento institucional

Desenvolvimento de linha de eco-produtos
’ Rotulagem ambiental

Desenvolvimento de modelo de qualificagdo



Sustentabilidade
GRI PR1  Ciclos de vida dos produtos e serviços em que os impactes de saúde e segurança são avaliados com o objectivo de efectuar melhorias, bem como a percentagem das principais categorias de produtos e serviços sujeitas a tais procedimentos.


Comunicagao com o cliente

Sao diversos os canais de entrada para os pedi-
dos de informacdo e reclamacgdes, continuando
a verificar-se a tendéncia de substituicao dos
tradicionais suportes (reclamac¢des endereca-
das ao servigos de apoio a clientes, via correio
ou fax) pela utilizacdo de canais mais facilita-
dores, tais como o Call Center, o correio electro-
nico e o Nave - reclamacao presencial nas esta-
¢des de correio. Foram cerca de 46% os pedidos
de Informacao e reclamacgdes que utilizaram es-
tes canais.

Os clientes podem ainda recorrer a uma instan-
cia complementar de mediagdo, o Provedor do
Cliente dos CTT. O recurso ao Livro de Reclama-
¢oes registou um crescimento de 16% face ao
ano anterior. Este facto é explicado pela maior
consciéncia dos clientes, em termos de direitos
do consumidor.

Relativamente aos clientes contratuais, a gestao
integrada da relagdo com o cliente é efectuada
em areas especializadas, de modo a garantir um
relacionamento diferenciado e personalizado.
Verifica-se uma exigéncia crescente por parte
dos clientes, quer relativamente a qualidade
dos servicos prestados, quer ao nivel de infor-
macdo prestada posteriormente, em termos de
sistemas de informagao e de acompanhamento
dos objectos e resposta aos pedidos de infor-
macdo, num curto espaco de tempo.

Customer Service

Os clientes tém novas necessidades e a em-
presa procura acompanhar este processo. O au-
mento dos servicos de conveniéncia desenca-
deia o desenvolvimento dos servigos dos Contact
Centers e das areas de servico ao cliente.
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Quanto aos canais de contacto, 2009 foi marca-
do poruma diminuicao da procura do canal tele-
fonico (-14%) e por um acréscimo do canal e-mail
(37%). Foram atendidas cerca de 733 300 cha-
madas/processos e respondidos cerca de 92 350
e-mails/processos.

O Decreto-Lein.2 134/2009, de 2 de Junho, apro-
vou o regime juridico aplicavel a prestacao de
servi¢os de promocao, informacao e apoio aos
consumidores e utentes através de centros tele-
fonicos com o objectivo de assegurar a eficién-
cia na prestacao do servico de call center e a sal-
vaguarda do direito a informacdo por parte do
consumidor.

Este novo regime juridico exigiu a realizagao de
alguns investimentos por parte dos CTT e do
Outsourcer, tendo em vista a adapta¢do aos no-
vos processos, incluindo o desenvolvimento,
adaptacdo, operacdo, manutencao e controlo
dos sistemas e infra-estruturas tecnoldgicas, a
gravacao das chamadas e o redimensionamento
e formacdo dos recursos humanos.

Paralelamente, o ano foi pautado por um con-
junto de ac¢des no ambito do servigo ao cliente,
nomeadamente:

e Criacdo de um Plano de Melhoria da Loja Virtual
dos CTT e aperfeicoamento do Sistema de In-
centivos a Venda de produtos através do Con-
tact Center,

e Criacdo e implementagao de um novo Sistema
de Avaliacao de Qualidade em parceria com o
Outsourcer, com melhorias ao nivel da infor-
macao disponivel nos scripts CTT, agilizacao de
processos, envolvimento dos comunicadores,
que consideramos serem uma mais-valia para
o aumento da qualidade do atendimento pres-

tado aos clientes;

e Criagao e implementacao de um novo Sistema
de Formagao em parceria com o Outsourcer, no
que respeita a conteidos e metodologias de
trabalho, complementadas com um sistema
de medicao de eficacia (continuo).

Prémio para o Call Center

Salienta-se que, pelo quarto ano consecu-
tivo, os CTT foram finalistas do Troféu Call
Center, sendo considerados um dos me-
lhores players do mercado na categoria
'Qualidade de Servico e Melhor Profissional
de Call Center — Empresas com Gestao Pr6-
pria, pela Revista Call Center Magazine e
IFE (International Faculty for Executives).

Num ano caracterizado pela forte reducdo de
actividade postal e por algumas iniciativas de ra-
cionalizacao e flexibilizacao com potencial de
impacto sobre a qualidade, foi possivel concluir
2009 com o Indicador Global de Qualidade de
Servico situado acima dos 240 pontos (objec-
tivo: 100 pontos), um valor muito superior ao ob-
tido nos dois anos transactos, ambos perto de
184 pontos. Os desempenhos obtidos pelas dez
varidveis convencionadas estao todos acima dos
valores minimos e apenas as entregas de correio
azul até 10 dias e de correio normal até 15 dias
ndo atingem os respectivos valores objectivo.

Citando apenas os produtos mais relevantes, o
prazo de entrega de correio normal, com um ob-
jectivo de 96,3% de entregas até 3 dias, realizou
97.6%, enquanto o correio azul (continente), face
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a um padrao de entrega de 94,5% dos envios no
dia seguinte, fez 95,2%. Também o correio inter-
nacional, acima dos 94% de entregas até 3 dias,
excedeu largamente os objectivos definidos pela
Directiva Comunitaria para o sector postal.

0Os bons desempenhos operacionais tém-se tra-
duzido em percepgdes positivas da qualidade do
servico por parte dos clientes. Mais de trés quar-
tos dos clientes inquiridos nas estacdes de cor-
reio afirmam que a qualidade postal é boa ou
muito boa e quase a mesma percentagem opina
0 mesmo sobre a distribuicdo. Mesmo a per-
cepcao sobre o0s prazos de entrega das corres-
pondéncias, tradicionalmente o atributo menos
conseguido, estd 5% melhor que no ano ante-
rior. Apreciacdo menos favoravel resulta do es-
tudo ECSI-Portugal 2008: apesar de permanecer
benchmark em matéria de contributo para a So-
ciedade e de até melhorar o Indice de Lealdade,
os CTT viram o seu indice de Satisfacdo descer
3,5% no periodo.
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Figura 7. Opinido do atendimento


Sustentabilidade
GRI 4.16 Abordagens utilizadas para envolver as partes interessadas incluindo a  frequência do envolvimento por tipo e por grupos das partes interessadas

Sustentabilidade
GRI PR5   Procedimentos relacionados com a satisfação do cliente, incluindo resultados de pesquisas que meçam a satisfação do cliente.
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Figura 8. Opiniao da distribuicao

Os CTT mantiveram em 2009 o reconhecimento
da sua rede de Estacdes de Correio pelo nivel
Committed to Excellence, no ambito do Modelo
Europeu de Exceléncia da EFQM (European Foun-
dation for Quality Management), promovido pela
APQ - Associacao Portuguesa para a Qualidade.
Recorde-se que os CTT foram o primeiro operador
postal europeu a alcancar este reconhecimento.
A certificagdo de servicos é a metodologia de es-
colha da empresa em matéria de sistemas de
gestdo certificados para as areas do atendimento
e distribuicdo. Associa a vantagem de se apoiar
numa estrutura de suporte relativamente leve, a
da focalizagao directa nos atributos do servico e
nas necessidades do cliente, que definem as es-
pecificacdes técnicas do servico. E, nessa pers-
pectiva, uma ferramenta de elei¢do na gestao da
relagdo com o cliente e como tal, tem sido privi-
legiada pelos CTT.

A aposta dos CTT na certificagao de servicos foi
grandemente intensificada em 2009, atingindo-
se no final do ano, no conjunto das estacoes de
correio e dos centros de distribuicao postal, um
universo de 545 unidades operacionais certifi-

cadas. Este nimero é sensivelmente o dobro do
verificado em 2008 e corresponde, “grosso mo-
do”, a uns 90% da actividade da Distribuicdo e a
cerca de metade da do Atendimento. A expe-
riéncia tem provado que a certificacdo de servicos
estimula a consisténcia e qualidade dos servigos
prestados, uniformiza e optimiza processos, va-
loriza os trabalhadores e sua participacao e me-
lhora a satisfacdo dos clientes, reforcando a ima-
gem dos CTT.

No que diz respeito aos normativos I1SO, a CTT
Expresso tornou-se em 2009 a primeira em-
presa do Grupo a obter a certificacdo pelo triplo
referencial das normas NP EN ISO 9001, NP EN
ISO 14001 e OHSAS 18001. A implementagao
de sistemas integrados de gestao, neste caso de
Qualidade e Ambiente, estendeu-se também
aos maiores centros operacionais de correio
(Lisboa e Porto), onde é processado cerca de
90% do trafego postal; foi certificado o servigo
Mailmanager, renovada com éxito a certifica-
cdo de todos os restantes sistemas existentes e
prosseguiu a prepara¢ao de outras unidades
operacionais e empresas do grupo para a futura
expansao dos referenciais normativos.

0 impactos das certificacdes

0 sistema integrado de certifica¢des - “Qua-
lidade”, “Ambiente” e “Seguranga Higiene e
Sadde no Trabalho” - é cada vez mais uma
exigéncia dos clientes e da sociedade em ge-
ral, sendo comum as empresas da concor-
réncia. Os clientes valorizam as “garantias”
dadas por entidades auténomas e exigentes.
Como vantagem imediata, temos o contri-
buto para a melhoria dos processos, o con-
trolo dos impactos ambientais e 0 acompa-
nhamento da Seguranca e Sadde de todos
os Trabalhadores.

Todas as certificagdes visam trabalharmos
com mais e melhor qualidade, bom am-
biente e trabalhadores motivados.

0 resultado final € uma empresa mais or-
ganizada, mais transparente e com menores
custos (diminuicdo das ndo conformidades,
indemnizacdes, acidentes, entre outros).
No final do processo sera o cliente que ga-
nha, pois as poupanc¢as podem ser reflecti-
das no preco.

Antdnio Campos - Director de Qualidade e
Seguranca da CTT Expresso -- pronuncia-se
sobre as mais-valias da tripla certificagao.

A certificacao ambiental do COCS permitiu,
acima de tudo, um despertar de conscién-
cias de todos os trabalhadores para a ne-
cessidade de contribuir para um ambiente
melhor. Para além dos mais de 700 traba-
lhadores CTT, foi também feito um grande es-
forco no sentido de chamar para a “nossa
causa” todos os prestadores de servico, uns
e outros abrangidos por ac¢des de sensibi-
lizagao/formacao.

Foi ainda efectuada uma identificacdo de
todos os aspectos ambientais com uma con-
sequente analise de riscos, que nos permitiu
dar uma atencdo especial a todos aqueles
que causam um maior impacte ambiental,
com o intuito de os minimizar. Nunca descu-
rando aqueles cuja avaliagao lhes atribui
uma classificacdo menos grave, de forma a
evitar que estes no futuro possam causar
maiores danos ao ambiente.

Com o0 SGA a funcionar ha menos de um ano,
o balango é extremamente positivo, com re-
dugdes significativas de consumos energéti-
cos (e.g. 28% no gas natural) e aumento da
valorizagao de residuos, superior a 20%.
Francisco Frazao - Gestor do Sistema Gestao
Integrado no COCS - pronuncia-se sobre 0 12
ano de experiéncia do Sistema de Gestdao
Ambiental.



0 nivel de qualidade oferecida aos clientes e con-
sequentes niveis de satisfagdo sdao também alvo
de monitorias continuas, sendo os resultados
atingidos em 2009 muito satisfatérios. Na ava-
liacdo de satisfacao final do cliente, obtida atra-
vés de inquérito de satisfacdo realizado aos clien-
tes no termo da chamada, verificou-se que cerca
de 30% se encontram muito satisfeitos com o
atendimento telefénico prestado (8,5), bem como
com o servico CTT que utilizaram (7,9)2.

Regularmente sao realizados estudos mistery-
shopping nas Lojas, de modo avaliar a perfor-
mance do atendimento e vendas e a adequag¢ado
da oferta dos CTT as necessidades do mercado.

0 resultado do estudo Cliente Mistério
2009 atribulu uma avallacio global de
75,6% a Rede de Atendimento das CTT,
o que traduz oma melhoria da
qualidade de servigo ao longo dos trés
iltimos anos ( de 71.7% para 75,6%;).
Foram efecluadas visilas trimestrais a
um universa de 275 Estagbes de
Correios e Lojas de Parceria, com o
objective de avaliar o Ambienle e
Imagem, o Atendimento e as Vendas,
procurando detectar dreas de disfungio
e actuar preventiva ou comectivamente.
Todas as varidaveis apresenlam uma
evolugdo positiva, 81 Lojas acima dos
#0% e apenas 1 abaixo dos 50%. Para
2010 a meta definida & conseguir, com
o empenho e envolvimento de todos os
profissionais, uma avaliacdo global
acima dos 77%.

cormeio

Alargamento da certificacdo a mais estactes de

Alargamento a cerca de uma centena de novos COPs
’ Inicio da certificagdo ambiental do COCC
Inicio da certificagdo ambiental da Mailtec
Reducdo dos prazos de resposta a reclamagdes

@ Escala de Satisfacdo: Nada Satisfeito (1 >= 2); Pouco Satisfeito (2 >= 4); Satisfeito (4 >= 6); Bastante Satisfeito (6 >= 8); Muito Sa-

tisfeito (8 »=9)
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Marca CTT

Prosseguiu, em 2009, a ac¢cao “Um novo mundo
na sua Estacdo de Correios” em Ponta Delgada,
Coimbra, Braga e Setibal. O objectivo é estabe-
lecer, entre os clientes e a marca CTT, um clima
de proximidade, interactividade e envolvimento
emocional.

Neste ambito, procura-se comunicar o novo con-
ceito de estacdo de correio, de atendimento e de
exposicao de produtos, quer sejam de livre ser-
vico, quer estejam integrados no portefélio CTT,
transmitindo uma imagem inovadora, flexivel e
moderna que oferece produtos e servicos que
vao ao encontro das necessidades daquela parte
interessada.

Estudos de Mercado

Tendo como meta a identificagdo e resposta as ne-

cessidades de mercado foram prosseguidos di-

versos estudos: avaliacao da satisfacdo e expec-

tativas dos utilizadores Via CTT; buscas sobre a

marca Geocontacto e Geotarget; avaliagao do por-

tefolio marketing Directo agéncias; analise de
oportunidades MDDE — Marca de Dia Electrénica;
avaliacao de satisfacdo face a loja virtual; estudo
do portef6lio em cenério de liberalizagdo; avalia-
¢ao da marca CTT; anélise do conteldo Instore TV.

Na sequéncia das questdes identificadas no es-

tudo da Marca foram tomadas medidas orienta-

das para os:

e clientes particulares: generalizagao dos gesto-
res de filas de espera, certificacdo dos centros
de distribuicao postal, implementacdo da nova
imagem, formacao/certificacdo das estagdes
de correio.

e clientes empresariais: reformulacdo de tarifa-
rios para um sistema de pesos e formatos (por
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exemplo o novo tarifario grama a grama do
Correio Editorial), adop¢do de méaquinas de
franquiar digitais permitindo a deposicao di-
recta nos marcos de correio, evitando a deslo-
cacdo as estacdes de correio.
No estudo da Marca foi introduzido um novo item
de avaliagdo — o da consisténcia da marca rela-
cionado com a sua insercao na sociedade: os
clientes foram solicitados a emitir opinidao sobre
os tipos de relacdes que estabelecem entre a
marca CTT, face a protec¢do ambiental e a exe-
cucao de acgdes de responsabilidade social. Os
resultados obtidos permitem concluir que:
® é necessario associar mais a marca a protec¢ao
ambiental e a ac¢des de responsabilidade social
(40% dos clientes empresariais ndo associaram
os CTT a realizacao de acc¢des de responsabili-
dade social);
®a marca é associada a adop¢ao de boas prati-
cas de gestdo e postura ética na relagao com os
clientes.

Reclamacdes

As reclamagoes constituem uma oportunidade
de melhoria continua e porisso tém merecido da
empresa um enfoque especial para deteccao e
correc¢do de anomalias, que ocorrem em pontos
do ciclo operativo dos produtos ou servicos, que
integram o portefélio da empresa, contribuindo
assim para aumentar a satisfacao dos clientes.


Sustentabilidade
GRI PR5   Procedimentos relacionados com a satisfação do cliente, incluindo resultados de pesquisas que meçam a satisfação do cliente.

Sustentabilidade
GRI PR5   Procedimentos relacionados com a satisfação do cliente, incluindo resultados de pesquisas que meçam a satisfação do cliente.
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A analise realizada tem por base a quantidade global de pedidos de informagao e reclamacdes, con-

forme tabela seguinte:

Tabela 6. Volume de entrada de reclamagoes/pedidos de informagdo e indemnizacoes

Ndmero

Reclamacdo e pedidos de informacdo entrados
Reclamacoes e pedidos de informacao resolvidos

Indemnizac¢des (nmero de Objectos)
Indemnizacdes (euros)

O volume de reclamagdes e pedidos de informa-
¢ao recebidos, aumentou ligeiramente (0,5%)
em relacdo ao ano anterior. A quantidade de ob-
jectos postais indemnizados registou um acrés-
cimo de 10% tendo o montante total pago dimi-
nuido 2 % em relagdo a 2008.

Os motivos das reclamagdes centraram-se espe-
cialmente na localizagao de objectos postais e na
ocorréncia de deficiéncias pontuais detectadas
na distribuicao e.g. extravios e atraso na entrega.
Nao foram recebidas reclamagdes que se possam
associar a violagdo da privacidade dos clientes,
nomeadamente a violacao de correspondéncias.
No servi¢o nacional, o tempo médio de resposta
acumulado para todos os processos respondi-
dos, oscilou entre 10 e 7 dias. No servigo inter-
nacional, o valoracumulado oscilou entre 37 e 34
dias. Estes valores representam uma variacao
média de menos 49,9% no servi¢o nacional e me-
nos 23,3% no servico internacional. De referir
que neste Gltimo caso, os prazos dependem da
celeridade de resposta dos operadores homélo-
gos internacionais.

No tocante aos produtos e servigos financeiros,

2008 2009 % 09/08

67966 68312 0,5%
69079 69570 0,7%
8 644 9492 10%
336235 329292 -2%

o respectivo tempo médio de resposta foi de
3,4 dias, a que corresponde um decréscimo de
43%, quando comparado com o ano anterior.
0 aumento de eficacia na resposta esta directa-
mente relacionado com o redesenho dos proces-
s0s e procedimentos que tem vindo a ser siste-
maticamente introduzido, conseguindo-se ganhos
de produtividade, sem aumento de recursos.

A aplicacado informatica SIAC (Sistema Integrado
de Apoio ao Cliente) implementada em Janeiro de
2008, continua a representar uma mais-valia no
que se refere a optimizagao de procedimentos.
Através da interligacdo com outras aplicacdes da
Empresa (SAP, Track&Trace, contas Internacionais e
outros repositdrios de informacao), é possivel ob-
ter maior rapidez e um controlo mais eficaz do tra-
tamento dos processos de reclamacao e pedidos
de informacao, abrangendo as fases de aceitacao,
averiguagao e processamento das indemnizagoes.
Para além da ligacao inicial aos centros de distri-
buicdo postal e na fase seguinte as estacdes de
correios, é agora também possivel a interligacdo
com outras areas da empresa — Monitoriza¢do do
trafego internacional e Refugos Postais, bem como

com empresas participadas — CTT - Expresso, 0 que
permite uma melhoria significativa no tocante a
fase de averiguac¢ao de objectos do ambito nacio-
nal e internacional, contribuindo para uma acen-
tuada redugdo do tempo médio de resposta.

2.4 Entidades reguladoras e fiscalizadoras
Conforme quadro legal em vigor, enquanto auto-
ridade reguladora das comunicac¢des, compete ao
ICP — Autoridade Nacional de Comunicagdes (ICP
— ANACOM) a regulagdo e supervisao do sector
postal, velando pela aplicacao e fiscalizacao do
cumprimento, por parte dos operadores de ser-
vicos postais, das leis e regulamentos do sector
e das disposicoes dos respectivos titulos de exer-
cicio da actividade ou contrato de concessao.
A nivel da concessao do Servigo Postal Universal,
cometida aos CTT - Correios de Portugal, SA atra-
vés de contrato celebrado com o Estado, com-
pete ao ICP - ANACOM assegurar o cumprimento
das obrigacdes correspondentes aos servigos
concessionados.

Os CTT mantém com o ICP - ANACOM uma atitude

construtiva e de cooperacao, disponibilizando,

de forma atempada e transparente, a informagao

e esclarecimentos por esta entidade considera-

dos necessarios ao acompanhamento das acti-

vidades desenvolvidas no @mbito da concessao.

No ambito do Contrato de Concessao do Servigo

Postal Universal, o regulador efectua a monito-

rizacao regular aos CTT através de dois tipos de

auditorias:

- Auditoria aos indicadores de qualidade de ser-
vico e ao sistema de reclamagdes dos CTT, para
verificacdo da fiabilidade de resultados e ade-
quacao das metodologias de apuramento dos
niveis de qualidade de servico. A publicacao
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dos resultados das auditorias referentes aos
anos de 2006 e 2007 indicam a conformidade
dos indicadores de qualidade de servi¢o apu-
rados pelos CTT, tendo sido desenvolvidos tra-
balhos a nivel das ac¢6es de controlo sobre os
niveis de qualidade oferecidos pelos CTT no
ano de 2008.

- Auditoria ao sistema de contabilidade analitica
dos CTT, para verificacao da conformidade do
sistema e dos resultados obtidos, bem como
com as normas e boas praticas nacionais e in-
ternacionais. Neste ambito decorreram os tra-
balhos referentes a auditoria aos resultados
do exercicio de 2007, tendo ainda, a nivel da
auditoria aos resultados do sistema de conta-
bilidade analitica referentes aos exercicios de
2005 e 2006, sido emitida a respectiva decla-
racdo de que os resultados foram produzidos
de acordo com as disposi¢oes legais e regula-
mentares aplicaveis.

Afiscalizacao da actividade empresarial dos CTT

é exercida por um Conselho Fiscal, composto

por trés membros, e um Revisor Oficial de Con-

tas, nos termos dos estatutos da sociedade e do
c6digo das sociedades comerciais.

0 accionista tnico (Estado) faz recomendagdes a

empresa através da assembleia geral, de delibe-

racdes sociais unanimes por escrito, por via le-
gislativa, por instru¢des vinculantes e pela cele-
bracdo de outros instrumentos juridicos que
determinem a ac¢do da empresa, no geral, ou em
particular. Aempresa tem uma relacdao com o Ac-
cionista de cumprimento dos requisitos previa-
mente estipulados relativamente a sua gestao
corrente. Para além disso, também integra as
orientacdes quanto a politica econémica do Es-
tado, ou seja, define a sua gestdo de forma a res-

o
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ponder a necessidade do cumprimento das metas
macroecondmicas desenhadas pelo Governo, en-
quanto empresa do universo do servico pablico.

2.5 Sociedade (Responsabilidade social)
Reconhecidos como marca de confianga dos por-
tugueses, os CTT tém na qualidade, no servigo,
na eficiéncia e na proximidade os seus valores
fundamentais.

Pela sua antiguidade, lideranca, natureza, pre-
senca e visibilidade em todo o territ6rio nacional,
a marca CTT é conhecida por todos e esse posi-
cionamento e reconhecimento obriga a que em
termos institucionais a sua participacao e pre-
senca esteja permanentemente alinhada com es-
tes principios e valores a eles inerentes, tendo em
vista o refor¢o da reputacgao corporativa da marca.

Acessibilidade

0s CTT sao uma empresa que presta um servigo
eminentemente social e possuem a maior rede
de contacto nacional, actuam como elemento
estruturante e determinante para a coesao social
e territorial nacional.

Todos os residentes no territorio sdo seus poten-
ciais clientes, enquanto agentes activos ou pas-
sivos (remetentes ou destinatarios de correspon-
déncias). Com 190 000 clientes/dia nas estagoes
de correio e uma média diaria de 1 objecto postal
em cada agregado doméstico, a acessibilidade é
uma das suas marcas distintivas.

No final de 2009, a rede de atendimento dos CTT
era composta por 2 890 estabelecimentos pos-
tais (mais 17 que no final de 2008), englobando
900 estacoes de correio (incluindo 12 estacdes
moveis) e 1 990 postos de correio, cujo funcio-
namento é da responsabilidade de terceiros, me-
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diante a celebracao de contrato com os CTT para
a prestacdo de servicos postais. Existem tam-
bém 3 324 postos onde se podem adquirir selos.
Ainda a nivel de pontos de acesso, no final de
2008 estavam disponiveis 16 655 marcos e cai-
xas de correio em que os clientes podem deposi-
tar os envios postais na rede CTT.

0 dimensionamento da rede postal é determi-
nado por dois factores criticos: a capacidade de
gerarneg6cio e as obrigacdes de prestacdo de um
servico pUblico de caracter universal. Este servico
universal significa que os CTT sao um operador
que se compromete a prestar servico em todo o
territorio, de forma permanente, de norte a sul,
nas regides autbnomas, nos lugares mais recon-
ditos, sem excep¢des e a0 mesmo preco.

Esta realidade gera conflito entre a manutengao
da sustentabilidade econémica da empresa e a
sua accao de responsabilidade social para com a
comunidade envolvente, com os inerentes custos.
Para garantir a conciliacao dos dois conceitos
serd inevitavel, em certos casos, proceder a ajus-
tamentos da oferta, mesmo que limitados, tendo
em mente que é possivel alterar a forma sem pre-
judicar o contelido e atributos do servigo. Estes
acertos sao também determinados pelas altera-
¢oes dos padrdes demograficos de ocupagdo do
territério e dos niveis de actividade econdmica.
As reformula¢des da rede de atendimento po-
derao envolver: alteragdo do horario de funcio-
namento da estacdo de correio; agenciamento
do servico de estacdes de actividade reduzida,
mediante substituicao por posto de correio;
abertura de novas estacoes ou postos de correio.
Estas alteragdes sao sempre precedidas de ava-
liacao da envolvente e das condicdes locais,
tendo em conta a acessibilidade aos servicos

postais e a qualidade da prestacao do servigo
postal universal, as populagdes.

No caso da alteracao do horario de funciona-
mento das esta¢des de correio envolver uma re-
ducao de horario ou na situacdo de agencia-
mento 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 emi-
tir o seu parecer, que é tido em devida conta.
Deste modo, as delibera¢oes tomadas neste am-
bito pelos CTT, na sequéncia de propostas apre-
sentadas pelos responsaveis locais da empresa,
sao devidamente fundamentadas, nomeada-
mente em termos das necessidades do servico,
dos niveis de procura e da satisfacdo das ne-
cessidades de comunicac¢ao da populagao e das
actividades econdmicas.

A semelhanca da rede de atendimento, a distri-
buicdo domiciliaria é efectuada através de mais
de 6 780 percursos de carteiros distribuidores
que servem mais de 5,3 milhdes de domicilios
em todo o territério nacional. Dois tergos destes
percursos sao realizados com viaturas ou moto-
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ciclos, sendo os percursos apeados ou em bici-
cleta mais concentrados nas zonas urbanas.

0 dimensionamento da cobertura geografica ao
nivel da distribuicdao domiciliaria, assenta em
estudos periédicos de organizacdo dos siste-
mas locais de distribuicao e recolha que anali-
sam um conjunto de variaveis, nomeadamente:
a dimensdo do percurso; o nimero de corres-
pondéncias, sua volumetria e tipologia; os pon-
tos de distribuicao e pontos de entrega; o grau
de concentra¢dao dos domicilios; os meios de
transporte e as vias de comunicagao existentes;
e a segmentacdo de clientes, na vertente em-
presarial 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 e com base nos dados dis-
poniveis, os CTT continuam a revelar um bom ni-
vel de penetragao dos servicos postais apre-
sentando uma cobertura postal com uma
densidade superior a média comunitaria.

Tabela 7. Densidade e cobertura postal

Habitantes por

estabelecimento postal

2007 2008
Média UE 4551 4673
Portugal 3737 3715

Fonte: UPU

Nota: Considerados os estabelecimentos postais fixos.

Km? por
estabelecimento postal

2009 2007 2008 2009
40 41 n.d.
3693 32 32 32
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Figura 9. Rede de Estacdes de Correio

No dominio da acessibilidade das pessoas por-
tadoras de deficiéncia fisica, a empresa continua
a fazer obras de modernizacao, tendo construido
mais 48 rampas de acesso em estacoes de cor-
reio, no valor de 102 mil euros.
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Figura 10. Rede de Centros de
Distribuicao Postal

Comunidades

0 impacto do investimento em infra-estruturas
vai para além do ambito das préprias operacdes
do negdcio da empresa e atinge uma escala
maior. Em 9 de Outubro de 2008, no Dia Mundial
dos Correios, os CTT langaram um projecto inte-
grado de Luta contra a Pobreza e a Exclusdo So-
cial, disponibilizando a sua rede a titulo gratuito
e voluntariamente para envio de bens para as po-
pula¢des mais desfavorecidas ou de donativos
pecuniarios para as institui¢des sociais aderentes.
Os CTT fazem a ponte entre os portugueses so-
lidarios e as instituicdes que todos os dias, no
terreno, ajudam quem mais precisa, tornando
real uma rede de aproximacao dos cidaddos. O
projecto que teve inicio em Outubro de 2008 e
teria o seu termo em Agosto de 2009 foi prolon-
gado portodo o ano de 2010 — Ano Europeu da
Luta Contra a Pobreza e Exclusdo Social.

Em 26 de Junho de 2009, os CTT lancaram a se-

gunda fase do projecto, centrada na recolha ur-
gente de bens alimentares para 13 das instituicdes
de solidariedade social aderentes. A novidade
desta iniciativa consistiu na parceria entre os CTT
e a CCP- Confederagao do Comércio e Servigos de
Portugal - permitindo envolver, pela primeira vez,
0 pequeno comércio de proximidade numa cam-
panha nacional de recolha de alimentos.

No ambito do espirito de apoio a comunidade,
0s CTT langaram mais uma iniciativa que visou as
criangas desfavorecidas — o Pai Natal Solidario.
Além dos CTT terem respondido as cartas do Pai
Natal, como o fazem habitualmente, foram mais
longe em 2009. Foram contactadas 17 institui-
¢oes de solidariedade social, que acompanham
criangas em risco de emergéncia social e suge-
rido que as criangas ao seu cuidado, até 10
anos, escrevessem cartas ao Pai Natal. As cartas
foram disponibilizadas nas estacdes de correio,
durante o més de Dezembro, para que qualquer
pessoa interessada pudesse escolher uma carta
e apadrinhar o desejo da crianca. Os CTT ofere-
ceram as embalagens e o envio dos presentes,
antes da noite de 24 de Dezembro.

Este projecto veio reforcar outras iniciativas de-
sencadeadas pela empresa junto de diversos
grupos, nomeadamente as criangas (no ambito
do Plano Nacional de Leitura) e os adultos em si-
tuacdo de risco ou carenciados (através do pro-
grama Somar para Dividir - recolha de roupa, li-
vros e brinquedos - do patrocinio de entidades
e de projectos que visam combater situa¢des
de exclusao social significativas).

74
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Mais de 25 mil familias em 2009

Em Outubro de 2008, os CTT, numa atitude
de forte empenhamento numa politica coe-
rente de responsabilidade social puseram
em marcha o Projecto de Luta Contra a Po-
breza e a Exclusao Social que ao longo de
todo o ano de 2009 esteve no terreno e de-
senvolveu iniciativas, mobilizou pessoas,
vontades e recursos, em todo o Pais, dentro
e fora do Grupo CTT, estabelecendo a ligacao
entre os portugueses solidarios que querem
ajudar e as Instituicdes de Solidariedade,
que no terreno apoiam quem mais precisa.
As embalagens para envio dos donativos,
assim como o seu transporte e entrega sao
inteiramente gratuitos para qualquer cida-
dao que esteja disponivel para fazer um
donativo.

Participe! A campanha de recolha de dona-
tivos vai continuar até final de 2010.


Sustentabilidade
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Projecto de luta contra a pobreza e
a exclusao social
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Foi possivel apoiar milhares de portugueses carenciados através das 50 Institui¢des de Solidariedade
com quem os CTT celebraram protocolos de colaboragdo e a quem distribuiram mais de 200 tonela-
das de bens alimentares, roupas, agasalhos, artigos de higiene, livros e brinquedos recolhidos por
todo o pais, em campanhas nacionais, regionais e locais, realizadas com entusiasmo e dedicacdo, em

muitas horas de trabalho voluntario.

No apoio aos desempregados de longa duracao organizaram-se de Braganca a Faro, em parceria
com os Centros de Emprego e a Fundagao INATEL, 26 ac¢des de formagao em microinformética,
totalizando 840 horas de formacgao certificada, frequentadas por 150 desempregados.

Tabela 8. Donativos recebidos e distribuidos

Acgoes de recolha e formagao

Campanha nacional de recolha de donativos em espécie
Campanha nacional de recolha de bens alimentares

12 Campanhas locais de donativos em espécie

5 acg¢des locais externas de recolha de donativos em espécie
Recolha interna de donativos em espécie

2 Campanhas de recolha de donativos monetarios

26 Accdes de formacdo em micro informatica
p/ desempregados

Beneficiarios

26 026 donativos - 35 Institui¢oes
6 458 donativos - 13 Instituicoes
1500 donativos - 18 Instituicdes
1010 donativos - 31 Instituicdes
2 265 donativos - 25 Instituicdes
Payshop e NIB Solidario:
32,3 m. € - 24 Instituicoes
150 formandos certificados - 840 horas

Através da rede Payshop e do NIB Solidario foram recolhidos de clientes externos e dos trabalhadores do
grupo CTT, donativos monetarios totalizando 32,3 mil euros que foram distribuidos por 24 Institui¢des.
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O Projecto visto pelos beneficiarios
Consideramos que a integracao em novos pro-
jectos ajuda a colmatar a pobreza do nosso pais.
Por tal motivo aderimos ao Projecto de Luta Con-
tra a Pobreza e Exclusao Social dos CTT, que con-
siste em ajudar familias/instituicoes através de
donativos que podem ser depositados em caixas
especificas, disponibilizadas, gratuitamente, em
qualquer estacdo dos CTT. De reforcar que desde
entdo a nossa instituicdo tem dado resposta a
muitas das necessidades das nossas familias.
Isto porque semanalmente/diariamente chegam
anossa instituicdo caixas, com donativos diver-
sos (alimentos, roupas, cal¢ado).

Considera-se que este projecto tem um balango
positivo no que respeita a sensibilizagao e ade-
sao da sociedade, face as necessidades ineren-
tes a mesma.

Gaspar Pessoa - Fundador e Presidente da Liga
Nacional Contra a Fome (18 de Fevereiro, 2010)

A Ajuda de Ber¢o tem como objectivo o acolhi-
mento de bebés dos 0 aos 3 anos de idade em
situacao de risco ou abandono, com a pequena
ajuda que o Estado nos dé (30% do que neces-
sitamos para as 2 casas funcionarem), torna-se
um desafio a cada dia fazer face as necessidades
das nossas duas casas.

Porisso é de extrema importancia as generosas
ajudas exteriores, como é o caso da parceria
com os CTT no Projecto da Luta contra a Pobreza
e Exclusdo Social, que foi e continuara a ser um
suporte muito importante na chegada de bens de
grande necessidade as nossas duas casas.
Com a actual crise as ajudas obviamente dimi-
nuiram o que dificulta ainda mais a nossa situa-
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¢do, dai a importancia da fidelidade do Vosso
apoio as nossas criangas.

Cldudia Pereira — Ajuda de Bergo (18 de Feve-
reiro, 2010)

A solidariedade constréi-se também dos peque-
nos gestos que dao corpo a grandes iniciativas
solidarias. O Projecto de Luta Contra a Pobreza e
Exclusdo Social, patrocinado pelos CTT, é um
bom exemplo disto mesmo ja que constrdi pon-
tes entre o cidaddao comum, que muitas vezes
nao encontra caminhos faceis para exercer a sua
solidariedade e as organizag¢des que intervém no
apoio aos grupos mais carenciados e/ou vulne-
raveis da nossa sociedade.

N&o pode porisso a Fenacerci deixar de saudar
este bom exemplo de exercicio da responsabili-
dade social, por parte de uma empresa que &,
por missao, uma construtora de oportunidades
de comunicagao entre as pessoas. De facto, ao
permitira concretizacao de pequenos gestos so-
lidarios, os CTT emprestam o seu nome a uma
grande iniciativa de solidariedade.

Bem hajam porisso!

FENACERCI - (19 de Fevereiro, 2010)
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Voluntariado

Em 2009, os CTT continuaram a desenvolver
0 seu programa de actividades de volunta-
riado, seleccionando as iniciativas de modo
a que estas se enquadrassem no ambito do
Projecto de Luta Contra a Pobreza. Foram con-
solidadas as regras de voluntariado que per-
mitem aos voluntarios inscritos a participagao
em iniciativas constantes do plano de volun-
tariado, com cedéncia de tempo por parte da
empresa até 16 horas por trabalhador.
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Testemunhos dos nossos voluntarios

Um pequeno gesto pode significar, muitas ve-
zes, um ponto de viragem e de esperanga na
vida de quem ja a perdeu. Faz-nos ver o mundo
para além do meramente material...

A satisfagdo sentida em alguns momentos, ndao
é possivel descrevé-la. Deixo aqui um pequeno
episddio, de quando servi de guia a cegos para
atravessar a ponte. Deslocdmo-nos de auto-
carro para a partida e ao chegar a outra margem
do Tejo avisto bastantes flamingos juntos. Ex-
pressei em voz alta a minha admira¢do pela
beleza da paisagem e pelo matizado das suas
cores. Acabo de pronunciar esta minha admi-
racdo e pergunta-me uma das pessoas cegas
que acompanhavamos: o que é um flamingo?
Embora um pouco atrapalhado, tentei descrever
afisionomia das diversas partes da ave, na es-
peranca de a fazer entender aquilo que eu es-
tava a ver. Quando acabo a descricdo, a se-
nhora diz: foi a melhor descricao que ja ouvi!
0O voluntariado na empresa é muito mais que
um investimento, as acc¢des facilitam momen-
tos de convivio e criam lagos entre os partici-
pantes, numa dimensao diferente daqueles
que se criam no posto de trabalho.

Luis Moreira Correia — Servigos de Suporte as
Areas de Negéocio

E verdadeiramente satisfatério trabalhar numa
empresa que tem como uma das suas preocu-
pacdes, a dinamizag¢do de ac¢bes que permitem
envolver a equipa de voluntarios. E gratificante
ter a hipotese de ajudar quem mais necessite
dentro das minhas horas de trabalho.
Margarida Quental — Grandes Clientes

Os voluntarios CTT participaram em sete ac¢des

de voluntariado organizadas pela empresa, ex-

cepto uma que se realizou a convite de um par-
ceiro, perfazendo 2 564 horas.

® 39 criancas institucionalizadas foram convida-
das a participar na 192 meia maratona de Lis-
boa e Portugal — ac¢do designada “Ponte 25 de
Abril — Vamos andar na Ponte”;

® 25 pessoas idosas e carenciadas da freguesia
dos Martires (Lisboa) foram convidadas e acom-
panhadas ao Teatro da Trindade para ver a peca
“0Os Maias”;

e 44 criangas institucionalizadas e 19 idosos fo-
ram convidadas para os Circos de Natal dos CTT
de Lisboa e do Porto;

e A campanha anual “Somar Para Dividir”, que
angariou este ano ndo sé roupa, mas também
livros e brinquedos junto de todos os traba-
lhadores, recolheu um total de 10 toneladas de
contributos que seleccionou, agrupou e distri-
buiu a 21 institui¢des de solidariedade social
do Continente, Acores e Madeira;

e Leitura e tratamento de cartas dirigidas ao Pai Na-
tal por criangas carenciadas, no ambito da ac¢do
“Pai Natal Solidario”, em que qualquer elemento
da populagao teve a possibilidade de “apadri-
nhar” uma crianga, realizando-lhe o seu desejo
de Natal, de forma inteiramente anénima, quer
para a crianga, quer para o “padrinho”.

e Entrega de donativos, em regime de volunta-
riado, a muitas das Instituicdes que sdo bene-
ficiarias do Projecto de Luta Contra a Pobreza e
Exclusao Social;

e Participacao na accao de voluntariado “Pao de
Todos para Todos” organizada pela CAIS, de
quem os CTT sdao mecenas no Projecto Abrigo
(11 a 17 de Dezembro, Lisboa).
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No dominio da participa¢do voluntaria, organi-
zou-se uma campanha interna de angariacao de
dadores de medula 6ssea com o apoio da CE-
DACE - Centro de Histocompatibilidade. A reco-
lha foi realizada nos edificios centrais da em-
presa e nos centros operacionais de correio onde
a concentragao de pessoas é maior. Os restantes
trabalhadores foram informados desta accdo de
solidariedade da empresa, com a indicagao de
como deveriam agir ou onde deveriam dirigir-
se, no caso de quererem fazer parte da lista de
dadores mundial.

No que respeita a actividade de patrocinios, a
empresa analisou mais de 700 pedidos. No am-
bito da responsabilidade social elegeu para apoio
mais de trés dezenas de iniciativas que corpori-
zaram acgoes de solidariedade social e de ajuda
a grupos carenciados ou de risco, no montante
aproximado de 1,1 M. de euros (inclui apoio ao
Centro de Desporto, Cultura e Recreio do Pes-
soal dos Correios).

A politica de patrocinios contempla trés catego-
rias de solicitagoes, i.e. de natureza comercial,
institucional e de responsabilidade social e tem
dado prioridade a projectos associados a pro-
moc¢ao da cultura, da lingua, do desporto para
deficientes, da salde, da solidariedade, identi-
dade nacional e inovacao, tendo tido em conta
o enfoque da empresa na luta contra a pobreza
e a exclusdo social.

Como forma de comunicacdo/educacdo da co-
munidade, os CTT lancaram em 2009 emissoes
de selos, etiquetas e outras pegas, com o ob-
jectivo de a sensibilizar para matérias que se en-
quadram na area da sustentabilidade e para a
necessidade da sua integragao nas ac¢oes de to-
dos os dias, quer das empresas, quer dos indi-

)



viduos, enquanto cidaddos. Assim, destacam-
se 0s temas do Cavalo Lusitano, Aguias Pesquei-
ras, Reciclagem, Alimentacao Saudavel, os Selos
e 0s Sentidos (emissao associada ao nascimento
de Braille) e as Lagoas dos Acores, no ambito da

biodiversidade.
14 ‘
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Destacam-se os patrocinios mais significativos:

Solidariedade

e Continuidade do protocolo da PayShop (em-
presa do Grupo) com 11 Institui¢des de solida-
riedade — ndmero em expansao — aceitando do-
nativos em dinheiro em mais de 3 200 agentes
no pais, que se convertem em bens necessarios
para apoiar crian¢as/adultos em risco;

e Continuidade do Protocolo de cidadania em-
presarial com a CAIS para o desenvolvimento
do Projecto Abrigo;

*Venda do Pirilampo Magico nas esta¢des de
correio, pelo quarto ano consecutivo, para an-
gariacao de fundos — Fenacerci;
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¢ \/enda de postais de boas festas da Unicef, re-
vertendo parte da receita para programas desti-
nados a criar condi¢des dignas e sustentaveis
para as criangas mais desfavorecidas do mundo.

Integragao social

e A ABAADV - Escola de caes guias para cegos,
a ONGD Cores do Globo, Comunidade Vida e
Paz (212 festa de Natal com os sem-abrigo), o
Refligio Aboim Ascensao e o Centro de Histo-
compatibilidade do Sul - Registo Portugués de
Dadores de Medula Ossea (CEDACE), usufrui-
ram de donativos ou de portes de correio;

e Envio gratuito de mochilas para o Funchal -
Centro Porta Amiga;

¢ Doacao ao Instituto Entreajuda — Associagao para
0 apoio a Instituicdes de Solidariedade Social;

Sadde e cidadania

e Oferta de portes a Abraco;

e Patrocinio da Revista Visdo Braille;

e Aquisicao de sistema de intercomunicadores a
Adenorma — Associacdo de Desenvolvimento
da Costa Norte da Madeira;

® Apoio a Associa¢do Protectora dos Diabéticos
de Portugal;

® Apoio ao 12 seminario sobre Fundraising — Call
to Action;

Mecenato desportivo

e Patrocinio da Lisboa Bike Tour 2009 em parce-
ria com o Instituto da Droga e Toxicodepen-
déncia e a Sportis) com o objectivo de sensi-
bilizacao para uma vida saudavel;

® Provas (duas) de Deficientes Motores em ca-
deira de rodas, eventos integrados na Meia
Maratona Internacional de Lisboa e na Meia

Maratona de Portugal;
e Corrida da Mulher 2009 — A mulher e a Vida;
¢ |V ]ogos de Integracao e Inclusao Social.

Mecenato cultural

e Patrocinio do site “Ciberdividas”;

e Patrocinio do “Grande Prémio de Poesia” da
Associacdo Portuguesa de Escritores;

e Patrocinio da 42 edi¢do da Semana de Res-
ponsabilidade Social da Associa¢do Portu-
guesa de Etica Empresarial — APEE.

| g ol ,;W’
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Plano Nacional de Leitura

A parceria com o Plano Nacional de Leitura
através do programa “Onde te Leva a Imagi-
nacdo?” insere-se no ambito do apoio a cul-
tura. O objectivo deste projecto pedagédgico,
para além de dara conhecera realidade CTT,
passa por dinamizar a escrita e a leitura de
criancgas e jovens, desde o ensino primario ao
secundario, abrangendo 433 escolas, 17 377
alunos e registando 16 424 trabalhos cor-
respondentes a trés actividades propostas:
“Onde te leva o selo?”, “Onde te leva a Esta-
cao de Correios?” e “Onde te leva a leitura?”.

4.
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Mecenato ambiental e biodiversidade

e Patrocinio do Estudo “Indice ACGE — Alteracdes
Climaticas e a Gestao de Empresas”, de 2008;

® Apoio ao movimento ECO — Empresas Contra os
Fogos - na campanha “Portugal sem fogos de-
pende de todos”;

e Contributo para a preservacdo das espécies
autéctones do Parque Ecolégico do Funchal;

e Manutencao dos protocolos com a Quercus,
para reflorestagdo como compensacao de
emissdes de CO, e com o Instituto de Conser-
vacao da Natureza e Biodiversidade;

® Apoio na construcao de Moinho de vento em
Parque Tematico de energias renovaveis (CTT
Expresso);

e Emissao de selos relativos as Lagoas dos Ago-
res/Biodiversidade e ao Cavalo Lusitano;

Ajuda ao desenvolvimento

e Prémio ao Melhor Aluno “Design e Comunica-
¢do0” da Universidade de Aveiro;

e Prémios a licenciados da Universidade Lusiada
— Fundacgao Minerva;

e Prémio Liceu da Horta para jovens finalistas;

e Aquisi¢ao de material informéatico e de multi-
média a Escola Secundaria da Cidadela;

e Organizacao e monitoria de ac¢des de forma-

)
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¢cao sobre desenvolvimento de recursos hu-
manos, gestao, responsabilidade social e ou-
tros, a quadros de operadores postais de trés
PALOPs e de seis pafses da América Latina (no

valor de 68,9 mil euros);

GRI SO1

GRI 4.12

¢ Bolsa de formacao em filatelia a trabalhadores
do operador postal do Equador (11,9 mil euros).

. >

Continuagdo do Projecto de Luta Contra a Pobreza
e Exclusdo Social

25 acgbes de formagdo gratuitas para
desempregados, em todo o pais

Projecto-piloto de voluntariado de longa duragdo
Realizacdo de pelo menos 4 acgdes de voluntariado

2.6 Trabalhadores

Os desafios que se colocam aos CTT, em particu-
lar no que respeita a melhoria da competitividade
e da produtividade, reforcam a opgao estratégica,
de valorizagao, optimizagao, reconhecimento e fo-
mento da motivac¢ao do seu capital humano.

A funcdo Recursos Humanos foi reposicionada,
através da criacdo de uma unidade corporativa
(RHC - Recursos Humanos Corporativos) e uma
unidade de servicos partilhados (SRH - Servigo
de Recursos Humanos), a partir de 15 de Maio.
Na sequéncia dessa nova organizagdo e no en-
quadramento do Plano ctt 2012, foram definidas
as linhas orientadoras da politica de desenvol-
vimento dos recursos humanos, centradas em
trés eixos: adequar, atrair e vincular, em clima de
concertagao social.

No ambito do programa ctt 2012 — desenvolvi-
mento dos recursos humanos, e com o intuito de
aprofundar a vivéncia dos valores corporativos
por parte de todos os trabalhadores e de proce-
derao alinhamento da cultura empresarial com a
estratégia dos negdcios, foi aprovada a carta dos
valores e qualidades profissionais que se afir-
mam como componentes genéticas da cultura
corporativa do Grupo CTT.

Tendo em vista o conhecimento das opinides e
expectativas dos trabalhadores e a melhor res-
posta aos desafios cruciais que se colocam a
empresa, lancou-se um inquérito para estudo e
monitorizac¢do do clima e cultura organizacional,
dirigido a todas as empresas do Grupo CTT. Os
seus resultados permitirdo identificar as medidas
mais adequadas a tomar, a nivel das dimensdes
e varidveis da analise que venham a revelar-se
com maior potencial de melhoria.

0 novo modelo de gestao e desenvolvimento dos

GRI 4.4

1

GRI

Consigo.

recursos humanos do Grupo CTT constitui uma
das componentes essenciais da estratégia em-
presarial para vencer os desafios da substituicao
tecnolégica e da liberalizagdo, na medida em
que traduzira a resposta a necessidade de contar
com trabalhadores formados e motivados, numa
empresa que promova a exceléncia.

As politicas de recursos humanos estdo cada
vez mais orientadas para o fortalecimento de
uma cultura empresarial que privilegie o envol-
vimento e valorizacao do capital humano, as-
sente no recrutamento de competéncias trans-
versais para maior mobilidade e polivaléncia
internas, em critérios de evolucao profissional,
politicas de compensacao fixa e variavel, em
planos de formacdo permanente e em estraté-
gias de comunicacdo eficazes para que todos
possam estar informados sobre os diversos as-
pectos da vida do Grupo.

Criar um verdadeiro espirito empresarial impli-
cara assegurar a satisfacdo pessoal dos traba-
lhadores, adoptar planos individualizados de
avaliacdo, incentivar e premiar as boas praticas,
a obtencao de resultados e o cumprimento dos
objectivos estabelecidos.


Sustentabilidade
GRI SO1  Natureza, âmbito e eficácia de programas e práticas para avaliar e gerir os impactes das operações nas comunidades, incluindo a entrada, operação e saída.

Sustentabilidade
GRI 4.12  Cartas, princípios ou outras iniciativas, desenvolvidas externamente, de carácter económico, ambiental e social, que a organização subscreve ou defende.

Sustentabilidade
GRI 4.4 Mecanismos que permitam a accionistas e trabalhadores transmitir recomendações ou orientações ao CA


Sustentabilidade
GRI 4.16   Abordagens utilizadas para envolver as partes interessadas, incluindo a frequência do envolvimento, por tipo e por grupos, das partes interessadas. 
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Os eixos adoptados para o desenvolvimento dos recursos humanos estdo representados na figura seguinte. Este modelo de desenvolvimento de recursos humanos assenta numa op¢do de gestdo por compe-

téncias (modelo CIP), com uma arquitectura sistémica que esta sintetizada na figura seguinte.

Adequar Atrair

Requalificar Consertacio Preencher gaps
Direccionar social Rejuvenescer
Ajustar Visar a exceléncia

A formagdo € da minha
responsabilidade - coaching (C)

A comunicagdo & uma
Dl.':ﬁrlliﬁ:rer prioridade (F)
Partilhar
A formagdo € um
Recompensar WVincular investimentao () Novo estilo de gestdo - CIP

: ?";'rlﬁmmaplnsewmmadeﬁl }

Figura 11. Desenvolvimento dos recursos humanos - Iﬂ-lspodlhusder.&sel!cﬂn
e Grstho das trajrctbras is
Directério empresaral ™
dé compeincias | Iretenglo e mabilidad

# [Gaps de competineias
© | necessidades ﬂehm:in

Andlise de desempenho e potencial

Gestho do ménita por competdncias

" Ptanos de sucessio e gestiio de saidas >

Figura 12. Modelo CIP



A carta de valores e qualidades profissionais, que constitui o referencial das politicas e das praticas a

adoptar na gestao empresarial esta traduzida na figura seguinte.

Valores

Qualidades profissionais

b Exceléncia e qualidade

P Satisfacdo do cliente e
outros stakeholders

P Orientagdo para a eficiéncia e
resultados

¥ Respeito e confianga
b Sustentabilidade e inovagao

P+ Iniciativa e respeito pelos valores

b Ambicdo e desenvolvimento
profissional

P Integragdo e adapatgdo aos desafios

P Comunicagio e relagbes
interpessoais

P Capacidade de gestio e
trabalho em equipa

Figura 13. Valores e qualidades profissionais

2.6.1 Caracteriza¢ao dos activos humanos
(empresa-mae)

Em 2009 o efectivo médio diminuiu, ndo obs-
tante o nmero de admissdes (108), em virtude
das 331 saidas — 241 por aposenta¢ao/reforma,
71 por cessacao de contrato e 19 por faleci-
mento. Estes valores originaram uma taxa de ro-
tatividade dos trabalhadores efectivos de 2,6%,
com maior incidéncia nos trabalhadores mas-
culinos, 1,6%, contra 1% nos femininos.

Por faixa etaria, a taxa de rotatividade tem maior
incidéncia nos trabalhadores com mais de 50
anos, quer nos homens, quer nas mulheres, dis-
tribuindo-se da seguinte forma: idade inferior a
30 anos - 0,1%; entre 30 e 50 anos - 0,5%; idade
superior a 50 anos - 2%.

GRI LA1

GRI LA2

Tabela 9. Distribui¢do dos trabalhadores CTT (empresa-mae) por tipo
de contrato e totais do Grupo em 31 de Dezembro

anos 2008 2009
Efectivos 12303 12 102
Contratados 867 805
Total (empresa-mae) 13170 12 907
Total (Grupo CTT) 15360 14 752

Para fazer face a necessidade de fomentara mo-
bilidade e a flexibilidade que um grupo empre-
sarial requer, a empresa intensificou o recurso a
pessoal, sobretudo de Quadros Superiores, ce-
dido pelas empresas participadas, ou a estas,
pela empresa -mde. O nimero total de traba-
lhadores do Grupo diminuiu, mas mantém-se
acima dos 14 700.


Sustentabilidade
GRI LA1  Discrimine a mão-de-obra total, por tipo de emprego, por contrato de trabalho e por região.


Sustentabilidade
GRI LA2  Número total de funcionários e respectiva taxa de rotatividade, por faixa etária, por género e por região.



A média de idade — 42 anos - é relativamente
elevada. No que concerne a Carteiros, categoria
profissional com maior peso relativo nos CTT,
esta variavel é razoavelmente mais favoravel
(40,5 anos).

Para favorecer ganhos de competitividade e me-
lhorar o servigo ao cliente, intensificou-se a po-
litica de valorizacao do potencial humano, refor-
cando-se a exigéncia do 122. ano de escolaridade
minima, para elevar o nivel de qualificacdo do
efectivo.

GRI LA11

Tabela 10. Distribuicdo dos trabalhadores por nivel de escolaridade

2008 2009

Ensino Universitario 9,5% 9,5%
122 Ano 33,9% 37,0%
32 Ciclo do ensino basico(9%Ano) 35,4% 33,7%
<=32Ciclo do ensino Bésico (92Ano) 21,2% 19,7%
TOTAL 100% 100%

A maioria dos trabalhadores, 96,7%, presta ser-
vico a empresa em regime de tempo integral,
sendo os locais de trabalho dispersos por todo
o territério nacional, para além de Espanha. Nao
se considerou necessario repartir o nimero de
trabalhadores por regido pois a sua concentra-
¢do acompanha os valores demograficos, uma
vez que a empresa presta servico relevante em -
todo o territ6rio nacional (ver glossério). o
A taxa global de absentismo, que considera os j

motivos de, nomeadamente, doenca, sinistrali- =
dade laboral, actividade em estruturas repre-
sentativas de trabalhadores (Organizagdes Sin-

dicais e Comissdo de Trabalhadores), auséncias
pelo estatuto de trabalhador estudante, greves,
maternidade e outros motivos, foi de 6,7% em
2009. Esta taxa reflecte um decréscimo de 1,0%,
em rela¢do ao ano transacto. As principais cau-
sas continuam a ser: doenca, sinistralidade la-
boral e maternidade. A actividade sindical que
representava 0,9% no ano transacto, passou a
serde 0,3%.
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Redugio do absentismo para 6,4 %

Operacionalizagdo dos resultados dos estudos
de satisfagdo dos trabalhadores

Inquérita Clima e Cultura no Grupe CTT

2.6.2 Praticas laborais e de recrutamento
e seleccao

A empresa CTT continuou, a nivel da sua politica
de oferta de postos de trabalho, a privilegiar as
oportunidades para jovens a procura do 12 em-
prego e desempregados de longa dura¢do. Na
sequéncia desta orienta¢do foram celebrados
cerca de 2 000 contratos a termo.

Em termos do recrutamento externo, os esta-
gios foram assumidos como uma fonte impor-
tante de recrutamento de jovens licenciados. Fo-
ram concedidos 21 estagios profissionais.
Alguns destes estagiarios foram integrados nos
quadros da empresa.

Foi dada continuidade a politica de apoio a for-
macao profissional e, neste dominio, foram con-
cedidos 11 estagios curriculares.

Procedeu-se a promocao profissional de traba-
lhadores, que, tendo aumentado o seu grau de
qualificagdo académica, passaram a desempe-

GRI LA11

nhar novas fun¢des, reconhecendo-se o investi-
mento pessoal feito na aquisicao de melhores
qualificagdes.

A actividade interpretativa e orientativa do nor-
mativo legal procurou acompanhar o espirito
mais marcadamente social do novo Codigo do
Trabalho, que entrou em vigor em 2009, nomea-
damente em matérias como a parentalidade, o
estatuto de trabalhadores-estudantes e a forma-
¢do continua.

2.6.3 Gestao Integrada do capital humano
0 aproveitamento do potencial humano interno
ao Grupo CTT e o recurso a formas de prestacao
de trabalho mais flexiveis e aderentes aos fluxos
de trafego continuaram a fazer parte das linhas
orientadoras da actua¢ao em matéria da gestao
dos recursos humanos.

Com o objectivo de optimizar a produtividade
com recurso a potencial de trabalho interno, re-

2]


Sustentabilidade
GRI LA11   Programas para a gestão de competências e aprendizagem contínua que apoiam a continuidade da empregabilidade dos funcionários e a gestão final de carreira.


Sustentabilidade
GRI LA1   Mão de obra total por tipo de emprego, tipo de contrato de trabalho e por região.


Sustentabilidade
GRI LA1   Mão de obra total por tipo de emprego, tipo de contrato de trabalho e por região.


Sustentabilidade
GRI LA7  Percentagens de lesões, doenças ocupacionais, dias perdidos, absentismo e óbitos relacionados com o trabalho, por região.



colocaram-se cerca de 24 trabalhadores em lo-
cais e fungdes onde a sua actividade pode, mais
eficazmente, ser rentabilizada. Admitiram-se
para o quadro permanente 108 trabalhadores
que demonstraram previamente as suas com-
peténcias através de contratagao a termo.
Relativamente aos trabalhadores efectivos, a em-
presa observa prazos minimos de aviso prévio,
previstos no Cédigo do Trabalho para altera¢des
ou mudancas organicas, a saber: transferéncias
definitivas decorrentes de mudancas totais ou
parciais dos estabelecimentos — 30 dias; trans-
feréncias temporarias — 8 dias. O AE 2008 prevé
45 dias de antecedéncia para transferéncias por
conveniéncia de servico, sendo de 30 no AE
2010. As alteragdes de horario de trabalho de-
vem ser afixadas na empresa com a antecedén-
cia de 7 dias, ou, em caso de forca maior, a alte-
racao devera ser comunicada ao trabalhador com
a antecedéncia minima de uma semana.

Avaliacdao de desempenho
Visando apoiar a gestao por objectivos, a gestao
do talento, o desenvolvimento das competéncias
dos trabalhadores e a politica de compensagao
por mérito, o sistema de avaliacdo do desem-
penho abrangeu todos os trabalhadores, visando
a apreciacao das competéncias e dos contribu-
tos individuais e das equipas para os resultados.
0 processo incluiu uma reunido/entrevista entre
a chefia e o trabalhador para troca de informacao
sobre a avalia¢do realizada, permitindo a inclu-
sdo de eventuais comentarios do trabalhador.
No processo desenvolvido em 2009 foram in-
troduzidas duas inovagdes:
e harmonizag¢ao dos processos relativos as po-
pulacdes de quadros superiores e restantes
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trabalhadores;

e alargamento da ponderacao de um parametro
quantitativo associado aos resultados e cum-
primento dos objectivos estabelecidos; este
alargamento verificou-se a todas as equipas
onde houve monitoriza¢do por performance
contracts (modelo de gestdo por objectivos em
vigor para todas as estac¢des de correio e cen-
tros de distribuicdo postal), as equipas dos
centros operacionais de correio e as fung¢des de
venda directa.

Foram realizadas varias sessoes de formagdo de

chefias sobre o sistema de avaliacao de desem-

penho e sobre a forma de conduzir a respectiva
entrevista.

A avaliagdo de desempenho dos gestores das

empresas do Grupo e dos responsaveis directa-

mente dependentes do Conselho de Administra-
cdo da empresa-mae foi realizada nos termos
que constam nos contratos de gestdo e de ob-
jectivos, respectivamente, assinado por cada um.

Remuneracgao

Na sequéncia da adesdao em Fevereiro de 2009,
de trés sindicatos ao AE2008, procedeu-se a in-
tegracdo dos trabalhadores seus filiados nos va-
rios graus de qualificagcdo e bandas salariais de
referéncia, de acordo com a correspondente ca-
tegoria e nivel profissional.

Tendo sido introduzido no sistema de progressao
salarial o principio do mérito combinado com o
tempo de servico, prosseguiu-se com a valori-
zacdo da componente variavel da remuneragao
como parte da politica de motivacao pelo reco-
nhecimento do empenho e contribuicao para os
resultados.

Além das comissdes de vendas, foram atribuidos

incentivos a produtividade e qualidade opera-
cionais no ambito do programa “Ganhar a Qua-
lidade” e efectuou-se a distribui¢ao de resulta-
dos aos trabalhadores, aprovada em assembleia
geral. No conjunto mais de 9 000 trabalhadores
foram abrangidos pela atribui¢dao de um mon-
tante global de cerca de 8 milhdes de euros.

Representacado dos trabalhadores

Os trabalhadores véem assegurada a sua comuni-
cacdo com a gestao através de varios 6rgaos de re-
presentacdo. A Comissao de Trabalhadores (CT) e
as 71 Subcomissdes de Trabalhadores (SCT) exer-
cem as competéncias que lhes estao atribuidas
por lei. Os CTT mantém, como em anos anteriores,
com a CT um contacto permanente, concretizado
em reunides pontuais sempre que necessario e
mensais ao mais alto nivel, com vista a abordagem
de questdes relacionadas com a prestac¢ao e con-
di¢des de trabalho. Poroutro lado, em termos de in-
formacao, é-lhe enviada documentacdo de gestao
relevante. Para assegurar e garantir o desempe-
nho das suas atribuicdes, a empresa proporciona
instalacdes bem como os meios materiais e técni-
cos para esse efeito. A empresa tem vindo a con-
cederaos 11 membros da CT 80 horas pormésea
cada um dos 120 membros da SCT 8 horas. Tal re-
presentou no conjunto do ano 2009 o correspon-
dente a 10 748 horas de trabalho.

As estruturas de representacgao colectiva de tra-
balhadores (ERCT) exercem as competéncias que
lhes estdao conferidas por lei, na defesa e pro-
mocdo dos interesses socioprofissionais dos
seus associados, intervindo, nomeadamente,
na optimiza¢do das condicoes de trabalho, ce-
lebracao e revisao de convengdes colectivas de
trabalho (Acordo de Empresa — AE).

4.
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Acordo de Empresa

Na perspectiva de moderniza¢ao e adequac¢ao
dos CTT e do seu enquadramento laboral a evo-
lu¢do da sociedade, da economia e do mercado
e da resposta aos novos desafios a enfrentar
com a liberalizacao plena, a empresa, em 2008,
tinha apresentado as organizac¢des sindicais a
sua proposta para um novo Acordo de Empresa
(AE 2008), sem prejuizo da salvaguarda dos
seus interesses e dos trabalhadores, de modo a
defender simultaneamente a sustentabilidade
empresarial e as boas condicdes de trabalho.
0 AE 2008, subscrito pelos CTT e por nove dos ca-
torze sindicatos representativos dos trabalhado-
res, entrou em vigor em 20 de Abril de 2008. Em
13 de Fevereiro de 2009, mais trés sindicatos
(SINQUADROQS, SITIC e SINTTAV) aderiram ao AE
2008, elevando para 12 em 14 o nimero de ade-
rentes, passando o AE a englobar 9 427 (73%)
trabalhadores da empresa-mae. De referir que
82,8% dos trabalhadores da empresa (efectivos
e contratados) sdo sindicalizados.

0 aviso sobre a data de cessac¢ao da vigéncia do
AE 2006 — dia 7 de Novembro de 2008 — foi pu-
blicado na edicao do Boletim de Trabalho e Em-
prego n2 6 de 15 de Fevereiro de 2009.

0 AE2008 introduziu o principio da representa-
tividade na atribui¢ao de créditos de dispensa
sindical, a simplificacdo e reducao significativa
do nimero de categorias profissionais, o0 mérito
e o desempenho na progressao salarial, maior
flexibilidade e adaptabilidade na organizacao
do tempo de trabalho e na mobilidade geogréfica
de curta distancia.

Em 14 de Julho de 2009, os CTT e 0 SNTCT - o prin-
cipal sindicato nao subscritor do AE 2008 — com-
prometeram-se a iniciar um processo negocial,

)


Sustentabilidade
GRI LA5  Prazos mínimos para aviso prévio em relação a mudanças operacionais, incluindo se são mencionados nos acordos de negociação colectiva.

Sustentabilidade
GRI LA12   Percentagem de trabalhadores que recebem, regularmente, análises de desempenho e de desenvolvimento de carreira.


Sustentabilidade
 GRI 4.4   Mecanismos que permitam a accionistas e trabalhadores transmitir recomendações ou orientações ao CA.
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tendo em vista a celebracao de um Acordo de
Empresa, por acordo judicialmente homologado
no Tribunal de Trabalho de Lisboa. As negociacoes
decorreram entre Setembro e 15 de Dezembro de
20009 e as partes chegaram a acordo, bem como
com o outro sindicato ndao subscritor do AE 2008
— 0 SINCOR - que participou nas negociagdes
com a empresa. O processo negocial estendeu-
se por 34 reunides, 22 formais e 12 informais.
Este Acordo de Empresa com as duas associa-
¢oes sindicais foi celebrado a 21 de Dezembro
de 2009 e entrou em vigor em Janeiro de 2010.
Com a celebragao deste AE, todos os sindicatos
com representa¢ao nos CTT passaram a ser, de
novo, subscritores de instrumentos de regula-
mentacgao colectiva. Com a sua entrada em vigor,
98,8% da populagao da empresa-mae passou a
estarabrangida por Instrumento de Regulamen-
tacdo Colectiva de Trabalho (IRCT), mantendo-
se aberta, para os restantes trabalhadores, cujas
relagdes de trabalho sdo regidas pelo disposto
no Cédigo do Trabalho, a possibilidade de, a
todo o momento, aderirem individualmente a
um ou a outro dos AE.

Foram, ainda, celebrados em 2009 acordos com
todas as associagdes sindicais para revisao das
remuneragdes e outras matérias de expressao
pecuniaria.

Estes Acordos contribuiram para estabelecer um
clima de concertagao social entre as partes.

A conflitualidade laboral em 2009 foi menor que
no ano anterior e saldou-se pela reducdo, em
55%, dos processos de reclamagdes e exposi-
¢oOes, individuais e sindicais (de 4 100 processos
em 2008, para 2 300 em 2009), bem como pela
reducdo do nimero de reunides de trabalhado-
res, ou seja, plenarios (de 117 para 91) e do nd-
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mero de greves (de 48 para 4). Embora com os
inerentes impactos, os efeitos no normal fun-
cionamento da actividade do negécio podem
considerar-se minorados. Das 4 greves, 3 inci-
diram sobre a totalidade do periodo normal de
trabalho diario e 1 sobre parte do mesmo. Per-
sistiu a pratica de pré-aviso de greve a realizacado
de trabalho suplementar nas areas de distribui-
¢do e tratamento, sem consequéncias dignas
de registo ao nivel da performance de servico.
A conflitualidade laboral traduziu-se numa taxa
de absentismo de 0,003 % por motivo de greve,
enquanto que em 2008 a mesma correspondeu
a 0,6%.

0Os motivos alegados pelas ERCT para recurso
as greves foram genericamente a rejei¢do das al-
teragdes ao Codigo do Trabalho, designada-
mente na vertente da regulamentagao da con-
tratacao colectiva, a defesa do Servigo Nacional
de Salde e da Seguranga Social, o combate a
precariedade no emprego e a reivindicacdo de
compensacdes pela reorganizacao do trabalho e
dos horarios de trabalho.

Em 2009 foram analisados, tratados e respon-
didos cerca de 2 300 processos que enquadram
reclamacgdes, exposicoes e pedidos de informa-
¢do individuais dos trabalhadores e das ERCT,
em sua representacao.

Formacao

0 posicionamento da formagao situa-se a um ni-
vel estratégico, uma vez que esta actua como fac-
tor determinante para a sustentabilidade e a
competitividade da empresa. Com efeito, con-
tribui decisivamente para a melhoria das quali-
ficacdes profissionais e académicas dos traba-
lhadores, para a aquisi¢ao e desenvolvimento

das suas competéncias pessoais e profissionais
e para o seu envolvimento, motivacao e satisfa-
¢ao no trabalho.

Vectores de orientacao

0 plano de formagao foi alinhado com as cinco
linhas de orientac¢do especifica definidas para o
Grupo CTT: assegurar a prestacao do servico
postal universal, promover o crescimento e man-
teralideranca nos negécios core actuais, desen-
volver novas areas de negdécio, gerar crescimento
através da inovacao e assegurar o processo de li-
beralizagao dos servi¢os postais.

A formagao integra as politicas de sustentabili-
dade da empresa, no seu pilar econémico, ao
contribuir para o aumento da produtividade, no
seu pilar ambiental, ao disseminar valores e ao
difundir politicas e boas praticas, e no seu pilar
social, através do apoio a projectos e medidas
que asseguram o cumprimento das responsabi-
lidades sociais da empresa.

0 apoio a implementagdo de projectos de ino-
vacao e desenvolvimento organizacional foi uma
das vertentes dominantes de actuacao durante
2009. Sao exemplos a certificacao de servicos e
o Projecto “Operagdes em Grande Forma”.

Ao longo do ano, promoveu-se a participa¢do de
gestores e de quadros de elevado potencial em
programas po6s-graduados com o objectivo de
fortalecer as liderancgas e preparar os quadros
para desempenhos de exceléncia no mercado
global. Foram apoiados financeiramente 16 cur-
sos de p6s-graduacao ou mestrado.

Quanto aos grupos-alvo, privilegiou-se a forma-
¢do dirigida as chefias directas, designadamente
ao nivel das suas competéncias técnicas, de
gestdo, de lideranca e de promogao do desen-
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volvimento das suas equipas. Paralelamente,
elegeram-se como prioritarios os trabalhadores
das areas operacionais e, no que se refere a te-
maticas, mereceram especial atencdo os domi-
nios da relagao com os clientes, procedimentos
técnicos, seguranca e prevencdo da sinistrali-
dade, incluindo técnicas de conducdo ecoldgica
e defensiva.

Manteve-se uma preocupacao especial quanto a
qualidade da formacao, através, entre outras, da
melhor qualificacdao dos formadores, do refina-
mento dos procedimentos de avaliagao de efi-
cacia da formagao e na exigéncia na compra de
servigos de formagdo a empresas que, tal como
os CTT, sejam acreditadas como entidades for-
madoras, junto da Direc¢ao de Servigos de Qua-
lidade e Acreditagao da Direcgao-Geral do Em-
prego e das Relagdes de Trabalho (DGERT).
Com o intuito de adequar cada vez mais a orga-
nizacdo das ac¢des de formacao as condicdes de
funcionamento dos servicos, intensificou-se o
Programa de Formacao a Distancia (e-learning) e
o Programa de Formacao em Local. Na formacao
em sala, procurou-se também reduzir a distancia
e o tempo das deslocagdes, através da maior
descentraliza¢do possivel das acgdes.

No dominio do desenvolvimento profissional de
competéncias e comportamentos dos trabalha-
dores deu-se continuidade ao programa Farol —
Orientar para Desenvolver, um programa assente
numa metodologia de coaching, virado para o
apoio as chefias operacionais na orientacao e
desenvolvimento dos trabalhadores. Em 2009, o
programa envolveu um total de 203 pessoas das
areas de atendimento e distribuicdo, num vo-
lume de 1 117 horas formativas.

Promoveu-se o auto-estudo pela intensificacao
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da divulgacao e do acesso a publicagdes cien-
tificas e técnicas actualizadas.

Sintese da actividade desenvolvida
Realizaram-se 6 912 ac¢des de formagao com 54
855 participagdes e atingiu-se um volume de
formacdo de 235 080 horas no Grupo CTT.

Em relagdo ao ano anterior, houve um aumento
no nimero de ac¢des (96%), de participacdes
(100%) e de volume de formacdo (26%). A taxa
de esfor¢o subiu de 0,7% para 0,8%. Nos CTT
(empresa - mde) abrangeram-se 93% dos traba-
lhadores, mais 10% que no ano anterior.

Tabela 11. Média de horas de formagdo por categoria profissional/2009 (empresa-mae)
(ndo inclui horas concedidas como trabalhador estudante)

Categorias Profissionais

Quadro Superior
Quadro Médio
Distribuidores
Atendedores
Outros

As accdes de formacgao que contribuiram para a
manutencdo de competéncias e a aprendiza-
gem continua dos trabalhadores da empresa,
incidiram principalmente sobre as seguintes te-
maticas: comportamental, desenvolvimento sus-
tentavel, finangas, contabilidade e fiscalidade,
gestdo e economia, informatica, qualidade, re-
cursos humanos, seguranca de pessoas e bens
e seguranca e higiene no trabalho.

Destacam-se 0s programas com maior impacto no
desempenho junto dos clientes, no desenvolvi-

Média de horas de Formagao

Relatorio de Sustentabilidade 09

mento dos trabalhadores e no futuro da empresa:
Gestdo da qualidade e certificagdo (normas I1SO
9001 e 14001, legislacao ambiental e procedi-
mentos associados a certificacdo dos centros
de distribuicao, das estacdes de correio e dos
centros operacionais de tratamento e transpor-
tes): garantiu-se a implementacdo de processos
de certificacdo em todos os dominios operacio-
nais dos CTT, tendo por objectivo o reconheci-
mento externo da qualidade da sua actividade;
esta formagdo envolveu toda a cadeia hierar-
quica e todos os trabalhadores dos estabeleci-
mentos abrangidos, num total de 1 899 ac¢des
frequentadas por 21 515 participantes, perfa-
zendo 35 135 horas.

Desenvolvimento das equipas das estacdes de
correio e centros de distribui¢ao postal — através
do qual as chefias puderam melhorar o seu de-
sempenho nos dominios técnico e de gestao, ga-
rantindo a sua actualiza¢ao profissional e o in-
cremento da sua capacidade competitiva,
orientada para o cliente e para os resultados, em
alinhamento com a estratégia da empresa; rea-
lizaram-se 68 ac¢des que envolveram 724 par-
ticipagdes, num total de 13 927 horas.

Reforgo de competéncias comportamentais para
chefias e quadros (programa de desenvolvi-
mento de competéncias pessoais), onde se des-
tacam as acg¢Oes sobre assertividade e gestdao de
conflitos, conducado de reunides, lideranca e ges-
tao de equipas, organizacao do trabalho e ges-
tdo do tempo, técnicas de apresentacao e téc-
nicas de negociacao inicial/avancado (nestes
7 cursos totalizaram-se 70 ac¢des, 794 partici-
pacdes, 13 293 horas).

Conhecimento da empresa - programa dirigido a
quadros técnicos e chefias, destinado a apro-
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fundar os conhecimentos sobre o Grupo CTT,
nos dominios estratégico e operacional (ciclo
operativo do correio e empresas do Grupo CTT).
Envolveram 163 participagoes.
Sistemas de informacao - formacao dirigida, por
um lado, ao desenvolvimento de competéncias
técnicas dos especialistas e, por outro, a efi-
ciéncia dos utilizadores das aplica¢des informa-
ticas de apoio operacional e de gestao. Este pro-
grama visa ainda favorecer a literacia informética
dos utilizadores das areas operacionais e de me-
lhorar o desempenho dos técnicos. Atingiram-
se 2 010 participacdes num total de 20 791 ho-
ras. Pelo contributo para a inclusdao social,
destaca-se no ambito do Projecto de Luta contra
a Pobreza e Exclusao Social, a realizacao de 26
accdes em Micoinformatica dirigidas a Desem-
pregados de Longa Duracao. Este programa con-
tou com 150 participagoes.
Cooperacado internacional, através de:
¢ Programa de Desenvolvimento de Recursos Hu-
manos, frequentado por quadros superiores
dos PALOP, UPAEP e por jovens quadros dos
CTT, correspondendo a 5 blocos formativos e 33
participagdes, num processo de partilha de co-
nhecimento e enriquecimento mdtuo;
e Curso Ciclo Operativo de Correio, frequentado
por 8 quadros superiores da AICEP.
Seguranca e higiene no trabalho - programa que
abrangeu todos os sectores dos CTT no dominio
da seguranca em local — primeiros socorros, com-
bate a incéndios e procedimentos de seguranca
em situacdes de assalto, sismos e cheias — e for-
macao de responsaveis por primeiros socorros,
combate a incéndios e evacuacao de trabalha-
dores (RPI): 441 acgbes, 3 665 participacdes, 10
516 horas. Pela importancia desta matéria, sa-
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lientam-se os cursos de Eco-Condugdo (motoci-
clos, ligeiros e pesados), programa que abrangeu
os carteiros(as) — CRT - com fun¢des de condugao
de forma a habilité-los a reduzir o consumo de
combustivel, a emissao de gases poluentes, o
desgaste dos veiculos e o nimero de acidentes ro-
doviarios (57 ac¢des, 1 164 horas de formagao);
Participagdo na 302 edicdo do Global Manage-
ment Challenge, com o patrocinio de 25 equi-
pas, constituidas por trabalhadores do Grupo
CTT e estudantes universitarios, num total de
112 participantes.
Na sequéncia da criacdo da Unidade de Gestao
de Servigos Partilhados, foi atribuido novo en-
quadramento funcional a 40 trabalhadores, no
ambito do desenvolvimento de Projectos Espe-
ciais. No sentido de os motivar e integrar na nova
actividade, foi desenvolvido um programa de for-
macao especifico com blocos de formagao co-
mum e outros especificos, consoante os projec-
tos: Distribuicdo Organizada com Optimizacao
de Recursos; Apoio a gestdo dos Centros de Dis-
tribuicdo Postal (CDP); Rede de pontos de recolha
postal; Caracterizacdo e avaliagao do estado dos
edificios e armazéns; Ligacao a comunidade.

Consolidacao da aposta na formacgao a distancia,

que abrangeu 950 participacdes e um volume de

12 772 horas, destacando-se 3 projectos for-

mativos:

e Produtos FIM-Fundos de Investimento Mobi-
liario (orientado essencialmente para chefes de
estacdes de correio, mas frequentado também
por outras chefias do servico ao cliente (694
participagdes);

e Formagdo pedagdgica de formadores (com atri-
buicao de certificado de aptidao profissional-
CAP) em formato blended learning (formacao
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presencial) e na plataforma Formare com 46 par-

ticipacdes, num volume total de 4 260 horas;
e Forum de discussao dinamizado entre os par-

ticipantes no Global Management Challenge.
Fomentou-se o acesso dos trabalhadores a va-
riadas fontes de informacao cientifica e técnica,
actualizada, em varias areas de interesse, sob a
forma impressa e electrénica. Num processo in-
teractivo com os utilizadores, alargou-se o acervo
bibliografico, com a aquisi¢do de 835 livros, re-
vistas e outras publicacdes periddicas.
0 acesso a base de dados documental esta dis-
ponivel a todos os trabalhadores e pode ser feito
através do portal corporativo, para consultas de
titulos e formulagao de pedidos. Para além desta
disponibilizagdo, foram realizadas bibliografias
tematicas distribuidas de acordo com os pro-
jectos formativos em curso, 6 exposicdes bi-
bliogréficas itinerantes e 2 residentes, difusao
selectiva da informacdo (de acordo com os per-
fis funcionais), newslettermensal e iniciou-se o
“Expositor Virtual de Revistas” (newslettermen-
sal indicando os Gltimos nimeros das revistas
adquiridas pelos CTT, acediveis através do por-
tal corporativo).
Desta divulgacao resultou um total de 6 345 pe-
didos satisfeitos em 2009.
O Centro Novas Oportunidades (CNO), inteira-
mente financiado pelos CTT, constitui mais um
recurso colocado ao servi¢o da qualifica¢do e va-
lorizacdo pessoal e profissional dos trabalhadores
do Grupo CTT, traduzindo ao mesmo tempo a in-
tencdo da empresa se associar e envolver activa-
mente no esfor¢o nacional de elevagao das qua-
lificagdes da populagao activa portuguesa.
O principal objectivo do CNO consistiu em dar
uma resposta efectiva e oportuna a procura e as

expectativas de reconhecimento, validacao e
certificacdo de competéncias manifestadas de
forma muito expressiva pelos trabalhadores do
Grupo CTT nos dltimos anos: cerca de 1 930 ins-
cricdes no secundario (122 ano) e de 210 ins-
cri¢des no 32 ciclo do basico (92 ano).
Assistiu-se em 2009 a uma inversdo no enfoque
principal da actividade do CNO, que passou a di-
rigir-se, de modo predominante, para o reco-
nhecimento, validagao e certificagdo de compe-
téncias ao nivel do secundario (122 ano).

O ndmero total de inscri¢des no processo de re-
conhecimento, validacao e certificagao de com-
peténcias, desde a criacao do CNO, em finais de
2004, atingiu as 2 500, o que representa cerca
de 16% do efectivo total do Grupo CTT em 2009.
Em 2009, obtiveram a certificagdo 205 traba-
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lhadores, 180 ao nivel do ensino secundario e
25 ao nivel do 32 ciclo do ensino basico, o que
corresponde a um aumento de 46% relativa-
mente aos resultados conseguidos no ano an-
terior. No final de 2009 encontravam-se em pro-
cesso de diagndstico e encaminhamento, ou a
realizar o processo de reconhecimento, valida-
cdo e certificacdo de competéncias no ambito
do CNO dos CTT, cerca de 1 000 trabalhadores.
No total, até ao final de 2009, foram certificados
663 trabalhadores, 225 no secundario (122 ano)
e 438 no 32 ciclo do ensino basico (92 ano) —
cerca de 4% dos trabalhadores do Grupo au-
mentaram as suas competéncias e as suas qua-
lificacoes formais através do CNO dos CTT.

No quadro de acordos de colaboragao e parceria
com entidades formadoras acreditadas, o CNO
iniciou em 2009 o desenvolvimento de ac¢des
de formacdo modular certificada dirigida a tra-
balhadores do Grupo CTT, nas areas das Linguas
Estrangeiras e das Tecnologias de Informacao e
Comunicagdo. Foram concluidas em 2009 duas
accoes de formacdo em Inglés (50 horas), ambas
de nivel secundario, envolvendo 35 trabalhado-
res do Grupo. Outras ac¢des estao em curso,
prolongando-se em 2010.

Objectivo 2010 }

Aumento do volume de formacdo em 15 %

Aumento da certificacdo de competéncias (RVCC)
em 46% (300 adultos certificados)




Com o objectivo de preparar as equipas das Ope-
ragdes (Tratamento e Transportes de Correio) para
os desafios da liberalizacdo, da inovacado e da
mudanca organizacional, desenvolveu-se, ao
longo de 2009, o Programa Para as Operagoes em
Grande Forma. No ambito deste Programa, reali-
zaram-se: 20 workshops, abrangendo efectivo
humano dos Centros Operacionais de Correio
(877 participacoes); o seminario “Ser lider nas
OPE (operagdes)”, visando antecipar as mudan-
cas decorrentes da liberaliza¢ao, através do com-
prometimento das equipas, em torno de um con-
junto de valores e de boas praticas (97 chefias
operacionais) e dois Pedipapers organizacionais
que consistiram na realizagao de 7 jogos e res-
pectiva explora¢ao pedagégica com o objectivo
de promover a interioriza¢ao dos 7 valores OPE
(308 trabalhadores).

Este Programa tera continuidade com novas ini-
ciativas nos dominios da lideran¢a, da mudancga
organizacional e da formac¢do, mobilizando os
valores organizacionais e as qualidades profis-
sionais que os integram e favorecendo a sua
transferéncia para o quotidiano de trabalho das
equipas.

Esperam-se resultados em termos de cartas de
competéncias comuns, alinhadas com os siste-
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mas formais de qualificacdes e, por isso, pro-
motoras de empregabilidade e mobilidade dos
trabalhadores.

A empresa manteve a sua participagao no Comité
de Dialogo Social Europeu para o Sector Postal,
que reline representantes dos sindicatos e dos
operadores postais da Unido Europeia. O seu
programa de trabalho incluiu temas determinan-
tes para o futuro do sector postal, como a evolu-
¢ao postal, a prevencao de acidentes, a respon-
sabilidade social das empresas, a formacao e
desenvolvimento de competéncias e a adaptacado
das organizac¢des e dos recursos humanos a mu-
danca. Portugal foi incluido no conjunto dos 9
paises seleccionados para desenvolverem o pro-
jecto Observatério Social Europeu.

Assumindo uma dimensao participativa e inter-
veniente no debate, ao nivel europeu, das ten-
déncias e factores criticos na evolu¢do das com-
peténcias dos recursos humanos do sector
postal, os CTT empenharam-se, ao longo do ano,
na concepcao do Projecto Training Partnership for
a Changing Post e na constituicao da parceria
para o seu desenvolvimento (PostEurop e Cor-
reios de Franca, Alemanha, Suécia, Portugal,
Suica, Roménia, Hungria, Bulgaria e Turquia).
Este projecto candidato a financiamento pelo
Programa Leonardo da Vinci, terd a duracao de 2
anos e tem como objectivos concretos a sinali-
zagao e caracterizagdo das profissdes e compe-
téncias criticas na inddstria postal europeia, em
contexto de liberalizagdo, assim como a disse-
minacao das praticas inovadoras ao nivel do de-
senvolvimento das competéncias e da formacao
das liderancas.

Carreira

Os Acordos de Empresa (AE 2008 e AE 2010) es-
tabelecem o objectivo e o contelido funcional
para cada um dos graus de qualificacao e para
cada uma das categorias profissionais.

Estdao definidos, também, os modelos de pro-
gressao e de evolugao profissional que se ba-
seiam na introducao dos principios do mérito e
do desempenho na progressao salarial, diferen-
ciando a evolugao de acordo com os niveis de
desempenho, bem como da requalificagao e au-
mento das competéncias, com énfase na contri-
buicao de cada trabalhador para a cadeia de va-
lor e no esfor¢o de desenvolvimento pessoal.

Atraccao e retencao

Os CTT tém procurado conduzir a sua actuacao
no sentido de disporem das pessoas com as
competéncias adequadas e com elevados niveis
de motivagdo. A satisfacdo no trabalho é uma
condicdo indissociavel do aumento da produti-
vidade e garante da sustentabilidade de uma
empresa que actua em contexto de concorréncia.
Com este posicionamento, a empresa tem pautado
a sua actuacgao pelo desenvolvimento e valoriza-
¢ao das competéncias dos seus trabalhadores.
Em 2009, a empresa procedeu a definicao de
necessidades de formag¢ao com uma matriz mais
aprofundada, que permite uma estruturagao do
Plano de Formagao mais identificativa e clarifi-
cadora quanto aos objectivos que prossegue.
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Regalias sociais

O Instituto de Obras Sociais (10S) — designacao da
unidade organizativa que se ocupa das questdes
sociais — remonta a 1947 e tem por fim a protec-
¢ao dos beneficiarios nos dominios dos cuidados
de salide (prevencao, tratamento e recuperagao
na doenca), das prestacoes por encargos familia-
res aos subscritores da Caixa Geral de Aposenta-
¢oes (CGA) — abono de familia para criancas e jo-
vens, bonificacdo por deficiéncia, subsidio por
frequéncia de estabelecimento de educacao es-
pecial, subsidio mensalvitalicio, subsidio por as-
sisténcia a terceira pessoa e subsidio de funeral
— e da acgdo social (apoio nas areas da saide
mental, toxicodependéncia, alcoologia, terceira
idade, integra¢ao social, subsidio de estudos,
subsidio de infantario, subsidio de amas, subsi-
dio de aleitacdo e apoio a caréncia econémica).
0 Regulamento de Obras Sociais (ROS) remonta
a1de)aneiro de 1997 e inclui, entre outros be-
neficios, proteccdo a maternidade, em que as
consultas e tratamentos de qualquer especiali-
dade, cirurgias e assisténcia no parto, entre ou-
tros, sao comparticipadas integralmente; con-
sultas de rastreio aos filhos dos trabalhadores
até aos 2 anos; consultas de desenvolvimento
até aos 6 anos; e de estomatologia até aos 10
anos de idade; além de outros.

Os trabalhadores das empresas do Grupo usu-
fruem, regra geral, de um seguro de salide que
permite a cobertura dos membros do agregado
familiar.

Os beneficios do regulamento aplicam-se aos tra-
balhadores efectivos no activo, em regime de
tempo inteiro, temporario ou a tempo parcial,
aposentados, reformados e familiares em certas
condicdes, desde que ao regime tenham aderido.
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Tabela 12. Comparticipagdes dos Servicos de Salde

Rubrica

Assisténcia Ambulatéria

Servigos Hospitalares Privados

Situacgdes especiais (apoio a maternidade,

infancia e portadores de
doenca renal cronica***)

Comparticipacao Medicamentosa

* CGA - Titulares subscritores da Caixa Geral de Aposentagdes e filhos com direito a subsidio de

abono de familia.

** SNS - Titulares subscritores da Seguranca Social, filhos e familiares ndo enquadrados nos CGA.

*** As despesas de salde decorrentes de apoio aos doentes renais crénicos ascendeu ao valor de

256,6 mil euros (30 beneficiarios).

Em 31 de Dezembro de 2009 existiam 49 026 be-
neficiarios, sendo 23 916 trabalhadores (no activo
—12135 e Aposentados/Reformados — 11 781) e
25 110 familiares (dos activos — 17 483 e dos
Aposentados/Reformados — 7 627).

Arede convencionada era constituida por 9 788
pontos de atendimento distribuidos por 63 espe-
cialidades. Em 2009, o nimero total de actos de
servicos de salide foi superiora 1,6 milhdes, re-
partindo-se por 9 788 prestadores das diversas
especialidades. Em relacao a 2008, registou-
se um decréscimo de 1,55% em termos globais,
com base na redu¢ao do nimero de consultas,
cirurgias e analises.

CGA* SNS**

80%
90%

100%

CGA = O beneficiario paga
no maximo 25% do PVP
SNS = 60% do valor pago
pelo Beneficiario
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Accao social

A este nivel e decorrente da politica social, foi
dada continuidade ao desenvolvimento de me-
todologias e préaticas sociais a varios niveis de in-
tervencao, mas com maior relevancia; a nivel do
apoio psicossocial, prestacao de apoios técnicos
/ logisticos e apoios econdmicos, dirigidas a po-
pulacdo de beneficiarios em situacdao de maior
fragilidade — idosos, criangas e jovens portado-
res de deficiéncias ou doencas cronicas.

Esta politica foi concretizada pela atribuicao de
apoios aos beneficiarios — tanto na vida activa
como aposentados, filhos e outros familiares,
desde que com vinculo ao ROS.

A actividade desenvolvida traduziu-se em 6 672
incidéncias, decorrentes do acompanhamento
prestado a 1 051casos; implicou a atribuicao
de apoios econdmicos no total de 41 450 euros.
Foram registados 244 novos casos, sendo que os
restantes 807, sao de acompanhamento de anos
anteriores.

A area de idosos, naturalmente, é a que apre-
senta mais solicitacdes, quer em termos de pro-
cura de servigos de forma continuada, como em
termos de apoios econémicos, principalmente
para atribuicdo de complementos no pagamento
dos lares ou internamentos em Institui¢des de
Salde e Psiquiatria.

Foi prestado apoio a 486 beneficiarios idosos,
sendo que para 26% foi a 12 vez que recorreu.
Este apoio implicou 2 537 contactos telefoni-
cos e 18 visitas ao domicilio ou institui¢oes.
Foi garantido o pagamento do sistema de tele-as-
sisténcia a 23 idosos, prestada pela Cruz Verme-
lha Portuguesa e considerada uma boa resposta
para minorar o isolamento desta populagao.
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Para a populacdo idosa reverteu a maioria
(55,92%) dos apoios econémicos atribuidos,
destinados ao pagamento de lares (23 180 €).
Assumiu, de igual modo, particular aten¢ao o
acompanhamento prestado a criangas e jovens,
com doencgas crénicas ou portadoras de defi-
ciéncia grave.

A este nivel, o apoio incidiu na atribuicdo de
subsidios de complementaridade das presta-
¢des familiares e apoio econémico para aquisi-
¢ao de equipamentos de ajuda para a promoc¢ao
dainclusao e melhoria da qualidade de vida.
Com o objectivo de potenciar os recursos existen-
tes e desenvolver novas formas de promogao de
qualidade de vida que ndo se esgotam no apoio
econémico, foram estabelecidas parcerias com
entidades diversas (IPSS, ARS, Misericérdias).
Foi prestado acompanhamento social, psicol6-
gico e médico aos trabalhadores(as) vitimas de
assaltos com violéncia ocorridos a nivel das es-
tacdes de correio.

Foi ainda dada continuidade ao programa de re-
ducdo do absentismo (PRA). A intervencdo das as-
sistentes sociais focalizou-se na realizacao de
entrevistas aos trabalhadores envolvidos com o
objectivo de identificar e actuar a nivel das causas
diagnosticadas e motivadoras do absentismo.
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Tabela 13. Areas de intervencéo da 10S

ACTIVIDADE DESENVOLVIDA EM 2009 (Accdo Social)

Casos em Seguimento Entrevistas Contactos Visitas Consultorias Total

Area de Intervengao Novos Anos Total Telefonicos  Domiciliarias/

Anteriores /Instituicdes
Idosos 142 344 486 197 2537 18 3238
Accao Social 30 77 104 63 387 557
Salde Mental Adultos 6 95 101 85 466 652
Salde Mental Infantil 9 118 127 59 502 71 759
Comportamentos:
Toxicodependéncia 0 23 23 65 285 67 440
Alcoologia 6 39 45 104 239 3 19 410
Outras 51 111 162 112 337 5 616
Total 244 807 1051 685 4753 26 157 6672

Consigo.

Sadde no trabalho

Os CTT, enquanto empresa pioneira na imple-
mentacdo de Servicos de Salde no Trabalho e
com boas praticas nesta matéria, assumiu a sua
responsabilidade como empregador, promovendo
e garantindo a acessibilidade de todos os traba-
lhadores, qualquer que seja o vinculo laboral, a
realizacdo de exames de salde no trabalho, de
acordo com 0s normativos vigentes.

Esta politica tem como objectivo promover a sadde
dos trabalhadores, a prevencdo de riscos ocupa-
cionais e garantir locais de trabalho saudaveis.
Foi dado cumprimento a implementagao das
prescricdes médicas, preventivas da exposicao
dos trabalhadores a riscos inerentes a actividade
desenvolvida.

Em 2009 foram efectuados 8 038 exames de sa(-
de, envolvendo um custo de 1,04 M.€.

SOS Vida Saudavel

Os CTT, em colabora¢do com a PT-ACS, seu pres-
tador de servicos, lancaram o projecto “SOS Vida
Saudavel” que incluiu diferentes tipos de ras-
treios e deu oportunidade a mais de mil traba-
lhadores avaliarem o seu estado de sadde.

As doencas cardiovasculares sao a principal causa
de morte em Portugal, ja que 2 em cada 3 adultos
tém colesterol elevado e 89% dos hipertensos
nao estdo controlados.

Em Portugal, mais de 500 mil pessoas padecem
da diabetes. Os niveis elevados de glicose no
sangue por tempo prolongado acabam por cau-
sar sérios problemas nos olhos, nervos, rins, co-
ragdo e pés.

O rastreio cardiovascular realizado em Lisboa e
que incluiu a medigdo dos niveis de ag(car, co-
lesterol e tencdo arterial abrangeu 583 traba-
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lhadores de diversos edificios que efectuaram o
seu exame de avaliacdao. No Porto e em Coimbra,
130 trabalhadores realizaram igual avaliagao.
Na avaliacdo da obesidade, (em Portugal mais
de 40% da popula¢do adulta regista excesso de
peso ou obesidade) que avalia o peso, perime-
tro abdominal e medi¢do dos indices de massa
corporal e massa gorda, 306 trabalhadores - Lis-
boa (217), Porto (55) e Coimbra (34) - tiveram a
oportunidade de conhecer os seus indices e as-
sim serem aconselhados a adoptar estilos de
vida mais saudaveis.
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A mem6ria e as suas altera¢cdes apresentam-se
hoje como um problema complexo e sério para
0s sujeitos e para as empresas. Os problemas de
mem@ria surgem cada vez mais na populagao ac-
tiva. Na fung¢ao cognitiva, avalia¢dao dos varios ti-
pos de meméria, 39 trabalhadores de Lisboa
aderiram a esta iniciativa. Relativamente a ava-
liacdo do nivel de stress (reaccdo a diversas si-
tuacdes do dia-a-dia), participaram 38 traba-
lhadores de Lisboa.

Tabela 14. Rastreios de saiide no local de trabalho

Local/ Rastreio Obesidade Cardiovascular Stress  Meméria  Total %
Cabo Ruivo (Maio) 92 92 8%
Cabo Ruivo (1) 40 102 142 13%
Porto 55 65 120 11%
Coimbra 34 65 99 9%
Cabo Ruivo (2) 40 90 130 12%
S.José 47 114 161 15%
Conde Redondo 54 90 144 13%
Praca D. Luis 95 39 134 12%
Cabo Ruivo (3) 36 38 74 7%
Total 306 713 38 39 1096 100%

E intencdo dos CTT dar continuidade a estas iniciativas em 2010.

Apoio a organizac¢oes de trabalhadores

Os CTT apoiam também organizag¢des de traba-
lhadores que promovem a ocupacao de tempos li-
vres para 0s associados e respectivas familias. O
Centro de Desporto, Cultura e Recreio (CDCR) do
Pessoal dos CTT, tem mais de 60 anos de exis-
téncia 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.

Os CTT prestam igualmente apoios materiais a ou-
tras instituicdes parassociais, nomeadamente, na
cedéncia de instalagdes para a sede desenvolvi-
mento das actividades associativas. Entre elas, es-
tao a CDA - Casa do Aposentado dos Correios e das
Telecomunicagdes, a ANAP — Associagao Nacional
dos Aposentados dos Correios e Telecomunicagdes
de Portugal, a Associacao Nacional de Chefes de Es-
tacdo e a Liga dos Amigos do antigo Museu dos CTT.
Pela histéria associada a das comunicag¢des, nao
apenas as veiculadas por via postal, merece des-
taque o “Porvir da Familia Telégrafo Postal”, um ar-
cano das institui¢des assistenciais mutualistas (lu-
tuosa), fundada nos tempos da 12 Repdblica,
actualmente com cerca de 16 500 sécios.

Prevencao e Seguranca

Foram visitados 306 locais de trabalho pelo pres-
tador externo de Servigos de Seguranga Higiene
e Sadde no Trabalho e 133 locais de trabalho
pela equipa interna de Higiene Seguranca e Er-
gonomia, com o objectivo de se verificarem con-
dicGes de trabalho, estado de resolu¢do de nao
conformidades reportadas, outras eventuais si-
tuagdes de risco para os trabalhadores e efectuar
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ac¢oes de sensibilizacdao em local.

Registam-se melhorias importantes nas condicdes
de trabalho da maioria dos estabelecimentos, no-
meadamente em relacdo as situagdes de conformi-
dade a legislacao ou que dependem da gestdo local.
Aregistar, nos estabelecimentos que apresentam
situacdes mais criticas, um esforco significativo de
investimento na sua remodelacao ou reinstalacao.
Efectuou-se o tratamento estatistico de todos os
acidentes laborais ocorridos em 2009 na em-
presa-mae, tendo-se registado 838 acidentes la-
borais (menos 5% que em 2008), que resultaram
num total de 21 702 dias de Incapacidade Tem-
poréria Absoluta (ITA) - menos 12% que em 2008.
As empresas do Grupo registaram 164 acidentes
e 3 288 dias perdidos.

Do total de acidentes, um em motociclo (em-
bate com um veiculo pesado) originou a morte
de um trabalhador da distribuicdo e 29 tiveram
incidéncias graves para os trabalhadores; foram
todos analisados com vista a identificacdo das
causas e medidas de prevencao.

Os acidentes laborais de viacao em giro motori-
zado de duas rodas continuam a representar
32% do total da sinistralidade laboral da em-
presa (na sua maioria despistes sem a interven-
cao de terceiros), a tipologia mais frequente, se-
guidos de quedas, movimentos em falso e de
esforgos resultantes de manipulagao de cargas.
Embora se registe melhoria face a anos anterio-
res, a situacao continua a merecer a maior aten-
¢do de todos os intervenientes para a imple-
mentacao de medidas que minimizem o risco.
Aocorréncia de acidentes/lesdes® (594) com in-
capacidade temporaria absoluta, que reflecte

b Nesta contabilizagdo sdo incluidas todas as lesdes com auséncias iguais ou superiores a um dia, desde que sejam participadas

como acidente.
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uma taxa normalizada de incidéncia de lesdes de

5,47 (standard GRI - correspondente a 100 tra-

balhadores equivalentes a tempo inteiro), menos
8,2% que em 2008 com uma consequente re-
ducdo em 12% (2 940 dias) no nimero total de
dias perdidos de auséncia por acidente (21 702
versus 24 642 em 2008), corresponde a uma
taxa de dias perdidos de 200 (standard GRI).
Esta abrange todos os dias do ano, incluindo
fins-de-semana e feriados e sdo contabilizados
a partirdo dia seguinte ao acidente. A média de
dias de auséncia por acidente revela um de-
créscimo de dois dias em relacdo a 2008 (36,53
contra 38,28), traduzindo a diminuicdo da gra-
vidade dos acidentes ocorridos ao longo do ano.
Os resultados positivos no ambito da sinistrali-
dade devem-se essencialmente a varias medidas
preventivas, com especial destaque para o es-
forco das equipas que participam nas ac¢des
de formacdo e sensibilizacdo e o empenho da
gestdo de topo que analisa, regular e periodica-
mente os indicadores de sinistralidade laboral e
rodoviaria. A metodologia de anélise e preven-
cdo dos acidentes de trabalho é cada vez mais ri-
gorosa e abrangente servindo o objectivo de
identificacao de necessidades de prevencao e si-
multaneamente o de sensibilizacao dos traba-
lhadores e da gestao, pois este factor representa
14% do absentismo global.

As ac¢Oes desenvolvidas no ambito da Segu-
ranca Higiene e Salde no Trabalho, envolveram
varias reunides ao longo do ano com a gestado de
topo dos CTT e foram analisados os principais in-
dicadores relativos a sinistralidade rodoviaria e
laboral, assim como em relacdo a medicina do
trabalho, sendo que os dados relativos aos aci-
dentes evidenciam uma melhoria significativa e
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sustentada nos Gltimos anos.

Para salvaguarda dos aspectos de Ergonomia,
Higiene, Seguranca e Salde no Trabalho (HSE)
acompanharam-se e emitiram-se pareceres para
a aquisicao de viaturas pesadas, selec¢ao de no-
vos motociclos para a distribuicao e novos equi-
pamentos de apoio a distribuicao.
Produziram-se 13 newsletters com informacao
precisa e pertinente sobre aspectos que o tra-
balhador-cidaddo negligencia. Os temas foram

e Publicacao de 13 newsletters sobre segu-
ranca e prevencao de acidentes, condi¢cbes
de trabalho e sadde.

e Informacdo mensal sobre os acidentes la-
borais das areas operacionais da distribui¢dao
e atendimento.

e Melhoria de alguns equipamentos de tra-
balho da distribuicdo, nomeadamente ma-
las e carro de apoio a distribui¢do.

e Reunides periddicas com a gestdo de topo
para a discussao dos principais indicadores
de sinistralidade e analise de acg¢des a de-
senvolver.

e Realizacdo de 260 acgdes de sensibiliza-
¢do, em local, para a prevencao da sinistrali-
dade no trabalho e de outros riscos associa-
dos as actividades de cada area.

de ambitos variados, como a higiene no trabalho
(e.g. ambiente térmico), a salide em geral (e.g.
obesidade, pratica desportiva, alimentagao e
hipoglicémia) e a seguranca/acidentes no tra-
balho (e.g. quedas de escada e acidentes rodo-
viarios e sismos).

Foram qualificadas pelo Centro Nacional de Pre-
vencdo Contra os Riscos Profissionais, 3 doencas
ocupacionais do foro misculo-esquelético, de

e Formacdo de 306 RPI das areas operacio-
nais de distribui¢ao e atendimento no ambito
da estrutura de primeiros socorros, combate
a incéndios e evacuacao de trabalhadores.
e 57 accoes de formacgdo (1 164 horas) paraa
introducdo da componente da eco-condu¢do
em motociclos, ligeiros e pesados, que permite
ao condutor poupar o veiculo, reduzir o con-
sumo de combustivel e as emissdes de CO,.
e Analise de acidentes de trabalho graves
(29 acidentes) com vista a identificacdo de
causas e medidas de prevencao a aplicar.

¢ Implementacao do uso de colete de alta vi-
sibilidade nos trabalhadores dos COC que
efectuam operacoes de cargas e descargas e
que circulam na zona de manobra dos veicu-
los pesados.
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trabalhadores do atendimento e da distribuicao.
Em 2009 os trabalhadores foram consultados so-
bre diversas questdes de higiene, seguranca e er-
gonomia, nomeadamente as medidas de avalia-
¢do, prevencao e protec¢do dos trabalhadores e a
formacao e informacdo veiculada pela empresa.
As respostas abrangeram um total de 9 848 tra-
balhadores (79%), correspondentes a 76% dos
estabelecimentos/servigos. Os itens com melhor
classificacdo referem-se a informacao sobre HSE
difundida pela empresa, bem como as medidas
preventivas adoptadas pelos CTT no combate a
propagacao da Gripe A. As principais necessida-
des referidas dizem respeito ao programa e or-
ganizacao da formagdo no dominio da HSE, em
sala e em local e as condi¢des de trabalho. De sa-
lientar que 85% das respostas se situam entre as
classificagdes de muito bom, bom e suficiente.
No ambito da POSTEUROP manteve-se a partici-
pacao no grupo de trabalho de Salide Ocupacio-
nal do Comité de Responsabilidade Social, ha-
vendo a destacar a realiza¢do da 62 reunidao em
Paris sob a égide dos Correios Franceses durante
a qual os CTT foram reeleitos para o cargo de
vice-presidente do grupo de trabalho.

Em resultado da determinagao proveniente da
OMS e, posteriormente, secundada pela DGS, da
passagem ao nivel maximo de risco de pandemia
pelo virus da gripe A— H1N1, desenvolveu-se um
conjunto de actividades destinadas a evitar clus-
ters entre os trabalhadores. Para obter tal desi-
derato houve uma permanente articulagao com
a autoridade nacional de salde publica e reu-
nides com diversos delegados salide, um pouco
portodo o pais, de forma a adequar as medidas
preventivas as caracteristicas proprias de cada
local de trabalho.
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Elaborou-se o plano de contingéncia do Grupo
CTT, criaram-se procedimentos de actuacao pe-
rante casos confirmados ou suspeitos de Gripe
A entre trabalhadores e prestadores de servigos
e elaboraram-se varias pegas com o objectivo de
esclarecertodos aqueles que directa ou indirec-
tamente colaboram com o Grupo.

As empresas prestadoras de servicos de limpeza,
de seguranca das portarias e de fornecimento de
refeicdes foi exigido o cumprimento de regras
destinadas a salvaguardar a sadde dos trabalha-
dores. Por idénticas razdes foram também ad-
quiridos produtos desinfectantes (gel e toalhe-
tes) adequados a cada tipo de actividade e
preventivos (mascaras e luvas). Cerca de 1 000 tra-
balhadores identificados pelo Grupo CTT como
essenciais num eventual contexto de elevado ab-
sentismo tiveram acesso a vacina da Gripe A.

Incremento das acgdes de formagdo local

’ Redugdo do ndmero de acidentes mortais para 0
Reducio do n® de acidentes labarais em 5%
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A empresa orienta 0s seus actos pelo respeito,
garantias e direitos consignados na Declara¢ao
Universal dos Direitos do Homem da Organizacao
das Nagdes Unidas, na Carta dos Direitos Funda-
mentais da Unido Europeia, na Constituicdo da
Republica Portuguesa e na Lei, em particular na
legislacdo laboral.

Neste sentido, promove valores e praticas de

acordo com as orienta¢des estratégicas para o

Sector Empresarial do Estado e com os principios

orientadores do compromisso com a gestao dos

CTT (Cédigo de Etica, Politica de Qualidade do

Grupo CTT, Carta de Higiene, Seguranca e Ergo-

nomia no Trabalho, Politica Ambiental, Carta de

Valores e Qualidades Profissionais, disposi¢oes

nos Acordos de Empresa orientadas para a pro-

mocdo da igualdade de oportunidades, etc).

Em matéria de politicas de recursos humanos

orientadas para promocdo da igualdade, sdo de

salientar:

e Tendo em vista o equilibrio entre os dois sexos,
aempresa assumiu 0 compromisso, em sede de
Acordo de Empresa, de desenvolver politicas
que visem a igualdade de oportunidades nas ad-
missoes, carreira profissional, promocdes e for-
macao profissional, tomando em especial con-
sideragdo as situagdes relativas a trabalhadoras
gravidas e a trabalhadores com filhos menores
de 12 anos, com deficiéncia ou doenga crénica.

¢ 0 aumento do ndmero das mulheres em fun-
¢Oes dirigentes, sendo que dos 27 responsa-
veis dependentes do Conselho de Administra-
cao tem-se:

- 8 com menos de 40 anos de idade, corres-
pondente a 30%; desses, 4 até 35 anos; no
inicio do mandato eram apenas 3 os que ti-
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nham menos de 40 anos;
-13 sdo mulheres, correspondente a 48%; no
inicio do mandato eram apenas 3.

e No ambito da igualdade de oportunidades, rea-
lizou-se um benchmark da legislacao em con-
texto europeu e junto dos peers, de ac¢des e me-
didas relativas ao assédio moral e sexual em
contexto laboral. Este fenémeno, aparentemente
invisivel, tem sido identificado em diversas or-
ganizacoes e paises, sendo neste momento um
tema na ordem do dia das empresas que pro-
curam ter um papel mais consciente e transpa-
rente na defesa dos direitos humanos, da igual-
dade de oportunidades e da ndo discriminacao.
Os CTT tém disposi¢des que proibem compor-
tamentos configurados como de assédio e um
6rgao interno identificado como o “canal” de re-
cepcdo e tratamento de quaisquer ocorréncias
nao conformes as regras vigentes, nomeadamen-
te violacdes ao Codigo de Etica. Equacionam a
possibilidade de introduzir medidas de reforgo
claras, de modo a que os seus trabalhadores sin-
tam que estao assegurados os mecanismos de
identificacdo, combate e eliminacdo do fendme-
no dentro da empresa.

e A empresa tem vindo a apoiar politicas de cria-
¢do de emprego para pessoas com deficiéncia
e a introduzir medidas de apoio aos trabalha-
dores que por motivos de salide apresentam al-
gumas restricdes (parciais ou totais) ao exerci-
cio das suas funcoes. No caso dos efectivos em
situacdo de grande doenca (53 casos), mesmo
nimero que em 2008. No que se refere aos tra-
balhadores portadores de deficiéncia ou com
incapacidade permanente, estes perfazem o
nimero de 162 (52% do género feminino) e 33
respectivamente.
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¢ A empresa tem procurado introduzir medidas de
adequacao dos postos de trabalho em termos
funcionais e organizativos, para que cada traba-
lhador possa contribuir de forma produtiva e in-
clusiva, de acordo com as respectivas restri¢oes,
para o normal desempenho das suas fungdes.
Nesse sentido, foi efectuada a avaliagao das fun-
¢des das operacdes de tratamento de correio, a
fim de participar na promocao da empregabili-
dade das pessoas com deficiéncia auditiva,
tendo sido contratados, a termo certo, dois jo-
vens com deficiéncia auditiva, no centro opera-
cional de correio do sul (Cabo Ruivo, Lisboa).
Realizou-se em 2009 um levantamento de todas
os trabalhadores por graus de deficiéncia ou in-
capacidade, para que se possa definiruma ade-
quacgao destes trabalhadores as fun¢des que
exercem ou poderdo exercer, de modo a criar
condicdes e garantias de utilidade e satisfacao
no trabalho para o préprio e para a empresa.

e Reformulou-se o protocolo com a CERCI de Lis-
boa para apoio a integragdo sdcio- profissional
de pessoas com deficiéncia, proporcionando
experiéncias laborais em 14 jovens adultos
portadores de deficiéncia mental, no quadro
da prestacao de servicos, também no centro
operacional de correio do sul e um jovem no
apoio administrativo.

e 0 nimero de trabalhadores estrangeiros que
presta servico na empresa é de 53.

e A empresa desenvolveu uma ac¢do para con-
ceber e implementar um plano para a igual-
dade de género nos CTT, que inclui a analise de
indicadores e actualizacao de necessidades,
em matéria de conciliagdo da vida familiar com
avida profissional; aprofundamento do mesmo
em relacdo a igualdade de género; desenvol-
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vimento de competéncias internas, para o
acompanhamento de questdes na matéria; in-
tercambio com outros operadores postais eu-
ropeus; sessdes de sensibilizacdo, informa-
¢do e debate para actores chave; grupos piloto
na experimentacdo de novas praticas de orga-
nizacdo do tempo de trabalho.

Tabela 15. Trabalhadores por género (%)

Trabalhadores 2008 2009
Feminino 34,6 34,2
Masculino 65,4 65,8

No que diz respeito a caracterizagao dos traba-
lhadores por faixa etaria, o intervalo de idade dos
30 aos 50 anos € o que apresenta maior concen-
tracao, tanto do género feminino, como mascu-
lino, com maiorincidéncia para os homens (idade
média global da empresa — 42 anos).

Tabela 16. Distribuicao dos trabalhadores
por género e faixa etaria

Género 2008 2009

<30 anos 759 658
Masculino De 30 a 50 anos 5872 5742
»50 anos 1980 2096

<30 anos 480 371
Feminino De30a50anos 2708 2615
»50 anos 1371 1425

Pela figura seguinte verifica-se que a maioria dos
trabalhadores se insere na fun¢do de distribuicao,
sendo a maioria do género masculino. A segunda
maior categoria é a do atendimento em que a
tendéncia se inverte, pois sao as mulheres que ha-
bitualmente desempenham este tipo de fungao.
Na categoria de quadros superiores, verifica-se
que peso das mulheres quase duplica o dos ho-

Feminino

Quadros

midios

Quadros 4%
SUPEFianes o
12% /,4’ 1)

Atendimento
47%

Qutros
ErUpDs
19%

Distribuigdo
18%

Quadros {??f“

; o,
superiores -

4.

C
Consigo.

mens. As mulheres estdao mais representadas,
em termos relativos, nos niveis de qualificagao
mais elevados. No entanto, com base na Tabela
17, verifica-se que os cargos de chefia sao ocu-
pados maioritariamente por homens, embora
numa participagao coerente com a distribui¢ao
do efectivo por género.

Masculino

Atendimento

Quadros
médios

3% 4

o Distribuicio
7% '\‘&h ; éznu*:
»,

Qutros

EMpas
18%

Figura 14. Distribuicdo dos trabalhadores por género e categoria profissional

Nesta matéria, observa-se, no entanto, uma al-
teracdo nos Gltimos dois anos. Apesar de os res-
ponsaveis pelos 6rgaos de chefia serem predo-
minantemente homens - no caso do Conselho de
Administracdo sdo todos do sexo masculino -
constata-se que, ao nivel das 12as linhas, houve
um aumento do peso e do ndmero de mulheres.
A nivel de 22s linhas tem-se a mesma tendéncia,
embora com diferengas menos sensiveis.
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Tabela 17. Chefias por género

Anos 2008 2009
Gestao de Topo 100% 100%

Homens 12Linha  69,6% 56,7%
22 Linha 63% 60,7%

Gestdo de Topo 0% 0%

Mulheres 12Linha  30,4% 43,3%
23Llinha  37,0% 39,3%

De acordo com os principios da legislagao labo-
ral ndo existe qualquer diferenga na atribuicao do
salario base para homens e mulheres. No en-
tanto, ao longo da carreira profissional, por mo-
tivos varios, historicamente ocorrem diferengas
salariais desfavoraveis ao género feminino, como
se pode observar na tabela abaixo. A diferenca
mais significativa ocorre no salario médio dos
quadros superiores femininos (maioritario neste

GRI LA13

GRI LA1g4

grupo), inferior em 29% ao dos masculinos.

A diferenca resulta fundamentalmente do facto
de as mulheres estarem predominantemente em
areas de responsabilidade de criacdo mais re-
cente, e ao nivel de topo, por uma menor expe-
riéncia acumulada no sector postal, além de que
a compensacao é fungdo da responsabilidade
atribuida e dos resultados alcancados.

Tabela 18. Racio de salarios de homens e mulheres por categorias

Grupo Média Média Racio
profissional vencimentos vencimentos M/F
Mulheres € Homens €
Quadros superiores 2 035,53 2 628,73 1,29
Quadros médios 1419,68 1438,78 1,01
Atendimento 1032,39 1102,83 1,07
Distribuicdao 741,7 828,89 1,12
Outros 1 000,45 987,48 0,99
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3. Relacao com o ambiente




3.1 Politica de gestdao ambiental

Os CTT tém por actividade principal assegurar o
estabelecimento, gestao e explora¢do das infra-
estruturas e do servigo publico de correios, a
prestacao de servicos de recolha, tratamento,
transporte e distribuicao de documentos, mer-
cadorias e outros envios postais de ambito na-
cional e internacional, a prestagao de servicos da
sociedade de informacao, redes e servigos de co-
municacdes electrénicas e a prestacao de servi-
cos financeiros.

A actividade dos CTT é de natureza essencial-
mente nao-industrial, sendo relativamente re-
duzida a incorporacdo de inputs materiais (ma-
térias-primas e consumos intermédios) nos seus
processos de fornecimento. A sua pegada eco-
l6gica directa é, por conseguinte, limitada. Uma
analise comparativa empirica permite estimar
que o peso dos impactes ambientais da activi-
dade dos CTT &, em termos relativos, bastante in-
ferior ao contributo da empresa para geracao de
valor no tecido econémico e social nacional.
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Figura 15. Contribui¢dao dos CTT a nivel nacional
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A Politica Ambiental para o Grupo CTT, aprovada
no final de 2007, constitui um referencial para a
actividade da empresa. Os CTT assumem a com-
ponente ambiental como parte integrante da sua
estratégia e pratica de negdbcio, servindo como
enquadramento para todas as ac¢des a desen-
volver na organizagao.

Apresenta como prioridades da empresa em ma-
téria de ambiente, a monitorizacdo sistematica
dos aspectos e impactes ambientais da activi-
dade postal, a racionalizacdao de consumos, a
promocao da reciclagem, o aumento da eficiéncia
energética e a formacao e divulgacao ambiental.
No estudo de envolvimento com stakeholders
concluido em 20009, foi analisada a relevancia de
varios critérios sociais, ambientais e econémicos
para 0s 9 grupos de partes interessadas conside-
radas: clientes, fornecedores, concorrentes, tra-
balhadores, media, entidades oficiais, accionista,
comunidade e parceiros. Este exercicio funda-
menta e determina as prioridades de actuacao da
empresa, nomeadamente em termos ambientais.
A este nivel, foram analisados trés temas: altera-
¢des climaticas, biodiversidade e racionalizagado
de consumos, sendo as altera¢des climaticas o
(inico tema considerado relevante (mas nao cri-
tico). O mesmo estudo revelou que 61% dos sta-
keholders consultados consideram que os CTT
s30 uma empresa ambientalmente responsavel e
que o nivel médio de performance ambiental per-
cepcionado é superior ao nivel de relevancia atri-
buido pelas ditas partes interessadas, em especial
no caso das altera¢des climaticas.

Efectuou-se em 2009 um estudo sobre "Res-
ponsabilidade Social das organiza¢des na pers-
pectiva dos trabalhadores dos CTT", onde foram
avaliadas as dimensdes: satisfacao no trabalho,

vincula¢do organizacional, imagem da empresa
e percepc¢ao da RS. Foi ainda ensaiada a pes-
quisa de relagdes entre as praticas RS e as ati-
tudes face aquelas dimensdes.

Concluiu-se que a percepgao da implementagao
de préticas ambientais por parte da empresa é a
menos favordvel no contexto das trés dimen-
soes da sustentabilidade, o que revela o longo
caminho ainda a percorrer. Pela positiva, des-
taca-se 0 apreco as ac¢des que visam reduzir a
poluicao, e pela negativa, a falta de apoio a pro-
jectos de proteccdo/conservacdo da natureza.
Esta percepgao é bastante mais favoravel nas
areas administrativas do que nas operacionais o
que pode traduzir falta de informac¢do em certos
segmentos da populagdo. O estudo concluiu
que, em termos gerais, quanto maior a percep-
¢ao do envolvimento da empresa nas questdes
de responsabilidade social, maior a satisfacao
reportada pelos trabalhadores, embora as pra-
ticas dirigidas a comunidade e ao ambiente se-
jam as menos significativas em termos de vin-
culagdo (sentimento de pertenca).

Os impactes do sector postal no ambiente estao
principalmente relacionados com as suas acti-
vidades operacionais.

A cadeia tipica da actividade postal nos CTT ini-
cia-se com o atendimento (aceitacdo e recolha
da correspondéncia e encomendas), ao que se
segue o tratamento e encaminhamento e ter-
mina com a sua distribuicdo ou disponibilizacao
para entrega aos clientes destinatarios. Ligando
entre si essas etapas, o transporte é assegurado
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por uma extensa frota que estabelece a ligagao

fisica entre os varios pontos da cadeia.

Da analise dos impactes ambientais da activi-

dade do Grupo CTT, salientam-se os mais signi-

ficativos, que advém essencialmente de:

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

e altera¢des climaticas e deplecdo da camada do
0zono, decorrentes da emissao de gases com
efeito de estufa e outros poluentes atmosféri-
cos produzidos pela actividade;

eimpactes essencialmente indirectos associa-
dos ao consumo de recursos naturais (princi-
palmente de papel);

e producao de residuos nos edificios;

e emissao de ruido.

Aanalise destas variaveis ambientais sera abor-

dada no titulo de reporting ambiental (3.2).

Politica de Compras ecolégicas

O posicionamento dos CTT nesta matéria de-
corre das orienta¢des do accionista, consignadas
na resolucdo do Conselho de Ministros (RCM) n?2
70/2008, que remete para a RCM n2 65/2008.
Nesta dltima RCM esta patente o papel que a
contratagdo pblica pode assumirno ambito da
"Estratégia de Desenvolvimento Sustentavel da
Unido Europeia"”, com a inclusao de critérios am-
bientais nos contratos pulblicos. No caso dos
CTT, essas orientacdes materializam-se em ob-
jectivos ambientais, aplicaveis a todos os pro-
cessos que necessitem de elaboracdo de ca-
derno de encargos.

Neste sentido, sao calculados semestralmente
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os dois indices que se seguem, que reflectem a ex-
tensdo da introducao dos referidos critérios am-
bientais nos processos de compras. Em 2009 a
meta fixada para os respectivos indicadores foi de
30%, devendo subir para 50% em 2010; nos dois
casos foram superados os objectivos, tendo o grau
de realizagdao mais do que duplicado face a 2008.
-ICPEco1 (Nidmero de procedimentos pré-contra-
tuais com critérios ambientais) x 100 / (NGmero
total de procedimentos pré-contratuais) = 35,4%
- ICPEco2 = (Valor dos contratos com critérios
ambientais)*100/(Valor total dos contratos ce-
lebrados) = 84,6%
Importa referir que dos 830 processos de compra
concluidos com adjudicacgao, existem alguns em
que os critérios ambientais nao tém aplicagao,
tais como as renegociacdes de contratos e 0s
processos de baixo valor comercial e pequenas
quantidades (normalmente compras pontuais
para satisfazer pedidos urgentes).

Os CTT adoptam compromissos claros em maté-
ria de desempenho ambiental, associados a me-
lhoria continua do seu sistema de reporting, a
implementacao gradual de sistemas estrutura-
dos de gestao ambiental, a elevacao de perfor-
mances nas vertentes da eficiéncia energética da
frota automével e do parque imobiliario, da re-
ducdo de emissoes, da gestao de residuos e da
reducdo de consumos.

Dos objectivos estabelecidos para 2009, ao ni-
vel dos sistemas de gestao, eficiéncia energética,
gestdo de consumiveis, gestdo de residuos, al-
teracdes climaticas e biodiversidade, foram atin-
gidos os seguintes:

Relatorio de Sustentabilidade 09

e obtencdo das certificacdes integradas em am-
biente e qualidade para os dois maiores cen-
tros operacionais de correio (Lisboa e Porto) e
para a totalidade do neg6cio Expresso;

eImplementacdo do plano de racionalizagao
energética em Cabo Ruivo e para a totalidade
da frota operacional;

e Consolidacdo da metodologia de contabilizagao
de consumos eléctricos;

e Reducdo do consumo de energia eléctrica em
cerca de 3%;

e Reducao do consumo de combustiveis em 1%,
ligeiramente abaixo do objectivo;

e Reducdo do consumo de papel em 11%;

e Melhoria da metodologia de contabilizagdo de
consumiveis;

e Cumprimento das metas de compras ecolégicas;

e Alargamento dos sistemas de gestdao de resi-
duos aos principais edificios de servigos do pafs;

e Melhoria da quantificacdo e reporting dos re-
siduos produzidos;

e Aumento da taxa de valorizacao dos residuos
em 33%;

eImplementagao do estudo de reposiciona-
mento estratégico das emissoes filatélicas em
tematicas relacionadas com a conservagao da
biodiversidade;

® Reducao das emissdes de CO,, expressas em
indicadores normalizados, cerca de 2 % no caso
do consumo de combustiveis por Km e de 4%
electricidade por m?;

e Participacdo nos programas GHG Reduction Pro-
gramme da PostEurop e de gestdo carbénica do
IPC — International Post Corporation — (EMMS -
Environmental Measurement and Monitoring
System).

Encontram-se em curso os seguintes compro-
missos:

e Introducado de veiculos alternativos;

e Lancamento de produto verde.
As metas genéricas encontram-se mencionadas
no capitulo 5 deste Relatério, sdo validas para to-
das as empresas do Grupo e estdo transpostas
para os sistemas de gestao existentes.

Sendo a responsabilidade social uma preocupa-
¢ao central na vida das empresas, a reducao da
pegada de carbono e a preserva¢ao dos recursos
do planeta implicam um envolvimento individual
e colectivo que, ndo sé garante o futuro das ge-
racdes vindouras, como também a sustentabili-
dade do negdcio, assente na redu¢do de custos
desnecessarios, que se repercutem na qualidade
de vida e na seguranca de todos os trabalhado-
res. A promocao das boas praticas da inddstria,
maior eficiéncia dos activos disponiveis, reducao
dorisco de acidentes no trabalho, organizacao de
planos de emergéncia, entre muitas outras me-
didas, sdao hoje prioridades assumidas pelo
Grupo, consignadas no compromisso de expan-
sdo dos Sistema de Gestao Integrados, de acordo
com os referenciais normativos de qualidade,
ambiente e de seguranca.
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Os Sistemas de Gestao Ambiental permitem a
identificagcdo e avaliacdo dos impactes ambien-
tais associados a actividade e a consequente
monitorizagdo de consumos, da emissao de po-
luentes e da producdo de residuos. Com a im-
plementacao e melhoria continua destes siste-
mas esta-se a contribuir para alcangar as metas
ambientais anuais, referidas neste relatorio.
Em 2009, os CTT obtiveram a certificagdao am-
biental das duas maiores unidades operacionais
do pafs, o Centro Operacional de Correios do
Norte (COC-N) e o Centro Operacional de Correios
do Sul (COC-S), de acordo com a Norma NP EN ISO
14001:2004, integrada com a certificagao pelo
referencial NP EN 1SO 9001:2008 da totalidade
do COC-N e da area dos Transportes do COC-S. O
alargamento da implementagao de sistemas de
gestdao ambiental esta a ser iniciado para o ter-
ceiro maior centro operacional de correio, locali-
zado em Coimbra, onde pela primeira vez a em-
presa concorre para a certificacao pelo triplo
referencial, qualidade, ambiente e seguranca.
A CTT Expresso, empresa certificada em Qualidade
pelanorma1S09001:2000 desde 2004, alcangou
em Abril de 2009 a certificagdo em Ambiente (ISO
14001:2004) e SHST — Seguranca, Higiene e
Sadde no Trabalho (OHSAS 18001:2007). Tam-
bém a EAD manteve a certificagdo ambiental se-
gundo o referencial ISO 14001:2004.

Objectivo 2010 ’

Inicio da certificagdo ambiental do centro
operacional de correio do centro (COCC)

Implementagdo SGA na Mailtec
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3.2 Monitorizac¢ao do atingimento
das metas estabelecidas e
analise das tendéncias de
evolucdo/reporting ambiental

3.2.1 CTT (empresa-mae)

Energia

0 consumo de electricidade da rede publica pelos
CTT, em 2009, foi de 45 486 632 kWh, correspon-
dendo a 163 751,88 GJ. Este ano, pela primeira
vez, sdo apresentados os valores recolhidos da
fonte (leituras dos contadores), expressos em uni-
dades fisicas (kWh), resultantes das melhorias
atingidas ao nivel da metodologia de contabili-
zacao dos consumos de electricidade relativa-
mente ao parque edificado CTT. Neste sentido, sao
apresentados, na tabela abaixo, 0s consumos em
GJ para o biénio 2008 e 2009, nao sendo possi-
vel a analise para um periodo de trés anos, a se-
melhanca do efectuado em relatérios anteriores.
Abandona-se assim o calculo por estimativa, ob-
tido a partir dos custos - 0s novos valores, mais ri-
gorosos, sao inferiores aos anteriores, que incor-
poravam uma componente de custos fixos dos
contratos de fornecimento.

Em 20009, a frota CTT¢ registou um consumo total de
combustiveis de 5 710 067,00 litros, equivalente
ao consumo de 210 508,22 GJe. No caso do trans-
porte aéreo de mercadorias e em viagens de ne-
gocio, foram também contabilizadas as emissdes.
Registou-se um consumo de gas natural, a nivel na-
cional, de 267 246m?, equivalente a 8 979,47G/",
no ano de 2009.

GRI ENg

GRI EN3

Tabela 19. Consumo de Energia

GJ 2007 2008 2009 A% 08/09
Consumo total de Electricidade n.d. 168 849,21 163751,88 -3,0
Consumo total de Combustiveis 212 661,96 212 281,51 210508,22 -0,8
Consumo total de Gas Natural 7 879,10 8 376,40 8979,47 7,2
TOTAL n.d. 389507,12 383239,57 -1,6

Desenvalvimento de aplicacdo informédtica para
a gestdo de consumos

Redugdo do consumo de energia eléctrica em 2%
{indicadores normalizadas)

>

Reducdo do consumo de combustiveis em 2%

¢Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol CO, para Indirect CO, Emissions from the Consumption of
Purchased Electricity, Heat and/or Steam vs. 2.0 através dos factores de conversdao Compilation of emission factors used in the
cross-sector tools

9 N&o inclui viaturas subcontratadas; estas serdo incorporadas em futuros relatérios

¢ Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol CO, para Emissions from Mobile Source vs. 2.0 através
dos factores de conversao Compilation of emission factors used in the cross-sector tools para os varios combustiveis utilizados
pela frota e nos respectivos consumos

fValor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol CO, para Direct Emissions from Stationary Combustion da
GHG Protocol Initiative vs. 2.0 através dos factores de conversdo Compilation of emission factors used in the cross-sector tools
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Areducao de consumo de electricidade verificada,
3%, corresponde a 5 097,33 GJ e reflecte o resul-
tado das medidas de racionalizacao de energia
apresentadas a seguir.

Em 2009, foi feita a caracterizagao e identifica-

¢do do parque imobilidrio operado pelos CTT,

com vista a realizacdo de auditorias energéticas

a todos os edificios proprios (seleccionados os

48 maiores, a intervencionar nos préximos dois

anos), a nivel nacional, com &rea superior a

1000m?, a implementa¢do de medidas de ra-

cionalizacdo de consumos de energia nos edifi-
cios e, a obtencao da sua certificagao energética

e de qualidade do ar interior, no ambito do Sis-

tema de Certificacdo Energética.

Nos centros operacionais de correio, que cons-

tituem as areas mais impactantes a nivel am-

biental de toda a actividade dos CTT, foram pos-
tas em pratica, em 2009, vérias medidas de
promocao da eficiéncia energética e de reducao
de consumos, de que se destacam as seguintes:

e Implementacao de ac¢des do Plano de Racio-
nalizacdo dos Consumos de Energia para Cabo
Ruivo, decorrente da auditoria energética ao
complexo, nomeadamente a reducao da carga
base da zona administrativa e substituicdao do
sistema de iluminagdo em algumas areas do
complexo, resultando numa redugdo estimada
nos consumos totais do complexo de 5,8%;

e Obras de remodelacao completa da central tér-
mica do Centro Operacional de Correio do Sul,
localizado em Lisbhoa, que irdo trazer beneficios
ao nivel dos consumos energéticos, dado uti-
lizar uma tecnologia mais avangada e muito
mais eficiente que o sistema anterior. Estima-
se que, com a entrada em funcionamento do
novo sistema de climatizacdao do complexo, o

©
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Sustentabilidade
GRI EN4 Discriminação do consumo indirecto de energia, por fonte de energia primária.


Sustentabilidade
GRI EN3 Discriminação do consumo directo de energia, por fonte de energia primária.


Sustentabilidade
GRI EN5 Total de poupança de energia devido a melhorias na conservação e na eficiência.


Sustentabilidade
GRI EN5 Total de poupança de energia devido a melhorias na conservação e na eficiência.


Sustentabilidade
GRI EN6 Iniciativas para fornecer produtos e serviços baseados na eficiência energética ou nas energias renováveis, e reduções no consumo de energia em resultado dessas iniciativas. 



consumo energético deste se venha a reduzir
em cerca de 8,4%.

Em 2009 foram iniciadas as obras de implanta-
¢ao do novo Centro Operacional de Correio do
Norte , em funcao actualmente nas Devesas
(Gaia), cujas operacdes serdo transferidas para
as novas instalagoes (zona Industrial da Maia).
0 novo centro operacional, 0 mais importante in-
vestimento dos CTT em curso, foi concebido de
raiz e o seu projecto teve em conta critérios de
eficiéncia ao nivel dos consumos e do compor-
tamento térmico das instalacdes. Entre outras,
salientam-se as seguintes caracteristicas:

e Cobertura preparada para a instalagao de pai-
néis fotovoltaicos e solares para aquecimento
de dguas domésticas;

e [luminagdo natural das zonas operacionais com
recurso a claraboias em vacuo, com reflectores
que permitem a entrada de luz natural, sem ga-
nhos térmicos nocivos para a climatizacdo do
interior do edificio;

e Unidades de Tratamento de Ar (UTAs) que na
producdo de agua fria para arrefecimento, re-
cuperam energia para abastecimento de agua
quente, destinada a pré-aquecimento da agua
sanitaria e do ar de renovagdo das areas com-
partimentadas;

e Pré-arrefecimento natural do ar novo para as
UTAs através de um permutador tubular, en-
terrado no jardim poente anexo ao edificio,
que utiliza o diferencial de coeficientes térmi-
cos solo/ar atmosférico para climatizacgao;

e Seleccao de materiais de construcao de acordo
com critérios de durabilidade, qualidade, ro-
bustez, natureza, potencial de reutilizagao e de
reciclagem.

Em 2009 foram contabilizados os consumos de
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gas natural para todas as instala¢cdes do pais.
Neste sentido, registou-se um aumento de 7% no
consumo de gas natural, comparativamente com
0 ano anterior, resultante do alargamento do am-
bito. Isto, apesar da redug¢do de cerca de 28% ve-
rificada no Centro Operacional de Correio do Sul,
como principal reflexo da substitui¢do do sistema
de climatizagdo, que ndo ird consumir gas natural
para aquecimento de agua, tendo-se procedido,
consequentemente, a desactivagao de caldeiras.
0 consumo de combustiveis pela frota reduziu-
se ligeiramente em 2009 apesar do aumento de
actividade (1%), o que traduz um aumento de
eficiéncia da frota de 2,1%, resultado da imple-
mentacao de varias medidas de racionalizacao,
referidas no ponto do Relatério dedicado a frota.

Tabela 20. Evolugao do consumo médio da frota
Unidade: /100 kms 2007 2008 2009

Consumo médio da frota 9,46 9,17 8,98

C
Consigo.

Frota

Os CTT operam actualmente um total de 3 491 vei-
culos em regime de exploracao directa no de-
sempenho da sua actividade de transporte e dis-
tribuicdo postal, sendo um dos maiores frotistas
nacionais. Além destes, sao contratados servicos
a terceiros, em diversas ligacdes.

Tabela 21. Veiculos

(n.9) 2007 2008 2009 A% 08/09
Frota prépria 3665 3675 3491 -5,0
Veiculos menos poluentes 58 58 52 -10,3

Numa 6ptica de redugao de consumos e no se-

guimento do Plano de Racionaliza¢ao de Energia

da frota de pesados, foram implementadas va-

rias medidas em 2009:

¢ Ao nivel da optimizacdo das condi¢des de ope-
racdes dos pneus: cumprimento com o indice de
carga indicado pelos fabricantes; implementacao
de rotinas de verificagao do estado dos pneus;

Objectivo 2010 | }

Inauguragdo do COCN (Maia) com elevados
requisitos ambientais

Realizagdo de auditoria energética ao COCC

Certificacdo energética de cerca de metade do
parque de edificios proprios »1 000m?

controlo das condic¢des de utilizagdo do veiculo,
nomeadamente carga e velocidade de circulacao;
cumprimento dos requisitos minimos, em ter-
mos de altura de perfil do pneu; cumprimento da
legislacao europeia, que proibe a montagem de
pneus novos de diferentes tipo num mesmo eixo;

substituicdo de jantes ou rodas que se encon-
trem gretadas; garantir que nao sao efectuados
servicos de soldaduras perto dos pneus; reali-
zacao por parte do condutor de uma inspec¢ao
sumaria do estado dos pneus, antes de iniciar
qualquer percurso; registo de acidentes e anélise
de causas e tendéncias; interdicao de estacio-

©
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namento sobre locais com 6leo ou solvente;
cumprimento com as velocidades estabelecidas
por lei e com o indice de carga; desenvolvimento
de acgdes de formagdo para motivar uma con-
ducado correcta; verificagdo regular das pressoes,
com os pneus frios (incluindo o de reserva); ade-
quara pressao a carga do veiculo; garantir o uso
da tampa em todas as rodas;

¢ S3o produzidos mensalmente indicadores, des-
tinados aos gestores locais, com informacao re-
levante quanto aos desempenhos da frota, no-
meadamente dos consumos versus actividade,
permitindo ndo s6 um melhor controlo, mas
também respostas correctivas imediatas, com
efeitos positivos ao nivel dos consumos;

e Optimizacao da gestao de procedimentos asso-
ciados a manutencao e criagao de KPIs - criacao
de um sistema de amostragem representativo,
por familia de viaturas; analise mensal dos des-
vios ao programado e das situacdes anémalas;

e Reformulagdo da contentorizacdo - realizacdo
de estudos que permitam incluir nas unidades
operacionais contentores mais flexiveis na sua
utilizacao;

e Reformulacao das sondagens e aquisicao de
um sistema de gestao baseado em GPS - aqui-
sicao do sistema centralizado e das unidades
individuais e respectiva montagem nas viaturas;

e Substituicdo de viaturas - realizacao de um
plano de renovacao e lancamento do concurso;

e Atribuicdo de viaturas a rotas - realizacao do es-
tudo das caracteristicas de percursos e ade-
quacao as futuras aquisi¢des de veiculos.

A frota de ligeiros comerciais e de passageiros foi

significativamente renovada, com reflexos ao nivel

da respectiva idade média. Nas restantes tipologias
da frota a renovacao foi mais reduzida, permitindo
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ainda assim a manutencao da sua idade média glo-
bal (ponderada) em 3,1 anos, conforme quadro ane-
X0, uma das mais jovens a nivel nacional. Na frota
de pesados foram sentidos os resultados do forte
investimento feito em 2008, com uma reducao de
consumos, em 2009, de cerca de 46 497 litros.

Tabela 22. Idade média da frota

Tipo Legal Idade Média  Idade Média
2008-12-31 2009-12-31
Ciclomotor 5,9 6,9
Motociclo
=50 cc (ou>45Km/h) 4,0 4,9
Motociclo
»50cc (ou >45Km/h) 2,8 3,7
Ligeiro Passageiros 1,9 1,4
Ligeiro Mercadorias 2,6 2,2
Pesado Mercadorias 7,6 8,5
Idade Média Global 3,1 3,1

Associada a pesquisa pelos CTT de tecnologias
mais limpas, nomeadamente as renovaveis, foi
mantida a adesdo a APVE — Associacao Portu-
guesa do Veiculo Eléctrico.

Concluiu-se o estudo de enquadramento relativo
a utilizagao de veiculos e combustiveis alternati-
vos, tendo em vista a identificacdo de oportuni-
dades para os CTT, nesta matéria. Os dominios in-
vestigados cobriram um leque muito amplo de
temas, incluindo as areas mais 6bvias da moto-
rizagdo — motores de combustao interna, hibridos
e eléctricos — e dos combustiveis — convencio-
nais, gas natural, bio-diesel e etanol — e tam-
bém as da gestdo de consumos e da formacao.
O estudo abordou os seguintes aspectos: en-

quadramento legal e regulamentar; levantamento

da situacdo (opcdes tecnoldgicas e utilizagdo);

balan¢o econémico; seguranca; avaliagdo am-
biental (emissdes de GEE, ruido e residuos).

0 trabalho efectuado permitiu concluir que:

¢ O nivel de compromissos legais e regulatérios
que impende sobre os CTT em matéria de gestao
das emissoes de GEE e de promogdo do uso de
veiculos alternativos, é reduzido. O quadro legal
esta todavia a reforcar-se. Considerando a actual
estrutura de custos (fortemente condicionada
pelo preco dos combustiveis fosseis), identifi-
cam-se vantagens econdmicas relativamente li-
mitadas, para certas tipologias de veiculos. Os
ganhos em matéria ambiental (considerando
apenas a frota propria - scope 1) sdo pouco sig-
nificativos para esse tipo de viaturas;

e A maioria das solugdes com potencial inte-
resse para os CTT esta ainda pouco estabilizada
— quer em termos técnicos, quer de modelo de
negoécio. A utilizagdo de modelos comerciais €,
de momento, essencialmente experimental.
Este tipo de solugdes devera vir a afirmar-se

4.

C
Consigo.

progressivamente no futuro;

¢ Dos modelos analisados, a bicicleta e a scoo-
ter eléctricas sdao os que oferecem uma base
mais sé6lida de experimentacao nos CTT. Apre-
sentam valores de custos competitivos face a
motoriza¢do térmica e assentam em propostas
técnicas razoavelmente dominadas. Outras
abordagens, como as viaturas eléctricas ligei-
ras para uso urbano e os veiculos bi-fuel po-
dem também ser interessantes, dependendo
das quilometragens envolvidas e do perfil de
uso atribuido;

¢ Devera seguir-se um processo de teste, assente
na escolha criteriosa dos giros/circuitos a abran-
ger, a ser conduzido de forma controlada e ri-
gorosa, de modo a permitir ganhar experiéncia
e perspectivar futuros desenvolvimentos.

No seguimento das conclusoes deste estudo ini-

ciaram-se os trabalhos preparatérios relativos

ao teste e futura utilizacdo de alguns destes vei-

culos, com destaque para as bicicletas electri-

camente assistidas.

’ Teste operacional de bicicletas eléctricas



Sustentabilidade
GRI EN6 Iniciativas para fornecer produtos e serviços baseados na eficiência energética ou nas energias renováveis, e reduções no consumo de energia em resultado dessas iniciativas.


Sustentabilidade
GRI EN18 
Iniciativas para reduzir as emissões de gases com efeito de estufa, e reduções alcançadas.

Sustentabilidade
GRI EN18 
Iniciativas para reduzir as emissões de gases com efeito de estufa, e reduções alcançadas.

Sustentabilidade
GRI EN5 
Total de poupança de energia devido a melhorias na conservação e na eficiência.

Sustentabilidade
GRI EN6 Iniciativas para fornecer produtos e serviços baseados na eficiência energética ou nas energias renováveis, e reduções no consumo de energia em resultado dessas iniciativas.



Emissdes atmosféricas

As emissdes atmosféricas resultantes das activi-
dades desenvolvidas pelos CTT estao essencial-
mente relacionadas com o transporte dos objectos
postais por via rodoviaria e aérea e com o con-
sumo da electricidade e gas natural nos edificios.
As emissdes directas sao derivadas do consumo
de combustiveis pela frota, sendo esta respon-
séavel pela emissao de 15 156,18t de CO,, e do
consumo de gas natural, responsavel pela emis-
sdo de 503,75t de CO,, em 2009.

GRI EN16

Tabela 23. Emissoes atmosféricas da trota (toneladas)s
Poluentes 2007 2008 2009 A% 08/09
Co, 15 316,31 15 649,73 15156,18 -3,2
CH, 1,25 1,26 1,25 -0,8
N,O 0,13 0,13 0,13 -0,8
NOx 167,70 167,23 165,82 -0,8
CcO 297,56 303,07 300,98 -0,7
COVNM 58,30 59,32 58,90 -0,7
S0, 43,01 42,82 42,45 -0,9

Tabela 24. Emissoes atmosféricas pelo consumo de gas natural (toneladas)"

Poluentes 2007 2008 2009 A% 08/09
Co, 416,02 442,27 503,75 13,9
CH, 0,04 0,04 0,04 13,9
N,O 0,00 0,00 0,00 13,9

€ Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol CO, para Emissions from Mobile Source vs. 2.0 através
dos factores de conversao Compilation of emission factors used in the cross-sector tools para os varios combustiveis utilizados

pela frota e nos respectivos consumos

" Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol CO, para Direct Emissions from Stationary Combustion da
GHG Protocol Initiative vs. 2.0 através dos factores de conversdo Compilation of emission factors used in the cross-sector tools

GRI EN20
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Consigo.

Relativamente as emissoes indirectas, destacam-
se as resultantes do consumo de electricidade da
rede pelos edificios dos CTT que, em 2009, ori-
ginaram a emissdo de 20 896,56t de CO5', es-
tando neste caso, sob a responsabilidade das
empresas produtoras da electricidade.

GRI EN1

Tabela 25. Emissdes Atmosféricas pelo consumo de Electricidade (toneladas de CO?)

t COo, 2007 2008 2009 A% 08/09

Consumo de Electricidade n.d. 21 547,03 20 896,56 -3,0

Para o calculo das emissdes de GEE resultantes
do transporte aéreo, quer de trafego quer de pas-
sageiros, foram adoptadas as metodologias da
GHG Protocol e tomados em consideragao os (l-
timos factores de emissao divulgados.

Do transporte aéreo de objectos postais, resul-
tam aproximadamente 8 714,47t CO, para o ano
de 2009, consideradas emissdes indirectas, uma
vez que estas fontes sdo geridas por empresas
externas. Relativamente as emissdes prove-
nientes das viagens de servi¢o ao estrangeiro, o
valor é de 1 802,53t CO,.

GRI EN1

Tabela 26. Emissoes atmosféricas indirectas '

t CO, 2007 2008 2009 A% 08/09
Transporte Aéreo de correspondéncias 7 546,78 7 813,30 8714,47 11,5
Transporte Aéreo em viagens de servico 1 085,98 1448,95 1802,53 24,4

¢ Estimado através da folha de célculo Indirect CO2 Emissions from the Consumption of Purchased Electricity, Heat and/ or
Steam do Greenhouse Gas Protocol Initiative.

I Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol tool for mobile consumption vs. 2.0 através dos factores
de conversao Compilation of emission factors used in the cross-sector tools Os valores reportados em 2008 foram calculados
com base na metodologia da CarbonNeutral Company. Para facilitar a comparagdo com os anos anteriores, este ano todos os
valores foram recalculados de acordo com as novas metodologias referidas acima que reduzem os resultados finais para cerca
de metade.

<7}


Sustentabilidade
GRI EN16 Totalidade das emissões de gases causadores do efeito de estufa, por peso.

Sustentabilidade
GRI EN20 NOx, SOx e outras emissões atmosféricas significativas, por tipo e por peso.


Sustentabilidade
GRI EN16 Totalidade das emissões de gases causadores do efeito de estufa, por peso.

Sustentabilidade
GRI EN17
Outras emissões relevantes e indirectas de gases com efeito de estufa, por peso.


Tendo-se alargado o processo de quantificacao a
mais destinos, incluindo pela primeira vez o trans-
porte de correio efectuado entre o Continente e as
ilhas, o resultado final reflecte um aumento de
11,5% das emissdes para o transporte aéreo de
correspondéncias. Relativamente as viagens in-
ternacionais, 0o aumento das emissoes resultou do
aumento do nimero de projectos no estrangeiro
realizados em 2009, em cerca de 70%.

Como forma de minimizacao do tempo e custo
de transporte, com reflexo no consumo de com-
bustiveis e nas emissdes de GEE associadas, os
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CTT realizam videoconferéncias entre areas da
empresa sedeadas em diferentes regides do
pais. No ano de 2009, foram efectuadas cerca de
3 centenas de videoconferéncias, com mais de 6
000 participantes. Igualmente se recorre, de
forma crescente, a fono/videoconferéncia, em
substituicao de reunides internacionais.

Na tabela seguinte podem consultar-se as emis-
sdes directas de gases com efeito de estufa (GEE)
resultantes da actividade dos CTT, para o triénio
2007-20009 e a varia¢ao anual.

Tabela 27. Emissdes de Gases com Efeito de Estufa !

Frota (t CO, eq) 2007
co, 15 316,31
CH, 26,15
N,O 39,56
Total 15 382,02
Gas Natural (t CO, eq)

co, 416,02
CH, 0,85
N,O 0,24
Total 417,12

2008 2009 A% 08/09
15649,73  15156,18 3,2
26,38 26,17 0,8
39,48 39,15 0,8
15715,59  15221,50 3,1
442,27 503,75 13,9
0,91 1,03 13,9

0,26 0,30 13,9
443,35 504,97 13,9

'Valor calculado através da conversao das emissdes poluentes para CO,eq a partir dos factores de emissao

dos gases CH4 e N20

Em termos comparativos, as emissdes directas
resultantes da actividade CTT diminuiram (-2,7%)
relativamente a 2008. Tendo em conta que o uni-
verso de reporte para o consumo de gas natural e,
consequentemente, também para as emissoes
de GEE resultantes, aumentou, esta variagao re-
flecte 0o aumento de eficiéncia da frota. Fazendo a
analise para o total das emissoes (directas, indi-
rectas préprias e servicos subcontratados — res-
pectivamente scopes 1, 2 e 3), verifica-se uma li-
geira diminuicao de 0,4% relativamente ao ano
transacto, essencialmente por razdes de ordem
metodoldgica, atrds mencionadas.
Considerando o total de emissdes de GEE direc-
tas associadas ao consumo da frota e de gas na-
tural (scope 1) e as indirectas provenientes do
consumo de electricidade (scope 2), a incorpo-
racao carbénica de cada objecto postal é de
31,32g de CO, equivalente. A metodologia de
calculo para este indicador normalizado foi alte-
rada em relacdo ao ano anterior, porincorpora¢ao
das emissdes resultantes do scope 1 e scope 2.
Relativamente aos gases destruidores da camada
do ozono, apenas existem registos controlados
de incidentes (fugas) nos centros operacionais
de Lisboa e Porto onde em 2009 nao se verificou
qualquer ocorréncia.

4.

C
Consigo.

Alteragdes climaticas

No ano de 2009 foi divulgado o primeiro Rela-
tério de Sustentabilidade Ambiental do IPC — /n-
ternational Post Corporation, que reportou o de-
sempenho carbdnico dos 20 operadores postais
internacionais mais relevantes. Os operadores
envolvidos representam cerca de 80% do tra-
fego postal global, tendo assu-mido objectivos
especificos de 20% de reducdo das emissdes de
CO, até 2020. Este relatério para o sector postal
mun-dial foi oficialmente apresentado a 11 de
Dezembro em Copenhaga, na Dinamarca, no
contexto da Cimeira sobre Alteragdes Climati-
cas das Na¢oes Unidas. O documento revela ca-
sos de estudo que sao exemplo das boas prati-
cas levadas a efeito nos diver-sos paises,
demonstrando a clientes, fornecedores e traba-
lhadores que a pegada ambiental da actividade
postal é reduzida quando comparada com outros
sectores, num negécio que depende diariamente
de uma extensa rede logistica e de transportes.
O scorecard de proficiéncia carbénica (grafico
abaixo) do universo de operadores IPC foi reali-
zado pela Maplecroft e auditado pela PricelVa-
terhouseCoopers, tendo os CTT obtido uma pon-
tuacao global de 62,2 pontos, num total de 100
pontos, cerca de sete pontos acima da média
sectorial, situando-se na 52 posi¢do a nivel glo-
bal. O perimetro de reportingincluiu os negécios
de Correio, Encomendas e Expresso e, das onze
dimensdes avaliadas, os CTT tiveram desempe-
nhos-lider ou de referéncia em trés, nomeada-
mente em medicao e verificagao, fargets e dis-
closure & reporting.


Sustentabilidade
GRI EN7 Iniciativas para reduzir o consumo indirecto de energia e reduções alcançadas


Sustentabilidade
GRI EN18 Iniciativas para reduzir as emissões de gases com efeito de estufa, e reduções alcançadas.


Sustentabilidade
GRI EN18 Iniciativas para reduzir as emissões de gases com efeito de estufa, e reduções alcançadas.


Sustentabilidade
GRI EN16 Totalidade das emissões de gases causadores do efeito de estufa, por peso.

Sustentabilidade
GRI EN17 Outras emissões relevantes e indirectas de gases com efeito de estufa, por peso.

Sustentabilidade
GRI EN19
Emissão de substâncias destruidoras da camada de ozono, por peso.
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Figura 16. Scorecard - exceléncia carbdnica

Ainda em 2009, conjuntamente com 13 dos prin-
cipais operadores postais europeus, os CTT vol-
taram a participar no reporting do GHG Reduction
Programme, um programa conduzido pela Pos-
tEurop, organismo sectorial postal europeu, as-
sumindo o compromisso de reduzir as emissoes
de CO, em 10%, no periodo de 2008 2 2012. 0
programa tem dado um contributo relevante para
o processo de contabilizagao e reporting dos
desempenhos carbénicos dos varios operado-
res, tendo sido atingidas diversas melhorias.

A nivel nacional, os CTT participaram de novo no
Indice ACGE de Responsabilidade Climatica 2009,
0 mais relevante sistema de ranking existente
em Portugal, tendo obtido o 12 lugar, ex-aequo
com a empresa Sonae Sierra. O compromisso
ambiental com a gestdo carbdnica e a reducgdo

das emissdes de gases de efeito de estufa foi as-
sim reconhecido, entre cerca de 55 empresas
portuguesas dos sectores energético, financeiro
e de transportes.

A semelhanca de anos anteriores, os CTT cele-
braram um protocolo com a Quercus, com o in-
tuito de compensar as emissdes de GEE decor-
rentes do seu Encontro Anual de Dirigentes.
Neste sentido aderiu-se a um projecto de contra-
pegada desenvolvido por esta organizagao, de-
signada por “Plantar Bosques”, no ambito do
qual sera recuperada uma area de floresta esti-
mada em meio hectare, através da plantagdo de
um bosquete, equivalente ao valor de compen-
sacdo das emissoes de GEE resultantes das des-
locagbes em viatura e avido e aos consumos
energéticos do edificio.

GRI EN2

Reducio das emissbes de CO; em 2%,
expressas em indicadores normalizados

Participagdo nos programas GHG Reduction

Programme dao PostEurap e de gestdo

. carbénica do (PC - International Post Corporation
- (EMMS - Environmental Measurement and
Maonitoring System)

Estudo de avaliagdo de auto-produgdo de
energias renoviveis

Redugio do consumo de combustiveis em 2%

Consigo.


Sustentabilidade
GRI EN18
Iniciativas para reduzir as emissões de gases com efeito de estufa, e reduções alcançadas.


Sustentabilidade
GRI EN26 Iniciativas para mitigar os impactes ambientais de produtos e serviços e o grau de redução do impacte.



Ruido (exterior)

As fontes relevantes de ruido directamente afec-
tas aos CTT resultam da frota de veiculos e de al-
gum equipamento existente em edificios opera-
cionais. De forma a minimizar a producao de ruido
para o exterior, foram implementados nos centros
operacionais de correio de Lisboa e do Porto pla-
nos de reducao das emissdes sonoras, com re-
sultados positivos. Os planos previam mudancgas
comportamentais, que passaram pela sensibili-
zacao dos condutores para a necessidade de re-
ducdo das emissdes de ruido e dos operadores de
cais para a adop¢ao de comportamentos minimi-
zadores de ruido, pela reducao da velocidade de
circulagao de veiculos no interior e no exterior
das instalacoes, pela alteragdo do procedimento
de fecho das basculas dos veiculos pesados e
pela eliminacdo das operac¢des de aquecimento
dos motores junto a vedagao do cais.

No novo centro operacional da Maia esta prevista
a colocacdo de barreiras actsticas com recurso
a plantacao de espécies vegetais autéctones ti-
picas da orla da mata.

Agua

0 consumo de agua esta associado ao funciona-
mento diario das instalagdes, nomeadamente, para
consumo humano, ndo fazendo parte dos princi-
pais impactes ambientais dos CTT, ja que nao é
usada nos processos produtivos. O abastecimento
é efectuado através de agua da rede publica e tem
sido exclusivamente reportado em euros.

Fruto das melhorias introduzidas no processo de
contabilizagdo dos consumos de agua em uni-
dades fisicas, foi este ano aferido o consumo
para o universo de edificios de servigo centrais da
Grande Lisboa e do Centro Operacional de Correio
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do Sul, abastecidos pela EPAL, resultando num
total de 52 552m>. Em 2010, pretende-se au-
mentar o ambito do reporte, comparativamente
ao namero de edificios abrangidos.
Tabela 28. Consumo total de agua
2008 2009 A% 08/09

Consumo total de agua (m3) n.d. 52 551,85 n.d

Valor do consumo total de agua (€) 258 836,33 261747,13 268 930,73 2,7
No Centro Operacional de Correio da Maia previu- de marcagao e fibras naturais de vestuario. Este
se 0 aproveitamento das dguas pluviais caidas na processo encontra-se ainda em aperfeicoa-
cobertura, para refor¢o de sistemas de rega e con- mento, de forma a se vir a contabilizar/extrair no
sumos diferenciados, através da constituicao de futuro directamente da aplicagao SAP a percen-
reserva prépria de agua pluvial. tagem de materiais utilizados pelos CTT que sao

provenientes de reciclagem.

Consumo de materiais
O facto de os CTT actuarem no sector de servigos Tabela 29. Consumo de materiais
e de terem uma reduzida incorpora¢do material
de consumos intermédios e finais no seu pro- Tipologias 2006 2007 2008 2009 A% 08/09
cesso de fornecimento, torna-os ambientalmente
pouco agressivos. Papel (ton.) 1376 1681 1313 1168 -11,1
No entanto, a actividade dos CTT resulta na de- Plastico (ton.) 34 42 191 158 -17,5
plecdo de varios tipos de matérias-primas™, das Metal (ton.) 15 47 10 11 17,7
quais se destaca o papel que atingiu um con- Tintas de marcacao e outras industriais (Lt.) n.d. n.d. n.d. 26 n.d.
sumo de cerca de 1 168t em 2009. O consumo de Consumo de fibras naturais (vestuario) n.d. n.d. n.d. 41 n.d.

plastico foi de 158t. Relativamente ao metal, o
consumo foi de aproximadamente 12t.

No ambito da melhoria do processo de contabi-
lizacdo do consumo de materiais, foram identi-
ficados e contabilizados mais artigos compostos
pelos diferentes tipos de materiais indicados na
tabela, acrescentando este ano duas tipologias
as anteriormente existentes, referentes as tintas

Deu-se inicio ao arquivo digital de grande parte
das listagens produzidas pelo sistema Nave nas
estacdes de correio, podendo vir a originar assim
uma reducdo consideravel no consumo de papel.

A semelhanca do ano anterior, a rede de aten-
dimento e distribuicdo tem continuado a de-
senvolverac¢des que visam diminuir o consumo
de consumiveis e de papel, nomeadamente a

™ Qs valores apresentados foram obtidos mediante anélise das aquisi¢des efectuadas através do sistema informatico e-procurement.
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Sustentabilidade
GRI EN29 Impactes ambientais significativos, resultantes do transporte de produtos e outros bens ou matérias-primas utilizados nas operações da organização, bem como o transporte de trabalhadores.


Sustentabilidade
GRI EN8 Consumo total de água, por fonte. 


Sustentabilidade
GRI EN21 Descarga total de água, por qualidade e destino.

Sustentabilidade
GRI EN2
Percentagem de materiais utilizados que são provenientes de reciclagem.

Sustentabilidade
GRI EN1
Discriminação das matérias-primas, por peso ou por volume.



sensibilizacao dos trabalhadores para a con-
tengdo de custos, considerados como variavel
penalizadora no “Compromisso de Gestao”.

Em matéria de rotulagem e embalagens esta em
curso o processo de adesao ao sistema da so-

GRI EN6

GRI EN27

ciedade Ponto Verde.

Redugdo do consumo de papel em 2%

Marketing Sustentavel
Os CTT prosseguem a estratégia de inovagao de
produtos e servigos, visando reduzir o respectivo
impacte ecoldgico. De entre os produtos e ser-
vicos lancados em 2009 neste contexto, desta-
cam-se os seguintes:
e Maquinas de franquiar digitais;
e Servigos de troca de cartas de conducao, de bi-
lheteira e de carregamento de teleméveis;
e Alargamento do servico de alerta SMS a Internet;
e Catalogo de produtos Internet/ estacao.
0 uso crescente de produtos e servigos como os
referidos ou a ViaCTT e o MDDE — Marca de Dia
Electrénica (mais antigos) -, tecnologicamente
avancados e desmaterializadores de correio, pode
reduzir o volume de mensagens/documentos a
circular sob a forma fisica, evitando o consumo de
papel e cartdo e reduzindo as emissdes de GEE.
Iniciou-se, no final do ano, um processo de re-
posicionamento da marca CTT, com o estudo re-
lativo a criagdo de um portefélio ecolégico que
responda as expectativas dos consumidores.

GRI EN6

GRI EN18

Residuos

No seguimento das medidas de gestao de resi-
duos que tém vindo a serimplementadas nos edi-
ficios, obtiveram-se melhorias com o aperfei-
coamento do sistema de quantificacdo dos
residuos produzidos, com o alargamento dos sis-
temas de gestao de residuos a mais edificios e
com um aumento na taxa de valorizag¢do dos re-
siduos produzidos.

Tendo os CTT uma forte consciéncia da sua res-
ponsabilidade social, tém a preocupacdo de ge-
rir da forma mais correcta os equipamentos e 0s
materiais de que ja ndo necessitam. Para tal, pro-
cedem a separac¢ao e encaminhamento dos seus
residuos para reciclagem ou reutilizagao, de forma
a maximizar a taxa de valorizagao dos mesmos.
Os CTT procederam a inscri¢ao anual dos 11 maio-
res edificios no Sistema Integrado de Registo da
Agéncia Portuguesa do Ambiente — SIRAPA, efec-
tuando a sua quantificacdo e reporte dos dados.
Na tabela abaixo encontram-se caracterizadas as
diferentes tipologias de residuos produzidos nos
centros operacionais de correio, nos edificios
administrativos e no armazém de refugos pos-
tais, e respectiva quantificacao.

GRIEN26 GRIEN22
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Tabela 30. Residuos

Toneladas 2007 2008 2009 A% 08/09 Destino
Lamas de tintas (*) n.d. 1,46 0 -100,0 Valorizacao
Lampadas (*) 0,17 0,55 0,075 -86,4 Valorizacao
Material informético n.d. 0,28 0,10 -64,3 Valorizacao
Oleos usados (*) n.d. n.d. 0 n.d. Valorizacao
Paletes madeira 5,87 66,28 108,38 63,5 Valorizacao
Papel e cartao 124,81 145,49 341,94 135,0 Valorizacdo
Petréleo (*) n.d. n.d. 0 n.d. Valorizacao
Pilhas e baterias (*) 0,08 0,1 1,49 1390,0 Valorizacao
Plastico e metal (embalagens) 53,08 19,26 8,4 -56,4 Valorizacao
Plastico (selos + k7 + filme + malas e sacos) 0 30,42 14,27 -53,1 Valorizagao
Residuos hospitalares — Grupo llI n.d. 0,06 0,07 16,7 Eliminacao
Residuos hospitalares — Grupo IV (*) n.d. 0,01 0,01 16,7 Eliminagao
Residuos organicos n.d. 22,8 31,45 37,9 Valorizacdo
Residuos contaminados (*¥) n.d. n.d. 0,054 n.d. Valorizacao
Solventes (¥) n.d. 0,05 0,15 200,0 Valorizagcao
Sucata n.d. 5,03 0,86 -82,9 Valorizacao
Tintas de marcacao 0 0 0 0

Tonners e tinteiros 1,35 4,823 5,16 7,0 Valorizacao
Vidro 9,35 3,41 18,44 440,8 Valorizacao
Residuos indiferenciados 218,51 239,51 188,76 -21,2 Eliminagao
Total 413,30 539,55 719,61 33,4

Tabela 31. Residuos por perigosidade e destino

Toneladas Valorizagao Eliminagao Total
Residuos perigosos 1,77 0,01 1,78
Residuos ndo perigosos 529,00 188,83 717,83
Total 530,77 188,84 719,61

GRI EN22


Sustentabilidade
GRI EN6 Iniciativas para fornecer produtos e serviços baseados na eficiência energética ou nas energias renováveis, e reduções no consumo de energia em resultado dessas iniciativas.


Sustentabilidade
GRI EN27
Percentagem recuperada de produtos vendidos e respectivas embalagens, por categoria.

Sustentabilidade
GRI EN6 Iniciativas para fornecer produtos e serviços baseados na eficiência energética ou nas energias renováveis, e reduções no consumo de energia em resultado dessas iniciativas.


Sustentabilidade
GRI EN18 Iniciativas para reduzir as emissões de gases com efeito de estufa, e reduções alcançadas.


Sustentabilidade
GRI EN22
Quantidade total de resíduos, por tipo e método utilizado no fim de linha.


Sustentabilidade
GRI EN26
Iniciativas para mitigar os impactes ambientais de produtos e serviços e o grau de redução do impacte.


Sustentabilidade
GRI EN 22 Quantidade total de resíduos, por tipo e método utilizado no fim de linha.



0 aumento verificado na producdo de residuos
e na taxa de valorizagao esta principalmente as-
sociado ao maior nimero de edificios de servi-
¢os administrativos abrangidos com sistemas
de gestdo de residuos no ano de 2009.

As tipologias de residuos produzidos nos CTT
variam consoante a actividade dos edificios,
sendo que nos edificios de servico administra-
tivos, estacdes de correio e centros de distribui-
¢do postal, sao produzidos tipicamente residuos
equiparados a urbanos. Nos centros operacio-
nais de correio, dada a natureza da actividade
ser mais industrial, sdo produzidos residuos de
outras tipologias.

Para o universo avaliado (centros operacionais de
correio e edificios de servicos administrativos),
verificou-se um aumento da taxa de valoriza¢ao
dos residuos, que passou de 55,6%, em 2008,
para 74% do ano de reporte. Sem surpresa, o pa-
pel é maioritario dentro dos residuos valorizaveis
(vale quase 50% do total). E de salientar que,
como resultado da gestao de residuos efectuada
nos centros operacionais, dos programas de boas
préticas na vertente ambiental efectuados e da
sensibilizacao dos trabalhadores para a impor-
téncia da valorizacao dos residuos, se atingiram
taxas de valoriza¢ao de 80% a 85% nos COC do
Norte e Sul, respectivamente.

Desde que arrancou, em finais de 2008, o pro-
jecto de recolha selectiva de residuos nos edifi-
cios administrativos de Lisboa, registou-se uma
evolugdo positiva na separacao dos residuos por
tipo, pelos varios utilizadores destes edificios. Fo-
ram efectuadas medidas de sensibilizacao para
separacao dos residuos e, neste seguimento,
elaborado e difundido um ranking em termos de
taxa de valorizagao por edificio administrativo.
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Estas acgdes resultaram num esforco por parte
dos utilizadores na separa¢ao dos residuos va-
lorizaveis, contribuindo para o aumento verifi-
cado na taxa de valorizagdo (33%).

o

Redimensionamento de sistema de gestdo de
residuos em estacdes de correio e centros
de distribuicdo pastal

Aumento da taxa de valorizagdo dos residuos

Solos/Ecologia

O impacte nos solos esta associado a dimensao
e localiza¢do do parque imobiliario dos CTT, si-
tuado normalmente em zonas urbanizadas. Nao
ha conhecimento de que os CTT desenvolvam ac-
tividade ou operem instalacdes situadas no in-
terior de zonas protegidas ou em areas de alto in-
dice de biodiversidade.

A actividade postal pode ter um efeito relevante,
apesar de indirecto, sobre o ambiente e biodi-
versidade. A producdo de grande parte dos ob-
jectos postais assenta sobretudo no uso do papel
e por consequéncia na respectiva matéria-prima,
as arvores, principalmente através das grandes
quantidades de papel consumido por parte dos
clientes. No entanto, uma frac¢do importante
desta matéria-prima é originaria de florestas sus-
tentaveis. A Mailtec, empresa de printing & fi-
nishing do Grupo CTT recorre a fornecedores cer-
tificados pelo FSC (Forest Stewardship Council),
um programa de certificacdo que garante que as
florestas sdo geridas de forma responsavel do
ponto de vista ambiental, econémico e social.

Gestdo de impactes para a biodiversidade
Em 2009 os CTT iniciaram a participacao no Pro-
grama Power Print, langado a nivel europeu (11
paises) pelos principais actores da fileira do pa-
pel, entre os quais diversos operadores postais,
que tém em vista, na vertente ambiental, pro-
mover a produc¢do e o uso responsavel da im-
pressao e do papel, nomeadamente ao nivel da
producao florestal, num contexto de comunica-
¢ao multicanal.

Foi concluido o estudo de reposicionamento das
emissoes filatélicas em teméticas relacionadas
com a conservacao da biodiversidade, iniciado
em 2008 em parceria com o Instituto Superior de
Agronomia e do Centro de Ecologia Aplicada -
“Prof. Baeta Neves” (CEABN) e iniciada a sua
implementacdo. Foram seleccionadas cinco te-
maticas consideradas prioritarias em matéria de
biodiversidade, uma para cada ano do periodo
2009-2013. A emissao filatélica de 2009 neste
ambito celebrou Charles Darwin e a hist6ria da
biologia contemporadnea, no ano em que se co-
memoram o0s 200 anos do seu nascimento.

Os CTT pretendem introduzir um caracter mar-
cadamente cientifico ao alinhamento tematico

C
Consigo.

das emissdes filatélicas ambientais e que a es-
colha dos temas e dos motivos das emissoes
seja determinada por considera¢des de critici-
dade, prioridade, impacte ou outras, derivadas
da agenda e das politicas ambientais, nacionais
e internacionais.

A filatelia é um canal privilegiado de sensibili-
zacao ambiental, sendo a filatelia portuguesa de
grande prestigio a nivel mundial, com milhares
de coleccionistas no mundo a quem chegam re-
gularmente as suas emissoes filatélicas, que in-
cluem pagelas informativas com informacao téc-
nica sobre o motivo do selo, contribuindo desta
forma para o melhor conhecimento de espécies
e ecossistemas. Por outro lado, com tiragens de
muitos milhdes de selos relativos a espécies de
fauna e flora, a protec¢ao e conservagdo de ecos-
sistemas e a datas ou eventos relevantes asso-
ciados a biodiversidade, é o grande publico que
é sensibilizado para a temética.

Tém sido também cotejados em artigos de re-
vistas ambientalistas contelidos associados as
emissoes filatélicas lancadas pelos CTT.

Em 2009 foram produzidas cinco emissoes fila-
télicas, alusivas as “Lagoas dos Agores”, as

@


Sustentabilidade
GRI EN11
Localização e dimensão dos terrenos pertencentes, arrendados ou administrados pela organização em áreas protegidas ou de elevado valor para a biodiversidade, ou adjacente às mesmas.


Sustentabilidade
GRI  EN12
Descrição dos impactes significativos de actividades, produtos e serviços sobre áreas protegidas ou de elevado valor para a biodiversidade.


Sustentabilidade
GRI EN29 Impactes ambientais significativos, resultantes do transporte de produtos e outros bens ou matérias-primas utilizados nas operações da organização, bem como o transporte de trabalhadores.


Sustentabilidade
GRI EN14 Estratégias e programas, actuais e futuros, de gestão de impactes na biodiversidade.



“Aguias Pesqueiras”, ao “Cavalo Lusitano”, a
“Frutos tropicais e subtropicais da Madeira” e
aos “200 Anos do nascimento de Charles Dar-
win”, num total de 5,4 milhdes de selos.

Foi editada a Agenda 2010, dedicada a biodi-
versidade, a venda nas esta¢des de correio, com
uma tiragem de 6 mil exemplares. A edi¢ao desta
agenda surgiu no ambito do Ano Internacional da
Biodiversidade, declarado pelas Na¢des Unidas
como o0 ano 2010, e chama a atencdo para a ne-
cessidade da preservagdo da variedade de for-
mas de vida na Terra. A agenda dos CTT da a co-
nhecer, a cada pagina, a riqueza de cores e
formas existentes na natureza e surge como uma
oportunidade para reflectir, ao longo do ano,
acerca das ameacas a diversidade bioldgica e da
acc¢ao do homem, que leva, muitas vezes, a al-
teragcdes nos habitats naturais. Este tema foi
também abordado num artigo da revista Aposta
dos CTT, que voltou a ser distinguida com o pré-
mio pela Associacdo Portuguesa de Comunica-
¢do de Empresa.

Os CTT contribuiram ainda, em 2009, para a pre-
servacao das espécies autéctones do Parque
Ecoldgico do Funchal, com patrocinio, a seme-
lhanga do efectuado no ano anterior.

. Estudo de avaliagdo de impactes na biodiversidade

& emissdes filatélicas tematicas

Formacao e Sensibilizagao

Realizaram-se ac¢des de formacao, sensibiliza-

¢ao e divulgagdo aos trabalhadores, em diversas

matérias ambientais, nomeadamente:

eNorma ISO 14001:2004;

e Sistemas de Gestao Integrados (SGI) de Quali-
dade e Ambiente;

®Boas Praticas Ambientais aos trabalhadores
dos centros operacionais de correio de Lisboa
e Porto;

e Legislagdo/Regulamentacdo Ambiental;

e Sensibilizagdo sobre a gestdo de residuos a
responsaveis e utilizadores dos edificios de
servigos administrativos;

¢ Conducao ecoldgica e defensiva;

e Formacgao inicial a contratados no ambito dos
SGl dos COC-N e COCS;

e Optimiza¢do de Redes e Rotas.

Coimas e san¢des nao monetarias por
incumprimento legal

No ano de 2009 ndo ocorreram coimas ou san¢des
porincumprimento legal em matérias ambientais.

Investimento ambiental

Ao longo do ano de 2009, foi efectuado investi-

mento para protec¢ao ambiental, de forma a me-

lhorar o desempenho nesta area da empresa, em
varios campos, nomeadamente no ambito de:

e Projecto de substituicao do sistema de clima-
tizacdo do Centro Operacional de Correio do Sul
em cerca de 820 mil €;

e Projecto de construg¢do do novo Centro Opera-
cional de Correio do Norte, na Maia, num mon-
tante de cerca de 15 milhoes £;

¢ Auditorias aos Sistemas de Gestdo Integrados de
Ambiente e Qualidade no valor de 18 700 euros;

GRI EN2

GRIEC2

GRI EN30
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Foi contratado a uma entidade externa, pela pri-
meira vez, um servigo sistematico de avaliacdo da
conformidade legal com os requisitos ambientais
aplicaveis aos CTT e a CTT Expresso, num total de
4 350 euros/ano.


Sustentabilidade
GRI EN28 Montantes envolvidos no pagamento de coimas significativas e o número total de sanções não-monetárias por incumprimento das leis e regulamentos ambientais.


Sustentabilidade
GRI EC2 Implicações financeiras e outros riscos e oportunidades devido a alterações climáticas. 


Sustentabilidade
GRI EN30 Total de custos e investimentos com a protecção ambiental por tipo.



3.2.2 Relacao com o ambiente — empresas participadas

Tabela 32. Tabela sintese de desempenho ambiental das empresas participadas

CTT Expresso Mailtec Tourline

2008 | 2009 | A%08/09 2008 | 2009 | A%08/09 2008 | 2009 | A%08/09
Consumo de Energia (GJ)
Consumo total de Electricidade 12 421,21 12 593,85 1,4 11 442,95 10 880,32 -4,9 4 527,60 5 343,56 18,0
Consumo total de Combustiveis 21 504,44 18 274,87 -15,0 3297,41 2 948,64 -10,6 7177,5 63 331,71 -11,8
Consumo total de Gas Natural 222,03 300,45 35,3 - - - - - -
Emissdes Atmosféricas Directas (ton CO,)
Frota 1552,86 1319,63 -15,0 237,65 212,43 -10,6 518,74 457,61 -11,8
Gas Natural 12,46 16,86 35,3 - - - - -
Total de EmissGes Atmosféricas Directas (ton CO, eq)
Frota 1559,21 1325,02 -15,0 238,65 213,33 -10,6 520,83 459,46 -11,8
Gas Natural 12,49 16,90 35,3 - - - - -
Emissdes Atmosféricas Indirectas (ton CO, eq)
Electricidade 1585,08 | 1607,12 | 1,4 1460,25 | 1388,45 | 4,9 | 577,8 | 681,90 | 18,0
Consumo de Agua (m?)
Agua 13303,98 | 9990,00 | -24,9 5886,00 | 602296 | 2,3 | 35300,00 |  49462,00 | 40,1
Consumo de materiais
Papel (ton) 48,00 30,80 -35,8 1150,00 1011,00 -12,1 138,00 117,00 -15,2
Plastico (ton) 73,73 107,10 45,3 36,00 5,19 -85,6 195,00 176,20 -9,6
Metal (ton) 5,00 2,20 -56,0 - - - - - -
Oleos Lubrificantes (L) 1 200,00 93,00 -92,3 - -
Tintas de marcagao e outras (industriais) (Kg) 30,00 79,00 163,3 - - - - -
Fibras naturais e sintéticas (ton) 69,98 2,90 -95,9 0,04 n.d. 8,00 4,90 -38,8
Residuos (ton)
Fibras naturais e sintéticas 11,14 0,88 92,1 - -
Lamas de tintas - - - - - - -
Lampadas - kg 38,40 40,00 4,2 548,00 636,00 16,1 -
Material informatico(Computadores)-uni n.d. 0,56 (ton) n.d. - - - - -
Material informatico (toners e tinteiros) 2,28 0,48 -78,9 - - -
Oleos usados (Litros) 42,00 0 -100,0 - - - - -
Paletes madeira n.d. 1,05 n.d. 0,45 4,20 833,3 - -
Papel e cartao 104,63 131,33 25,5 149,23 126,06 -15,5 - -
Petréleo (Litros) - - - - - - - -
Pilhas e baterias - 0,07 n.d. - - - - -
Plastico e metal (embalagens) 14,96 0 -100,0 1,18 1,40 18,6 - -
Plastico(selos+k7+filme+malas e sacos) - 23,46 n.d - - - - -
Residuos hospitalares - - - - - -
Residuos organicos - - 0,07 n.d. - -
Residuos perigosos - - - - - - - -
Solventes n.d. 40 (L) n.d. - - - - -
Sucata - 2,34 n.d - 5,40 n.d. - -
Tintas de marcacao (Litros) - - - - - - -
Vidro - - - -
Residuos indiferenciados - - - -
Investimento e/ou gasto (EUR)
Investimento e/ou gasto | 4898 | n.d. - | | | - -

GRI EN30

GRI EN22

GRI EN1

GRIEN3 GRIENg GRIEN16 GRIEN17 GRIEN8
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Sustentabilidade
EN1 – E	Discriminação das matérias-primas, por peso ou por volume


Sustentabilidade
EN3 - E	Discriminação do consumo directo de energia, por fonte de energia primária

Sustentabilidade
EN4 - E	Discriminação do consumo indirecto de energia, por fonte de energia primária


Sustentabilidade
EN8 - E	Consumo total de água, por fonte


Sustentabilidade
EN16 - E	      Totalidade das emissões de gases causadores do efeito de estufa, por peso


Sustentabilidade
EN17 - E	         Outras emissões relevantes e indirectas de gases com efeito de estufa, por peso

Sustentabilidade
EN22 - E	       Quantidade total de resíduos, por tipo e método utilizado no fim de linha


Sustentabilidade
EN30 - C	        Total de custos e investimentos com a protecção ambiental por tipo


Tabela 32. Tabela sintese de desempenho ambiental das empresas participadas (cont.)

EAD

Post Contacto

Payshop

2008 [

2009

[

A%08/09

2008 [

2009

A%08/09

2008 [

2009 |

A%08/09

Consumo de Energia (GJ)

Consumo total de Electricidade

987,04

1023,06

3,7

n.d.

n.d.

n.d.

n.d.

n.d.

n.d.

Consumo total de Combustiveis

1363,17

8,1

1,2

864,13

Consumo total de Gas Natural

1260,87

2310,66

2337,30

760,48

-12,00

Emissdes Atmosféricas Directas (ton CO2)

Frota

85,41

98,43

15,3

167,00

168,92

62,45

54,96

-12,00

Géas Natural

Total de Emissdes Atmosféricas Directas (ton CO2 eq)

Frota

98,83

14,7

62,71

Géas Natural

86,16

167,67

169,60

55,18

-12,00

Emissdes Atmosféricas Indirectas (ton CO2 eq)

Electricidade

125,69 |

130,55

3,6

n.d. ]

n.d.

n.d. ]

n.d. ]

n.d.

Consumo de Agua (m?)

Agua

2770,00 |

2 905,00

4,9

n.d. ]

n.d.

n.d. ]

n.d. ]

n.d.

Consumo de materiais

Papel (ton)

Plastico (ton)

1,00

0,94

0,00

Metal (ton)

Oleos Lubrificantes (L)

Tintas de marcagao e outras (industriais) (Kg)

50 (Li

Fibras naturais e sintéticas (ton)

0,20

0,20

Residuos (ton)

Fibras naturais e sintéticas

50,00

0,00

-100,0

Lamas de tintas

Lampadas - kg

0,01 (ton)

10,00

10,00

0,0

n.d.

Material informatico(Computadores)-uni

0,88 (ton)

0,13 (ton)

n.d

n.d.

n.d.

Material informatico (toners e tinteiros)

0,04 (ton)

Oleos usados (Litros)

0,07 (ton)

60,00

70,00

16,7

n.d

Paletes madeira

Papel e cartao

Petréleo (Litros)

n.d.

1,00

15,00

1400,0

n.d.

Pilhas e baterias

Plastico e metal (embalagens)

n.d.

n.d

n.d.

Plastico(selos+k7+filme+malas e sacos)

7,43

180,00

5,00

-97,2

n.d.

Residuos hospitalares

Residuos organicos

Residuos perigosos

Solventes

Sucata

Tintas de marcacao (Litros)

0,07

Vidro

Residuos indiferenciados

n.d.

n.d.

n.d.

n.d.

n.d.

n.d.

n.d.

n.d.

Investimento e/ou gasto (EUR)

Investimento e/ou gasto

15000,0 |

2 000,0

-86,7

GRI EN30

GRI EN22

GRI EN1

GRIEN3 GRIENg GRIEN16 GRIEN17 GRIEN8

ctt
Consigo.


Sustentabilidade
EN1 – E	Discriminação das matérias-primas, por peso ou por volume


Sustentabilidade
EN3 - E	Discriminação do consumo directo de energia, por fonte de energia primária

Sustentabilidade
EN4 - E	Discriminação do consumo indirecto de energia, por fonte de energia primária

Sustentabilidade
EN8 - E	Consumo total de água, por fonte


Sustentabilidade
EN16 - E	      Totalidade das emissões de gases causadores do efeito de estufa, por peso

Sustentabilidade
EN17 - E	         Outras emissões relevantes e indirectas de gases com efeito de estufa, por peso

Sustentabilidade
EN22 - E	       Quantidade total de resíduos, por tipo e método utilizado no fim de linha

SUstentabilidade
EN30 - C	        Total de custos e investimentos com a protecção ambiental por tipo
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Tabela 32. Tabela sintese de desempenho ambiental das empresas participadas (cont.)

Consumo de Energia (GJ)

Consumo total de Electricidade
Consumo total de Combustiveis
Consumo total de Gas Natural

Emissdes Atmosféricas Directas (ton CO,)
Frota

Gas Natural

Total de Emissdes Atmosféricas Directas (ton CO, eq)
Frota

Gas Natural

Emissdes Atmosféricas Indirectas (ton CO, eq)
Electricidade

Consumo de Agua (m?)

Agua

Consumo de materiais

Papel (ton)

Plastico (ton)

Metal (ton)

Oleos Lubrificantes (L)

Tintas de marcacao e outras (industriais) (Kg)
Fibras naturais e sintéticas (ton)
Residuos (ton)

Fibras naturais e sintéticas

Lamas de tintas

Lampadas - kg

Material informatico(Computadores)-uni
Material informatico (toners e tinteiros)
Oleos usados (Litros)

Paletes madeira

Papel e cartdao

Petréleo (Litros)

Pilhas e baterias

Plastico e metal (embalagens)
Plastico(selos+k7+filme+malas e sacos)
Residuos hospitalares

Residuos organicos

Residuos perigosos

Solventes

Sucata

Tintas de marcacao (Litros)

Vidro

Residuos indiferenciados

Investimento e/ou gasto (EUR)
Investimento e/ou gasto

2008

n.d.
76,06
5,50

5,52

n.d.

n.d.
n.d.
7,00

n.d.

n.d.

n.d.

CTT Gest
2009

n.d.
377,16

27,26

27,37

n.d.

n.d.

n.d.
n.d.
4,00

n.d.

A%08/09

n.d.
395,9

395,9
395,9

n.d.
n.d.

0,00

n.d.
n.d.
-0,4

n.d.

n.d.

n.d.

Com base nos dados da Tabela acima, apresen-
tam-se a seguiralguns comentarios que ajudam
na compreensdo do desempenho ambiental das
empresas do Grupo.

CTT Expresso

Em 2009, a CTT Expresso passou a ter mais 2 ins-
talagoes (em Coimbra e em Vila do Conde), tendo
porisso, registado um ligeiro aumento (1,5%) no
consumo de electricidade da rede publica.

O consumo de energia proveniente dos combus-
tiveis diminuiu (-15%) face ao ano anterior. Esta
reducao resulta do facto de, em 2009, ter ocor-
rido uma reducdo da frota (menos 12 viaturas) e
da implementa¢do das medidas tomadas na ra-
cionalizagdo de consumos.

0 aumento do consumo verificado no gas natural
(cerca de 35%), resulta do consumo de gas no
Centro Operacinal de Correio de Coimbra, para
aquecimento. No ano transacto este Centro Ope-
racional, utilizou o gas para aquecimento du-
rante uma pequena parte do ano.

Com vista a melhoria da eficiéncia e a racionali-
za¢do dos consumos de energia, tém sido im-
plementadas algumas medidas que contribuem
para este fim. Neste sentido destacam-se as se-
guintes acg¢des: instalacdo de interruptores au-
tomaticos no arquivo e WCs do edificio situado
no MARL; instalacdo de comando de ilumina-
¢ao por detecgdo de presenca no edificio anexo
do Centro de Operagaoes do Prior Velho (OPL); e
instalacao da funcionalidade de paragem da in-
ducao, ao fim de dois minutos sem entrada de
objectos, nas maquinas divisoras do Centro Ope-
racional situado no MARL (OLX) e do Centro Ope-

4.

C
Consigo.

racional de Perafita (OPE). Foram também reali-
zadas acg¢oes de sensibilizagdo interna no que
diz respeito a redu¢do de consumos.

Afrota da CTT Expresso é constituida por 31 vei-
culos (12 pesados de mercadorias e 19 motoci-
clos) em regime de exploracao directa e 190 vei-
culos em regime de AOV (72 viaturas ligeiras e
118 viaturas ligeiras de mercadorias).

A frota CTT Expresso é utilizada para as activi-
dades de transporte de produtos e outros bens
ou matérias primas utilizados nas operagoes, e
de transporte de trabalhadores, provocando im-
pactes significativos no ambiente. Numa dptica
de reducdo dos consumos e de redugao do im-
pacte inerente a estas actividades, foram im-
plementadas algumas medidas, nomeadamente
a adequacao e o redesenho da rede/giros da
frota e a utilizacao de combustiveis alternativos
ou aditivos.

0 consumo de agua diminuiu (cerca de 25%)
como resultado da implementagdao das medi-
das de racionalizag¢ao. De entre outras, salientam-
se as seguintes: regulagdo do sistema de des-
carga dos autoclismos e a instalagdo de redutores
de caudal em algumas torneiras das copas e WC.

0 consumo de papel registou uma reducao de
cerca de 36%. Estas diferencas devem-se a cam-
panhas de sensibilizacao para reducao deste
consumo.

0 consumo de plastico e as tintas de marcagao

7¢)


Sustentabilidade
GRI EN4-E
Discriminação do consumo indirecto de energia, por fonte de energia primária


Sustentabilidade
GRI EN3-E
Discriminação do consumo directo de energia, por fonte de energia primária 

Sustentabilidade
GRI EN5 Total de poupança de energia devido a melhorias na conservação e na eficiência


Sustentabilidade
EN 18 Consumo total de água, por fonte


Sustentabilidade
GRI EN 29 Impactes ambientais significativos, resultantes do transporte de produtos e outros bens ou matérias-primas utilizados nas operações da organização, bem como o transporte de trabalhadores 

Sustentabilidade
GRI EN 8 Consumo total de água, por fonte


Sustentabilidade
EN18 - Iniciativas para reduzir as emissões de gases com efeito de estufa, e reduções alcançadas


Sustentabilidade
GRI EN 1 Discriminação das matérias-primas, por peso ou por volume

Sustentabilidade
EN1 – E	Discriminação das matérias-primas, por peso ou por volume


Sustentabilidade
EN3 - E	Discriminação do consumo directo de energia, por fonte de energia primária


Sustentabilidade
EN4 - E	Discriminação do consumo indirecto de energia, por fonte de energia primária

Sustentabilidade
EN8 - E	Consumo total de água, por fonte


Sustentabilidade
EN16 - E	      Totalidade das emissões de gases causadores do efeito de estufa, por peso

Sustentabilidade
EN17 - E	         Outras emissões relevantes e indirectas de gases com efeito de estufa, por peso

Sustentabilidade
EN22 - E	       Quantidade total de resíduos, por tipo e método utilizado no fim de linha

Sustentabilidade
EN30 - C	        Total de custos e investimentos com a protecção ambiental por tipo
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aumentaram 45% e 163% respectivamente, re-
lativamente ao ano anterior, estando este au-
mento associado ao acréscimo de trafego.

Os residuos produzidos sao geridos e encami-
nhados para operadores de gestdo de residuos
licenciados para o efeito.

Foi efectuado pela empresa um investimento
em 2009, de 4 898%€, para melhoria da perfor-
mance ambiental da empresa, nomeadamente
na aquisicao de recipientes de separacao de re-
siduos, aquisicao de redutores e economizado-
res de agua, instalacao de detectores de movi-
mento, estudo de ruido ambiental e pagamentos
de taxas previstas nos diplomas legais em vigor
e aplicaveis a actividade.

Mailtec

Registou-se uma diminui¢do de 5% no consumo
de electricidade em 2009, comparativamente
ao ano de 2008.

Para o consumo de combustiveis pela frota Mail-
tec verificou-se também uma diminuicao de 11%
em comparag¢ao com o consumo do ano anterior.

No Grupo Mailtec existem 5 veiculos ligeiros de
mercadorias alocados aos transportes logisticos,
com implica¢des ao nivel da polui¢do atmosférica.

No ano de 2009 verificou-se uma diminui¢cdo no
consumo de dgua (2%).

Verificou-se uma reducao nos consumos de papel
de 12% entre 2009 e 2008. A criagdao dos novos
produtos/servicos EasyPrint e Personalizacdo de
extractos com impressao a cores, tem contri-
buido para a diminui¢ao da diversidade de ma-
teriais 0 que, juntamente com a gestao mais cui-
dada de stocks e armazém, tem permitido uma
gradual diminuicdo dos niveis de matéria prima
imobilizada, reduzindo o consumo de papel.

Os residuos sdo separados e recolhidos por ope-
radores de gestdo de residuos licenciados.
Relativamente aos residuos de papel, plastico e
madeira, sdao encaminhados para reciclagem,
ap6s um processo de trituracdo/destruicao.

Os tonners sao recolhidos pelo respectivo forne-
cedor dos equipamentos de impressdao mediante
contrato de outsourcing, com uma periodicidade
acordada entre a Mailtec e o prestador de servigos
(periodicidade de 3 vezes por semana, ou sempre
que reservatério proprio esteja cheio).

EAD

No ano de 2009, registou-se um aumento no
consumo de electricidade (3,7 %), que se deveu
a utilizagao de mais um edificio.

Para o consumo de combustiveis pela frota da
EAD verificou-se também um aumento de 8,1% em
comparac¢ao com o consumo do ano anterior. Este
aumento reflecte a aquisicdo de novos veiculos
para fazer face ao desenvolvimento do negdcio.

Verificou-se um aumento de 4,9% no consumo de

agua em 2009, comparativamente ao ano de
2008, associado a utilizacdo de um novo edificio.

Todos os residuos gerados sao encaminhados
para operadores licenciados.

Foi efectuado pela empresa um investimento de
cerca de 2 000€ em auditorias.

Sempre que se efectuam manutencdes ou obras
nas instala¢des, os fornecedores sao avaliados,
de acordo com um conjunto de critérios respei-
tantes ao cumprimento das regras da EAD.

Tourline

No ano de 2009, registou-se um aumento no
consumo de electricidade (15,3 %). Para o con-
sumo de combustiveis pela frota da Tourline ve-
rificou-se também um reducdo de 11,8% em
comparagao com o consumo do ano anterior,
devido a reducdo de trafego verificado.
ATourline tem desenvolvido trabalhos para me-
lhoria do reporting ambiental da sua actividade,
nomeadamente no controlo dos indicadores de
desempenho, com vista a futura obtencdo da
certificacdo pela Norma ISO 14001:2004.



Sustentabilidade
GRI EN 22-E
Quantidade total de resíduos, por tipo e método utilizado no fim de linha

Sustentabilidade
GRI EN 30 – Total de custos e investimentos com a protecção ambiental, por tipo

Sustentabilidade
GRI EN4-E
Discriminação do consumo indirecto de energia, por fonte de energia primária


Sustentabilidade
GRI EN3-E
Discriminação do consumo directo de energia, por fonte de energia primária


Sustentabilidade
GRI EN 29 Impactes ambientais significativos, resultantes do transporte de produtos e outros bens ou matérias-primas utilizados nas operações da organização, bem como o transporte de trabalhadores 


Sustentabilidade
GRI EN 8  Consumo total de água, por fonte


Sustentabilidade
GRI EN 1
Discriminação das matérias-primas, por peso ou por volume


Sustentabilidade
GRI EN 22 Quantidade total de resíduos, por tipo e método utilizado no fim de linha

Sustentabilidade
GRI EN4-E
Discriminação do consumo indirecto de energia, por fonte de energia primária 

Sustentabilidade
GRI EN3-E
Discriminação do consumo directo de energia, por fonte de energia primária


Sustentabilidade
GRI EN 8 Consumo total de água, por fonte


Sustentabilidade
GRI EN 22 Quantidade total de resíduos, por tipo e método utilizado no fim de linha



Sustentabilidade
GRI EN 30 Total de custos e investimentos com a protecção ambiental, por tipo


Sustentabilidade
GRI EN4-E
Discriminação do consumo indirecto de energia, por fonte de energia primária 

Sustentabilidade
GRI EN3-E
Discriminação do consumo directo de energia, por fonte de energia primária
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4. Empresas Participadas
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CTT Expresso CTT Expresso (continuagao)
MISSAO/VISAO e Manter a lideranca de mercado através do desempenho de uma equipa eficaz e mo- ESTRATEGIA Para contornar o presente contexto econémico menos favoravel a CTT Expresso desenvolve
OBJECTIVOS tivada, orientada para o cliente garantindo a qualidade e eficiéncia dos servicos pres- as seguintes estratégias:
tados e Avaliacdo e ajustamento de processos internos, de forma a maximizar a rentabilidade e
e Disponibilizar as empresas e particulares um servico rapido e seguro de recolhas e en- controlar custos, direccionando todas as actividades para os clientes
tregas expresso de mercadorias e documentos — nacionais e internacionais — ofere- e Envolvimento, conseguindo a participacdo activa de todos os parceiros: trabalhadores,
cendo em complemento solugdes de logistica integrada fornecedores, empresas subcontratadas e accionista
e Atrair, desenvolver e deter recursos humanos e técnicos com competéncia e flexibili- e Continuagdo da aposta na qualidade de servigo, na disponibilizacao de solugdes ino-
dade necessarias a manutencao da lideranca de mercado. vadoras e informagao ao cliente
e Oferta de servicos complementares a actividade de transporte de entregas urgentes, no
ESTRUTURA ® 100% do capital CTT reforgo da especializacdo em sectores especificos do mercado, na flexibilidade e perso-
ACCIONISTA nalizacdo das solugdes solicitadas pelos clientes
GOVERNACAO e Conselho de Administracdo DADOS
e Comissao Executiva ECONOMICOS E ® Proveitos Operacionais: 96 894
e Assembleia Geral FINANCEIROS ® EBITDA: 16 662
e Fiscal Unico (MIL EUROS)
e Comissao de Remuneragdes
PRODUTOS E/OU
MECANISMOS DE A empresa-mae exerce funcdes de accionista, através de: SERVICOS NOVOS e http://www.cttexpresso.pt
REPORTING e Partilha de Administradores (2009)
® Reunides mensais de controlo
e Reunides mensais do Conselho de Administracao SATISFACAO DO Ao nivel da gestdo da relagao com o cliente e da sua satisfacao, a CTT Expresso manteve
e Controlo do plano do Grupo CLIENTE grandes investimentos nesta area, nomeadamente ao nivel do servico pré e p6s-venda, Cus-
e Controlo financeiro regular tomer Service, equipa comercial dedicada, e em estudos de mercado, tendo como objec-
e Verificacdo de cumprimento de normativos do Grupo tivo final a satisfacdo dos clientes, com clara aposta na qualidade de servigo.
e Elevados investimentos no servigo pré e pds-venda
AREAS DE ¢ Recolha, tratamento, transporte e distribuicdo de documentos e outros servi¢os pos- e Reforco da melhoria da qualidade de servigo, considerando o aumento do trafego do tra-
NEGOCIO tais e complementares na area da logistica, desenvolvidos no mercado CEP (Courier, fego de 2008 para 2009 de 10,3%:

Express and Parcels), em Portugal e no estrangeiro

e Duas grandes areas de actividade: contratual/empresas e ocasional/empresas; par-
ticulares

* No mercado contratual é especialista em determinados segmentos: banca, seguros,
telecomunicacdes e calgcado. Aposta claramente nestes nichos com uma visao de fu-
turo, ndo descurando novas areas de negdcio

* No mercado ocasional, aproveita as sinergias de Grupo, mantendo um relaciona-
mento muito estreito com a rede de retalho CTT, no sentido de promover a notoriedade
e venda dos produtos da empresa, junto dos clientes particulares

Evolucao do indicador “Dia certo”
2007 2008 2009
96,7% 96,8% 97,3%

Dia Certo

e Estudo anual de satisfacdo — resultado de 4,08 numa escalade 1 a5
* N2 de reclamacdes — 73 365
® Montante de indemnizac¢des — 366 359,03€



Sustentabilidade
GRI 2.2   Principais marcas,  produtos e serviços.

Sustentabilidade
GRI 3.8   Base para a elaboração do Relatório (joint ventures, subsidiárias, atribuições de serviços externos e outras entidades, etc.), passíveis de afectar a comparação entre diferentes períodos e/ou organizações
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RECURSOS Os recursos humanos assentam numa estrutura flexivel e ajustada a actividade desen-
HUMANOS volvida e ao mercado.
Mutheres

e Total trabalhadores: 737 . 26%

e Formacao: Total horas/ano: 8 795 PR

e Total de acidentes de trabalho e TE%

n? de dias perdidos: 85 e 1 631

® Taxa de absentismo: 3,4%

SOCIEDADE e Investimento no relacionamento com a comunidade para o posicionamento da empresa
“Amiga do Ambiente”.

e Parceria com a Cadmara Municipal de Loures inserida no projecto “Parque Tematico Ener-
gias Renovaveis — Parque Urbano de Santa Iria da Azbia”, através do patrocinio da cons-
trucdo de um moinho de vento tipico no Parque, que esta disponivel para a popula-
¢do em geral e para o segmento escolar em particular uma vez que estéa vocacionado
para a educagdo ambiental

e Participacao na ac¢ao Somar para Dividir

CERTIFICACOES ® 22|ugar na 92 Edigdo do Prémio “Prevencdo e Gestdo de Riscos” Henrique Salgado atri-
E PREMIOS buido pela companhia de seguros Tranquilidade

e Distingdo maxima (5), pelo Automével Clube de Portugal, enquanto fornecedora e par-
ceira de negoécio pela sua elevada qualidade de performance nas operacdes de correio
urgente e logistica nas operagdes de correio

¢ S0 9001 (validade até Setembro de 2010)

¢ |SO 14001

® OHSAS 18001

CTT Gest
MISSAO/ VISAO ® Prestacdo de servicos de Assessoria e Gestao Empresarial, incluindo servicos logisti-
OBJECTIVOS cos, administrativos e de recursos humanos, bem como compra, venda e locagao de
magquinas de tratamento
ESTRUTURA ® 100% do capital CTT
ACCIONISTA
GOVERNACAO e Conselho de Administracao
e Assembleia Geral
e Fiscal Unico
MECANISMOS A empresa-mae exerce fun¢des de accionista, através de:
DE REPORTING e Partilha de Administradores
e Reunides mensais de controlo
e Reunides mensais do Conselho de Administragao
e Controlo do plano do Grupo
e Controlo financeiro regular
e Verificacdo de cumprimento de normativos do Grupo
AREAS DE e Servicos de assessoria e gestao empresarial para o Grupo
NEGOCIO e Gestao de outsourcing dos servigos de assisténcia em escala ao correio aéreo no aero-
porto de Lisboa (EPA)
e Estudos de estratégia e de desenvolvimento empresarial para o Grupo
e Gestdo de participagdes sociais
DADOS ® Proveitos Operacionais: 7 644
ECONOMICOS E * EBITDA: 1 813
FINANCEIROS
(MIL EUROS)
PRODUTOS E/OU Servigos standard
SERVICOS NOVOS e Cedéncia de pessoal para a empresa-mae ou outras empresas do Grupo
(2009) e Locacdo de equipamentos e software aos CTT
SATISFACAO —
DE CLIENTE




EAD

MISSAO/ VISAO
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e Disponibilizar servi¢cos inovadores orientados para a satisfacao dos nossos clientes no

CTT Gest (continuacao)
RECURSOS e Total trabalhadores: 103 i
HUMANOS e Formacao: Total horas/ano — 141

¢ Total de acidentes de trabalho e

n? de dias perdidos: 23 e 393
¢ Taxa de absentismo: 3,15% Hamens
1%

SOCIEDADE Participagao na ac¢ao Somar para Dividir
CERTIFICACOES —
E PREMIOS

OBJECTIVOS ambito da gestdao documental
e Assumir o compromisso de trabalhar em equipa para um projecto comum: satisfazer
clientes, de uma forma personalizada, accionistas e fornecedores, cumprindo requi-
sitos, acrescentando valor e gerando melhoria continua, utilizando os recursos natu-
rais de forma equilibrada e segura, respeitando a legislagao em vigor, praticando e de-
senvolvendo as melhores praticas ambientais em prol da EAD e da sociedade em geral
ESTRUTURA ® 51% do capital CTT
ACCIONISTA
GOVERNACAO e Conselho Administracao
® Comissao Executiva
e Assembleia Geral
e Fiscal Unico
e Comissao de Vencimentos
MECANISMOS A empresa-mae exerce fun¢des de accionista, através de:
DE REPORTING e Partilha de administradores
e Reunides mensais de controlo
® Reunides trimestrais do conselho de administracao
e Controlo do plano do Grupo
e Controlo financeiro regular
e Verificacdo de cumprimento de normativos do Grupo
AREAS DE e Servicos na area da custddia e gestao documental fisica e de backups media de ar-
NEGOCIO quivos, destruicao segura de documentos e arquivos, digitalizagdo de documentos e
consultoria em gestdao documental e arquivistica
DADOS ® Proveitos Operacionais: 5 436
ECONOMICOS E * EBITDA: 1 330
FINANCEIROS
(MIL EUROS)
PRODUTOS E/OU —
SERVICOS NOVOS  Outros Produtos
(2009) e http://www.ead.pt/ead/solucoes_cgac_pt.php
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Mailtec, SGPS

MISSAO/ VISAO

Consigo.

e Fornecer tecnologia e processos de gestao de contedidos empresariais optimizando os

EAD (continuagao)
SATISFACAO e Implementacdo de um CRM — Customer Relationship Management, para obtencao de
DE CLIENTE uma visao integrada e abrangente do cliente, permitindo antecipar as suas necessi-
dades e relacionar a estratégia com a oferta
e Comunicagao continua, através da internet e do blog, o que permite maior proximidade
e troca de informagdes com o cliente
e Grau de satisfagao do cliente — 73%
* N2 de reclamacgdes — 14
RECURSOS e Total trabalhadores: 93
HUMANOS e Formacao: Total horas/ano — 247
* Total de acidentes de trabalho e “:::‘5
n2 de dias perdidos: 0
¢ Taxa de absentismo: 4,83%
SOCIEDADE Participagao na ac¢ao Somar para Dividir
CERTIFICACOES * S0 9001
E PREMIOS *1S0 14001

OBJECTIVOS fluxos de informacao fisica ou digital dos clientes
e Sera solugdo para o relacionamento Gnico entre contelidos empresariais e seus des-
tinatarios, adicionando valor e exceléncia com base em modelos de inteligéncia tec-
nolégica e eficiéncia operacional
e Contribuir para o desenvolvimento econémico do pais, em geral, e para o desenvolvi-
mento da sociedade da informacao
e Assumir a marca Mailtec como garantia de diferenciacao e qualidade
ESTRUTURA ® 100% do capital CTT
ACCIONISTA
GOVERNACAO e Conselho de Administracao
® Comissao Executiva
e Assembleia Geral
e Fiscal Unico
e Comissao de Vencimentos
MECANISMOS A empresa-mae exerce fun¢des de accionista, através de:
DE REPORTING e Partilha de Administradores
e Reunides mensais de controlo
e Reunides mensais do Conselho de Administragao
e Controlo do plano do Grupo
e Controlo financeiro regular
e Verificacdo de cumprimento de normativos do Grupo
AREAS DE e Equipreste — Prestacdo de servi¢cos aos CTT (empresa-mae), gestao operacional do ser-
NEGOCIO vico mailmanagere pre-sorting, tratamento do correio de clientes empresariais dos CTT
e Mailtec Tl - Produgao de correio profissional, personalizacao de cheques e documentos
e DSTS — Concepcao e desenvolvimento aplicacional de solu¢des de gestao documen-
tal, gestao de contelidos e negdcio electronico
ESTRATEGIA e Investimento no desenvolvimento de novos produtos

e Cumprimento dos niveis de servico
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Mailtec, SGPS (continuacao)

PayShop

Consigo.

DADOS ® Proveitos Operacionais: 23 640 MISSAO/ VISAO e Disponibilizar uma solucdo de pagamento electrénica conveniente e segura, ao alcance
ECONOMICOS E e EBITDA: 2 811 OBJECTIVOS da maioria da populagao portuguesa, de modo a satisfazer os interesses das princi-
FINANCEIROS pais utilities, operadores de telecomunicacdes e outras empresas emitentes de do-
(MIL EUROS) cumentos para pagamento e ao mesmo tempo, gerando valor para o retalho, com ele-
vada qualidade do servico prestado
PRODUTOS E/OU -
SERVICOS NOVOS  Outros Produtos ESTRUTURA ® 100% do capital CTT
(2009) e http://www.mailtec.pt/femlw/wcmservlet/mailtec/grupo/index.html ACCIONISTA
SATISFACAO Os principais clientes pertencem aos sectores da Banca, Seguros, Utilities e servigos. GOVERNACAO e Conselho de Administracao
DE CLIENTE Trata-se de Empresas com um volume de negécios significativo, quase todos dos maio- e Administrador Delegado
res players dos respectivos sectores de actividade, com fortes exigéncias de qualidade e Assembleia Geral
de servico. e Fiscal Unico
Arelacdo com os clientes é assegurada pela interac¢do com a equipa de assistentes de
clientes que garantem o contacto permanente com a Empresa e a circulagdo/transmis- MECANISMOS A empresa-mae exerce fun¢des de accionista, através de:
sao da informacdo necessaria a gestao dos respectivos contratos. DE REPORTING e Partilha de Administradores
e Inquérito de satisfagao anual. O relatério final é objecto de analise interna para pro- e Reunides mensais de controlo
postas de correccao de questdes relevantes para os clientes e Reunides mensais do Conselho de Administragao
* N2 de reclamagdes — 242 e Controlo do plano do Grupo
e Controlo financeiro regular
RECURSOS e Total trabalhadores: 419 e Verificagdo de cumprimento de normativos do Grupo
HUMANOS ® Formacdo: Total horas/ano — 6 386
e Total de acidentes de trabalho e n? de dias perdidos: 8 e 637 (lesdes mais frequen- AREAS DE  Rede de pagamento de servigos (facturas, compras pela Internet, servigos online), car-
tes: movimentacao de carga) NEGOCIO regamento de teleméveis, venda de cartdes telefonicos pré-pagos e bilhética de trans-
® Taxa de absentismo: 6,84% Muzl;:m portes plblicos
e Rede nacional de mais de 3 800 agentes
e Disponivel nas esta¢des de correio de todo o pais
Homens
71%
DADOS ® Proveitos Operacionais: 14 868
ECONOMICOS E * EBITDA: 7 164
SOCIEDADE e Associa¢ao as iniciativas no ambito da responsabilidade social promovidas pelo FINANCEIROS
Grupo CTT, sendo de destacar a campanha interna anual de recolha de roupa deno- (MIL EUROS)
minada Somar para Dividir e a ac¢do de solidariedade para angariacao de dadores de
medula 6ssea PRODUTOS E/OU -
SERVICOS NOVOS  Outros Produtos
CERTIFICACOES * S0 9001 (2009) e http://www.payshop.pt/emitentes/
E PREMIOS
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PayShop (continuacao)

PostContacto

MISSAO/ VISAO

Consigo.

e Divulgar empresas, bens e servicos

SATISFACAO e Inquérito de satisfagdo a rede de agentes, para avaliacao da utilizacao terminal Pays-
DE CLIENTE hop e a qualidade de servico de apoio ao agente (a maioria das respostas situam-se
no bom e muito bom)
e Avaliagdo diaria (telefénica ou presencial)
e Visitas mensais a todos os agentes PayShop por comerciais da empresa
e Elaboracao de Newsletter bimestral para todos os agentes Payshop
* N2 de reclamacdes — 0
RECURSOS e Total trabalhadores: 32
HUMANOS ® Formacado: Total horas/ano — 895
e Total de acidentes de trabalho e n? de dias perdidos: 0
® Taxa de absentismo: 3,93%
Homens
53%
SOCIEDADE e Disponibilizacao do servigo de donativos, em qualquer agente, direccionado para 11
instituicdes de solidariedade social protocoladas
e Campanhas pontuais de angariacao de donativos, ao longo do ano, direccionadas para
outras instituicdes
e Participacao na accao Somar para Dividir e na ac¢ao de solidariedade para angariacao
de dadores de medula 6ssea
CERTIFICACOES -
E PREMIOS

OBJECTIVOS e Possibilitar a angariagao de novos clientes de uma forma econémica, abrangente e efi-
caz, através da distribuicao domiciliaria e ainda da entrega em mao em locais publi-
cos (cruzamentos, centros comerciais...)

e Manter a lideranca destacada no mercado da publicidade ndo enderecada e aumen-
tar a quota de mercado

ESTRUTURA ® 100% do capital CTT

ACCIONISTA

GOVERNACAO e Conselho de Geréncia

® Gerente Executivo

e Comissao de Remuneragoes

* ROC
MECANISMOS A empresa-mae exerce fun¢des de accionista, através de:
DE REPORTING e Partilha de Gestores

e Reunides mensais de controlo

e Reunides mensais do Conselho de Administragao

e Controlo do plano do Grupo

e Controlo financeiro regular

e Verificacdo de cumprimento de normativos do Grupo

AREAS DE e Distribuicdo de correio ndo enderegado e de objectos mediante lista de enderecos, em

NEGOCIO todo o territério do Continente e Regidoes Autonomas da Madeira e Acores

DADOS ® Proveitos Operacionais: 13 430

ECONOMICOS E * EBITDA: 3 307

FINANCEIROS

(MIL EUROS)

PRODUTOS E/OU Langamento de correio semi-enderecado

SERVICOS NOVOS  Outros Produtos

(2009) o http://www2.ctt.pt/fewcm /wemservlet/empresasctt/postcontacto/index.html
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PostContacto (continuacao)

Tourline

Consigo.

SATISFACAO e Estudos de mercado que também medem a satisfagao MISSAO/ VISAO e Serlider no mercado espanhol de expresso e encomendas urgentes, com elevados ni-
DE CLIENTE e Acompanhamento personalizado de cada cliente, ao longo de toda a ac¢ao, e apre- OBJECTIVOS veis de qualidade, eficiéncia e proximidade dos clientes
sentacao de relatério de final de cada campanha e Assegurar o transporte, recolha e distribuicao de objectos urgentes, de forma segura e no
* N2 de reclamagdes — 346 periodo de tempo contratado pelo cliente, contando para tal com uma estrutura logistica
e Montante de indemnizac¢des — 53 450€ e uma rede de franchisados adequada, assim como uma equipa formada e motivada
RECURSOS e Total trabalhadores: 33 ESTRUTURA ® 100% do capital CTT
HUMANOS e Formacao: Total horas/ano — 571 ACCIONISTA
e Total de acidentes de trabalho e n? de dias perdidos: 1 e 15
e Taxa de absentismo: 0% GOVERNACAO e Conselho de Administracao
® Comissao Executiva
e Auditores Independentes
Homens
82% MECANISMOS A empresa-mae exerce fun¢des de accionista, através de:
DE REPORTING e Partilha de Administradores
SOCIEDADE Participagao na ac¢ao Somar para Dividir e Reunides mensais de controlo
e Reunides mensais do Conselho de Administragao
CERTIFICACOES - e Controlo do Plano do Grupo
E PREMIOS e Controlo financeiro regular
e Verificacdo de cumprimento de normativos do Grupo
AREAS DE e Transporte de correio e encomendas expresso, no mercado Espanhol.
NEGOCIO
DADOS ® Proveitos Operacionais: 54 813
ECONOMICOS E * EBITDA: 4 221
FINANCEIROS
(MIL EUROS)
PRODUTOS E/OU e Melhorias no servigo de confirmagdo SMS/email (entrega do comprovativo de entrega
SERVICOS NOVOS em tempo real)
(2009) e Incorporagdo do seguimento online para destinatarios (com n? de autorizacao)

e Incorporagdo de seguimento de recolhas para clientes registados (Tour On Track)
* Novo escaldo de peso até 5 kg para o servico 96H

Outros Produtos

e http://www.tourlineexpress.com/default.aspx?AspxAutoDetectCookieSupport=1

o



Tourline (continuacao)

SATISFACAO ® 2 Inquéritos anuais de satisfacao de clientes internos
DE CLIENTE Grau de satisfacdao — 93%

® 2 Inquéritos anuais de satisfacao de clientes externos

Grau de satisfacdo — 91% (12 semestre de 2009)

* N2 de reclamagdes — 131
RECURSOS e Total trabalhadores: 428
HUMANOS e Formacdo: Total horas/ano — 20 923

e Total de acidentes de trabalho e Muslheres

n2 de dias perdidos: 47 e 612 3%
® Taxa de absentismo: n.d.
Homens
65%

SOCIEDADE ® Protocolo de colabora¢do com a organiza¢do “Save the Children” — A Tourline assume
0s custos e a logistica (entrega de convites, material didactico e revista) do evento “Qui-
l6metros de Solidariedade”. Em 2009 foram abrangidas 1 000 escolas, 250 000 alu-
nos e mais de 17 000 professores e pessoal docente.

CERTIFICACOES * S0 9001

E PREMIOS
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5. Compromissos
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. N3o realizado

Realiza¢ao

. Em realizagao

| Metas para 2010

Temas

Metas para 2009 | Progressao |

Realiza¢do
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Consigo.

Metas para 2010

GESTAO DE NEGOCIO (continuacio)

GESTAO DE NEGOCIO

Politica e Estratégia

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

Refor¢o da difusao
dos conceitos a todo
o universo do Grupo

Reunides com
Participadas para
aprofundamento e
consolidagdo de
conceitos

Divulgacao de
conceitos e de
compromissos de
sustentabilidade a
gestao de topo

Inclusao de variaveis
de sustentabilidade
nos scorecards das
235 linhas

Melhoria do reporting
das empresas do
Grupo (aprofunda-
mento das matérias
e metodologias)

Nivel de verificagdo A +

Introdugdo de
variaveis de
sustentabilidade no
scorecard das
estacdes de correio
e centros de
distribuicdo postal

Modelo Organi

zativo

Newsletter para
divulgacao a todos
os trabalhadores

Formacao a contribui-
dores do sistema de
reporting de RS

Reforgo do
relacionamento com
os interlocutores
departamentais e das
empresas do Grupo

Sistema de Informacao

Consolidacgao de rotinas
de reporte mensais,
semestrais e anuais

e tratamento da
informacgdo (2009)

Algumas empresas do
Grupo passaram a

reportar mensal e se-
mestralmente indica-
dores mais relevantes

Consolidacgao e
expansdo de rotinas
de reporte mensais,
semestrais e anuais
a outras empresas
do Grupo.

a
é

Relacionamento com Stakeholders

Defini¢ao do Plano de
Envolvimento com as PI

Estudo sobre percep-
¢do dos trabalhadores
relativamente as
posturas e praticas
de sustentabilidade
da empresa

Adesao a sistemas e
principios - Global
Compact

Plano detalhado de
envolvimento com as
Pl para os proximos
anos, em preparagao

Comunicagao do
reporting RS 2009,
segmentada por
Stakeholders

Estudo “A responsa-
bilidade social das
organizagoes na
perspectiva dos tra-
balhadores dos CTT”

Estudo de perspecti-
vas de adesdo

12 lugar no critério
“Envolvimento com
os Stakeholders” no
estudo Accountability
Rating Portugal 2009

Implementagado do
plano de
envolvimento
Organizacao de
painéis/focus groups

Refinamento do
modelo de comunica-
cdo, segmentada

por Stakeholders

Adesdo a sistemas e
principios - Global
Compact

Etica

Introducgdo de
mecanismos para
verificagdo da eficacia
e melhoria continua

Formacgao em preven-
¢do do branquea-
mento de capitais e
do financiamento do
terrorismo

Implementagao de
circuitos e procedi-
mentos para comuni-
cacao de operagdes
suspeitas

Procedimentalizacao
e operacionalizacdo
de mecanismos de
registo, rastreio e
tratamento de
ocorréncias

Refresh da
divulgacao da
existéncia, fungdes e
competéncias da
Comissao de Etica


Sustentabilidade
GRI 1.2    Descrição dos principais impactes, riscos e oportunidades

Sustentabilidade
GRI EN26   Iniciativas para mitigar os impactes ambientais de produtos e serviços e o grau de redução do impacte



Temas Metas para 2009 | Progressdo |

Realizagao

Metas para 2010

Temas

Metas para 2009 | Progressao |

Realiza¢do
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| Metas para 2010

GESTAO AMBIENTAL

GESTAO AMBIENTAL (continuagao)

Sistema de Gestao

Eficiéncia Energética

Obtencao de certifi-
cagoes integradas .
(IS0 9001 e I1SO 14001)

Alargamento de

certificagbes a .
outras unidades

Certificacao em
Qualidade e
Ambiente nos COCN
e COCS - Centros
Operacionais de
Correio do Norte e
do Sul

Certificacdo da CTT
Expresso (empresa
do Grupo) em
Qualidade, Ambiente
e Salide e Seguranca

Inicio de certificagao
ambiental do Centro
Operacional de
Correio do Centro
(coco

Inicio de certificacao
ambiental na Mailtec
(empresa do Grupo)

Aperfeicoamento do
sistema de
contabilizacao de
consumos eléctricos

Reducdo do consumo de
energia eléctrica em 2%

Redugao do consumo
de combustiveis em 2%

Consolidagdo da
metodologia de
contabilizacao de
consumos de
electricidade

Redugao do consumo
de energia eléctrica
em 3%

Redugao do consumo
de combustiveis,
em 0,8%

Desenvolvimento de
aplicacao
informética para a
gestdo de consumos

Redugdo do consumo
de energia eléctrica
em 2%

Redugao do consumo
de combustiveis
em 2%

Gestao de consumiveis

Eficiéncia Energética

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

de pesados

Introdugdo de veiculos
alternativos

Substituicdo do
sistema de
climatizacdo de
Cabo Ruivo e
implementacdo do
PREn da frota

Caracterizagao do
parque imobiliario,
com vista a
certificacao
energética e QAl dos
edificios com
area>»1000m?

Estudo de
enquadramento
relativo a veiculos
e combustiveis
alternativos

Conclusao do novo
COCN na Maia com
elevados requisitos
ambientais

Realiza¢ao de
auditoria energética
ao COCC

Certificacao
energética de cerca
de metade do parque
de edificios préprios
»1000m?

Teste operacional de
bicicletas eléctricas

Redugao de consumo
de papel em 2%

Aperfeicoamento do
sistema de contabiliza-
¢ao de consumiveis

Redugao do consumo
de papelem 11%

Melhoria da metodo-
logia de contabiliza-
¢ao de consumiveis

Redugao do consumo
de papel em 2%

Gestao de residuos

Alargamento aos
principais edificios
de servigos do resto
do pais

Aumento da taxa de va-
lorizagao dos residuos

Melhoria da quantifica-
cao e reporting

Alargamento aos
restantes COCs

Alargamento aos edi-
ficios administrativos

Aumento da taxa de
valoriza¢do dos
residuos em 33%

Melhoria da
qualidade dos dados
associados a
quantificacao dos
residuos produzidos

Redimensionamento
de sistema de gestao
de residuos em
estacdes de correio
e centros de
distribuicdo postal

Aumento da taxa
de valoriza¢ao
dos residuos



Temas

Metas para 2009 | Progressao |

Realizagao

Metas para 2010

Temas Metas para 2009 | Progressdo |

Realiza¢do
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Metas para 2010

GESTAO AMBIENTAL (continuagao)

GESTAO AMBIENTAL (continuagao)

Alteracoes Climaticas

Formacao e sensibilizacao

Reducao das emissdes
de CO, em 2%, expres-
sas em indicadores
normalizados

Participa¢d@o nos pro-
gramas GHG Reduction
Programme da
PostEurop e de gestao
carbénica do IPC - Inter-
national Post Corpora-
tion - (EMMS - Environ-
mental Measurement
and Monitoring System)

Reducao das
emissoes ligeira-
mente superior a 2%

Participa¢ao no
programa GHG Re-
duction Programme
da PostEurop

Participagao no
programa de gestao
carbénica EMMS do
IPC, tendo os CTT
obtido a 52 posi¢do a
nivel mundial no

12 Relatério de
Sustentabilidade do
sector postal

Participa¢ao no
indice ACGE (Altera-
¢oes Climaticas e
Gestdo de Empresas)
— 12 lugar a nivel
nacional

Reducao das
emissdes directas e
indirectas de CO,
em 2%, expressas
emindicadores
normalizados

Participa¢d@o nos
programas GHG Re-
duction Programme
da PostEurop e de
gestdo carbdnica do
IPC - International
Post Corporation -
(EMMS - Environmen-
tal Measurement and
Monitoring System

Estudo de avaliacao
de auto-produgao de
energias renovaveis

Biodiversidade

Implementacdo do
estudo (protocolo
com ICNB)

Cinco emissoes de
selos relativas a esta
tematica

Edicdo de Agenda da
Biodiversidade 2010
avenda nas estacoes
de correio

Accao de
reflorestagao com
espécies autoctones
para compensac¢ao
carbérnica

Formagdo em sala e
accoes didacticas .

4 emissoes filatélicas

tematicas ‘

Criacdo de canal de
comunicacado especifico .

Formag¢do a mais
de um milhar de
trabalhadores
envolvidos na
certificacao
ambiental

Formacdo em boas
praticas ambientais,
regulamentacao
ambiental e gestao
de residuos, a outras
populagdes

Langamento de

5 emissoes (ver
biodiversidade) e de
etiquetas de franquia
com o tema

da Reciclagem

Publicacao de
artigos em varios
suportes de
comunicagao interna

Desenvolvimento
de pacote formativo
ambiental

4 emissoes filatélicas
tematicas

Accdes de
comunicagao
ambiental (Forum
“Verde” de
Criatividade e
Inovagdo e N®
ecoldgico da Aposta)
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Temas Metas para 2009 | Progressao | Realizagao Metas para 2010 Temas Metas para 2009 | Progressao | Realiza¢do Metas para 2010
ECONOMICO E SOCIAL ECONOMICO E SOCIAL (continuacio)
Qualidade de servico Compras
Alargamento da Certificacao de mais Alargamento da Pelo menos 30 % 35,4% de Pelo menos 50 %
certificacao a mais . 181 estagdes de certificacdo a mais procedimentos . procedimentos procedimentos
181 lojas correio (316 no total) de 400 estagdes pré-contratuais c/ pré-contratuais c/ pré-contratuais c/
de correio critérios ambientais critérios ambientais critérios ambientais
Alargamento da Certificacao de Alargamento a cerca Pelo menos 30% 84,6% de contratos Pelo menos 50%
certificacao da . mais 118 CDP de uma centena de contratos celebrados ¢/ . celebrados ¢/ contratos celebrados
distribuicdo a (229 no total) novos CDPs critérios ambientais critérios ambientais ¢/ critérios
mais 123 CDP ambientais
Obtencao da Certificacao de Aquisicao de Efectuada a aquisi- Qualificagao de
certificacdo dos COC-N . qualidade dos COC-N plataforma electrénica . ¢ao da plataforma fornecedores (inicio)
e COCS e COCS de contratacdo electrénica
Reducao do prazo
Certificacdo do servigo Certificacdao do médio de
Mailmanager . servico mailmanager pagamentos para
de acordo com a 40 dias
norma NP EN ISO
9001:2008 .
Saide

Certificacdo IPC das
Estacbes de Permuta de
Lisboa e Porto

Redugdo dos prazos de
resposta a reclamacdes

Certificacdo IPC das
Estacdes de Permuta
de Lisboa e Porto

Reducao dos prazos
de resposta a
reclamagdes em

3 dias (média) no
servigo nacional e
internacional

72 posicdo, a nivel
europeu, em termos
de qualidade do
correio internacional

Reducao do prazo
de resposta a
reclamacdes

Manutencao do
posicionamento

Divulgacao de
informacdo aos ‘
trabalhadores, na

area da prevencao,
comportamentos de
risco e doencas graves

Implementacao de
rastreios de preven¢do .
de doencgas cardiacas

Divulgacao de

7 newsletters de
informacdo na area
da prevengao, com-
portamentos de risco
e doencas graves

Realizacgao de
rastreios de obesi-
dade, doencas
cardiovasculares,
glicemia, diabetes,
colesterol e meméria

Continuidade de
newsletters

Realizagao de
rastreios varios

Optimiza¢do da rede
convencionada,
adequando a oferta
de servigos a actual
procura por parte dos
beneficiarios



Temas

Metas para 2009 | Progressao |

Realizagao

Metas para 2010

Temas

Metas para 2009 | Progressao |

Realiza¢do
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Consigo.

| Metas para 2010

ECONOMICO E SOCIAL (continuacio)

ECONOMICO E SOCIAL (continuacio)

Higiene e Seguranca

Qualificagao

Continuagao de
formacao aos
trabalhadores em

195 socorros e combate
a incéndios

Constituicdo de uma
Comissao de
Coordenacao de
Seguranga, Higiene e
Saude no Trabalho

Melhoria do nivel de
satisfacao com as
condigoes de trabalho

Alargamento da
certificagdo em H&S a
outras unidades

441 acc¢des de sensi-
bilizacao a 3 665 par-
ticipantes-10 516
horas (comunicac¢ao
e ac¢des no terreno)

N&o constituida
por falta de resposta
das ERCT

Ligeira melhoria na
avalia¢ao da percep-
¢ao dos trabalhadores
- nivel de satisfacao
de 85% (de suficiente
a muito bom)

Certificagao da CTT
Expresso (empresa
do Grupo) pelas
OHSAS 18001

Divulga?éo de
6 Newsletters sobre
temas de H&S

Continuacdo de
formacao aos
trabalhadores em
195 socorros e
combate a incéndios

Melhoria do nivel
de satisfacdo com
as condicoes

de trabalho

Inicio do processo
de certificagao em
SSTno COCC

Formacao nos
requisitos na
norma OHSAS

Continuidade de
newsletters

Aumento do volume
de formacao em 10%

Aumento da valida¢ao
de competéncias em
cerca de 80%

(250 validagdes)

Aumento do volume
de formacao em 26%

Certificacdo e valida-
¢do de competéncias
de 25 trabalhadores
(92 ano) e de

180 (122ano)

Aumento do volume
de formacao em 15%

Aumento da valida-
¢ao de competéncias
em cerca de 46%

Trabalhadores

Incremento das ac¢bes
de formacao local

Redugdo do n? de
acidentes mortais
para 0

Redugdo do n? de
acidentes laborais
em 4%

57 ac¢des de formacao
sobre eco-condugao

(1 164 horas) a condu-
tores e a operacionais
sobre seguranca

Estabelecimento de
parcerias com servicos
de seguranga nacionais

Accdes de combate
aos assaltos a marcos
e receptaculos postais

Ocorréncia de
1 acidente mortal

Reducao da
sinistralidade em 5%

Incremento das
accdes de
formacao local

Reducdo do n?de
acidentes mortais
para 0

Redugdo do n? de
acidentes laborais
em 5%

Redugao do
absentismo para 7 %

Estudo de avaliacdo
da satisfacao
dos trabalhadores

Redugao da taxa de
absentismo para 6,7%

Inquérito a satisfagao
dos trabalhadores no
ambito do programa
“Melhores Empresas
para trabalhar 2010”

Inquérito Clima e
Cultura no Grupo CTT,
realizado com o
ONRH - Observatério
Nacional de Recursos
Humanos

Reducao do
absentismo para 6,4%

Operacionalizacao
dos resultados dos
estudos de satisfacao
dos trabalhadores

Inquérito Clima e
Cultura no Grupo CTT,
realizado com o
ONRH - Observatério
Nacional de Recursos
Humanos

Marketing Sustentavel

Langamento de
produto verde

Rotulagem ambiental

Concepgao de prot6-
tipo de embalagem
ecologica

Campanha de
reposicionamento
institucional

Desenvolvimento de
linha de eco-produtos

Rotulagem ambiental

Desenvolvimento

de modelo de
qualificacao
ambiental de mailers

52
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Temas

Metas para 2009 | Progressao |

Realizagao

Metas para 2010

Temas

Metas para 2009 | Progressao |

Realiza¢do

Consigo.

| Metas para 2010

ECONOMICO E SOCIAL (continuacio)

ECONOMICO E SOCIAL (continuacio)

Comunidade

Gestao da diversidade

Operacionalizagao do
modelo de patrocinios
contratualizados

Possibilidade de
acesso de

150 desempregados de
longa durac@o ao CNO
dos CTT (Lisboa)

20 acgoes de formagao
em microinformatica
para desempregados,
em todo o pais

Foi dada prioridade
as parcerias decor-
rentes do Projecto de
Luta contra a Pobreza
e Exclusdo Social
(PLCPES)

26 accoes de
formacao em
microinformatica
para 150 desempre-
gados (840 horas
certificadas)

Campanha de
recolha de donativos
em espécie (27 526),
de bens alimentares
(6 458) e de donati-
vos monetarios (32
mil euros), no ambito
do PLCPES

150 inscrigdes com
expectativas de
50 certificacoes

25 acgdes de
formagao em
microinformatica
para desempregados,
em todo o pais

Prolongamento do
“Projecto de Luta
Contra a Pobreza e
Exclusdo Social” até
2010 - parceria com
50 Instituicdes

Analise da adequagao
de fungodes dos
trabalhadores aos
locais de trabalho

Experiéncias de
ocupacao profissional
para cerca de 40 pes-
soas com deficiéncia

Levantamento sobre
trabalhadores com
diversos graus

de deficiéncia/inca-
pacidade

Experiéncias de
ocupacao profissio-
nal para 17 pessoas

Diagnéstico sobre
igualdade de género
na empresa.

Analise sobre o
assédio moral e sexual
em contexto laboral

Avaliagdo/analise da
adequacao das fun-
¢des dos trabalhado-
res com deficiéncia
aos postos de trabalho

Experiéncias de
ocupacao profissional
para 25 pessoas

Programa de interven-
cao sobre Igualdade
de género e propostas
de implementacgao

Medidas para refor¢o
das regras vigentes

Identificacdo de
oportunidades de
intervencao sobre
aidade

Conciliagao Trabalho/Familia

Realizacao de 4 ac¢des
de voluntariado,
no minimo

Realizagao de

7 acgdes, num total
de 2 564 horas de
voluntariado

Reforco da bolsa
de voluntarios - cerca
de 300 pessoas

Campanha interna
para angariacao de
dadores de medula
6ssea, em parceria
com a CEDACE

Realizagao de

4 acgdes

de voluntariado,
no minimo

Refor¢o do
voluntariado
ambiental

Projecto-piloto
de voluntariado de
longa duracdo

Identificacdo de
medidas para tornar os
CTT uma empresa
mais familiarmente
responsavel

Divulgacao de
instrucdes sobre
parentalidade a todos
os trabalhadores

Introducdo no AE
2010, celebrado

em 21 de Dezembro
de 2009, de compro-
misso de considera-
¢do especial em
relacdo as trabalha-
doras gravidas e a
trabalhadores com
filhos menores de 12
anos, com deficiéncia
ou doencga cronica

Identificacao e
operacionalizacao de
medidas para tornar
0s CTT uma empresa
mais familiarmente
responsavel



N2 e tipo

Tabela 33. indice remissivo GRI

indice remissivo dos indicadores de desempenho Ambiental, Social e Econémico

organizado segundo o GRI

Descri¢ao

de Indicador

Estratégica e Analise

1.1-E
1.2-E

Mensagem do Presidente
Descricdo dos principais impactes, riscos e oportunidades

Perfil da Organizacao

21-E
22-E
23-E
24-E
25-E
2.6 -E
2.7-E
2.8-E
29-E
2.10-E

Denominagdo da organizagao relatora
Principais marcas, produtos e/ou servicos

Estrutura operacional da organizacgdo e principais divisoes,
operadoras, subsidiarias e joint ventures

Localizagdo da sede social da organizacao

Paises em que a organizagdo opera e aqueles onde se
encontram as principais operagdes

Tipo e natureza juridica da propriedade

Mercados abrangidos, incluindo uma analise geografica
discriminativa, os sectores abrangidos e

tipos de clientes/beneficiarios

Dimensdo da Organizagdo relatora, incluindo: n? de
funcionarios; vendas liquidas (para organizagoe

do sector privado) ou receita liquida (Para organizacdes

do sector piblico); Quantidade de produtos
disponibilizados e servigos prestados.

Principais alterag¢des que tenham ocorrido, durante o
periodo abrangido pelo relatério, referentes a dimensao, a
estrutura organizacional ou a estrutura accionista

Prémios recebidos durante o periodo abrangido pelo relatério

Parametros do Relatério

3.1-E
3.2-E
33-E
3.4-E

Periodo abrangido para as informagdes apresentadas
no relatério

Data do dltimo relatério publicado

Ciclo de publicagao de relatérios

Contacto para perguntas referentes ao relatério ou

ao seu contelido

Pagina(s)

4
16,17-19,
88-93

3,9
9,31,
79 a86

7,9,15
101

w

3,101

E - Indicador Essencial
C - Indicador Complementar

Verif. Indep. — Verificacdo Independente
indice de contetido do GRI (exclui os indicadores que nao se aplicam & Empresa)

Estado
de reporting

Verif.
Indep.

AN < SN SS S S

S EENCNEN

Relatorio de Sustentabilidade 09

N e tipo Descrigao Pagina(s)
de Indicador
3.5-E Processo para defini¢do do contetdo do relatério, incluindo:

0 processo para determinar a relevancia; a definicdo de

questdes prioritarias; a identificacdo das partes interessadas

que sejam potenciais utilizadoras do relatério 3
3.6-E Limite do relatério 3,6
3.7-E Limitagdes especificas relativas ao ambito e ao limite

do relatério 3
3.8-E Base para a elaboragdo do relatério no que se refere

a joint ventures, subsidiarias, atribui¢des servicos externos

e outras entidades, passiveis de afectar a comparacdo entre

diferentes periodos e/ou organizagdes 3,79a86
3.9-E Técnicas de medicdo de dados e bases de calculo,

incluindo hipéteses e técnicas subjacentes as estimativas

aplicadas a compila¢do dos indicadores e de outras

informagdes contidas no relatério 3
3.10-E Explicagdo do efeito de quaisquer reformulagdes

de informacgdes existentes em relatérios anteriores 3
3.11-E Alteracoes significativas, em relagao a relatérios anteriores,

no ambito, limite ou métodos de medicdo aplicados 3
3.12-E Tabela de correspondéncia GRI 94
3.13-E Politica e pratica corrente relativa a procura de um processo

independente de garantia de fiabilidade para o relatério 3
Governagao, Compromissos e Envolvimento
4.1-E Estrutura de governacao da organizagao, incluindo

comissdes subordinadas ao 6rgao de governanca

hierarquicamente mais elevado e com responsabilidade

por tarefas especificas, tais como a definicdo da estratégia

ou a supervisao da organizagao 14,15
4.2 -E Indicar se o Presidente do Conselho de Administracao &,

simultaneamente, director executivo 15
43-E Indicar o nimero de membros do 6rgao de governacao

hierarquicamente mais elevado que sdo independentes

e/ou ndo-executivos 15
4.4 - E Mecanismos que permitam a accionistas e trabalhadores

transmitir recomendagdes ou orienta¢des ao CA 39, 45,

49

4.5-E Relacdo entre a remunera¢dao dos membros do 6rgao

de governanga hierarquicamente mais elevado, dos directores

de topo e dos executivos e o desempenho da organizacao

(incluindo o desempenho social e ambiental) 9,12
4.6 -E Processos ao dispor do CA para evitar a ocorréncia

de conflitos de interesse 13
4.7 -E Processo para a definicdo da qualificacdo e especializagao

que os membros do CA devem ter para orientar a direcgdo
estratégica da organizacdo, na economia, ambiente e social 14

Estado
de reporting

ctt

Consigo.

Verif.
Indep.

AN

NN EENEEN


Sustentabilidade
GRI 3.12   Tabela de correspondência GRI 
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Consigo.
N2 e tipo Descri¢ao Pagina(s) Estado Verif. N2 e tipo Descrigao Pagina(s) Estado Verif.
de Indicador de reporting Indep. de Indicador de reporting Indep.
4.8-E 0 desenvolvimento interno de declaragdes de principios EC1-E Valor econémico directo gerado e distribuido, incluindo
ou de missao, cddigos de conduta e principios considerados receitas, custos operacionais, remuneragdo de funcionérios,
relevantes para o desempenho econémico, ambiental e doacdes e outros investimentos na comunidade, lucros
social, assim como a fase de implementagdo 10,12,13 o v acumulados e pagamentos a investidores e governos 28 [ J
4.9-E Processos do 6rgao de governacgdo hierarquicamente mais EC2-E Implica¢des Financeiras e outros riscos e oportunidades
elevado, para supervisionar a forma como a organizagao devido a alteragdes climaticas 73 Qo
efectua a identificacdo e a gestdo do desempenho econémico EC3 -E Cobertura das obrigagdes referentes ao plano de beneficios
ambiental e social, a identificagdo e gestao de riscos e definidos pela organizagao.
oportunidades relevantes, bem como a adesao ou Para mais detalhe ver R&C (pag. 123) 54,55, 95 [ ) 4
conformidade com as normas internacionalmente aceites, EC4 - E Apoio financeiro recebido do Governo
cddigos de conduta e principios 14,16 o v Foi recebido apoio financeiro no ambito do FEDER — Pontos
410-E Processos para a avaliagdo do desempenho do 6rgao de acesso WiFi, no montante de 13 351,47 euros. 95 [ ) v
de governanca hierarquicamente mais elevado, especialmente EC5-C Racio entre o salario mais baixo e o salario minimo local,
em relagdo ao desempenho econémico, ambiental e social 12 o nas unidades operacionais importantes
4.11-E Explicacdo sobre se o principio da precaucdo é abordado Nao existem trabalhadores remunerados com base no
pela organizagdo e de que forma 16 [ ) saldrio minimo nacional. No final do ano 2009, o salario
412 -E Cartas, principios ou outras iniciativas, desenvolvidas mais baixo praticado nos CTT foi de 473,70€.
externamente, de caracter econdmico, ambiental e social, O racio é de 1,052 (473,70€/450€) 95 [ } 4
que a organizac¢ao subscreve ou defende 11, 45, EC6 -E Politicas, praticas e propor¢ao de custos com fornecedores
53,58 [ } 4 locais, em unidades operacionais importantes
413 -E Participacdo significativa em associa¢des industriais, A empresa, operador postal incumbente de servigo postal
empresariais e/ou organiza¢des de defesa nacionais ou universal, desenvolve a sua actividade em todo o territ6rio
internacionais em que a organizac¢ao: detém posi¢cdes nos nacional, sem especializacdo ou concentracdo regional.
6rgaos de governanca; participa em projectos e comissoes; A actividade de compras é também centrada de forma
contribui com financiamentos substanciais, que ultrapassam centralizada e por esse motivo, ndo se apresentam dados
as obrigacdes normais dos participantes; encara a repartidos por regido. O conceito de “local” deve ser
participacdo como estratégia. 11,20 o entendido como de dmbito “nacional” NA o v
4,14 -E Relagdo dos grupos que constituem as partes interessadas EC7 -E Procedimentos para contratagdo local de membros da
envolvidas pela organizagao 25,26, 27 o gestdo de topo recrutados na comunidade local,
4.15-E Base para a identificagdo e selec¢do das partes em unidades operacionais importantes
interessadas a serem envolvidas 22 o Vide EC6 NA o v
4.16 - E Abordagens utilizadas para envolver as partes interessadas, EC8-E Desenvolvimento e impacto dos investimentos em
incluindo a frequéncia do envolvimento, por tipo e por infra-estruturas e servigos que visam essencialmente o
grupos, das partes interessadas 11, 25, 26, beneficio pablico através de envolvimento comercial,
27,31, 36, em géneros ou pro bono 6,9, 10,
45, 49,53 o v 41, 42 [ ) v
4.17 -E Principais questdes e preocupacdes identificadas através EC9-C Descricdo e analise dos impactes econdmicos indirectos
do envolvimento com as partes interessadas e medidas mais significativos, incluindo a sua extensao NR
adoptadas pela organizacao, para o tratamento das mesmas 22, 25, 26,
27 o v Desempenho Ambiental
Desempenho Econémico Abordagem da Gestdo, objectivos, desempenho,
politicas e contextualizacdo 62,63,
70a72,73,
Abordagem da Gestao, objectivos, desempenho, politicas 88a93
e contextualizagao 9a1ll,
88a93 EN1-E Discriminacdo das matérias-primas, por peso ou porvolume 70, 74, 75,
76,77 [ ) v
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Consigo.
N2 e tipo Descrigao Pagina(s) Estado Verif. N2 e tipo Descri¢ao Pagina(s) Estado Verif.
de Indicador de reporting Indep. de Indicador de reporting Indep.
EN2 - E Percentagem de materiais utilizados que sao provenientes EN14 -C Estratégias e programas, actuais e futuros, de gestao
de reciclagem de impactes na biodiversidade 72 o v
O valor é pouco significativo, atendendo a que os consumos EN15-C Nimero de espécies da lista vermelha da IUCN e
de materiais sdo baixos na actividade postal. Actualmente na lista nacional de conservacdo das espécies, com habitats
ainda ndo existe informag¢do quantitativa disponivel sobre em &reas afectadas por operagdes, discriminadas por nivel
esta temdtica, mas prevé-se a inclusdo deste valor em de risco de extingao
relatdrios futuros 70, 96 Qo 4 Vide EN11 NA [ ] 4
EN3-E Discriminagdo do consumo directo de energia, por fonte EN16 - E Totalidade das emissdes de gases causadores do efeito
de energia priméria 64,74,75, de estufa, por peso 67, 68,74,
76,77 o v 75,76 [ ) v
EN4 - E Discriminagdo do consumo indirecto de energia, por fonte EN17 -E Outras emissdes relevantes e indirectas de gases com efeito
de energia priméaria de estufa, por peso 67,68, 74,
Através do link da ERSE (abaixo) pode efectuar-se a 75,76 [ ) v
discriminagdo acima mencionada. Os nossos fornecedores EN18 - C Iniciativas para reduzir as emissdes de gases com efeito
sdo os seguintes: Portugal continental — EDP Servico de estufa, e reducdes alcancadas 3, 66, 68,
Universal; Acores — EDA; Madeira - EEM. 69,71,76 [ } 4
http://www.erse.pt/pt/desempenhoambiental/rotulagem EN19 - E Emissdo de substancias destruidoras da camada de
energetica/comparacaoentrecomercializadores/Paginas/ Ozono por peso 68 [ J v
default.aspx 64,74,75, EN20 - E NOx, SOx e outras emissdes atmosféricas significativas,
76,77,96 [ J por tipo e por peso 67 [ ) v
EN5 - C Total de poupanca de energia devido a melhorias na EN21 -E Descarga total de agua, por qualidade e destino
conservacgao e na eficiéncia 64, 66,76 o Descarga efectuada em colector municipal 70, 96 [ ) v
EN6 - C Iniciativas para fornecer produtos e servicos baseados na EN22 -E Quantidade total de residuos, por tipo e método utilizado
eficiéncia energética ou nas energias renovaveis, e redugdes no fim de linha 71,74,75,
no consumo de energia em resultado dessas iniciativas 64, 65, 66, 76,77 [ ) v
71 o EN23 -E Ndmero e volume total de derrames significativos
EN7 - C Iniciativas para reduzir o consumo indirecto de energia Verificaram-se 20 ocorréncias nos centros operacionais
e reducdes alcangadas 68 o de correio que se podem enquadrar neste ambito.
EN8 - E Consumo total de dgua, por fonte 70,74,75, No entanto, estes ndo foram significativos. 96 [ ) v
76,77 o EN24 - C Peso dos residuos transportados, importados, exportados
EN9 -C Fontes hidricas significativamente afectadas pelo ou tratados, considerados perigosos nos termos
consumo de agua da Convencdo de Basileia NA [ )
Vide EN21 NA o EN25-C Identificar a dimensao, o estatuto de proteccdo e valor
EN10-C Percentagem e volume total de dgua reciclada e reutilizada para a biodiversidade dos recursos hidricos e respectivos
Percentagem e volume total de dgua reciclada e reutilizada é 0 96 @ habitats, afectados de forma significativa pelas descargas
EN11-E Localiza¢do e dimensdo dos terrenos pertencentes, de agua e escoamento superficial
arrendados ou administrados pela organizacdo em areas A actividade dos CTT ndo tem impacto neste dmbito NA @
protegidas ou de elevado valor para a biodiversidade, EN26 - E Iniciativas para mitigar os impactes ambientais de produtos
ou adjacente as mesmas e servigos e o grau de redugd@o do impacte 62, 63, 69,
Todas as instalagoes CTT se situam em 71,88a93 [ }
drea urbana e/ou industrial 72,96 o v EN27 -E Percentagem recuperada de produtos vendidos e
EN12 -E Descrigdo dos impactes significativos de actividades, respectivas embalagens por categoria 71 [(]
produtos e servigos sobre areas protegidas ou de elevado
valor para a biodiversidade EN28 -E Montantes envolvidos no pagamento de coimas
Vide EN11 72,96 o v significativas e o nmero total de san¢des ndo-monetarias
EN13 -C Habitats protegidos ou recuperados porincumprimento das leis e regulamentos ambientais
O patrocinio atribuido ao parque ecolégico do Funchal Nao foram aplicadas quaisquer tipo de sanc¢des por
reitera o empenho dos CTT ao nivel da RS ambiental, incumprimento das leis e regulamentos ambientais 13,73,96 [ ) v
designadamente na preservagdo da biodiversidade 96 o v
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Consigo.
N2 e tipo Descrigao Pagina(s) Estado Verif. N2 e tipo Descrigao Pagina(s) Estado Verif.
de Indicador de reporting Indep. de Indicador de reporting Indep.
EN29 -C Impactes ambientais significativos, resultantes do transporte reguladas pelo AE aplicam-se as disposi¢oes previstas
de produtos e outros bens ou matérias-primas utilizados no Codigo do Trabalho 97 (]
nas operac¢des da organiza¢do, bem como o transporte LA10 - E Média de horas de formacdo, por ano, por funcionario,
de trabalhadores 62,70,72, discriminadas por categoria 50, 51 [ }
76,77 o v LA11-C Programas para a gestdo de competéncias e aprendizagem
EN30-C Total de custos e investimentos com a protec¢do ambiental continua que apoiam a continuidade da empregabilidade
por tipo 73,74,75, dos funcionarios e a gestao final de carreira 48, 50, 51 [ ]
76,77 [ ] v LA12-C Percentagem de trabalhadores que recebem, regularmente,
analises de desempenho e de desenvolvimento de carreira 49 o
Desempenho Social LA13 - E Composi¢ao dos 6rgaos de governacdo e discriminacdo dos
funcionarios por categoria, de acordo com o género, a faixa
Abordagem da Gestdo, objectivos, desempenho, politicas etaria, as minorias e outros indicadores de diversidade 14, 58,
e contextualizagdo 15,29a31, 59, 60 o
37,38a41, LA14 - E Discriminacgao do racio do salario-base de homens e
45, 48,50a 52, mulheres por categoria 60 [ )
58,88a93
Direitos Humanos
Recursos Humanos
HR1-E Percentagem e nimero total de contratos que incluam
LA1-E Mao-de-obra total, por tipo de emprego, por tipo de contrato clausulas referentes a direitos humanos
de trabalho e por regido 47,48 o v Em 2009 os contratos celebrados ndo incluiram cldusulas
LA2 -E Ndmero total funcionarios e respectiva taxa de rotatividade, de direitos humanos 97 o 4
por faixa etaria, por género e por regiao 6, 47 o v HR2 -E Percentagem dos principais fornecedores e empresas
LA3 -C Beneficios assegurados aos funciondrios a tempo inteiro contratadas que foram submetidos a avalia¢des relativas
que ndo sado concedidos a funcionérios temporarios ou a direitos humanos
atempo parcial 53,55 [ ) Presentemente ndo existe nenhuma avaliagdo das empresas
LA4 -E Percentagem de funcionarios abrangidos por acordos contratadas nem dos fornecedores no @mbito dos direitos
de negociagao colectiva 49 [ ) v humanos. Nos mercados onde os CTT operam, os direitos
LA5 - E Prazos minimos para aviso prévio em relagao a mudancas humanos estao salvaguardados por lei 97 o v
operacionais, incluindo se essa questdo é mencionada HR3 - C Nimero total de horas de formagdo em politicas e
nos acordos de negociacao colectiva 49 o v procedimentos relativos a aspectos dos direitos humanos
LA6 - C Percentagem dos empregados representados em comités relevantes para as operagdes, incluindo a percentagem
formais de seguranca e salide de funcionarios que beneficiaram de formacdo
Estdo cumpridos os requisitos prévios para a instalagdo de Ndo existe formagdo neste dmbito 97 [ )
comités de seguranca e satide no trabalho, embora ainda néo HR4 - E Ndmero total de casos de discriminacdo e medidas tomadas
estejam em funcionamento por ndo existir representacdo Ndo se verificaram casos de discriminagcao 58, 97 [ )
dos trabalhadores para estas matérias, estando esta HR5 - E Casos em que exista um risco significativo de impedimento ao
condicionada a eleigdo dos representantes dos trabalhadores livre exercicio da liberdade de associagao e realizagdo de
nos locais de trabalho, a ser promovida pelas ERCT 97 o acordos de negociagdo colectiva, e medidas que contribuam
LA7 - E Percentagens de lesdes, doengas ocupacionais, dias perdidos, para a sua eliminagcdo
absentismo e dbitos relacionados com o trabalho, porregido 48, 56, 57 [ ) v Com base no Acordo de Empresa, ndo existem impedimentos
LA8 - E Programas de educacao, formagdo, aconselhamento, ao livre exercicio da liberdade de associagdo nem a realizagao
prevencao e controlo de risco, em curso, para garantir de acordos de negociagdo colectiva 97 o v
assisténcia aos funcionéarios, as suas familias ou aos HR6 — E Casos em que exista um risco significativo de ocorréncia
membros da comunidade afectados por doencas graves 54,55 o v de trabalho infantil, e medidas que contribuam para
LA9 - C Topicos sobre salide e seguranga, abrangidos por acordos a sua eliminagao
formais com sindicatos Os CTT proibem qualquer forma de trabalho infantil 58, 97 o v
Salde e seguranga sdo temdticas abordadas em vdrias HR7 - E Casos em que exista um risco significativo de ocorréncia de
cldusulas do Acordo de Empresa (AE) CTT. As situacdes ndo trabalho forcado ou escravo, e medidas que contribuam
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Consigo.
N2 e tipo Descri¢ao Pagina(s) Estado Verif. N2 e tipo Descri¢ao Pagina(s) Estado Verif.
de Indicador de reporting Indep. de Indicador de reporting Indep.
para a sua eliminagao Produtos e Servigos
Relativamente a ocorréncia de trabalho for¢ado ou escravo,
as evidéncias remetem para as primeiras disposicoes da PR1-E Ciclos de vida dos produtos e servicos em que os impactes
Constitui¢do da Republica, dado que sendo Portugal um de salide e seguranca sao avaliados com o objectivo
estado de direito democradtico, a aboli¢do de trabalho de efectuar melhorias, bem como a percentagem
forcado/escravatura é um dos principios fundamentais. 58, 98 [ ) v das principais categorias de produtos e servigos sujeitas
HR8 - C Percentagem do pessoal de seguranca submetido a formacao a tais procedimentos 35 o v
nas politicas ou procedimentos da organizacao, relativos PR2 -C Ndmero total de incidentes resultantes da nao conformidade
aos direitos humanos, e que sdo relevantes para as opera¢des com os regulamentos e c6digos voluntarios relativos a
O pessoal que efectua a seguranga nos CTT pertence impactes, na salde e seguranca, dos produtos e servigos
a empresas de seguranga privadas. Este € formado pelas durante o respectivo ciclo de vida, discriminado por tipo
empregadoras relativamente aos procedimentos contratados. e resultado
Em alguns casos especificos os CTT formam o pessoal de Inexistente ou pouco significativo 98 (]
vigildncia humana para garantir que todas as regras e PR3 -E Indique o tipo de procedimentos para informacao e
procedimentos de seguranca das pessoas e instalacoes rotulagem dos produtos e servi¢os, bem como a
sdo cumpridos em caso de crise. 98 [ ) v percentagem dos principais produtos e servigos sujeitos
HR9 - C Ndmero total de incidentes que envolvam a violagdo dos a tais requisitos 30,33 Qo v
direitos dos povos indigenas e ac¢des tomadas NA [ ) PR4 - C Indique o nimero total de incidentes resultantes da ndo
conformidade com os regulamentos e cddigos voluntarios
Sociedade relativos a informagao e rotulagem de produtos e servigos,
discriminados por tipo de resultado
SO1-E Natureza, ambito e eficacia de programas e praticas para Incidentes inexistentes 98 o v
avaliar e gerir os impactes das operagdes nas comunidades, PR5 - C Procedimentos relacionados com a satisfagao do cliente,
incluindo a entrada, operagdo e saida 40, 45 [ ) incluindo resultados de pesquisas que megam a satisfagao
S02-E Percentagem e nimero total de unidades de negécio alvo de do cliente 36,37,38a39 [ ) v
andlises de risco para prevenir a corrup¢ao 13 [ ) PR6 — E Programas de adesdo a leis, normas e c6digos voluntarios
SO3-E Percentagem de empregados formados em politicas e relacionados com comunica¢des de marketing, incluindo
praticas de anti-corrupg¢ao da organizagdo publicidade, promocdo e patrocinio 13 [ ) v
Percentagem de trabalhadores formados — 22,5%. Destes PR7 - C Indique o nimero total de incidentes resultantes da
5,6% sdo gestores e 22,7% sdo ndo gestores 98 [ ) v nao-conformidade com regulamentos e c6digos voluntérios
S04 -E Medidas tomadas em resposta a casos de corrupgao 13 o v relativos a comunicagdes de marketing, incluindo
SO5-E Posicdes quanto a politicas publicas e participagdo na publicidade, promocdo e patrocinio
elaboragdo de politicas plblicas e lobbies Incidentes inexistentes 98 o
Os CTT sGo membros ou participam em entidades/organi- PR8 - C Ndmero total de reclamagdes registadas relativas a violagdo
zagbes/associagcoes empresariais, sociais e sectoriais que da privacidade de clientes 39 o
partilham das suas preocupagées e promovem PR9 - E Valor monetério de multas significativas por ndo
interesses comuns 98 o v conformidade com leis e regulamentos relativos ao
S06 - C Valor total das contribui¢des financeiras ou em espécie a fornecimento e uso de produtos e servicos 13,14 [ ) v
partidos politicos, politicos ou a instituigdes relacionadas,
discriminadas por pais (Fonte: GRI (2006): “Directrizes para Elaboragao dos Relatérios de Sustentabilidade™)
Nao foram alocadas contribui¢des financeiras ou em espécie
a partidos politicos, politicos ou a instituicoes relacionadas 98 o v
S07-C Ndmero total de accdes judiciais por concorréncia desleal,
antitrust e praticas de monopélio, bem como os
seus resultados 13 ([ J
SO08-E Ndmero total de multas e sangdes ndo-monetarias
relacionadas com o ndo cumprimento de leis e regulamentos 13 o



Glossario

Acidente de trabalho

Acidente que se verifica no local e no tempo de trabalho e produz directa ou indirectamente lesao cor-

poral, perturbagdo funcional ou doenga de que resulte a morte ou redugdo na capacidade de trabalho

ou de ganho.

Aspectos ambientais

Elemento das actividades, produtos ou servi¢os de uma organizacao que possam interagir com o ambiente.

Correio Hibrido

Correio que é recebido electronicamente, impresso e entregue como uma carta.

Desenvolvimento sustentavel

Desenvolvimento que satisfaz as necessidades actuais sem comprometer a possibilidade das geracoes

futuras satisfazerem as suas préprias necessidades. Conceito desenvolvido no @mbito do relatério da

Comissao Mundial do Ambiente e do Desenvolvimento Sustentavel das Na¢des Unidas “O Nosso Fu-

turo Comum”. A nivel empresarial, expressa-se no empenho das empresas levarem a cabo préticas de

responsabilidade social, no ambito dos seus recursos humanos, do ambiente, da actividade comer-

cial e implicagdes sociais.

EBITDA — Earnings before Interest, Taxes, Depreciation and (goodwill) Amortisation

Eco-eficiéncia

Oferta de bens e servigos a pre¢os competitivos, que satisfagam as necessidades humanas, reduzindo

progressivamente o impacto ecoldgico e a utilizacdo de recursos ao longo do ciclo de vida, até atingi-

rem um nivel, que, pelo menos, respeite a capacidade de sustentacdo estimada para o planeta.

EFQM - (European Foundation for Quality Management) Fundacao Europeia para Gestdo da Qualidade

Gases com Efeito de Estufa (GEE)

Gases existentes na atmosfera que absorvem e reemitem radiacao infravermelha, originando um

“efeito de estufa” natural que mantém a temperatura do planeta dentro dos limites toleraveis. Os prin-

cipais GEE sdo o di6xido de carbono (CO2), o metano (CH4), o 6xido nitroso (N20), os hidrofluorcar-

bonos (HFC), os perfluorcarbonos (PFC) e o hexafluoreto de enxofre (SF6). Sdo emitidos por processos

naturais e porac¢do humana, principalmente através da queima de combustiveis, associada aos trans-

portes e inddstria. A intensificacdo da actividade humana tem vindo a originar o aumento das emis-

soes destes poluentes, provocando o aquecimento global do planeta, que o IPCC estima poder aumentar

em 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 Férum Econémico de Davos, por Kofi Annan, Secretério-geral das Na¢des Unidas. Tem por ambicao

«unir as forcas dos mercados a autoridade dos ideais individuais».

O Global Compact tem por objectivo fazer o mundo dos negécios cumprir dez principios fundamentais:
1 apoiar e respeitar a protec¢ao dos direitos humanos na esfera da sua influéncia;
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garantir que as suas proprias organizacdes nao sao clmplices de violagdo dos direitos humanos;
garantir a liberdade de associa¢do e o direito as associagdes colectivas;
eliminar todas as formas de trabalho for¢ado e obrigatério;
abolir o trabalho infantil;
eliminar a discriminacdo no trabalho e nas profissoes;
apoiar uma abordagem preventiva no ambito ambiental;
tomar a iniciativa para reforcar a responsabilidade ambiental;
encorajar o desenvolvimento e a difusdo das tecnologias ambientais;

10 lutar contra todas as formas de corrupcao, incluindo extorsao e suborno.
Governo da Sociedade (Corporate Governance)
E o sistema pelo qual as empresas sao dirigidas e controladas. Na sua estrutura é definida a distribuicio
dos direitos e responsabilidades de todos os participantes envolvidos na empresa, como sendo a di-
reccao, os gestores, 0s accionistas e as restantes partes interessadas, e quais as regras e procedimentos
para as tomadas de decisdo. Ao fazerisso, fornece a estrutura através da qual os objectivos da empresa
sdo estabelecidos e 0s meios para alcanca-los e para monitorizar o desempenho (Fonte OCDE, 1999).
Governagao corporativa significa promover justica, transparéncia e responsabilidade empresarial
(Fonte: World Bank, tal como citado em artigo do Financial Times, 1999).
GRI
A Global Reporting Initiative & uma iniciativa internacional em que participam empresas, ONGs, gabi-
netes de consultores e universidades, interessados em elaborar um quadro de regras destinadas as
empresas preocupadas com o Desenvolvimento Sustentavel. O objectivo da GRI é definir linhas di-
rectivas para ajudar as empresas a desenvolverem relatérios de responsabilidade social que apresentem
os impactos econémico, social e ambiental das suas actividades, produtos e servigos.
Impacte ambiental
Qualquer altera¢do no ambiente, adversa ou benéfica, resultante, total ou parcialmente, das activi-
dades, produtos ou servicos de uma organizagao.
Norma AA1000SES Assurance Standard
Desenvolvida pela AccountAbility, constitui um referencial na identificacao dos aspectos materiais na
producdo de Relatérios de Sustentabilidade.
Norma ISO 9001
Normas Internacionais da International Organization for Standardization sobre sistemas de gestao da
qualidade.
Norma ISO 14 001
Normas Internacionais da International Organization for Standardization sobre sistemas de gestao ambiental.
Poluente atmosférico
Substancia introduzida, directa ou indirectamente, pelo Homem no ar ambiente, que exerce uma ac-
¢ao nociva sobre a salide humana e/ou o meio ambiente.
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Regiao

A empresa, operador postal incumbente de servico postal universal, desenvolve a sua actividade em
todo o territério nacional, sem especializacdo ou concentragdo regional. Por esse motivo, ndo se apre-
sentam dados repartidos por regiao.

Relatorio de Responsabilidade Social ou Relatdrio de Desenvolvimento Sustentavel

O Relatério de Responsabilidade Social (RRS) torna piblico o desempenho de uma empresa a nivel eco-
némico, ambiental e social. Actualmente existem linhas orientadoras para a elaboracao 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 indicadores,
de modo a que seja possivel fazer uma comparagao entre empresas.

Responsabilidade Social ou Responsabilidade Social Corporativa

Conceito que se refere a aplicagao do conceito de desenvolvimento sustentavel nas empresas e que
integra trés dimensdes: a econdmica, a social e a ambiental. A Comissdo da Comunidade Europeia, no
Livro Verde que lan¢ou sobre a tematica, define a responsabilidade social como: «um comporta-
mento que as empresas adoptam voluntariamente e para além das prescri¢des legais, porque consi-
deram ser esse 0 seu interesse a longo prazo».

Stakeholder

Stakeholders ou partes interessadas sdao pessoas, grupos e organiza¢des que afectam ou sao afecta-
dos 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 repercussdo. Sao todos os agen-
tes da empresa (trabalhadores, clientes, fornecedores, accionistas, administradores) e os agentes da
envolvente (o Estado, os sindicatos, as instru¢des, os media) e a sociedade civil (colectividades e as-
sociagdes da regido onde esta implantada a empresa).
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Inquérito
A sua opinido é importante

Ficha de Apreciagao

Identificacdo (facultativo)
Nome

Insira 0s seus comentarios ou sugestdes no espago abaixo

Profissao

Empresa/Instituicao

Area de actuacdo

1. A que grupo de stakeholders pertence
Trabalhador

Cliente

Fornecedor

Parceiro/accionista

Organismo Nao Governamental
Orgdos de Comunicacdo Social
Outro*

ooooooo

*Qual:

2. Classifique os diferentes aspectos do Relatério de Sustentabilidade usando os nimeros abaixo:
[Escala: 1 = Excelente; 2 = Bom; 3 = Suficiente e 4 = Mediocre]

Conteldo escrito: 1 2 3 4
Dimensao: 1 2 3 4
Apresentacdo grafica: 1 2 3 4

3. Que aspectos positivos considerou mais relevantes neste documento?
A fiabilidade e o detalhe dos indicadores apresentados

As ac¢des promovidas pelos CTT — Correios de Portugal

As politicas desenvolvidas pelos CTT — Correios de Portugal

A clareza de informacdo

Outros*

ooooo

*Quais:

Muito Obrigado!

Edigdo: CTT — Correios de Portugal, SA Sede social: R. Sdo José 20, 1166-001 LISBOA
Contacto: sustentabilidade@ctt.pt

GRI3.4 GRI2.4


Sustentabilidade
GRI 2.4   Localização da sede social da organização


Sustentabilidade
GRI 3.4   Contactos para perguntas referentes ao Relatório ou ao seu conteúdo
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Nesta vesdlicacho independents, 08 nessos procedimentos consistiram am:

fip mlmtwmﬂmmmmm
o0 modo como estd esiutwrado o sistema de informacfio e a sensibilidade dos
inlerveniantes 4s matérias incluidas no refato;
(i) Identiicar a existdéncia de processos de gestio internos conducentes & implementagao
gocial;

(] Mmmﬂmmaa%mmaﬁmmm

AQEGRGHED,
alrivels i chiculos o valdaciio do dados

0] wamuummmmumm
recolha, agregagio, valdacio o rolalo de informagio de desempenho;

(v) Executar, numa base de amosira, alguns procedimentos de consubstanciagdo da
informagio, através de oblengio de evidéncia sobre informagio reponada;

[vl) Confimmar a existéncia de dados e informacies requendos para atingir o nivel A, aulo
declarado pelos GTT, pela aphcacio dos niveis do GRIZ.

Conclusbes

Com base no trabalho efecluado, nada chegou B0 nosso conhecimento que nos kave a
concluir que os sislemas & processos de recodha, agregacdo, validagBo e relalo da
inflormagho constanie do Relabbro nio estdo a funcionar de foema apropriada e que &
inlormagao divuigada, ndo esteja isenta de Gstorgdes matenalments relevantes,

Tendo por base a nossa venficagho do Relatbrio e das Directrizes do GRI3, com os
pressupostos incluides no Ambdo, concluimos que o Aelatbro inclul os dados & &
informacio requaridos para o nivel A previsto no GRIS,

A nofsa opiniko sobre as demonsiragbes financeiras da entidade esth expressa na
Cortficacho Legal das Comas emilida com data do 20 de Abrl de 2010,

Lisboa, 21 de Abril de 2010

PricewatarhouseCoopers & Associados, SROC, Lda.
represeniada por

Aménio Joaquim Brochado Carrela, ROG






