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AMBITO E LIMITE DO RELATORIO

Desde 2005, o ano do primeiro Relatério de
Sustentabilidade dos CTT, que temos vindo
progressivamente a incluir informagao mais
detalhada das empresas do Grupo. De notar, no
entanto, que estas sao bastante diversas entre si,
tanto em termos de dimensdo como de negdcio,
contribuindo de forma diferente e mais ou me-
nos significativa para os desempenhos social e
ambiental globais. O presente relatério relata os
dados respeitantes ao exercicio findo em 31 de
Dezembro de 2010. Em 1 de Julho, ocorreu uma
alteracdo na composic¢ao do Grupo CTT. Deu-se
inicio a actividade da empresa “CORRE” - Correio
Expresso de Mocambique, S.A., uma parceria
entre o Grupo CTT e os Correios de Mogambique,
detendo cada uma das partes 50% (ndo se re-
portam dados neste relatério sobre a referida
empresa). No entanto, esta alteragdo nao cria
alteracdes de leitura ou interpretacao dos dados
em relagdo ao relatério anterior. Além disso, a
30 de Novembro o Presidente do Conselho de
Administracdo apresentou renlincia ao cargo,
com efeitos a partirde 1 deJaneiro de 2011. Até a
elei¢do dos corpos sociais para o préximo manda-
to as suas fun¢des sdo, nos termos estatutarios,
asseguradas pelo Vice-Presidente Pedro Amadeu
de Albuquerque Santos Coelho.

COMPROMISSO

Este é o sexto Relatério anual de Sustentabilidade
dos CTT- Correios de Portugal, S.A. (RS), que relata
as actividades do Grupo, ou seja, da empresa-mae
(CTT) e das suas participadas, embora de forma
ndo tdo exaustiva relativamente as dltimas. Os
dados reportados tém por base os sistemas de
informagdo dos CTT, os principios de contabilida-
de aceites em Portugal, a legislacdo do direito do
trabalho, o Cédigo de Etica adoptado pelo Grupo
e os protocolos dos indicadores de desempenho
para o calculo dos indicadores GRI3. Tal como em
anos anteriores, este documento constitui-se
como Anexo Il do Relatorio e Contas 2010 (R&C)
e a sua leitura devera ser complementada com a
consulta do corpo principal deste relatério (R&C),
do seu Anexo | - Governo da Sociedade e do site
dos CTT.

Asua estrutura e contelido estdo de acordo com
as instrugdes do accionista - “Um compromisso
com a exceléncia na gestdo do Grupo CTT” - res-
peitando simultaneamente as Directrizes GRI
(Global Reporting Initiative) enquanto referencial
de elaboragdo de Relatérios de Sustentabilidade,
na sua versdao G3 (e respectivos protocolos
para o calculo de indicadores). Foi objecto de
verificacdao externa independente por parte da
PricewaterhouseCoopers, segundo os principios

definidos pela ISAE 3000 e as directrizes da GRI
no que respeita a credibilidade e fiabilidade dos
conteidos. Mediante o trabalho efectuado, auto-
-declara-se o cumprimento do nivel A. No que res-
peita a analise de materialidade, incorporainputs
decorrentes do exercicio de envolvimento com
stakeholders, realizado conforme as directrizes da
Norma AA1000SES, que permitiu a identificagdo
dos temas relevantes e dos stakeholders criticos
da empresa.

Os principios para a definicdo do conteldo
deste RS foram essencialmente a transparéncia,
arelevancia, a abrangéncia e a completude, a fim
de proporcionar uma leitura cdmoda e objectiva

C C+
o
=
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©
© c
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= £
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aos stakeholders que irdo utilizar este documento
(ver Tabela 3 - Partes interessadas). A via digital
podera ser usada para contactar a empresa a
propésito deste relatério através do enderego:
sustentabilidade@ctt.pt. Este Relatério é carbon
free (livre de emissdes de carbono) sendo publi-
cado apenas on-line.

o
o)
+
>
>
+

Com verificagdo Externa
Com verificagao Externa


http://www.ctt.pt/fectt/wcmservlet/ctt/institucional/grupoctt/quemsomos/governo_sociedade/regulamentosinternos/codigo_etica.html
http://www.ctt.pt/fectt/wcmservlet/ctt/institucional/grupoctt/info_financeira/relatorio_contas.html
http://www.ctt.pt/fectt/wcmservlet/ctt/landingpage.html
mailto:sustentabilidade%40ctt.pt?subject=

Apesar duma conjuntura econémica desfavo-
ravel, com repercussdes no trafego postal, nas
receitas e na actividade, e do continuado efeito da
substituicdo tecnolégica, orgulhamo-nos por, em
2010, ter voltado a fechar o ano com resultados
altamente positivos, na linha dos anos anteriores,
sem necessidade de recurso ao orcamento de
Estado. Tal ocorre num contexto da manutenc¢ao
do grau de cobertura do territrio superior a média
europeia e de prestacdo do servigo universal
com elevados niveis de qualidade, superando
0S compromissos assumidos com o Regulador
e traduzindo-se em valores muito favoraveis de
satisfacdo dos clientes.

0 ano foi sem divida marcado pelo reposiciona-
mento ambiental dos CTT, uma forte aposta num
tema de elevada relevancia para o nosso futuro
colectivo. De entre de cerca de quatro dezenas de
iniciativas realizadas em dominios tao diversos

como a certificacdo ambiental, a eficiéncia ener-

gética ou o marketing sustentavel, destaca-se o
lancamento do portefélio postal Eco - o primeiro

a nivel mundial a cobrir os segmentos individual
e empresarial - incluindo embalagens/materiais
ecolégicos, certificacdo verde e precos preferen-
Ciais para clientes sustentaveis, associados a um
sistema de compensacdo carbdnica.

Ainda a nivel ambiental, o ano foi marcado
pela expansao da frota de viaturas alternativas -

- presentemente com um total de 43 viaturas

eléctricas e hibridas - a certificagdo energética
dos 53 maiores edificios da empresa, a substitui-
¢do dos sistemas de climatiza¢do e iluminagao
do centro operacional de correio de Lisboa por
equipamentos eco-eficientes e a participacdo em
ratings internacionais de reducao de emissdes de
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CO,. Os nossos esforgos foram reconhecidos, a
nivel nacional, com o 12 lugar ex aequo no Indice
ACGE 2010 de responsabilidade climética e, a
nivel internacional, como lideres mundiais no
sector postal, nos critérios Disclosure & Reporting

e Value Chain Management, no estudo de profi-
ciéncia carbénica EMMS 2010, da International
Post Corporation.

Continuamos em 2010 a modernizar a nossa
rede de estagdes, a incrementar a taxa de mecani-
zacao do correio e a flexibilizar a nossa oferta de
produtos e servigos, a medida, quer do pequeno,
quer do grande cliente.


http://www.responsabilidadeclimatica.net/
http://www.responsabilidadeclimatica.net/

Sao exemplos desta evolugdo a conclusao
do novo centro operacional de correio da Maia -
- construido de acordo com os mais avancados
requisitos ambientais - a aquisicdo de maquinas
de franquiar digitais, a certificacao da unidade
de distribuicdo empresarial, de varias unidades
e empresas do Grupo.

Monitorizdmos a satisfacao dos trabalhadores
em relagdo as condi¢des de trabalho e conti-
nuamos a investir na preven¢do dos acidentes
laborais. Aum aumento em 10% dos acidentes e
incidentes, correspondeu um decréscimo médio
de 14 dias de auséncia por ocorréncia, ou seja,
um menorindice de gravidade dos acidentes. Este
facto leva-nos a crer que o esfor¢o na formacao
local em condugdo segura e eco-eficiente tem
tido resultados positivos. Infelizmente registamos
um 6bito, num indicador em que a nossa meta é
zero. Os indicadores da sinistralidade, doenca
e maternidade contribuiram este ano para um
aumento de 0,9% no absentismo, numa taxa
global de 7,6%.

O processo de adesao dos trabalhadores ao
Acordo de Empresa esta praticamente terminado,
sendo de 99,7% os que sao abrangidos por ins-
trumentos de representacao colectiva. Refira-se
também o aumento de 25% no volume da forma-
¢do nas areas de qualidade, higiene e seguranca,

gestao, combate ao branqueamento de capitais e
navalidacdo de competéncias dos trabalhadores
pelo Centro de Novas Oportunidades dos CTT,
que este ano certificou mais 191 trabalhadores.

No dominio dainclusao social, demos continui-
dade ao nosso Projecto de Luta Contra a Pobreza e
Exclusdo Social, a dimensao nacional. Entregamos
gratuitamente quase 12 mil caixas solidarias a
36 Instituicdoes aderentes e dinamizamos uma
campanha de solidariedade, na sequéncia do
temporal que afectou a Madeira, tendo canalizado
paraaregiao 411 toneladas de donativos. No pro-
grama interno “Somar Para Dividir” angariamos
mais de 8 toneladas de donativos, organizamos
oito ac¢des de voluntariado e as empresas do
Grupo implementaram iniciativas préprias de
impacto social.

No final do ano, na sequéncia das orientag¢des
do Governo, a empresa planeou e definiu o seu
pacote de medidas de contencdo orcamental,
a serem implementadas em 2011. Apesar das
previsiveis dificuldades que se avizinham, pre-
tendemos continuar a contribuir efectivamente
para a melhoria do envolvimento com 0s nossos
stakeholders, nomeadamente com o accionista,
com os trabalhadores do Grupo CTT, com a so-
ciedade e com 0 nosso pars.
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Pedro A. Coelho
Vice-Presidente do Conselho de Administra¢ao dos CTT



Os destaques seguintes sintetizam os aconte-
cimentos e éxitos mais relevantes de 2010.

DESTAQUES DO ANO - RESPONSABILIDADE SOCIAL

*No contexto do Compromisso para a Excelén-
cia, manteve-se o referencial de avaliacdo de
desempenho da organiza¢do a nivel de topo.
Desdobramento de objectivos desta natureza, as
unidades operacionais, e.g. estacdes de correio,
centros de distribuicdo postal e centros opera-
cionais de correio.

* Reposicionamento institucional dos CTT, com o
lancamento do novo portefélio ambiental: direct
mail ECO, nova gama de correio verde e novas
maquinas de franquiar digitais.

© Aquisicdo de 43 viaturas eléctricas e hibridas.

* Certificagdo energética e de qualidade do ar in-
terior dos 53 maiores edificios.

* Conclusao do processo do sistema de climati-
zagdo e substituicao do sistema de iluminagao
nas areas operacionais do centro operacional
de correio do sul.

* Organizagdo da exposi¢ao Mundial de Filatelia -
- “Portugal 2010”.

* Organizacdo de focus groups com trabalhadores(as)
sobre a igualdade de género e a conciliagdo vida
profissional/vida familiar.

* Arranque do novo centro operacional de correio no
norte, o 22 maior do pais, construido segundo os
mais avancados requisitos ambientais.

* Entrada em vigor do AE 2010, outorgado em De-
zembro de 2009 pela empresa e pelos sindicatos
SNTCT e SINCOR, ndo subscritores e ndo aderentes
ao AE 2008. Em 2010, 99,7% dos trabalhadores

passaram a ser abrangidos por instrumentos de

representacgao colectiva.

INfclo
DE ACTIVIDADE
DA EMPRESA DE

. CORREIO EXPRESSO DE
Moc¢AmMBIQUE - CORRE,
EM MAPUTO.

Relatorio de Sustentabilidade 2010 ﬂ\
tt

C

CENTRALIZACAO DA
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* Assinatura pelos 12 sindicatos subscritores da
revisao do AE 2008.

*Adesdo da EAD e CTT Expresso (empresas do
Grupo) aos principios do Global Compact.

* Prolongamento do Projecto de Luta contra a Po-
breza e a Exclusdo Social até Dezembro de 2010
(infcio em Outubro de 2008). Contou este ano com
aadesao de 36 instituicdes, promoveu a entrega
gratuita de 11 800 encomendas e a formagdo para
desempregados de longa duragao.

 Construcao de mais 36 rampas de acesso a esta-
¢des de correios para deficientes motores.

*Dinamizac¢do de acordos da Payshop com 18
Instituicdes, para a recolha de donativos e orga-
nizacdo de campanhas temporarias com outras
Instituicdes, através da sua rede de mais 3 800
agentes.

* Celebragdo de acordos de colaboragao logistica
entre a Tourline Express (em Espanha) e a ONG
Save The Children e com a iniciativa solidaria
Play4Africa e langamento do “Plano de Accado
Social”, para atribuicdo de descontos a franjas
carenciadas da populacdo espanhola.

* Campanha de solidariedade “Somar para Dividir”
(recolha interna de 8,3 toneladas de roupa, livros,
material escolar e brinquedos para entrega a 21
instituicdes de solidariedade social no Continente
e Ilhas), pelo 52 ano consecutivo.

* Organizac¢ao de oito ac¢des de voluntariado em-
presarial, de cariz ambiental e social.

* Aumento do volume de formagdo em 25% (293,6
mil horas, no total).

*Validacgdo e certificacdo de competéncias de 191
trabalhadores ao nivel do 32 ciclo do ensino basico
(92 ano) e do ensino secundario (122 ano) pelo
Centro Novas Oportunidades dos CTT, que conta
com 854 trabalhadores certificados até a data.

* Mais 415 trabalhadores receberam formacao de
prevencdo de branqueamento de capitais e do
financiamento do terrorismo.

* Organizagdo de rastreios gratuitos nos locais de
trabalho (coragdo, stress, sono e obesidade).

* 42 edicdo do Projecto “Dinamizacado da Escrita
e da Leitura” que abrangeu 168 escolas e 11
407 alunos. O mote principal desta edigao do
programa foi o incentivo a praticas mais amigas
do ambiente.

CAMPANHA DE
SOLIDARIEDADE PARA APOIO
DAS VITIMAS DO TEMPORAL
VERIFICADO NA REGIAO
AuT6nOMA DA MADEIRA. MAIS
DE 84 MIL ENCOMENDAS
FORAM ENVIADAS PARA A CARITAS
LOCAL, CORRESPONDENDO A 411
TONELADAS DE BENS.




Relatdério de Sustentabilidade 2010 ﬂ\
tt

C

Certificacdes do Grupo CTT

1SO 1SO OHSAS POCO-73 POCO-10

Local 9001 14001 18001 Certlﬁcaci'ao Certificacao
de Estacoes de CDP

International Post
Corporation (IPC)

CTT Correios

* Centros de distribui¢do postal 286 CDP
* Correio de prova
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© Estacdes de correio
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* Estacdo de permuta de Lisboa

© Estacdo de permuta do Porto
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CTT empresas participadas
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¢ CTT - Expresso
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© EAD [ J( )
* Tourline

U

1SO 9001 - Sistema de Gestao de Qualidade; ISO 14001 - Sistema de Gestdo Ambiental; OHSAS 18001 - Sistema de Gestdo de Seguranca e Higiene no
Trabalho; POCO - Certificagdo de servigos de acordo com a especificagdo técnica (Postal e Courier); IPC - Associagao internacional sectorial detentora de

sistemas de certificacdo préprios. Figura 1 - Certificacdes do Grupo CTT



PREMIOS

12lugar (ex aequo com mais duas empresas), no
Indice ACGE 2010 “Responsabilidade Climatica”,
que avalia a resposta das empresas nacionais
ao desafio das alteracdes climaticas e de uma
economia restrita em carbono.

Lider mundial do sector postal nos critérios “Dis-
closure & Reporting” e “Value Chain Manage-
ment”, no exercicio de rating de proficiéncia car-
bénica EMMS 2010, organizado pela International
Post Corporation.

Prémio “Melhor Relatério de Gestao, Contas e
Informacdo sobre Governance entre as Empresas
do Sector Empresarial do Estado” de 2009, no
ambito do Investor Relations & Governance Awards
2010 (42 ano consecutivo).

Rating A atribuido a marca CTT pela Brand finance.
Os CTT destacam-se como uma das marcas mais
importantes no contexto nacional.

32|ugar do prémio “APCC Portugal Best Awards”-
- Associacao Portuguesa de Contact Centers - em
colaboragdo com a IZ0 Portugal Grupés Servigos.
Premeiam as organiza¢des que mais se desta-
cam nos seus Centros de Relacionamento com
os clientes.

Prémio “Qualidade de servico no atendimento
por outros canais” para a mailbox de apoio ao
Cliente da Phone-ix. Uma iniciativa da Call Center
Magazine Online e da IFE - International Faculty
for Executives.

Prémio “Prata” para o postal interactivo “meupostal
de Natal 3d”, na categoria de Inova¢ao em Digital
& Interactive Media, atribuido pelo CCP - Clube de
Criativos de Portugal.

Prémio “Ouro” na categoria «Salde e Solida-
riedade» pela ac¢do do dia da crianga no Portal
Irrequietos dos CTT. Acgao solidaria em parce-
ria com a UNICEF, para angariar vacinas contra
a poliomielite.

Prémio “Bronze” na categoria «Campanhas Sus-
tentaveis», atribuido pelos Prémios «El Ojo»
(Buenos Aires), pela campanha institucional de
reposicionamento dos CTT.

Prémio internacional de arte filatélica ASIAGO,
na classe “Prémio Especial de Turismo 20107,
relativo a emissao de selos de 2009 dedicada
aos cinco sentidos.

Atribuicdo do “Gold Level” a CTT Expresso nos
EMS Certification Awards da UPU, pelo elevado
desempenho de qualidade em 2009. O primeiro
operador da UE a ser distinguido com este prémio.

A campanha “compromisso” da CTT Expresso foi
premiada com dois Ledes (ouro e prata), na sec¢do
de Media do Festival de Publicidade de Cannes.

Prémio “Empresa com la infancia” atribuido a
Tourline Express (empresa do Grupo, pela orga-
nizacdo Save the Children.

Prémio de qualidade “Paginas Amarelas 2009”
atribuido a empresa do Grupo PostContacto.

Prémio “Marca de Confianga”, atribuido pelas
Selecgdes do Reader’s Digest. Os CTT foram
pelo 102 ano consecutivo, distinguidos como
uma das marcas de confianga (imagem, marca
e desempenho comercial) dos portugueses.

Prémio “Marca de Exceléncia Superbrands
2010”. Integra uma estrita lista de marcas se-
leccionadas a nivel nacional, a partir de um
estudo realizado pela empresa MyBrand.

Trés distingdes no Grande Prémio APCE 2010 -
- Associacdo Portuguesa de Comunicacao de
Empresa - prémio de mérito na categoria “Melhor
Revista Interna” - Aposta; prémio de mérito na
categoria “Web/video” - Second Life; e 12lugar
na categoria “Melhor Capa” - Aposta.

Prémio “Grand Prix 2010” - 12 lugar na categoria
“Best Internal Communication”, pela FEIEA -
- Federation European of Internal Communication
Event- Single Event, pela peca de comunicagao
interna para participagdo no casting do filme
“Zero emissoes de carbono”.
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PERFIL DA EMPRESA

14 400 TRABALHADORES

884 ESTACOES DE
CORREIO E 2 013 POSTOS DE CORREIO

O SEU INVESTIMENTO
TOTAL CIFROU-SE EM CERCA DE 31,4
MILHOES DE EUROS.


http://www.responsabilidadeclimatica.net/
http://www.upu.int/

As principais empresas do Grupo CTT - Correios de Portugal, S.A.
e suas associadas no ano 2010, sao as seguintes:

[ CTT - Correios de Portugal, SA (empresa-mae) ] —
[ CTT EXPRESSO - Servicos Postais e Logistica, SA ] —
[ CTT GEST - Gestdo de Servicos e Equipamentos Postais, SA ] —
[ EAD - Empresa de Arquivo e Documentacgao, SA ] —
[ Grupo Mailtec ] —
[ PayShop (Portugal), SA ] —
[ PostContacto - Correio Publicitario, Lda. ] —
[ Tourline Express Mensajeria, SLU ] —
[ CORRE - Correio Expresso de Mogcambique ] —
[ Multicert ] —
[ Payshop Mogambique ] —
[ AB ADA Courier (Espanha) ] —
[ Mensajeria Urgente Rioja Portalada ] —
[ Urpacksur ] —
[ Mafelosa (Espanha) ] —

Tabela 1 - Grupo CTT
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Empresas do Grupo
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1.1 A EMPRESA - vISAO E ESTRATEGIA (AREAS DE NEGOCIO; MERCADOS; ESTRATEGIAS)

1.1.1 AREAS DE NEGOCIO E MERCADOS

Os CTT- Correios de Portugal tém poractividade
principal assegurar o estabelecimento, gestao
e exploracdo das infra-estruturas e do servico
puablico de correios, a prestacao de servigos de
recolha, tratamento, transporte e distribuicao de
documentos, mercadorias e outros envios postais
de ambito nacional e internacional, a prestacdo
de servigos da sociedade de informagao, redes e
servicos de comunicacgdes electrénicas e a pres-
tacao de servicos financeiros.

Foi concessionado aos CTT, por contrato assi-
nado em 1 de Setembro de 2000, o servico postal
universal, por um prazo inicial de 30 anos, reno-
vavel por periodos de mais quinze.

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

Adicionalmente, os CTT, directamente ou através
das empresas suas participadas, desenvolvem
actividades nas seguintes areas de negdcio:
printing & finishing, gestao documental e logistica,
solugdes de pagamentos, vendas de solugdes
postais, servicos de telecomunicagdes méveis,
servicos plblicos e de interesse geral e servicos
de proximidade.

O Grupo CTT, através dos miiltiplos servigos
que oferece e das plataformas de que dispde, tem
actualmente uma presenca muito interessante no
dominio dos negdcios digitais, a fim de garantir
o crescimento através da inovac¢do. Sao disso
exemplos o MDDE (marca de dia electrénica), a
plataforma de e-payments da PayShop, o correio
hibrido produzido na Mailtec, a custddia digital de
documentos, os sistemas de informacao geografica
postal, os servicos de geomarketing, a caixa postal
electrénica (Via CTT), o mailmanager e o Phone-ix.

Com a liberalizacao total, a ocorrer no inicio
de 2011 e sendo o Grupo CTT lider destacado em
todos os negécios em que opera em Portugal, a
que acresce a actual conjuntura econémica e a
reduzida dimensdo do mercado doméstico, tornou-
-se imperioso apostar na internacionalizacao para
continuar a crescer. Os CTT operam em Espanha
e Mogcambique e nos préximos anos pretendem
intensificar a sua presenca internacional através
da expansao da actividade no mercado espanhol e
pelo alargamento a novos mercados (Angola, entre
outros). No negdcio da consultoria estao presentes
numa diversidade de mercados na Europa, Africa
e América Latina.
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A cadeia tipica da actividade postal nos CTT inicia-se com a aceitagdo e recolha da correspondéncia
e encomendas, seguindo-se o seu tratamento e transporte, terminando na distribuicao domiciliaria

aos clientes destinatarios.

ctt

01
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ESTRATEGIA EMPRESARIAL

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

Estas orientagdes incluem os principios orien-
tadores do compromisso com a gestao, as orien-
tagdes estratégicas e as orientagdes especificas.

As orientacdes especificas foram traduzidas
em objectivos globais quantificados - anuais
e plurianuais -, que constam dos contratos de
gestdo celebrados, em Abril de 2009, entre o
Estado e cada um dos membros do Conselho
de Administracao.

Constituem Principios orientadores do compro-
misso com a Gestao dos CTT:

A implementa¢do de uma filosofia de gestao
profissionalizada, baseada nas competéncias
adequadas e no incremento da capacidade pro-
dutiva segundo os mais exigentes parametros
de qualidade, em prol do cumprimento da sua
missdo, traduzida em objectivos ambiciosos (mas
atingiveis) e mensuraveis anual e plurianualmen-
te (mandato);

A adopc¢ao das melhores praticas de gestao,
segundo os principios de bom governo das em-
presas publicas;

0 desenvolvimento de uma cultura organizacional
orientada para a exceléncia do desempenho,
através da utilizagdo de um conjunto de praticas
empresariais de referéncia, que possibilitem a
empresa 0 sucesso no caminho da procura da

sustentabilidade empresarial, assente, funda-
mentalmente numa nova filosofia de gestao que
contemple as dimensdes econémica, ambiental
e social.

ORIENTACOES ESTRATEGICAS

Os CTT devem observar as seguintes orienta¢des
estratégicas destinadas a todo o Sector Empresa-
rial do Estado (SEE), aprovadas pela Resolugao
do Conselho de Ministros n.2 70/2008, de 22
de Abril:

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

A empresa deve elaborar e apresentar ao Estado
propostas de contratualiza¢ao da prestacdo do
servigo pablico, associando metas quantitativas
a custos auditaveis e que reflictam um esforgo
de comparacao permanente com as melhores
praticas de mercado. Os contratos devem ser
equilibrados e estabelecer direitos e obrigagoes
reciprocos entre Estado e a empresa, bem como
as correspondentes penaliza¢des em caso de
incumprimento;

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

A empresa deve conceber e implementar poli-
ticas de recursos humanos orientadas para a
valoriza¢do do individuo, para o fortalecimento
da motivagdo e para o estimulo ao aumento de
produtividade dos colaboradores, num quadro
de equilibrio e rigoroso controlo dos encargos
que lhes estdao associados, compativel com a
dimensao e a situagdo econémica e financeira
da empresa, e conceber e implementar planos
de igualdade, tendentes a promover a igualdade
de tratamento e de oportunidades entre homens
e mulheres, a eliminar as discriminacdes e a
permitir a conciliagdao da vida pessoal, familiar
e profissional;

A empresa deve proceder, nos casos em que
tal ndo haja sucedido, a segregacao das res-
ponsabilidades ja existentes com pensodes dos
trabalhadores, incluindo a programacgao do res-
pectivo financiamento, propondo ao Ministro
das Financas e aos ministros responsaveis pelos
sectores de actividade a adopg¢ao dos instrumen-
tos adequados para o efeito;

A empresa deve implementar politicas de ino-
vacao cientifica e tecnoldgica consistentes,
promovendo e estimulando a investigacdo de
novas ideias, novos produtos, novos processos
e novas abordagens do mercado, em beneficio
do cumprimento da sua missao e da satisfagao
das necessidades colectivas e orientadas para a
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sustentabilidade econdmica, financeira, social
e ambiental;

A empresa deve adoptar sistemas de informagao
e de controlo interno adequados a sua dimensao
e complexidade, que cubram todos os riscos
relevantes assumidos, susceptiveis de perma-
nente auditabilidade por parte das entidades
competentes para o efeito, designadamente, a
Inspecgao-Geral de Financas e o Tribunal de Contas;

A empresa deve adoptar os principios da Es-
tratégia Nacional para as Compras Ecolégicas
2008-2010, aprovada pela Resolugao do Conse-
lho de Ministros n.2 65/2007, de 7 de Maio, em
articulagdo com a Agéncia Nacional de Compras
Piblicas, E. P. E., e com a Agéncia Portuguesa
do Ambiente.



ORIENTACOES ESPECIFICAS

Pelo seuimpacto 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 producdo de riqueza e
enquanto veiculo de refor¢o competitivo do tecido
empresarial nacional, os CTT- Correios de Portugal
tém por missao:

Estabelecimento de ligagdes fisicas e electré-
nicas entre os cidadaos, a Administragdo Pdblica,
asempresas e as organizagoes sociais em geral. A
suatradigdo postal sera progressivamente refor-
cada e alargada as actividades e areas de negécio
onde a vocacao logistica e comunicacional da
empresa possa ser eficientemente colocada ao
servi¢o dos clientes.

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

No quadro internacional, a empresa desen-
volverd uma politica de parcerias e aquisi¢cdes
relacionadas, estabelecendo ou intensificando a
sua presenca em mercados externos relevantes,
de forma a assegurar uma crescente valorizagao
do capital accionista.

Na prossecu¢ado da sua actividade, os CTT
adoptam como visao:

Os CTT- Correios de Portugal serdo uma podero-
sa plataforma multiservicos, visando a satisfacao
das necessidades dos cidadaos e dos agentes
econémicos, através de uma rede comercial e
logistica de elevada qualidade, eficiéncia e pro-
ximidade do cliente;

Serdo um elemento essencial do desenvolvi-
mento social e econémico do pais, contribuindo

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 sen-
tido de responsabilidade social irrepreensiveis.

Destacam-se as Principais linhas de orientagao
especificas para o Grupo CTT:

Assegurar a prestacao do servico postal universal,
garantindo o acesso dos cidadaos a servigos
postais de alta qualidade a pregos acessiveis
e em condi¢des de equidade, universalidade
e continuidade;

Promover o crescimento e consolidar a lideranca
nos negdcios actuais. As variaveis chave de actua-
¢ao nos negbcios core sao: qualidade de servigo;
imagem empresarial/confianga; produtividade
e controlo de custos; expansdo dos servicos e
incremento da sua utilizagcdo; marketing e servi-
¢o ao cliente; portefdlio de servigos e produtos;
rebalanceamento de precos.

Desenvolver novas areas de negdcio nomeada-
mente as de printing & finishing, solu¢des de
pagamento, venda de soluc¢des postais, servicos
plblicos e servigos de interesse geral, negdcios
internacionais em mercados de influéncia ou
de interesse.

Gerar crescimento através da inovagdo, lancando
produtos que tenham a ver com a suavocagao es-
sencial e recorrendo as oportunidades viabilizadas
pelo desenvolvimento/ inovagdo no mundo das
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comunicagdes electronicas (ex.: o hub electronico
de comunicagdes postais, a caixa postal electré-
nica, o servico mailmanager, bem como todas
as demais formas de comunicagao que tendem a
evoluir do fisico para o digital).

Assegurar o processo de liberaliza¢ao dos ser-

vigos postais, e garantir que a empresa esta em
condig¢des para entrar no mercado concorrencial.

MULTISERVICOS

ESTABELECIMENTO DE LIGAgf)ES FISICAS E ELECTRONICAS ENTRE OS

CIDADAOS

01

PODEROSA PLATAFORMA
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GERAR CRESCIMENTO ATRAVES DA INOVACAO

Os CTT defrontam-se hoje em dia com um con-
junto de desafios cruciais, em que a empresa é
simultaneamente agente e alvo. Apesar de serem
lideres de mercado, a liberalizagado total tera um
efeito de erosdo na sua quota, em simultaneo
com a tendéncia de reducdo do mercado postal
no futuro, vindo as encomendas (logistica e distri-
buicdo) a assumir maior relevancia em termos de
oportunidade de desenvolvimento. O Grupo terd
assim de oferecer servigos online customizados,
servicos de outsourcing e de valor acrescentado,
respondendo as expectativas de qualidade mais
elevadas e com niveis adequados de pregos. Ou
seja, os CTT tém de capitalizar continuamente
a confianga que os cidadaos e os agentes eco-
némicos nacionais tém na empresa, apesar de
serem uma das empresas portuguesas a quem
se reconhece mais fiabilidade e confianga. Tém
sido bastante inovadores em matéria de novas
tecnologias e novos negbcios, para fazer face
a estas mudancas e a inexordavel transi¢do do
“fisico para o electrénico”, afirmando-se como
um operador de servi¢os de comunicagoes digitais
(e.g., ViaCTT, mailmanager, MDDE - Marca do
Dia Electrénica, meuselo, meupostal, loja postal
virtual, etc.) e com servigos mais “limpos” em
matéria de impacte ambiental.

Este ano, a empresa fezum importante investi-
mento (1,3 M.€) no dominio da sustentabilidade
ambiental, com o lancamento de uma campanha
de reposicionamento institucional da marca CTT -
- Projecto Terra. Este incluiu o langamento de um
novo portef6lio de produtos e servigos mais ecold-
gicos, associados a um sistema de compensagao
carbdnica, com precos especiais e a atribuicao
de um selo de certificacao verde para clientes

sustentaveis (ver detalhe no capitulo Ambiente).
Além deste, realizou investimentos em matéria
de inovacado e desenvolvimento que se cifraram
em 2,1 M.€, abrangendo algumas das iniciativas
descritas a seguir:

Acgdes no ambito do road map da participacao
dos CTT na iniciativa da Matricula Electrénica
promovida pelo Governo:

Disponibilizagao de solugdes de pagamento
de portagens;

Comercializagdo de dispositivos electronicos,
entre outros, para cobranca de portagens, as-
sociados a diversas solu¢des de pagamento,
i.e. Pré-pagos e ViaVerde.

Preparacdo e submissao de candidatura relativa
a 2009 (abrangendo projectos nas areas das ope-
ragoes postais, das solu¢oes empresariais e dos
meios de pagamento) ao programa de incentivos
fiscais SIFIDE - Sistema de Incentivos Fiscais em
Investigacao e Desenvolvimento Empresarial;

Aquisicao da plataforma tecnolégica Max BILL,
que permitird disponibilizar uma solu¢do para
a gestao comercial de utilities, integrada com
servigos e produtos CTT;

Presidéncia do Grupo de Trabalho da PostEurop
“Posts: (re)inventing the future with Advanced
Electronic Solutions”™;

Participagdo nas actividades da COTEC/CEDT
(Centro de Exceléncia de Desmaterializacdo de
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Transacgdes), projectos associados a desmate-
rializa¢do de transac¢des, destacando-se:

Projecto MobiPag (Iniciativa Nacional para Pa-
gamentos Méveis), que visa o estudo e criagdo
de um projecto nacional de pagamentos com
utilizacao de dispositivos mdveis pessoais
como terminal de pagamento automatico;

Projecto que visa atribuirvalor legal a diversos
tipos de documentos digitalizados.

Aprovagdo, no ambito da colaboragcdo com a AMA
(Agéncia para a Modernizacdo Administrativa) e
com o Programa SIMPLEX’10, de medidas pro-
postas pelos CTT, nomeadamente:

SMS - Correio Registado (notificacdo via sms);

Simplificagdo do pagamento de rendas ao ins-
tituto de habitagao - pagamento via Payshop.

Desenvolvimento dos mecanismos de promog¢ao
da criatividade e de inovagdo através do Férum
Permanente de Inovagao e Criatividade:

Nomeacgdo de sub-comités especializados
para garantir uma melhor analise de viabi-
lidade das propostas. Introdugao de proce-
dimentos para estimular a apresentacao de
propostas e darvisibilidade e reconhecimento
aos proponentes;

Realizagdo de trés sessdes de apresentagao
de propostas, uma dedicada ao tema da sus-
tentabilidade ambiental;

01

Recepcdo de 84 propostas. Destas, 10 foram
seleccionadas para apresentagado e debate
em sessao;

Neste ano, foram implementadas 2 propostas:
Interface WEB 2.0 - mediador de redes sociais,
para monitorizar o fluxo de informacao rela-
tivamente ao grupo CTT; e Ecomail - correio
produzido de forma sustentével.

A empresa continuou a planear o investimento
na automatizacao do correio, tendo agendado
para 2011 fornecimentos importantes (aquisicdo
de novas maquinas e upgrades de outras) que vao
reduzirainda mais as tarefas mais consumidoras
de tempo e de mao-de-obra, ou seja, a divisao
automatizada segregada pelos percursos dos
carteiros e o arruamento do correio, por ordem
de distribui¢ao, dentro de cada percurso. No final
de 2010, 94% do correio de pequeno formato
estava completamente automatizado e 50% do
correio de formato médio passou a ser dividido
por arruamento de percurso/giro de carteiros,
representando, no total 82% de toda a actividade
da distribui¢do (1,5 milhdes de objectos por dia
(mais 7% do que em 2009).


https://sce.ctt.pt/registration/new.html
http://www.posteurop.org/

ADESOES E PARTICIPACOES SIGNIFICATIVAS

Para além do cumprimento das obrigacdes
decorrentes dos compromissos internacionais
resultantes da adesdo do Estado portugués a tra-
tados, convencdes e acordos e das que decorrem
da adesdo voluntaria da empresa a organismos
associativos internacionais, o Grupo CTTrege-se
por toda a legislacdo internacional, comunitaria
e nacional aplicavel e tem o seu escrupuloso
cumprimento como um dos tracos culturais
estruturantes da sua cultura corporativa. Para
além das obrigagdes legais, que representam
compromissos irrecusaveis, no dominio dos re-
cursos humanos, os CTT consagraram orientacoes
e politicas que se encontram vertidas no Codigo
de Etica, nos Acordos de Empresa, na Carta de
Valores e Qualidades Profissionais e no Plano
ctt 2012.

No dmbito da estratégia de sustentabilidade
da empresa, 0s CTT sao 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).

Como membros fundadores da Unido Postal
Universal (UPU), os CTT assumem os principios
que orientam a pratica desta agéncia especiali-
zada das Nagdes Unidas. Neste ambito, destaca-
-se a sua adesao aos principios da UN Global
Compact desde 2004, que compromete todos
0s seus membros.

Durante o ano de 2010, a nivel Institucional,
0s CTT continuaram a marcar presenga nas or-
ganizagdes internacionais de que sao membros,
nomeadamente UPU, PostEurop, UPAEP e IPC,
entre outras.
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POSTEUROP - Associacao de Operadores Postais Piiblicos Europeu

Associacao com 48 operadores postais plblicos europeus, que no seu conjunto empregam 2,1 milhdes de
pessoas e servem diariamente 800 milhdes de cidadaos. Dado o grande impacto do sector postal nas questdes
sociais e ambientais, existe nesta organiza¢cdo uma clara preocupagao com os temas da responsabilidade
social, sendo este um dos quatro pilares da sua actividade. Os restantes trés pilares sao o das Operagoes,
o dos Mercados e o da Regulamentacdo, tendo os CTT presidido o Comité de Assuntos Internacionais do

Gltimo, até ao final de 2010.

Em 2010 cumpriu-se o terceiro e Gltimo ano de mandato dos CTT no Conselho de Administracao, tendo
neste ambito sido feita uma reflexao sobre a actuacao presente e futura da Associacdo. A ténica foi dada
a sustentabilidade e responsabilidade social, cabendo ao Comité de Responsabilidade Social, presidido
pela Franca, liderar as actividades de dialogo social, salde ocupacional, formacao de recursos humanos e
ambiente desenvolvidas pelos seus grupos de trabalho. Projectos com apoio comunitario como o Leonardo
da Vinci, no ambito da formacao, o NEPH (Novo assistente eléctrico do carteiro), visando a introducdo de
veiculos eléctricos na distribuicdo e o Forum Frota Verde, foram desenvolvidos com sucesso e contaram com

a participacao dos CTT.


http://www.ctt.pt/fectt/wcmservlet/ctt/institucional/grupoctt/quemsomos/governo_sociedade/regulamentosinternos/codigo_etica.html
http://www.ctt.pt/fectt/wcmservlet/ctt/institucional/grupoctt/quemsomos/governo_sociedade/regulamentosinternos/codigo_etica.html
http://www.bcsdportugal.org/
http://www.apve.pt/
http://www.upu.int/
http://www.posteurop.org/
http://www.icp.pt/template15.jsp?categoryId=8008
http://www.ipc.be/

UPU - Uniao Postal Universal

Agéncia das Nacdes Unidas de cariz inter-
-governamental, de que Portugal € membro desde
a fundacao, em 1874. Esta organiza¢do com 191
paises membros tem uma estrutura composta por
varios 6rgaos, fazendo os CTT parte do Conselho
de Operagdes Postais (COP), 6rgdo constituido
por 40 operadores postais dos 5 continentes,
incumbentes do servico postal universal nos seus
respectivos paises.

Como membro eleito do COP, 0s CTT participaram
activamente na sessao anual deste 6rgao, presidin-
do a Assembleia Mundial para o Desenvolvimento
da Filatelia e integrando o Conselho Fiduciario do
Fundo para a Melhoria da Qualidade de Servico,
além de focalizarem também a sua presenca nas
areas de Reforma da Unido, Cooperacao para o
Desenvolvimento, Servicos de Pagamento, entre
outros.

International&

Corporation
IPC - International Post Corporation

Fundada em 1989, esta associa¢ao cooperativa
de 23 operadores postais da Europa, América do
Norte e Asia-Pacifico que, no total, entregam mais
de 330 mil milhdes de cartas porano, i.e. 80% do
volume total mundial de correio. Empenhada na
melhoria da qualidade de servico internacional,
na gestao de sistemas de pagamento entre em-
presas de correio e na prestacao e disseminacao
deinformac¢do empresarial entre CEOs, a IPC conta
no seu Board com a participa¢do do Presidente do
Conselho de Administracdo dos CTT, que partici-
pa em reunides regulares, em representacao dos
operadores do Sul dos Alpes.
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Empresa sustentavel @

UPAEP - Uniao Restrita das Américas,
Espanha e Portugal

De caracter inter-governamental, ndo exis-
tindo na sua estrutura um 6rgao especifico para
as questdes da responsabilidade social. Ha, no
entanto, uma grande preocupagao com 0S recursos
humanos, umavez que dela fazem parte paises com
grandes caréncias a este nivel, pelo que é muito
incentivada a formacao de recursos humanos e a
troca de experiéncias entre os paises membros,
através de projectos de coopera¢do técnica em
que os CTT tém um papel muito activo.

Além de assegurarem a Presidéncia do grupo
de “Preparagao do 252 Congresso da UPU” e a
co--presidéncia do grupo “Reforma da UPU/UPAEP”,
0s CTT promoveram o Plano de Desenvolvimento
de Recursos Humanos (PDRH) que contou em 2010
com a presenca de cinco bolseiros do universo
UPAEP. No ambito da cooperagdo com esta Unido foi
ainda organizado, em Lisboa, o curso de formacao
“Organizacdo da actividade postal” que contou
com 7 participantes da regiao UPAEP.

AICEP - Associacao Internacional das
Comunicagoes de Expressao Portuguesa
(inclui Timor-Leste e Macau)

Criada em 1990, os CTT sdao um dos mem-
bros fundadores e actualmente assumem a sua
presidéncia. No que se refere a responsabilidade
social, sdo muito importantes os aspectos ligados a
cooperacao e formacao, pelo que os CTT procuram
contribuir para o aperfeicoamento dos recursos
humanos dos operadores postais membros desta
associacao, oferecendo anualmente cursos de
formacao sobre diferentes temas de Correios.

Foram organizados seminarios e ciclos de
formacao para a gestao de topo e quadros dos
respectivos operadores, de natureza operativa
e comercial.


http://www.icp.pt/template20.jsp?categoryId=2783&contentId=13082

COMPROMISSO COM A EXCELENCIA
NA GESTAO DO GRUPO CTT

Foram estabelecidos em Assembleia Geral os
objectivos anuais e plurianuais para 2008-2010
do Grupo CTT, associados ao compromisso com
a exceléncia na gestao das empresas do MOPTCe
incluidos nos contratos de gestao para o mandato
celebrados por todos os administradores com
o Estado.

A semelhanca do mandato anterior, os objecti-
vos anuais incorporam designios de rendibilidade,
crescimento e qualidade de servigo: proveitos
operacionais, margem EBITDA, resultado liquido,
return on invested capital (ROIC) e indice de qua-
lidade de servigo. Dois novos indicadores foram
introduzidos: grau de cumprimento da performance
orcamentada e prazo médio de pagamentos a
fornecedores. O desempenho global plurianual
considera indicadores de ordem quantitativa e
qualitativa: return on capital employed (ROCE),
margem EBITDA face aos benchmark peers, in-
dice de sustentabilidade, clima organizacional,
capacidade de mudanca e adaptagao as novas
exigéncias de mercado e cumprimento das metas
estratégicas.

Oindice de sustentabilidade tem um peso muito
relevante neste scorecard (20%), o que confere
uma base sélida de legitimidade para a integracao
daresponsabilidade social na estratégia e gestao
corrente da empresa e para a focalizagao desta
nos pilares da sustentabilidade.

Deste modo, os objectivos do Grupo foram
transpostos para os Contratos de Gestdo para o
mandato e assinados por cada um dos membros

do Conselho de Administra¢cdo. Em sequéncia,
foram também assinados contratos de objectivos
com as empresas participadas e com os respon-
saveis directamente dependentes do Conselho
de Administracdo - 12as e 2%as linhas (2009),
com expansao progressiva as unidades opera-
cionais. Actualmente o scorecard dos centros de
distribuicao postal, das estacdes de correio e dos
centros operacionais de correio inclui variaveis de
sustentabilidade referentes a recursos humanos
e sinistralidade, estando prevista a inclusdo de
variaveis adicionais no préximo ano.

As remunerac¢des de cada membro do Conselho
de Administragdo tém uma componente fixa e
outravariavel, em funcdo do cumprimento de ob-
jectivos. Aremuneracdo varidvel tem, porsuavez,
duas componentes: uma anual e outra plurianual.
No final de cada ano, em fun¢do da performance
obtida na avaliagao dos indicadores plurianuais,
0s membros do Conselho de Administracao ga-
rantirdo uma componente de incentivos variaveis
plurianuais, a qual apenas sera paga no final do
mandato, desde que esteja integralmente cum-
prido. 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.

Embora os Contratos de Gestao estabelecam
que o cumprimento dos objectivos é recompen-
sado através daimplementacao de um programa
de incentivos varidveis (como alias foi o caso do
ano de 2008), na Assembleia Geral Anual dos CTT,
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realizada em 20 de Maio de 2010, foi aprovada a
ndo atribuicao de prémios aos administradores
nos anos de 2010 e 2011, independentemente
do grau de cumprimento dos objectivos. A remu-
neracgdo fixa mensal liquida dos administradores
foi reduzida em 5% desde 1 de Junho de 2010
por aplicacdo da Lei 12-A/2010, de 30 de Junho.

Os objectivos para o mandato 2008-2010 es-
tabelecidos pelo accionista sao muito ambicio-
sos, ainda mais atendendo a actual conjuntura
macroeconémica, o que implica um esfor¢o de
superagao e de mobilizagdo de toda a organizagao.
O cumprimento destes objectivos permitira ao
Grupo ajustar-se ao desempenho do universo
de empresas postais de comparacgdo (peers):
Correos (Espanha), Deutsche Post (Alemanha),
La Poste (Franca), TNT (Holanda), Poste Italiane
(Italia), Royal Mail (Inglaterra), An Post (Irlanda),
Itella (Finlandia), Post Denmark (Dinamarca), De
Post/La Poste (Bélgica) e Austrian Post (Austria).

Em anos transactos, o accionista avaliou
anualmente o desempenho de sustentabilidade
da empresa no ambito do compromisso com a
exceléncia, com base na metodologia do Prémio
Desenvolvimento Sustentavel e através do
Relatério de Sustentabilidade, atribuindo-lhe uma
pontuacdo relativamente a um objectivo pré-fixo,
que tem sido atingido e mesmo ultrapassado. Até
ao momento, o accionista ndao comunicou a sua
avaliacdo (para um objectivo de 8 000 pontos),
relativa ao Gltimo ano.
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Dos principios orientadores que enquadram o
compromisso, destaca-se aimplementagdo dum
modelo de gestdao que torne a empresa mais sus-
tentavel ao nivel econémico, ambiental e social.
Na dimensdo econémica integra-se a gestao das
relagdes com os clientes, a gestao dos riscos, a
implementagao de c6digos de ética e boa conduta
eaimplementagdo de um modelo de governo da
sociedade de acordo com as melhores praticas
nacionais e internacionais. Na vertente ambiental
enquadra-se a definicdo e implementacdo de uma
politica de gestdo ambiental monitorizada através
da implementacdo de um sistema de reporting
ambiental que torne transparente a consecug¢ao
de objectivos ambientais. Por (ltimo, na dimensao
social, a definicao e implementa¢do de uma estra-
tégia adequada de gestdo dos activos humanos e
da responsabilidade social da empresa.



ETICA EMPRESARIAL

Desde Fevereiro de 2006 que 0os CTT possuem
um Cédigo de Etica publicado, extensivel a todo
0 Grupo CTT e que passou a constituir o quadro
de referéncia dos valores e normas de conduta a
serem cumpridos por todos os trabalhadores do
Grupo. De destacar a norma relativa a “prendas,
ofertas, convites” onde se estipula que “os colabo-
radores, em especial os dirigentes, das empresas
do Grupo devem abster-se de quaisquer praticas
que possam pdrem risco a irrepreensibilidade do
seu comportamento, nomeadamente no que res-
peita a ofertas de ou a terceiros, incluindo clientes
ou fornecedores”. Mais a frente acrescenta-se que
“os colaboradores ndao devem receber de terceiros
gratificagdes, pagamentos ou favores, 0s quais
podem criar, a quem o0s presta, expectativas de
favorecimento nas suas relagcdes com o Grupo”.
Para concluir, € imposto um limite no valor das
ofertas recebidas de terceiros (ndo superior a
150 euros). Com a aprovagdo do Codigo de Etica,
foi criada a “Comissdo de Etica” que tem a seu
cargo a implementa¢ao, o acompanhamento, a
interpretagdo, o esclarecimento de ddvidas ou
casos omissos no Cédigo de Etica.

Em 2010 e por proposta da Comissao de Etica,
o Conselho de Administra¢ao aprovou um diploma
com os procedimentos a adoptar em matéria de
comunicac¢do deirregularidades relacionadas com

situacdes de incumprimento das normas de con-
duta, tendo, igualmente, sido criada a figura dos
“Ethics Officers”, elos de ligagcao com a Comissao
de Etica dentro de cada Empresa integrante do
Grupo CTT. O referido diploma, atribuiu a Direc¢do
de Auditoria e Inspeccdo a responsabilidade pelo
suporte técnico & Comissdo de Etica, na opera-
cionalizacao daquele sistema de comunica¢ao de
irregularidades. Encontra- -se em curso, refresh de
comunicacdo visando a divulgac¢do da existéncia,
fungdes e competéncias da Comissao de Etica.

Na empresa estdo em vigor procedimentos para
a identificacao de autores activos e passivos de
situacOes de suborno e corrupg¢ao, com vista ao
seu enquadramento juridico-penal. Neste am-
bito, sdo averiguadas den(incias e reclamacdes
e sdo analisados procedimentos internos que
permitam ou facilitem comportamentos ilicitos.
Os processos relativos a fraudes detectadas nas
auditorias, ou comunicadas internamente por
qualquerdirec¢ao da empresa, sao remetidos para
actuacao disciplinar e recuperacao dos valores
em que a empresa foi lesada.

No quinto ano de existéncia, a Comissao foi
chamada a pronunciar-se em trés ocasides, tendo
emitido os respectivos pareceres. Na sequéncia,
quer das auditorias efectuadas (foram auditadas
286 lojas, 179 postos de correio e 182 centros de
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distribuicao postal, representando, respectiva-
mente, 33,9% e 52% do total existente), querdas
comunicagdes provenientes de diversos servigos,
foram concluidos 324 processos disciplinares, 21
(6%) dos quais deram origem ao despedimento
dos trabalhadores em causa, e a uma aposentagao
compulsiva, tendo a empresa recuperado um
montante aproximado de 56 mil euros.

Também merecem realce as Praticas de Negdcio
em Respeito da Lei e da Regulagao, sendo que o
Cédigo de Etica determina o escrupuloso cum-
primento das normas legais e regulamentares
aplicaveis as actividades das empresas do
Grupo. Neste ambito ha a destacar a actividade
desenvolvida pelo Compliance Corporativo da
Direccdo de Auditoria e Inspecc¢do, cuja missao
consiste em assegurar que as actividades das
diversas entidades do Grupo se desenvolvem em
conformidade com as regras de deontologia e no
respeito das leis e regulamentos que disciplinam
a actividade financeira.

Neste ano e na sequéncia da definigao e imple-
mentacao dos procedimentos destinados as redes
de lojas, relativos a prevencao e identificagdo
de operacgdes suspeitas de branqueamento de
capitais e de financiamento de terrorismo, com
destaque para os circuitos e procedimentos re-
lacionados com a comunicacao de operagoes
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suspeitas, foram efectuadas 120 comunicagdes as
entidades previstas na legislacdo em vigor (DCIAP-
- Departamento Central de Investigacao e Ac¢ao
Penal e UIF/PJ - Unidade de Informacao Financeira
da Policia Judiciaria), abrangendo operagdes de
servigos financeiros que ascenderam a cerca de
7,6 milhdes de euros.

Na sequéncia de recomendacdo aprovada pelo
Conselho de Prevencao da Corrupgao para as
entidades gestoras de dinheiros, valores ou patri-
ménio piiblicos, a Comissao de Etica foi incumbida
do acompanhamento da execug¢ao do Plano de
Prevencdo de Riscos e Corrupcdo e Infracgdes
Conexas, de que faz parte a elaboragdo de umre-
latério anual, em que se procede a identificagao de
factos susceptiveis de serem considerados como
infraccdo penal ou disciplinar, do seu agente e dos
procedimentos penais ou disciplinares a adoptar.

Os CTT sao sujeitos periodicamente a audi-
torias por parte da Inspecc¢ao-Geral das Obras
Piblicas, Transportes e Comunica¢des (IGOPTC),
da Inspec¢do--Geral de Finangas (IGF) e pelo
Tribunal de Contas. Estas ac¢des inserem-se em
planos de actividades ordinarios e extraordina-
rios dessas entidades, resultando algumas de
queixas ou de noticias divulgadas nos 6rgaos de
comunicacgao social.


http://www.ctt.pt/fectt/wcmservlet/ctt/institucional/grupoctt/quemsomos/governo_sociedade/regulamentosinternos/codigo_etica.html

CUMPRIMENTO DAS OBRIGACOES ETICAS

Os CTT nao foram alvo de quaisquer ac¢des
judiciais no ambito da concorréncia desleal e de
praticas antitrust, de aplicacdo de coimas signi-
ficativas ou san¢des ndo-monetérias, resultantes
do ndo-cumprimento das leis e regulamentos
ambientais. Da mesma forma, nao foram objecto
de multas por incumprimento de leis e regula-
mentos relativos ao fornecimento e utilizacao
de produtos e servicos. No entanto, a empresa
sofreu 2 san¢des ndo-monetarias relativas ao
nao cumprimento de leis e regulamentos laborais
(admissdo de trabalhadores, por ac¢ao judicial,
para o quadro de efectivos), pagou 35 357,69€
relativamente a multas fiscais e 25 875,29€ a
multas nao fiscais. Nao foi objecto de multas ou
sang¢des no dominio da legislacdo ambiental ou
de higiene e seguranca.

Através da Associacdo Portuguesa de
Anunciantes - APAN - de que os CTT sdo sécios e
das proprias agéncias de publicidade e meios com
as quais o marketing da empresatrabalha, 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
Codigo Internacional da Pratica Publicitaria da
ICC - International Chamber of Commerce.

Os CTT cumprem os seguintes cédigos/
/regulamentos: Cédigo de Conduta em Matéria
de Publicidade, Codigo de Praticas Leais sobre
Publicidade Ambiental, Regulamentos do JEP (Jdri
de Etica na Publicidade) do ICAP, Regulamento do
Gabinete Técnico-Juridico do ICAP e Regulamento
do Gabinete de Mediacao do ICAP.

Os CTTestao abrangidos pela autodisciplina a
que a prépriainddstria se impde, com o objectivo
de assegurar de forma rapida e eficaz o respei-
to pelas normas na comunicagdo 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
relativas as praticas de marketing e publicidade
que impdem a obrigatoriedade de se divulgar a
informacao correcta sobre os produtos e servigos
comercializados, nomeadamente as suas carac-
teristicas técnicas, a assisténcia pdés-venda, o0s
precos e condi¢cdes de pagamento.

Na mesma linha, é feita alusdo ao facto das
mensagens publicitarias deverem ser correctas,
verdadeiras e respeitarem os direitos de terceiros.
0 préprio Coédigo de Etica remete para o dever
de cumprir com o Cédigo da Publicidade, ao
referir que as campanhas institucionais ou de
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publicidade e promo¢ado aos produtos e servi-
cos CTT deverdo respeitar as normas vigentes
nesta matéria, o que, como se referiu acima, se
encontra assegurado pela participagao dos CTT
em organiza¢des do meio com fortes cédigos
auto-regulatérios.

A comercializacao de bases de dados, obedece
ao cumprimento da lei de protec¢ao de dados, em
que sdo assegurados os direitos de informagao,
acesso, rectificacao e eliminacao, oposi¢do e ou-
tros, de acordo com notificagdes e autoriza¢des da
Comissao Nacional de Protec¢do de Dados (CNPD),
tendo todos os requisitos legais sido cumpridos e
livres de qualquer sang¢do. Actualmente a legisla-
¢30RCM 47/2010 determina a introducdo de me-
canismos de controlo e divulgacdo de elementos
relativos a actividade publicitaria, devendo os CTT
comunicaranualmente sobre qualquerac¢ao que
utilize meios com valor superior a 15 mil euros.
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Objectivo 2011

Consolidacao de procedimentos e producao
de Indicadores

Formacao e divulgacao dos procedimentos,
funcdes e competéncias da Comissdo de Etica


http://www.ctt.pt/fectt/wcmservlet/ctt/institucional/grupoctt/quemsomos/governo_sociedade/regulamentosinternos/codigo_etica.html

GOVERNO DA SOCIEDADE

Os 6rgdos sociais da empresa para o triénio
2008-2010 foram eleitos na Assembleia Geral
Anual de 28 de Abril de 2008.

A Assembleia Geral, formada pelos accionistas
com direito de voto, reline uma vez por ano ou
sempre que requerida a sua convocagao ao presi-
dente da mesa pelos Conselhos de Administragao
ou Fiscal, ou por accionistas que representem,
pelo menos, 5% do capital social. Presentemente
é composta por dois elementos do género mas-
culino 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.

0 Conselho de Administragao, composto porcin-
coou sete administradores, eleitos em Assembleia
Geral, tendo o respectivo mandato a duragao de
trés anos e o nimero de mandatos exercidos
sucessivamente ndao pode exceder o limite de
quatro. AAssembleia Geral que elege o Conselho
de Administracdo escolhe o respectivo presidente,

podendo ainda designar, de entre os restantes
administradores eleitos, o vice - presidente.

0 Conselho de Administragao é composto por
cinco membros: Presidente - Estanislau José
Mata Costa, Vice-Presidente - Pedro Amadeu de
Albuquerque Santos Coelho, Vogais - Marcos
Afonso Vaz Batista, Carlos de Jesus Dias Alves e
Duarte Nuno Lopes Reis d’Aradjo. Todos os ele-
mentos sdo do género masculino. Faixas etarias:
1 elemento entre 30 e 50 anos e restantes acima
de 50 anos.

Estanislau José Mata Costa apresentou renlncia
ao cargo em 30 de Novembro de 2010, com efeitos
apartirde 1 deJaneiro de 2011. Até a elei¢do dos
corpos sociais para o préximo mandato as suas
funcdes sdo, nos termos estatutarios, assegu-
radas pelo Vice-Presidente Pedro Amadeu de
Albuquerque Santos Coelho.

O Conselho Fiscal e o Revisor Oficial de Contas,
aquem compete a fiscalizagdo da actividade dos
CTT, nos termos gerais do c6digo das sociedades
comerciais. O Conselho Fiscal é composto porum
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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
orientagdes especificas dirigidas ao Conselho de
Administracdo da sociedade, para o mandato de
2008 a 2010, que constituem as coordenadas es-
senciais da acgao dos gestores que integram esse
6rgao, bem como o compromisso com a exceléncia
de gestao que ao serem eleitos aqueles gestores
assumem para com os accionistas, traduzido nos
contratos de gestdo celebrados.

O detalhe das responsabilidades e competén-
cias dos elementos do governo da sociedade
constam no Relat6rio de Governo da Sociedade,
que constitui o Anexo | do Relatério e Contas
(R&C 2010).
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1.4 MODELO DE GESTAO

Aorganizagdo 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 estdo organizados por grandes linhas
gue enquadram as empresas participadas.

Aunidade de servicos partilhados fornece ser-
vicos de suporte a todas as empresas do Grupo
e 0s servicos corporativos apoiam o Conselho de
Administracdo na gestdo, controlo e supervisdo
das vérias actividades e empresas.

Compete aos CTT (empresa-mae) a responsabi-
lidade de assegurar o cumprimento do contrato de
concessdo do servico postal universal. As demais
empresas do Grupo operam em mercado aberto.

Todos os membros do Conselho de Administragao
(CA) dos CTT sdo executivos e tém areas de
responsabilidade especificamente atribuidas e
desempenham igualmente fun¢des de adminis-
tragdo ou de geréncia em outras sociedades do
Grupo. Estas tém uma Comissdo Executiva (CE)
ou um Chief Executive Officer (CEQ) que assegura
a gestdo dos respectivos negédcios. No sentido
de reforgar a capacidade de gestdo e gerar maior
responsabilizacdo 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 elementos.
Anteriormente apenas havia a funcionar CE na
Tourline Express Mensajeria e na EAD (empresa
detida a 51%).

Vide atribui¢cdes do CA e dos 6rgdos da empresa
nostitulos 2.2 e 1.1, respectivamente, do Relatério
de Governo da Sociedade (Anexo | do R&C 2010).

GRI 4.2

GRI 4.3
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Figura 2 - Organigrama do Grupo CTT
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- Empresas do Grupo

GRI 4.1

GRI 2.3


http://www.icp.pt/template20.jsp?categoryId=2783&contentId=13082

GESTAO DE RISCOS E DE CRISES

A gestdo dos riscos de neg6cio no Grupo CTT
assume importancia cada vez maior face ao di-
namismo do meio envolvente as actividades das
suas areas de negécio.

E entendimento no Grupo que a gestdo dos ris-
cos de negdcio é uma responsabilidade que deve
serassegurada pelas diversas unidades (Centro
Corporativo, Servicos Partilhados e Negdcios),
pelos seus responsaveis em primeiro lugar e em
cooperagao matua, por todos os trabalhadores
em geral.

Para além da identificacdo dos factores de
risco, ao nivel das actividades empresariais e
da atribui¢do de responsabilidades especificas
que permitam assegurar que as acg¢oes identi-
ficadas sdo executadas de forma tempestiva,
estdo estabelecidos canais formais e informais
deinformacao e comunicacao que permitem uma
monitorizagdo da actividade empresarial.

Neste ambito, os CTT decidiram implementar
um Sistema de Gestao do Risco, tendo para o
efeito seleccionado um prestador de servigcos
de consultoria. Este projecto serd concluido em
2011. Os aspectos cruciais da implementagao de
um sistema deste tipo consistem no conhecimento
sistematico e exaustivo dos principais riscos mate-
riais que podem, de algum modo, comprometer os

objectivos estratégicos do negdcio e na defini¢do
de medidas efectivas que permitam minimizar os
seus efeitos. Para melhor exemplificar o conjunto
de ac¢des tomadas mo dominio do principio da
precaucdo, dever-se-a consultar o Relatério e
Contas sobre o Compliance Corporativo e outros
sistemas de gestdo de risco, no capitulo 5 do
Relatério de Governo da Sociedade (Anexo | do
R&C 2010).

O Conselho de Administragdo supervisiona
a forma como a organizagao identifica e gere
0 desempenho econémico, ambiental e social,
incluindo riscos e oportunidades através dos
seguintes instrumentos:

Plano estratégico do Grupo (médio prazo);
Plano e orcamento Anual;

Relatérios e Contas, anual e semestral;
Relatérios de execuc¢do orcamental trimestrais;
Indicadores mensais de controlo;

Reunides mensais de controlo;

23

01

Os principais factores de risco inerentes aos negdcios do Grupo CTT sdo os seguintes:

Factores de risco do Grupo CTT

Riscos da envolvente Riscos de tomada

Riscos de processos .
P de decisoes

Evolucdo tecnolégica
€ NOVOS Servicos

Responsabilidades com beneficios

Substituicdo tecnoldgica
de reforma

Regulagdo Gestdo imobiliaria Fiscalidade

Concorréncia Atracgdo e retencao de talentos

Crise econémica Riscos financeiros

Parcerias e agenciamento de

Altera¢des climaticas pon
negocios

Figura 3 - Factores de risco
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Estes podem estar associados as seguintes oportunidades e responsabilidades do Grupo:

Regulagao
e liberalizagao

Concorréncia e
globaliza¢ao

Ambiente regulatério:

liberalizagao total dos servicos postais em 2011,
representando uma ameaga para a posi¢ao
competitiva dos negécios e contribuindo para a
erosdo da quota de mercado
desregulamentagao dos mercados

Erosdo da quota de mercado

Cobertura total dos custos incorridos na prestagao
do servico postal universal

Construgao de um quadro regulamentar que nao
evidencie um balanceamento cuidado entre a
liberalizagdo e a salvaguarda da prestagao do
servico postal universal de forma sustentada

Modelo regulatério de liberalizagdo que incentive
entradas no mercado ineficientes
Transposi¢ao de modelos regulatérios que tenham

em conta as caracteristicas especificas do sector
postal

Regulacdo com base em benchmarking ndo tendo
em consideracao as especificidades do mercado
domeéstico

Estrutura Responsdvel - Unidade de Regulagdo, e

Observatorio Permanente “Preparar a Liberalizacdo Total”

Limitagdo 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)
Entrada de novos players, grandes integradores
transnacionais que alargarao as suas
operagdes aos segmentos postais tradicionais
(correio, encomendas e expresso) e aos
mercados domésticos

Concorréncia em grandes centros urbanos
e litoral

Entrada de operadores low-cost
Esmagamento das margens
Competitividade face a concorréncia
Internacionalizagcao

Posicado de lideranga
do mercado

Melhoria na introdugao
de regras compulsérias
sobre comportamentos
concorrenciais desleais

Capitalizagdo da confianca
dos cidadaos e dos
agentes econdémicos

Rebalanceamento
dos precos

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

Racionalizacdo das
operagoes

Plataforma de conveniéncia
e multiservicos com base
numa rede comercial

e logistica de elevada
qualidade, eficiéncia e
proximidade do cliente
Potencial do marketing
relacional e correio
expresso e encomendas
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Concorréncia e
globaliza¢ao
(continuagao)

Crise economica

Condicdes menos favoraveis ao emprego
Portefélio desbalanceado e desajustamento
face ao mercado potencial

Dependéncia de um ndmero reduzido de
grandes clientes

Reduzida flexibilidade a sazonabilidade
do trafego

Estrutura Responsdvel - Conselho de Administracdo e
responsdveis dos negocios

Aumento da pressdo sobre os precos e reducao
das margens

Reducdo do nivel de actividade econémica e
consequente redu¢do da procura dos servigos
postais

Aumento dos custos de crédito

Aumento do prazo médio de recebimentos

Estrutura Responsdvel - Conselho de Administragdo e
responsdveis dos negacios

Consolidagao da imagem
empresarial/confianga
da marca, factor distintivo
relevante diferenciada

da transmitida por outros
prestadores

Transparéncia e melhores
praticas de governagao
(didlogo, eficiéncia, etc.)
Aumento de eficiéncia do
Grupo em relagdo ao nivel
do pricing

Referenciacdo do
desempenho do Grupo
relativamente ao universo
dos peers europeus

Maior agressividade
comercial

Poder negocial forte
decorrente da dimensao
do Grupo

Aposta na diversificagdo
de mercados

Redugao de pressdes no
mercado laboral

Melhoria da capacidade
negocial para melhorar as
condi¢des de fornecimento

Tabela 2 - Factores de risco, oportunidades e responsabilidade do Grupo
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Evolugao
tecnoldgica e
novos negocios

© A Pressao de formas de comunicacao electrénica,
v.g. via Intemnet, SMS e electronic-banking, que
registam crescimentos a dois digitos

* Substituicdo progressiva do correio fisico (correio
transaccional, marketing directo, correio editorial,
correio social) por novas formas de comunicagdo

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

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

Estrutura Responsdvel - Unidade de Estratégia e
Desenvolvimento

© Desenvolvimento de
novas areas de negécio
(gestdo documental
e proximidade)

* Inovagdo/novas
tecnologias de
comunicagao electronica

* Refor¢o e alargamento
a actividades dentro da
sua vocacao logistica e
comunicacional (ViaCTT,
mailmanager e Phone-ix)

© Oferta de servigos
online customizados,
de outsourcing e de
valor acrescentado com
qualidade elevada e niveis
adequados de precos

© Crescimento do servigo de
telecomunicagdes moveis
através de operador virtual
sob a marca Phone-ix

© Crescimento do mercado
de encomendas (servicos
integrados de logistica
e distribuicio)

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

© Prestacdo de servigos
financeiros alavancados
narede CTT

¢ Internacionalizagdo de
negocios e tecnologias
postais

* Sistemas de informacao
mais flexiveis
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Outsourcing

© Estabelecimento de acordos ou parcerias que
possam reforcar a capacidade competitiva
do Grupo

Estrutura Responsdvel - Unidade de Compras e
Servigos Gerais

Estabelecimento de acordos
ou parcerias que melhorem
desempenhos, aumentem a
flexibilidade de resposta ou
contribuam para a reducdo
de custos, reforcando a
capacidade competitiva

do Grupo

Responsabilidades
com beneficios
pos-emprego

© Défice actuarial total estimado em 31.12.10 em
308 M.€, com impacto no interest cost e, por
consequéncia, no EBITDA.

* Discriminagdo negativa devido ao suporte dos
custos de diversas presta¢des sociais para
trabalhadores beneficiarios da CGA, quando
comparados com os pagamentos a SS, num
mercado competitivo

Estrutura Responsdvel - Unidades de Recursos
Humanos Corporativos e Obras Sociais

© Revogacao do protocolo
entre o Ministério da
Sadde e 0s CTT no
ambito das prestacdes
dos cuidados de satde
ocorrida no final de 2006




* Deslocalizagdo dos centros de distribuicao postal

© Melhoria dos acessos

© Eventual localizagao menos favoravel
das instalacdes

* Planos de carreira
© Caréncia de competéncias em areas especificas

Estrutura Responsdvel - Unidade de Recursos
Humanos Corporativos

Gestio devido a alteracdo do tecido urbano e do trafego a deficientes e p(blico
Imobiliaria rodovidrio, afastando-se igualmente das estagdes em geral
de correio em termos !ogl‘stico:c, com inﬂuéqcia * Melhoria das condicGes
nos .custos em obras, [qstalagoes e re§pectLvo de higiene e seguranca
funcionamento e na dificuldade de alienagdo do do trabalho
patriménio tornado devoluto .
. . © Refor¢o da imagem
Aumento de cgstos dfacorrentes de exigéncias institucional
legais de gestao ambiental - .
o © Optimizagao dos activos
© Aumento do patriménio devoluto com a . g
. . . imobiliarios
centralizacdo dos servigos centrais num
(nico edificio
Estrutura Responsdvel - Comissao
de Gestao Imobilidria
* Existéncia de pessoas com capacidades © Pessoas qualificadas
Atraccdo e adequadas e motivadas, nos lugares certos e motivadas
retencdo de * Flexibilidade na gestao de recursos humanos © Melhoria da relagao
e * Mudanga cultural trabalho/familia

* Sistemas de avaliagao
de desempenho e
compensagdo com base
no mérito

© Reducao de conflitos
com os trabalhadores e
concertacao social

* Bolsa de oportunidades
no seio do Grupo

* Polivaléncia, flexibilidade
e rotatividade dos
recursos humanos

¢ Implementagao das
conclusdes do estudo de
avaliacdo de satisfacao
dos trabalhadores
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Fiscalidade

* Evolugdo da legislacao fiscal

* Interpreta¢des da aplicacdo da regulamentagdo
fiscal e parafiscal

Estrutura Responsdvel - Unidade
de Finangas Corporativas

* Dialogo coma
administragao fiscal

© Aten¢do redobrada a
este risco

* Reforgo das competéncias
neste dominio

Riscos financeiros

A alteragdo de diversas variaveis (taxas de
juro e de cdmbio), pode implicar alteragdo 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)

* Crise econémica

° Privatizagao até 2013

Estrutura Responsdvel - Unidade
de Finangas Corporativa

© Adopcao de sistemas
de informacdo e
de controlo interno
adequados a dimensao
e complexidade dos CTT
©Melhoria da gestao
de risco




Parcerias e
Agenciamento

de Negacio-
-Internacionalizacao

* Eventual escolha de parceiros ou agentes que
afectem negativamente a reputagao, os objectivos
da empresa e a sua capacidade de competir

¢ Indefinicao de segmentos de mercado para a
actividade do sector

© Qualidade, capacidade de controlo do
desempenho dos prestadores

Estrutura Responsdvel - Unidade de Clientes
Nacionais/Rede de Terceiros/Unidade de Estratégia
e Desenvolvimento

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

* Reforgo das competéncias
com escolha adequada de
parcerias que protejam os
interesses dos CTT

* Controlo dos parceiros.
Aliangas e parcerias
estratégicas, joint
ventures, aquisi¢oes
e fusdes no mercado
nacional e internacional

* Internacionalizagao via
parcerias e aquisi¢oes
de empresas

¢ Parcerias com entidades
que potenciem a
cidadania empresarial

Ambiente/
[Alteracoes
Climaticas

© Operadores multinacionais no mercado com
politicas sustentaveis implementadas

© Exigéncias legais e regulamentares

© Aumento da factura energética associada a
fenémenos climaticos extremos

* Disrup¢des operacionais devidas a calamidades
naturais

© Percepgao como actor ambientalmente pouco
amigavel, sujeito a pressdes para reducao da
informagao em suporte de papel

Estrutura Responsdvel - Unidade de Estratégia e
Desenvolvimento

© Reputagao

¢ Linha de produtos
“verdes”

© Politica de compras
responsaveis

* Eficiéncia energética e
consequente redugado
de custos

© Reducdo da pegada
ecologica
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SEGURANCA

Foram realizados contactos e reuniées com
Comandos Nacionais, Regionais e locais das For¢as
de Seguranca e com outros servigos desta area de
actividade, com o intuito de garantir um maior nivel
de seguranca as instalagdes, trabalhadores e bens.

A vigilancia por forgas de seguranca, foi refor-
cada em numerosas instalacoes, principalmente
em estagdes de correio e em alguns centros de
distribuicdo, para prevenir certo tipo de ocorrén-
cias (assaltos e furtos durante o funcionamento)
tendo-se obtido resultados positivos.

Reforcaram-se as ac¢des de parceria com ser-
vicos de seguranga nacionais, visando essencial-
mente a comunicagao célere e directa, por parte
dos CTT, aos servicos de seguranca competentes,
perante ocorréncias relativas a seguranga de pes-
soas e/ou bens.

Realizaram-se ac¢des conjuntas, em parceria
com Forgas e Servigos de Seguranga nacionais,
relacionadas com medidas excepcionais internas
e externas, referentes a alguns eventos internacio-
nais de grande impacto, ocorridos em Portugal.

Foi ministrada formagdo em seguranca, a todos
os ocupantes de diversas instalagdoes de grande
dimensao do continente, nomeadamente de cen-
tros operacionais de correio (incluindo outros
servicos que laboram nas mesmas instala¢des)
e do novo Edificio CTT em Lisboa. Estas ac¢des
de formacgao e de sensibiliza¢do incidiram sobre
a actuagdo em situagdo de emergéncia, extin¢ao
de incéndios, exercicios de evacuacao, organiza-
¢do daseguranca local, entre outros, permitindo,
desta forma, uma divulgacao abrangente teérica
e prética, sobre a matéria. Os resultados apontam
para uma maior consciencializacdo, a todos os
niveis, relativamente ao conceito de seguranca.

Introduziu-se o conceito de “visita segura”, que
abrangeutodos os trabalhadores que foram alvo de
mudancga para instalagdes novas, nomeadamente
para o novo centro operacional da Maia e o edificio
de Lisboa.

Foram elaborados Planos de Medidas de
auto-protec¢do e seguranca de instalagoes dos
CTT, incluindo Planos de Emergéncia, Planos de
Prevenc¢do, modos de actuagdo perante emergén-
cias, plantas de emergéncia, contactos internos e
externos, entre outros.

No ambito internacional, os CTT continuaram
a sua participacao activa em grupos europeus e
mundiais de seguranc¢a postal, nos quais detém
posi¢cdes nos 6rgdos de decisdao em comissoes.
Reforcaram, de forma significativa, a sua partici-
pacao num Organismo da ONU, relacionado coma
Seguranca, participando activamente em reunides
e no Advisory Committee. Esta participagao é en-
carada como estratégica, ndo s6 para a seguranga
nos CTT mas também para a seguranga nacional
einternacional, sendo a empresa um dos players,
entre outros nacionais e internacionais.

Objectivo 2011

Continuacdo da formacao aos trabalhadores em
19s socorros e combate a incéndios

Conclusao da certificacdo do Centro Operacional
de Correio do Centro na norma OHSAS 18001
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Criacdo de valor para os stakeholders

ENVOLVIMENTO COM OS STAKEHOLDERS

Os CTT consideram que aprofundar o didlogo e
o0 envolvimento com as suas partes interessadas RESPONSABILIDADE
(PI) e identificar e compreender as suas expec-
tativas, € um desafio cada vez mais importante
que é proposto a toda a organizac¢do, procurando
ser activos no desenvolvimento de ac¢des que
respondam as suas necessidades.

Existem, desde ha bastante tempo, formas de
contacto regulares e consolidadas como é o caso
dos inquéritos, reunides, conferéncias, grupos
de trabalho, painéis, newsletters, comunicagdo
externa e interna, com os diversos stakeholders.

Em 2008, os CTT realizaram um exercicio
formal estruturado de relacionamento com as
partes interessadas, com base no referencial
normativo AA1000SES, com o objectivo de iden-
tificar e mapear as Pl e os temas relevantes para
que a empresa possa definir uma estratégia
progressiva de envolvimento com estas.

Figura 4 - Mapeamento das partes interessadas (Fonte: PWC)

Admisisiragdy
Plbias Local

Operadoes
A Eagrwnn, Couriar

GRI 4.15

Os resultados do estudo elegeram como temas
criticos: a satisfacao das partes interessadas, a
competitividade e a liberalizagcdo do mercado
postal. Por suavez, como temas relevantes foram
consideradas as altera¢des climaticas, a sadde e
seguranga e a inovacgao tecnolégica.

A seguir, listam-se as respostas incluidas
neste relatério dedicadas as partes interessadas 4 Pl
criticas relativamente aos referidos temas. O
gradiente de corindica a criticidade do tema para
cada PI (mais escuro - mais critico, até auséncia
de cor - ndo critico).

GRI 4.17

Sincdhaton ORGTS

Faikipalo e ea chares

Flrearsm bgs

DEPENDENCIA INFLUENCIA
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Tabela 3 - Respostas as Pl relativamente aos temas criticos e relevantes

Criacdo de valor para os stakeholders

Respostas as Pl sobre os temas criticos e relevantes

Satisfacao das PI

Competitividade

Liberalizagao

Alteragoes climaticas

Saide e seguranca

Inovacao tecnologica

Accionista

Grandes Clientes

Pequenos e
médios clientes

1. Empresa sustentavel

2. Criagao de valor para
os stakeholders

Cumprimento do contrato
de concessao (p.50)

4. Empresas participadas
5. Compromissos

Trabalhadores
Sindicatos
2. Criagao de valor para
Fornecedores os stakeholders
Fornecedores (p.37)
Acessibilidade (p.51)
Densidade e cobertura
Regulador postal (p.52)
1. Empresa sustentavel 2.3 Clientes
2. Criacdo de valor para 3. Relagdo com o ambiente
Parceiros os stakeholders
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3. Relagdo com o ambiente

2.6 Trabalhadores

3. Relagdo com o ambiente
Marketing sustentdvel (p.86)

3. Relagdo com 0 ambiente
Marketing sustentdvel (p.86)

3. Relagdo com o ambiente

Gerar crescimento através

da inovagao (p.15)

2.3 Clientes

Oferta de produtos e servigos (p.42)

Gerar crescimento através
da inovagao (p.15)

Regalias sociais (p.66)
Prevengao e sequranga (p.69)

Plataforma para registo
de fornecedores (p.37)

Gerar crescimento através
da inovagao (p.15)

Gerar crescimento através
da inovagdo (p.15)




Tendo por base a analise de benchmark efec-
tuada, que permitiu caracterizar a situagao nos
principais peers sectoriais internacionais e veri-
ficar diferencas significativas, nomeadamente
relativamente a baixa relevancia atribuida as
alteragdes climéaticas (provavelmente devido a
baixa sensibilidade e maturidade relativamente
a estas matérias na sociedade portuguesa), 0os
CTT decidiram dar um passo marcante no repo-
sicionamento ecolégico da sua marca.

Foi lancado um novo portefdlio “verde” com
compensacdo carbénica associada, incluindo um

Partes interessadas
Criticas

Accionista - .
Estabilidade social

Sintonia com a Gestado

Resultados obtidos e retorno accionista

incentivo para clientes que pretendam ser mais
sustentaveis, sendo-lhes atribuido um selo de
certificacdo ambiental.

Esta é uma forma de dinamizar e sensibilizar
o mercado para uma nova era mais competitiva,
em que a inovagao e a preservacao ambiental
sao questdes determinantes para o progresso
da sociedade num mundo global.

De realgar que noutro ambito e em relagao a
Pl critica “trabalhadores”, este ano se realizaram
focus groups para melhor compreender qual
a percepg¢ao interna relativamente ao tema da

Formas de comunica¢ao com as Pl e
auscultacdao das mesmas

Expectativas e necessidades

Contrato de Gestdo
Institucional/ Relatérios
Reporting claro e transparente (Relatério e Contas,

Regulador

Alinhamento da Gestdo com as orienta¢des do accionista
Cumprimento das Obriga¢des do Servigo Piblico
Exigéncia de um comportamento social e
ambientalmente responsavel

Padrdes de qualidade e preco nos produtos e servigos
Concorréncia

Relatério de Governo da Sociedade, Relatério Unico
e Relatério de Sustentabilidade)
Reporting prospectivo (Planos Estratégico e anual

e Or¢camentos)

Reporting trimestral

Informacg@o sobre servigos

Reporting regular
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satisfacdo, incluindo a igualdade de género e a
conciliacdo trabalho/familia (ver mais detalhe
em 2.6.4 - reporting social).

Além disso, no dmbito do refinamento da sua
estratégia de relacionamento com as PI, os CTT
estdo a preparar um plano de envolvimento e de
auscultagdo mais fina para os préximos anos, de
forma a melhor consolidar e integrar a materia-
lidade dos temas e a criticidade das mesmas no
seu modelo de gestao.

A seguir sdo listados os canais de comuni-
cacao, as abordagens mais comuns e algumas

02

medidas implementadas neste ano para res-
ponder as expectativas das PI. Algumas destas
medidas dao resposta simultdnea aos desejos de
mais de uma PI. O objectivo dos CTT é estabele-
cerum dialogo eficaz, permanente e transparen-
te com as mesmas, reforcando todas as formas e
canais de auscultacao e envolvimento.

Medidas adoptadas

Pagamento de dividendos

Compromisso com a Exceléncia na gestdo do Grupo, mediante
objectivos definidos em Contratos de Gestao

Celebracao de contratos de objectivos entre os CTT e a gestao
da empresa. Desdobramento as unidades operacionais
Iniciativas de aprofundamento do envolvimento com as

partes interessadas

Iniciativas e investimentos de cariz ambiental e social

Convénios de Precos e de Qualidade do

servigo universal
Cumprimento dos niveis de
qualidade contratualizados

Tabela 4- Lista de partes interessadas


http://www.ctt.pt/fectt/wcmservlet/ctt/institucional/grupoctt/info_financeira/relatorio_contas.html

Partes interessadas

Criticas

Clientes

Concorrentes

Trabalhadores

Expectativas e necessidades

Melhores produtos a precos acessiveis, i.e., qualidade/preco
Fiabilidade/Confianca/Satisfagao

Flexibilidade e customizac¢ao

Seguranca dos objectos postais (responsabilidade)
Cobertura geogréfica

Responsabilidade ambiental

Relacionamento mais proximo e frequente (newsletters, portais,
focus groups, estudos de avaliagdo de satisfagao, etc.)

Condigdes de entrada
Participacdo em projectos e grupos de trabalho
Participagdo em seminarios e conferéncias

Remunera¢6es adequadas e acrescidas

Estabilidade (seguranca de emprego, salério, protec¢do social)
Oportunidades de evolucao e progressao profissional

Boas condigdes de trabalho

Reconhecimento de mérito

Participacdo em processos de tomada de decisao

Informagdo e debate (workshops, painéis e foruns,

internet universal)

Igualdade de oportunidades

Maior conciliagdo trabalho-familia

Formas de comunica¢ao com as Pl e

auscultacao das mesmas

Campanhas de informagao

Comunicagao personalizada e permanente
Accoes de pos-venda

Publicidade e acessibilidade da informagao
Gestao pré-activa das falhas

Call center [linhas informativas

Key Account Managers , gestores de grandes contas, gestores

de clientes e atendedores
Estudos de mercado sobre clientes

Inquéritos regulares sobre os servigos de distribuicao

e de atendimento

Encontros descentralizados da Administragdo com clientes

Participagao em féruns
Representacdo em organismos do sector

Informacdo atempada

Comunicagado personalizada usando cadeia de
chefia/dialogo

Comunicacgdo interna escrita (revista, newsletters
tematicas, suportes electronicos, cartas, intranet)
Foruns

Comunicacgao relacional - visitas da gestao de topo
aos locais de trabalho;

Encontros sectoriais

Sistemas de sugestdes

Inquéritos
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Medidas adoptadas

Avaliacao de satisfacdo de grandes clientes
Lancamento de novo portefélio ecoldgico
(produtos e servigos) com pregos especiais

para clientes “sustentaveis”

Langamento de novas solu¢des empresariais

a medida do cliente (certificagdo da unidade de
distribui¢do empresarial)

Certificacdo de mais unidades operacionais e empresas
do Grupo em qualidade, ambiente e seguranca
Renovacdo das instalagdes das estacdes de correio
Construcdo de 36 rampas de acesso para pessoas
portadoras de deficiéncia

Cumprimento das regras de mercado
Intervencdo em projectos conjuntos, no dmbito
de organismos sectoriais

Ampla divulgagdo de informacao laboral

Continuidade de Programa de H&S

Avaliagdo das condi¢des de trabalho

Formagdo sobre condugdo segura/defensiva/ecoldgica
Continuacdo da formacdo sobre 12s socorros e combate
a incéndios

Novos rastreios de salde gratuitos (coragdo, stress,
obesidade, e sono)

Aumento (25%) do volume de formagdo - 293,6 mil horas
Certificacdo e validacdo de competéncias ao nivel do
92e 12%ano

Focus groups sobre género e conciliagcdo trabalho/familia
Caracterizagdo de trabalhadores com deficiéncia
Benchmark e propostas para combate do assédio sexual
e moral

Programa de Reconhecimento para a rede operacional



Partes interessadas

Criticas

Expectativas e necessidades

Criacdo de valor para os stakeholders @

Formas de comunicacao com as Pl e

auscultacao das mesmas

Medidas adoptadas

© Respeito pelas suas opinides/posi¢des

® Reunides mensais e/ou extraordinarias

© Negociagao de AEs - abrangendo a maioria do

Sindicatos/ ¢ Negociacdo transparente * Reunides com as Organizacdes Sindicais e trabalhadores (99,7%)
/Comissao de ¢ Consulta em matérias de responsabilidade empresarial Associagbes Representativas de Grupos Funcionais, © Manutencdo dos beneficios de saiide
Trabalhadores * Participacdo em processos negociais de regimes e de sempre que necessario * Melhoria das condicdes de trabalho
contratacdo colectiva © Comunicagdo de gestdo relevante
© Cumprimento das Obriga¢des do Servigo Piblico
* Transparéncia (regras claras) * Informacdo e comunicacdo dos projectos da empresa ° Plano de Compras Ecolégicas - cumprimento dos objectivos
Fornecedores ¢ Cumprimento de prazos nos pagamentos e outros © Maior exigéncia nos requisitos ambientais

© Aumento do investimento da empresa gerando
novos fornecimentos
© Estreitamento de relagdes
* Qualificacdo de fornecedores (inquéritos e auditorias)

© Preparacao de Politica de compras responsaveis
© Desenvolvimento de plataforma para registo de
potenciais fornecedores

Comunicagao social

© Acesso a informagao fiavel e relevante
* Realizagdo de visitas/open day

© Assessoria de Imprensa (contacto directo com media)
© Press Releases
© Conferéncias de imprensa

° Presenca da gestdo de topo em drgdos de comunicagdo social
* Divulgacao célere de informagao sobre os servigos e outros
aspectos da vida empresarial

Comunidade

* Proximidade (presenga dos CTT)

© Empregabilidade

© Capacidade de interlocugdo/dialogo com parceiros locais

® Obrigagdes do Servigo Piblico

© Enfoque nas necessidades da comunidade

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

© Brochuras tematicas

* Informagdo directa/personalizada

© Sitio na Internet

© Presenca na imprensa local e nacional

© Contacto directo com o carteiro e atendedor

® Prolongamento do Projecto de Luta contra a Pobreza e
Exclusdo Social até final de 2010 (em funcionamento)

* Distribuigao gratuita de mais 11 800 encomendas solidarias

* Transporte e entrega gratuita de 411 toneladas de donativos
para a Madeira

® 6 accdes de microinformética para desempregados de
longa duragao

© 14 estagios curriculares e profissionais

© Patrocinio de ac¢des de solidariedade

© 8 acgdes de voluntariado empresarial

© Recolha interna de 8,3 toneladas de donativos para entrega
a 21 Institui¢des (Somar para Dividir)

© Langamento de linha de embalagens ecoldgicas
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INVESTIMOS 1,3 MILHOES DE EUROS NA COMUNIDADE

A percepcao das Pl face as respostas da
empresa e as medidas adoptadas é bastante
favoravel, como o demonstram os resultados
da auscultacao de stakeholders e as inlimeras

“Informacao Empresarial Simplificada
(IES)” - ano de 2008;

Gabinete de Estratégia e Planeamento (GEP)- ex-

Tabela 5 - Valor econémico directo, gerado e distribuido do Grupo CTT
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Em 2010 o desempenho econémico do Grupo CTT registou a seguinte evolugao:

sondagens, estudos e inquéritos a clientes e po- -DGEEP - Direc¢do Geral de Estudos e Estatisticas MIL EUROS 2009 @ 2010 2% 10/09
pulacdo em geral. Questionados sobre a postura e Planeamento - do Ministério do Trabalho e da
da empresa-cidada e do seu contributo paraa  Solidariedade Social Valor econémico directo gerado 833614 804 431 -3,5%
sociedade, hd uma quase unanimidade quanto Receitas 833614 804 431 -3,5%
ao papel positivo dos CTT. “Relatério Unico”; Valor econémico directo distribuido 819290 780 255 -4,8%
Gastos Operacionais 337 357 339151 0,5%
Durante 2010, a empresa respondeu a inqué- “Ganhos e Durac¢ao do Trabalho”, de perio- Salarios e beneficios de Empregados 409 845 399 357 2,6%
ritos de indole laboral das seguintes entidades: dicidade semestral; Pagamento a fornecedores de Capital 47 923 22178 -53,7%
Pagamentos ao Estado 22 949 18 262 -20,4%
Instituto Nacional de Estatistica (INE): “Inqué.rito. afos Emp.regos Vagos”, Investimentos na Comunidade 1216 1306 7.4%
de periodicidade trimestral; Valor econémico acumulado 14325 24176 68,8%

“Indice de Custo do Trabalho”,

de periodicidade trimestral; (a) Valores de 2009 actualizados para IFRS

. Tabela 6- Desempenho econémico do Grupo CTT
“SEEPROS - Proteccao Social”,

de periodicidade anual; MIL EUROS 2009 @ 2010 A% 10/09
R - Rendimentos operacionais consolidados 823 364 794 361 -3,5%
ENDIMENTOS NO VALOR DE 794,4 MILHOES DE EUROS EBITDA consolidado 101930 90890 10.8%
Resultado operacional consolidado 73 646 61924 -15,9%
Resultado liquido consolidado 59 932 56 305 -6,1%
. . VAB consolidado 529740 473589 -10,6%
O bl eCtIVO 20 1 1 Investimento (1) 24214 31362 29,5%
Margem EBITDA 12,4% 11,4%
Rendibilidade do Capital Préprio (ROE) 30,5% 25,7%
VAB / Efectivo Médio (euro) 33 940 31190 -8,1%
Activo consolidado 1104478 1100826 -0,3%
Novo exercicio de auscultacao a stakeholders Capital Préprio 201 188 236 465 17.5%
Capital Social 87 325 87 325

Segmentacao do reporting por stakeholders

(1) Inclui investimento financeiro

Organizacgao de dois painéis/focus groups
(a) Valores ajustados em IFRS; em 2009 foram divulgados em POC
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Os CTT ENCERRARAM 2010 COM UM
RESULTADO LiQUIDO CONSOLIDADO DE
56 305 MIL EUROS, CORRESPONDENTE A
UMA MARGEM LIQUIDA SOBRE OS RENDIMENTOS
OPERACIONAIS CONSOLIDADOS DE 7,09% E UMA
RENDIBILIDADE DO CAPITAL PROPRIO DE 25,7%.

O EBITDA CONSOLIDADO ASCENDEU A 90
890 MIL EUROS, REGISTANDO UM DECRESCIMO
DE 10,8% EM RELACAO AO ANO ANTERIOR,
CORRESPONDENTE A UMA MARGEM DE 11,4%.

ACCIONISTA

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

ESTRUTURA ACCIONISTA

Os CTT - Correios de Portugal, S.A. (CTT) sdo
uma sociedade anénima de capitais exclusiva-
mente plblicos.

O capital social dos CTT é composto por 17,5
milhGes de ac¢des com o valor nominal de 4,99
euros cada, encontrando-se totalmente realizado
e integralmente detido pelo Estado.

REMUNERA(;A'O AOS ACCIONISTAS
De acordo com os estatutos da sociedade, os
lucros liquidos anuais terdo a seguinte aplicagdo:

um minimo de 5% para constituicdo da reserva
legal;

uma percentagem a distribuir pelos accionis-
tas, a titulo de dividendo a definir em Assem-
bleia Geral;

o restante para os fins que a Assembleia Geral
delibere de interesse para a sociedade.
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Até 2006 os CTT ndo procederam a distribui-
cao de dividendos face aos elevados montantes
de resultados transitados negativos por cobrir.
Na sequéncia de deliberagdo social undnime
por escrito do accionista (nico de 17 de Agosto
de 2006, a empresa procedeu a cobertura de
uma parte significativa desses resultados tran-
sitados, que em 31 de Dezembro de 2005 se
situavam em 94 357 mil euros, por utilizacdo de
reservas mobilizaveis para o efeito.

Em Junho de 2010 foi efectuado o pagamen-
to ao Estado de dividendos no montante de
21 311 499,20 euros relativos ao exercicio de
20009 correspondente a um dividendo por ac¢ao
de 1,2178 €. Nos anos anteriores também houve
distribuicdo de dividendos ao Estado. Deste
modo, em quatro anos consecutivos a empresa
retornou ao accionista 173% do capital social.

Os dividendos estavam sujeitos a uma taxa de
retencdo de 20%. Com a entrada em vigor da Lei
12 A/2010 de 30 de Junho ficam sujeitos a uma
taxa de retencao de 21,5%.



NA Luis SIMOES CONSIDERAMOS 0S
CTT COMO UM PARCEIRO ESTRATEGICO.
INDEPENDENTEMENTE DOS CTT SEREM
UM DOS CLIENTES QUE MAIS CEDO
INTEGROU A NOSSA ESTRUTURA DE
VENDAS, AUMENTAMOS PERMANENTEMENTE
O COMPROMISSO DE CRESCER JUNTOS
EM TERMOS DE EXIGENCIA, QUALIDADE
E SEGURANCA DE SERVICO PRESTADO,
SUPORTADO POR INOVACAO TECNOLOGICA,
PROCESSOS, E SISTEMAS. UMA VEZ

QUE A Luis SIMOES TEM UM PAPEL
PREPONDERANTE NA REDE PRIMARIA A
PARTIR DOS TRES GRANDES CENTROS DE
OPERACOES - CABO Ruivo, COIMBRA

E MAIA, O RIGOROSO CUMPRIMENTO

DE HORARIOS COM AS OPERACOES DE
CARGA E DESCARGA AFIRMAM-SE COMO
VARIAVEIS RELEVANTES NA GARANTIA DE
UMA VERDADEIRA SUSTENTABILIDADE, E
NO REFORCO DA CONFIANGA, ELEMENTO
ESSENCIAL DESTA COLABORACAO.

MANUEL VALENTIM
DIRECTOR GERAL IBERICO DE TRANSPORTES

2.2 FORNECEDORES

2.2.1 RELACOES NEGOCIAIS

Se em 2009 a empresa se centrou na adesao
a uma plataforma de contratagdo electroni-
ca para os concursos abrangidos pelo Codigo
dos Contratos Piblicos, com as vantagens de
reducdo de impressdo e maior conveniéncia e
transparéncia nos processos, em 2010, o foco
incidiu sobre os processos abaixo dos limites
comunitarios, para 0s quais passou a ser exigida
a entrega das propostas em formato digital (CD).

2.2.2 QUALIFICACAO E SELECCAO DE
FORNECEDORES (QUALIDADE E AMBIENTE)

No dmbito da qualificagdo e seleccao de
fornecedores concretizou-se a adjudica¢do para
o desenvolvimento e implementacao de uma
plataforma que ird permitir o registo de candi-
daturas de potenciais fornecedores, aos quais
sera solicitada informacdo pertinente para a sua
caracterizacao e consequente qualificacao como
fornecedor habilitado para os CTT.

Para aprofundar esta matéria, elaborou-se uma
proposta de Politica de Compras Responsaveis
dos CTT que sera divulgada e aceite pelos forne-
cedores através de procedimentos especificos,
nomeadamente da formalizagao de um Modelo
de Declaragao.

Em 2010 foram concluidos 1 170 processos de
comprano valorde 50 M.€, um valor significativo
transferido para a economia nacional. Importa
referir que no caso de alguns destes processos
o0s critérios ambientais ndo tém aplicagdo, pelo
baixo valor comercial e pequenas quantidades
(normalmente compras pontuais para satisfazer
pedidos urgentes).

Foram celebrados contratos incluindo proce-
dimentos com critérios ambientais, em que os
objectivos fixados pelo Estado foram ultrapas-
sados (ver detalhe no capitulo Relagdo com o
Ambiente, ponto 3.1.2.). No caso dos servigos
de transportes, e.g. os critérios de avaliacdo
das propostas valorizam a idade das viaturas,
estabelecendo limites minimos, com vista a
estimular a cadeia de fornecimento, no sentido
da adopc¢ao de tecnologias mais limpas.

Objectivo 2011

Implementacdo de sistema de qualificagcao
de fornecedores

Implementacdo de Politica de
compras responsaveis
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2.3 CLIENTES

2.3.1 GESTAO DE RELACAO COM O CLIENTE

0 modelo de funcionamento da rede de aten-
dimento e distribui¢cao tem vindo a evoluir e a
ser estruturado de modo a melhorar o servi¢co
aos clientes, trabalhando continuamente para o
desenvolvimento de uma relagao de confianga
mutua e privilegiando a proximidade.

Diariamente a empresa disponibiliza uma forca
de contacto de mais de 9 000 trabalhadores
o que lhe permite “tocar” toda a populagao
do territério nacional. Além disso, através do
seu site disponibiliza informacao detalhada
relativamente as caracteristicas de todos os
seus produtos e servicos e estabelece como boa
pratica a informacdo actualizada mensalmente
dos seus niveis de desempenho de qualidade de
servico relativamente a sua carteira de produtos,
quer na Internet, quer nas estacdes de correio.

Os CTT tém tido uma preocupacgao constante
em modernizar as suas infra-estruturas com
vista a proporcionar bem-estar aos seus traba-
lhadores e aos clientes. A modernizagao das
estacdes de correio (EC) é a face mais visivel
deste esfor¢o de investimento. A nivel das ope-
racdes e do back office, a empresa tem investido,
nomeadamente em equipamentos de tratamento
de correio, na renovagao e expansao da sua frota
com repercussdes na qualidade do servico ope-
rado, em sistemas de informacdo e em inovagao
e desenvolvimento. De destacar a inauguracao
do novo centro operacional de correio do norte
que constitui uma das grandes apostas da
empresa para enfrentar a liberalizacdo total do
mercado postal, em 2011.



NOVO CENTRO OPERACIONAL DE
CORREIO NO NORTE

0 NOVO EDIFICIO, CUJA CONSTRUCAO ARRANCOU EM
AGOSTO DE 2009 E TERMINOU EM NOVEMBRO DE
2010, SITUA-SE NA ZONA INDUSTRIAL DA MAIA, JUNTO
A NOS RODOVIARIOS ESPECIALMENTE DESENVOLVIDOS,
PERMITE UMA MAIOR FLEXIBILIZACAO DAS OPERACOES
DE TRATAMENTO, TRANSPORTE E DISTRIBUICAO E INCLUI
A ADOPCAO DE MEDIDAS DE EFICIENCIA E UTILIZACAO DE
ENERGIAS RENOVAVEIS - FOTOVOLTAICAS - PARA REDUCAO
DA FACTURA ENERGETICA E CONTRIBUICAO ECOLOGICA.

REDE DE CONTACTO

Os CTT TEM UM GRANDE IMPACTO NA SOCIEDADE PORTUGUESA, PELA SUA
PRESENCA EM TODO O TERRITORIO NACIONAL, CHEGANDO AOS LUGARES
MAIS REMOTOS, PELO SEU ELEVADO PESO NO NiVEL DE EMPREGO
E NA PRODUCAO DE RIQUEZA E ENQUANTO VEICULO DE REFORCO
COMPETITIVO DO TECIDO EMPRESARIAL NACIONAL.
CONSTITUEM UMA PODEROSA PLATAFORMA DE CONVENIENCIA
E MULTISERVICOS, VISANDO A SATISFACAO DAS NECESSIDADES
DOS CIDADAOS E DOS AGENTES ECONOMICOS, ATRAVES DE UMA
REDE COMERCIAL E LOGISTICA DE ELEVADA QUALIDADE, EFICIENCIA
E PROXIMIDADE DO CLIENTE. SAO UM ELEMENTO ESSENCIAL DO
DESENVOLVIMENTO SOCIAL E ECONOMICO DO PAiS, CONTRIBUINDO
PARA A MELHORIA DOS PADROES DE QUALIDADE DE VIDA DOS CLIENTES

GRI EC9

E DOS TRABALHADORES, MERCE DE UMA DINAMICA, DE UMA CULTURA DE
SERVICOS E DE UM SENTIDO DE RESPONSABILIDADE SOCIAL.
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MODELO ORGANIZATIVO DE VENDAS

O Grupo CTT continua orientado para o mer-
cado e para o cliente do segmento empresarial,
oferecendo produtos com a marca CTT, que
reflectem o conjunto cada vez mais diversificado
de competéncias do Grupo, desde os tradicionais
servigos postais, financeiros, printing e finishing,
até a gestdo documental.

Em 2010, a direccao de Grandes Clientes deu
continuidade a politica definida pelo Grupo
cabendo-lhe assegurar a satisfagao das neces-
sidades dos grandes clientes e simultaneamente
maximizar o volume de vendas e a rentabilidade
das empresas que integram o Grupo CTT.

Os Grandes Clientes estdao segmentados em
funcdo do volume e do potencial de negédcio:

Grupos Econdémicos e Estado, geridos por
“Key Accounts” que acompanham e controlam
a evolu¢do dos niveis de qualidade de ser-
vico prestada aos clientes e o cumprimento
dos procedimentos contratuais. Sao assim res-
ponsaveis pelo aumento do negécio e ren-
dibilidade de uma carteira de 48 Clientes,
segmentados por oito sectores de actividade:
Venda a Distdncia, Grande Distribuicdo, Edi-
tores, Banca&Seguros, Banca de Crédito ao
Consumo, Telecomunicagdes, Utilities e Estado.

Grandes Clientes, geridos por “Gestores de
Grandes Contas”, responsaveis igualmente
pelo aumento do negécio, rendibilidade e pela
cobranca de uma carteira de 379 clientes, re-
partidos por 14 sectores de actividade: Es-
tado, Utilities, Banca&Seguros, Organiza¢des

Associacdes e Fundacdes, Editores, Grande Dis-
tribuicdo, Vendas a Distancia, Comércio, Ser-
vicos, Farmacia, Automével, Inddstria, Salde
e Ensino.

Os “Key Accounts” e os “Gestores de Grandes
Contas” tém como missdo conhecer e percep-
cionar as necessidades e a cadeia de valor de
cada um dos clientes com o objectivo de propor
as solugdes mais adequadas, garantir a melhor
qualidade de servico e promover a oferta global
de valor e de servigos do Grupo CTT, através da
construcdo de propostas integradas, desenha-
das “a medida” de cada cliente.

SERVICO MDDE

VOLUME DE NEGOCIOS
DE 137 M.€

02

GRANDES CLIENTES: ABORDAGEM PERSONALIZADA

Em 2010, alterou-se a metodologia de avaliacao do grau de satisfacdao dos grandes clientes rela-
tivamente a qualidade dos servicos do Grupo CTT. Antes realizavam-se estudos de mercado anuais,
agora seleccionou-se um painel que semestralmente é utilizado, convidando os clientes a responder
via web. Participaram no painel 81 clientes, pertencendo 16 as carteiras dos clientes estratégicos
e 65 as dos grandes clientes.

Os resultados sdo muito favoraveis e revelam uma evolug¢do positiva.

G .63

Cumprimento dos prazos de entrega

G 345

Facilidade de resolucdo de errros de facturacao

G 5,32

Capacidade de resposta eficaz e em tempo oportuno

G 5.8

Qualidade dos produtos e servigcos disponibilizados

G .97

Atendimento na recolha/entrega de objectos

G 4,53

Competéncia/Eficiéncia/Profissionalismo

2009 ° ° ° ° ° °

. 2010

Figura 5 - Avaliagdo da satisfagao dos grandes clientes
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https://sce.ctt.pt/registration/new.html

SOLUCOES EMPRESARIAIS PARA
GRANDES CLIENTES

Com o intuito de prestar um servico cada
vez mais ajustado as necessidades especificas
dos clientes estratégicos, os CTT continuaram
durante o ano 2010 a conceber solugdes trans-
versais que abrangem combinagdes de servicos
do Grupo CTT, aproveitando sinergias nas suas
competéncias para criar maior valor para os
clientes, aumentando a sua satisfacao e contri-
buindo para a sua fideliza¢do.

As solugdes com enfoque na desmaterializa-
¢do sdo as que tiveram maior preponderancia no
conjunto das solugdes concebidas e operaciona-
lizadas. Sao, na sua generalidade, solugdes que
possibilitam a redu¢do de custos e uma pratica
conducente a uma politica ambiental de reduc¢do
de papel e combustiveis. Pode destacar-se a
seguinte tipologia de solu¢des desenvolvidas
para os mais diversos sectores de actividade:

Solucdo transversal de tratamento de correio
interno - consiste no business process outsour-
cing das actividades vulgarmente denominadas
por “expediente” sendo especialmente dirigida
aos grandes receptores de correio (banca, utili-
ties, telecomunicagdes, sector piblico);

Solucdo transversal de tratamento de correio
devolvido - orientada para clientes com con-
sideraveis volumes de correspondéncia devol-
vida (utilities, telecomunicag¢des, sector pibli-
co). A solucdo visa melhorar o processo de
revenue assurance do cliente final e permitir

a poupanca de custos, com a expedi¢ao de
correspondéncia que comprovadamente ndo
chega ao destino;

Solucdo transversal de tratamento de avisos
de recepcdo - visa responder as necessidades
de grandes expedidores de correspondéncia
com aviso de recep¢ado (banca e sector plblico)
Cujos processos, a jusante, necessitam da in-
formacdo constante no aviso de recepgao para
lhes dar sequéncia. Trata-se de uma solucdo
chave na mao que integra servi¢os de printing,
digitalizacao, retorno de informacdo, cobranga
e arquivo dos documentos tratados;

Solucgdo transversal de tratamento de facturas
- desenvolvida para empresas receptoras de
elevados volumes desenvolvida para empre-
sas receptoras de elevados volumes de docu-
mentos contabilisticos. Visa assegurar a total
desmaterializacdo da informacdo, entregando
num (nico ponto (ViaCTT) as imagens e dados,
independentemente do seu formato de origem,
agilizando todo o processo de tratamento e
conferéncia até a fase de contabilizacao, re-
duzindo custos associados aos processos de
contas a pagar;

Solucao de tratamento de questionarios - visa
fazer face as necessidades de empresas e enti-
dades cuja actividade pressupde o tratamento
e analise de grandes volumes de informacdo
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decorrente da realizagdo de questionarios aos
seus clientes, ou outro publico-alvo. A solugdo
oferece servigos integrados, desde o printing
& finishing, passando pela digitaliza¢ao e cap-
tura de informacdo, até a disponibilizacdo da
informacdo em formato digital, integravel com
ferramentas de andlise de dados e estatistica;

Mailmanager - Durante 2010, este servi¢o con-
solidou-se como inovador, complementando a
oferta de produtos e servicos na cadeia de
valor do Grupo CTT. Em 2010, reforcaram-se as
potencialidades do servico, com a aquisicao
de novo software, para o tornar mais eficaz
e competitivo.
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MAILMANAGER

TRATAMENTO CENTRALIZADO

FACILIDADE NA OBTENCAO DE
INFORMAGAO

TOTAL CONFIDENCIALIDADE

DESMATERIALIZA(;AO DOS
DOCUMENTOS FiSICOS



VIACTT

A COMUNICAGAO NESTE
SERVICO EFECTUA-SE ATRAVES DO
CANAL ELECTRONICO. CADA CIDADAO
PODERA OPTAR POR RECEBER A SUA
CORRESPONDENCIA POR ESTA VIA,
CONTRIBUINDO DE FORMA ACTIVA PARA
A REDUGAO DO CONSUMO DE PAPEL
E DO COMBUSTIVEL GASTO NA SUA
DISTRIBUIGAO FISICA.

GRI EN6

AViaCTT é o servico mais digital da cadeia de
valor dos CTT. Permite a comunicacao electréni-
ca do correio totalmente desmaterializado em
toda a sua cadeia de valor. Promove a ligacao
electrénica entre expedidores empresariais e
qualquer destinatario, seja pessoa particular,
colectiva ou organismos publicos e instituicdes
(B2C, B2B e B2E).

De adesao gratuita ao servico, o receptor pode
aceder aos seus documentos recepcionados
através de um portal de internet, com toda a
seguranga e confidencialidade. A ViaCTT dis-
ponibiliza um conjunto de conveniéncias para
ambos os expedidores e receptores, destacando
a capacidade de se efectuar pagamentos dos
documentos recebidos.

Foi langado em Junho de 2006, e ja ultrapas-
SOou 0s 222 MIL UTILIZADORES REGISTADOS,
que podem receber digitalmente, organizar e
arquivara correspondéncia de 32 entidades ade-
rentes de forma segura e sem quaisquer custos.

Em 2010, aderiram a ViaCTT: a DGCI - Direc¢do
Geral de Contribuicdo e Impostos, suportan-
do o novo servigo electronico de Notificacdes
Electronicas desta entidade; CTT Filatelia - servi-
cos filatélicos dos CTT; Servigos Municipalizados
de Saneamento Basico de Viana do Castelo;
Municipio de Lousada.

Foram implementadas novas funcionalidades,
nomeadamente:

° Plataforma multi-servi¢os
* Correio hibrido
* Processo de adesdo integrado
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Criacdo de valor para os stakeholders

PLATAFORMA
MULTI-SERVICOS

PERMITE AS ENTIDADES
EXPEDIDORAS ENVIAR
CORRESPONDENCIA PARA VARIOS
UNIVERSOS DE DESTINATARIOS,
UMA VEZ QUE ANTERIORMENTE
ESTAVAM LIMITADAS A UM.

CORREIO
HIBRIDO

ENTREGA DOS DOCUMENTOS
AO DESTINATARIO EM FORMATO
ELECTRONICO, OU MATERIALIZADO
(IMPRESSO E ENVELOPADO).
ESTE PROCESSO DE SELECCAO DO
CANAL E AUTOMATIZADO. O INicio
DA COMERCIALIZACAO DESTA
CAPACIDADE ESTA PREVISTO
PARA O PRIMEIRO
TRIMESTRE DE 2011.

PROCESSO DE
ADESAO INTEGRADO

CAPACIDADE DE DISPONIBILIZAR
A UMA ENTIDADE EXTERNA A VIACTT
0S CLIENTES SUBSCRITOS DE UMA
EMPRESA EXPEDIDORA NA VIACTT,
COM AS DEVIDAS SALVAGUARDAS DE
CONFIDENCIALIDADE DE DADOS, DE
MODO A FACILITAR O PROCESSO DE
INTEGRACAO DE DOCUMENTOS DA
ENTIDADES EXPEDIDORA.




Informacdo Geografica e Postal - Inclui varios
servigos: Plataforma SIGPostal - infra-estrutura
de dados geoespaciais que é indispensavel a
todo o processo de codificacdao postal do ter-
ritorio, bem como, veiculo de referéncia para
o tratamento automatico da correspondéncia
postal e de sustentacao aos actuais produtos
e servigos geograficos Geolndex do actual por-
tefélio CTT; Produtos e Servigos de Informacao
Geografica Geoindex - desde o lancamento, em
2007, que os CTT tém vindo a posicionar a sua
oferta geografica no licenciamento de bases de
dados geograficas, na prestacdo de servigos de
geomarketing e ainda na georreferenciacdo de
eventos no terreno. Este servico permite a ava-
liacdo do potencial de negdcio de determinada
area geografica, calcular areas, distancias, op-
timizar percursos e recursos, ou seja, elaborar
varias analises que vao alavancar o core busi-
ness dos clientes.

Distribuicdo Empresarial (DTE) - integra as ope-
racdes de aceitacdo, tratamento e distribuicao
de correio de clientes estratégicos. Obteve no
final de 2010 o certificado de qualidade (ISO
9001). No contexto da liberalizagao integral do
sector postal, torna-se premente promover as
iniciativas adequadas para garantir a compe-
titividade da empresa junto dos seus clientes
estratégicos. A criacdo do Centro de Correio
Empresarial de Pinheiro de Fora, promoveu um
aumento da capacidade instalada e da flexibi-
lizacdo da oferta. Esta é uma solugao que se
constitui como circuito operativo de distribui-
¢do complementar.

SIGPOSTAL
DESDE 2008, ALTURA DO SEU LANCAMENTO,
QUE ESTA PLATAFORMA CONTINUA A AVOLUMAR
INFORMAGAO RELATIVA A TOPONIMIA DO PAIS E A
SUA CARACTERIZAGAO GEOGRAFICA.

A BASE DE DADOS ASCENDE A MAIS DE
310 000 ARTERIAS E 38 500 LOCALIDADES.
E PROVENIENTE DE MULTIPLAS FONTES,
NOMEADAMENTE, DE LEVANTAMENTO DE DADOS, A
MONTANTE DO SEQUENCIAMENTO DE PONTOS DE
DISTRIBUICAO, DO PROCESSO DE QUALIFICAGAQ
DE MORADAS QUE 0S CTT VEM CONSUMANDO NO
AMBITO DO CXICLO DE VIDA DO CARTAO DO CIDADAO
E DA CONSOLIDAGAO DE INFORMAGAO ORIGINARIA
DOS EDITAIS TOPONIMICOS DAS AUTARQUIAS E
JUNTAS DE FREGUESIA.

OFERTA DE PRODUTOS E SERVICOS

Como empresa moderna e atenta as necessi-
dades 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 relagdo entre as empresas e os clientes, e
nesse sentido os CTT procuram dar as melhores
respostas para a satisfacao das necessidades
dos seus clientes.

Uma gama variada de produtos é oferecida
em todo o territério nacional em cerca de 2 900
pontos 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;
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Express Mail Service (EMS); correio registado
com track and trace (produto que confere maior
seguranca, com recibo no acto de aceitacao e
seguro incluido no prego, para casos de per-
da, avaria ou espoliagao total); correio verde;
correio editorial (servico destinado a editores,
envolvendo a aceitagao, tratamento, transporte
e distribuicdo/entrega de livros, jornais, pu-
blicagdes periddicas e ndo periddicas, benefi-
ciando de tarifas econdmicas); envio de livros
para particulares com tarifas preferenciais; en-
comenda normal, prioritaria e econémica; ceco-
gramas - produto especifico para cegos;

Produtos e servicos de conveniéncia - embala-
gens, saquetas, caixas e carteiras de selos; car-
regamentos de telemdveis; Siga - reencaminha-
mento do correio avisado a pedido do cliente;
reexpedicdo de objectos postais; carregamento
electrénico dos titulos de transporte Lisboa
Viva e 7 Colinas, bilhética virtual; comerciali-
zacdo de kits associativos; CTTnet; cartdes de
boas festas e produtos UNICEF;

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

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

Marketing directo - direct mail nacional e inter-
nacional (meio privilegiado de comunicacao e
promoc¢ao de produtos e servicos, permitindo

02

através de distribuicio de mensagens, por
correio, atingir directa e eficazmente o consu-
midor, possibilitando a mensurabilidade dos
resultados; permite comunicar com segmentos
alvo pré-seleccionados e possibilita a inclusdo
de suportes de resposta), correio ndo endere-
¢ado, info mail, sampling direct e chocotele-
gram (“telegrama” em chocolate);



http://www.ctt.pt/fectt/wcmservlet/ctt/particulares/coleccionismo/sub_hp.html

* Servicos digitais - servicos de personaliza¢do
online para os clientes ocasionais (meuselo
e meupostal); servicos no dmbito da certifi-
cacdo electrénica, de que é exemplo a marca
de dia electronica (MDDE - servico que veio
acrescentar melhores condi¢gdes de seguran-
¢a aos envios de comunicacbes electronicas);
ViaCTT (caixa postal electrénica); mailmanager

(servico de digitalizacdo, catalogacdo e trata-
mento do correio dos grandes clientes); servi-
¢os de informagdo geografica;

* Telecomunicagdes - Venda de equipamentos e
de servigos de telecomunica¢des mdveis, sob a
marca Phone-ix.

Em NOVEMBRO, ATRAVES DO SEU OPERADOR MOVEL PHONE-1X, 0S CTT LANCARAM O TELEMOVEL CEDAR DA
GAMA GREEN HEART, 0 UNICO TELEMOVEL ECOLOGICO DE TERCEIRA GERAGAO (3G) COM UM CUSTO INFERIOR A
100€, A SER COMERCIALIZADO ATE A DATA EM PORTUGAL. ATRAVES DO PROJECTO “CRIAR BOSQUES” 0s CTT,
EM PARCERIA COM A SONY ERICSSON E A QUERCUS, ESTAO A CONTRIBUIR PARA A PLANTACAO DE UMA ARVORE
POR CADA CEDAR GREEN HEART VENDIDO NAS ESTACOES DE CORREIO. ESTE TELEMOVEL INTEGRA O PROGRAMA

DE DEVOLUQI.\O DA SONY ERICSSON, QUE O ENVIA PARA UNIDADES ESPECIALIZADAS
DE RECICLAGEM REAPROVEITANDO OS MATERIAIS E COMPONENTES, O QUE
REDUZ A NECESSIDADE DE SEREM EXTRAIDOS E REFINADOS NOVOS PRO-
DUTOS. O PROCESSO EVITA QUE OS APARELHOS SEJAM

ENVIADOS PARA ATERROS, DIMINUINDO A ACUMULA-
CAO DE RESTDUOS ELECTRONICOS E A UTILIZACAO DE
QUIMICOS E ENERGIA. O APARELHO DISPOE DE UM
CARREGADOR ECOLOGICO E DE APLICACOES ECOLO-
GICAS (WALKMATETM, ECOMATE, ECO CALCULATOR),

DISTINGUINDO-SE AINDA PELA UTILIZAGCAO DE TINTAS
ECOLOGICAS, PELO MANUAL ELECTRONICO, DISPEN-

SANDO AS INSTRUCOES EM PAPEL, E PELA REDUCAO
DA DIMENSAO DA EMBALAGEM. A OPTIMIZACAO DA
EMBALAGEM ASSEGURA UMA REDUCAO EM 80%
DAS EMISSOES DE CO2 EMITIDAS NO TRANSPORTE.
NO QUE RESPEITA A ELIMINACAO DE SUBSTANCIAS
0 APARELHO NAO INCORPORA PVC E BERiLIO.

A PROPRIA CAMPANHA DE DIVULGAGCAO DESTE
PRODUTO RECORREU A PAPEL COM CERTIFICACAO
FLORESTAL E A TINTAS VEGETAIS, TENDO ATE FINAL
DO ANO (I.E. CERCA DE UM MES DE COMERCIALIZA-
CAO0) SIDO VENDIDOS CERCA DE 250 UNIDADES
DO TELEMOVEL.
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0 negdcio dos servigos financeiros continuou
a evidenciar uma significativa resiliéncia, consi-
derando o complexo contexto econdmico e finan-
ceiro do pais e 0 agravamento das perspectivas
da generalidade dos agentes econémicos quanto
a evolugdo da economia por efeito das medidas
fiscais e orcamentais restritivas, destinadas a
corrigir os desequilibrios financeiros do Estado.

0 ano de 2010 ficou marcado pela concreti-
zacao de medidas tendentes ao alargamento
do portefélio dos produtos em comercializagdo,
consistentes com a estratégia dos CTT para os
seus servicos financeiros, merecendo especial
destaque a celebracdo de um novo Acordo de
Mediag¢do de Seguros com o Grupo MAPFRE,
bem como a revisdo do Acordo de Mediacao de
Seguros existente com a seguradora Fidelidade
Mundial (Grupo Caixa Geral de Depésitos), res-
pectivamente a maior seguradora do merca-
do ibérico e a maior seguradora do mercado
portugués.

Destaque, ainda, na area da poupanca, para o
lancamento, em Julho de 2010, dos Certificados
do Tesouro, novo instrumento de captagdo de
poupanca de particulares de longo prazo, da
responsabilidade do Instituto de Gestdao do
Crédito Pdblico, comercializado em exclusivo
na Rede CTT.

Mas acima de tudo, numa época em que a sus-
tentabilidade do planeta é posta em causa e em
que a pegada ecoldgica das empresas é determi-
nante para o combate as alteragdes climaticas, é
crucial adoptar uma posicao pré-ambiental, que
fomente a diminuicdo dos impactos negativos
provocados pela actividade da empresa (trans-
porte, distribuicdo e printing).

Com o objectivo de prosseguir esta estratégia
de inovagao, visando reduzir o impacto ecoldgi-
co, melhor servir os clientes e simultaneamente
cumprir as responsabilidades assumidas face
aos stakeholders, em geral, e face aos clientes,
em particular, foram criados ou reformulados os
seguintes produtos e servigos:

*Lancamento do NOVO PORTEFOLIO DM Eco
e programa de marketing directo sustentavel
(direct mail, Geocontacto e correio ndo ende-
recado). Este programa incentiva e premeia as
praticas amigas do ambiente nos processos,
técnicas e materiais utilizados. Permite benefi-
cios de precos especiais e a atribuicdo de selo
de certificagdo verde para clientes sustentaveis.

°Implementagdo comercial do servico de TROCA
DE DOCUMENTOS e concretiza¢do da solucao
de Troca de Cartas de Condugdo para o IMTT,
possibilitando a utilizacdo da rede de esta¢des
de correio para entrega das cartas de condugao
e posterior destruicdo segura por parte da EAD
(empresa do Grupo);

*Nova tecnologia nas MAQUINAS DE FRAN-
QUIAR DIGITAIS, visando optimizar procedi-
mentos e reduzir custos, permitindo uma maior
conveniéncia, simplicidade e controlo para
os clientes;

* PAGAMENTO POR REFERENCIA - podem efec-
tuar-se pagamentos pela referéncia multibanco
de facturas ou servigos institucionais, aos bal-
cdes dos CTT.

GRIEN6


https://sce.ctt.pt/registration/new.html

RENOVACAO DO

CORREIO VERDE, MANTENDO AS
CARACTERISTICAS DE FACILIDADE
E CONVENIENCIA, MAS COM UMA
IDENTIDADE ECOLOGICA E NOVOS
FORMATOS (SUPORTES CONCEBIDOS
EM MATERIAIS ECOLOGICOS,
COMPENSACAO DE EMISSOES E
INTRODUGCAO DO CONCEITO

Na avaliacdo e seleccao dos produtos de
retalho para venda nas estacdes de correio,
os CTT observam as regras legais vigentes em
matéria de salide e seguranca, em todos os
seus produtos de merchandising, sobretudo nos
que se destinam ao uso por criangas, como é o
caso de brinquedos (tipo de embalagens, indi-
cacdo de idade adequada e outras informacgdes
relevantes).

Também relativamente a seguranca dos ob-
jectos postais que sdo aceites e entregues pelos
operadores postais a nivel mundial, incluindo
0s CTT, estdo definidas pela UPU - Unido Postal

Universal - regras internacionais extremamente
rigorosas que regulamentam e classificam os
objectos admissiveis para transporte median-
te o cumprimento de condi¢des especificas

DE REUTILIZAGAO)

(nomeadamente o acondicionamento), como é
0 caso das matérias radioactivas, de algumas
substancias infecciosas, animais vivos, entre
outras. Da mesma forma, a UPU identifica quais
os objectos proibidos para transporte, e.g. narcé-
ticos, substancias psicotrépicas, explosivas ou
perigosas, sendo igualmente proibido o envio de
objectos de natureza pedéfila ou pornografica,
utilizando criancas.

Numa atitude que visa incrementar a segu-
ranca e participar na luta contra o terrorismo
internacional, os CTT cumprem as especificagdes
de seguranca nos aeroportos nacionais definidas
pelo Instituto Nacional da Aviagdo Civil (INAC).
Rastreiam 100% da carga e do correio, enco-
mendas postais e o correio expedido por via
aérea para deteccdo de explosivos, armamento,
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droga e artigos proibidos (sprays, diluentes,
tintas, e outros considerados perigosos para
a seguranca 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 sao operados por profissionais de seguran¢a
privados, previamente formados e certificados
para essas operagdes pelo INAC. Sempre que
solicitado por autoridades legalmente previstas,
efectuam-se rastreios de seguranca, em equipa-
mentos RX, de correspondéncias nacionais com
destinatarios institucionais, durante periodos
especificos.

Objectivo 2011

Consolidag¢ao do posicionamento
ecolégico da empresa

Reestruturacdo do portefélio e alargamento
da compensacao carbénica a todos os
produtos de conveniéncia

Aproximacao a standards internacionais no
modelo de qualificacdo ambiental de mailers



http://www.upu.int/
http://www.upu.int/

O CONTACT CENTER DOS CTT FOI CONSIDERADO
OFICIALMENTE UM DOS MELHORES, A NIVEL
NACIONAL, NO SECTOR DE ACTIVIDADE.
RECEBEU DOIS GALARDOES:

TERCEIRO LUGAR NA 52 EDICAO DO
ESTUDO DE DIAGNOSTICO E BENCHMARKING DA
ACTIVIDADE DE CONTACT CENTERS, PROMOVIDO
PELA ASSOCIACAO PORTUGUESA DE CONTACT
CENTERS (APCC) E PELA IZO GRUPES SERVICOS;

PREMIO DE QUALIDADE DE SERVICO NO
ATENDIMENTO POR OUTROS CANAIS, ATRIBUIDO
A MAILBOX DE APOI10 AO CLIENTE
DA PHONE-IX, NA 102 EDICAO DO TROFEU
CALL CENTER, UMA INICIATIVA DA CALL CENTER
MAGAZINE ONLINE E DA IFE - INTERNATIONAL
FACULTY FOR EXECUTIVES.

COMUNICACAO COM O CLIENTE

Sao diversos os canais de entrada para os pe-
didos de informacado e reclamacoes, continuando
a verificar-se a tendéncia de substituicao dos
tradicionais suportes (reclamagdes enderegadas
ao servigcos de apoio a clientes, via correio ou
fax) pela utilizagdo de canais mais facilitadores,
tais como o Call Center, o correio electrénico (en-
derego: Reclamacoes@ctt.pt), a linha de atendi-
mento dos CTT 707262626 e o Nave - reclamacgao
presencial nas esta¢des de correio - permite
interface directo com a aplicagdao que regista e
controla o processo de gestao de reclamagdes.
Foram cerca de 49% os pedidos de Informacao e
reclamagdes que utilizaram estes canais.

Manteve-se ainda a tendéncia de utilizagdo da
media¢do de outras entidades, nomeadamente
o Provedor do Cliente dos CTT, por parte dos
clientes. Por sua vez, o Livro de Reclamacdes
registou um crescimento de cerca de 23% face
ao ano anterior.

GRI 4.16
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Continua a verificar-se uma maior exigéncia
dos clientes, relativamente a qualidade dos
servicos prestados, bem como ao nivel de infor-
macado prestada, quer em termos de condigdes
de venda, quer em termos de pesquisa informati-
zada de objectos. Na medida em que os clientes
utilizam canais mais acessiveis e mais rapidos
para reclamar, verifica-se também uma constan-
te pressao relativamente aos tempos de resposta
aos pedidos de informacao e reclamagdes que
sdo enderegadas a empresa.

Relativamente aos clientes contratuais, a
gestdo integrada da relagdo com o cliente é
efectuada em éareas especializadas, de modo
a garantir um relacionamento diferenciado
e personalizado.

CUSTOMER SERVICE

A importancia da prestacdo de servigos com
qualidade, que levam a satisfacdo dos clientes
é resultado da dindmica e exigéncia de socieda-
des cada vez mais tecnolédgicas. Neste contexto
os CTT tém vindo a investir e desenvolver um
servigo que permite a captacdo e fidelizacdo de
clientes, através das diversas formas de comu-
nicacdo, nomeadamente, o Contact Center (CC).

A semelhanca do que tem vindo a suceder
desde o ano transacto, 2010 foi marcado pela
diminui¢do da procura do canal telefénico (-15%)
e em contrapartida pelo acréscimo do canal e-
-mail (20%). Foram atendidas cerca de 621 000
chamadas/processos telefonicos e elaborados
mais de 110 600 e-mails/respostas a processos.

No que respeita a satisfagdo final do cliente,
medida através de Inquérito realizado aos clien-
tes no final de cada chamada, verificou-se que
os respondentes se sentem, em média, “muito
satisfeitos” com o atendimento telefénico presta-
do (8,5) e com o servigo CTT que utilizaram (8,1).

Neste ano, implementaram-se novos proces-
sos e os desenvolvimentos exigidos pelo DL
134/20009, e.g. sistema de gravagdo de chama-
das, guia de atendimento legal e sistema de
Callback. Paralelamente, introduziram-se outras
acgdes com vista a melhoria do servigo ao cliente:

 Criagdo do Apoio ao Cliente e a rede de lojas
CTT relativamente ao servico de cobranca de
portagens (DEM);

© Reestruturagao do modelo de formagao para o
Contact Center (reorganizacdo de conteldos,
manuais e plano de formagao);

°Implementagdo de novo plano de qualidade
(com a atribuicdo de prémios quadrimestrais,
tendo por base os resultados de monitoriza-
¢oes mensais e testes quadrimestrais);

» Reestruturacdo da plataforma de comunicagao/
/divulgacdo dos conteddos CTT (implemen-
tacdo de mini féruns de comunicagdo sobre
campanhas e novos procedimentos, criagdo de
Intranet com actualizagdo de contelidos perma-
nente e de facil consulta).


mailto:reclamacoes%40ctt.pt?subject=

SATISFACAO DO CLIENTE

0 ano findo foi caracterizado pelo agravamen-
to da conjuntura econémica, a nivel nacional
e internacional, com reflexos na redugao de
actividade postal, e pela continuagao das ini-
ciativas de modernizagdo (cujo exemplo mais
relevante foi a inauguracao das instala¢des do
novo centro operacional de correio do norte,
em Outubro, com transferéncia de servigos de
Vila Nova de Gaia para a Maia), racionalizacdo e
flexibilizagcao, com potencial de impacto sobre a
qualidade do servico.

Os desempenhos foram ainda influenciados
por factores externos, como as perturbagdes
laborais verificadas em Abril/Maio e Novembro,
a par de eventos significativos de natureza
meteorolégica ocorridos no primeiro semestre
do ano, caso das inundacdes na Madeira, das
interrupcdes do espaco aéreo europeu e das
ligagbes aéreas para as Regides Autébnomas,
motivadas pela erupc¢do do vulcdo islandés, que
bloquearam a logistica de transportes durante
dias ou semanas.

Nao obstante, os CTT continuaram a apresentar
no ano de 2010 niveis de desempenho opera-
cional bastante elevados, situando-se o 1GQS -
- Indicador Global de Qualidade de Servico em
190,4 pontos (objectivo: 100 pontos), inferior ao
resultado obtido em 2009 (241 pontos), mas aci-
ma dos verificados em 2008 (185) e 2007 (183).

As performances registadas pelas variaveis
convencionadas situam-se na sua totalidade aci-
ma dos valores minimos estabelecidos. Apenas
as entregas de correio normal até 15 dias ndo
superaram o respectivo valor objectivo.
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Os CTT SAO LIDERES NO CONTRIBUTO PARA A SOCIEDADE

Relativamente ao ano anterior, houve neste
particular uma evolugao positiva, ja que a vari-
avel relativa as entregas de correio azul até 10
dias passou também a cumprir os objectivos.

Citando apenas os produtos mais relevantes,
o prazo de entrega de correio normal exce-
deu em 5 décimas o objectivo de 96,3% de
entregas até 3 dias, enquanto o correio azul
(continente) ultrapassou o padrao de entrega de
94,5% dos envios no dia seguinte, com 94,7%.
Também o correio internacional, acima dos 92%

de entregas até 3 dias, excedeu largamente os
objectivos definidos pela Directiva Comunitaria
para o sector postal.

Os bons desempenhos operacionais tém-se
traduzido em percepcdes positivas da quali-
dade do servi¢o por parte dos clientes. Cerca
de nove em cada dez clientes inquiridos nas
estacdes de correio afirmam que a qualidade do
atendimento é boa ou muito boa e quase trés
quartos opina o mesmo sobre a distribuicdo. A
prépria percep¢do sobre os prazos de entrega

das correspondéncias e os tempos em fila de
espera, tradicionalmente os atributos menos
conseguidos, sobem marginalmente em relagao
ao ano anterior.

O estudo ECSI - Portugal 2009 confirma esta
evolucdo, tendo o Indice de Satisfacdo dos CTT
melhorado 4,2% em relacdao a 2008 e situando-
-se acima da média do quadriénio anterior. Os
CTT continuam a manter a lideranga sectorial
em termos de apreciacdo do “Contributo para
a Sociedade”.

SUPERAMOS 0S OBJECTIVOS DE QUALIDADE ACORDADOS COM ANACOM
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Figura 6- Opinido do atendimento
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Figura 8- indice de satisfagdo CTT entre 2005 e 2009


http://www.ecsiportugal.pt/
http://www.anacom.pt/

Os CTT iniciaram em 2010 o processo de
renovacao de reconhecimento da sua rede de
estacdes de correio pelo nivel Committed to
Excellence (alargado este ano aos centros de dis-
tribui¢do postal), no ambito do Modelo Europeu
de Exceléncia da EFQM (European Foundation
for Quality Management), promovido pela APQ -
- Associagao Portuguesa para a Qualidade.
Recorde-se que 0s CTT foram o primeiro operador
postal europeu a alcancar este reconhecimento.

A certificagdo de servigos é a metodologia de
escolha da empresa em matéria de sistemas de
gestao certificados para as areas do atendimento
e distribuicdo. Associa a vantagem de se apoiar
numa estrutura de suporte relativamente leve, a
da focaliza¢ao directa nos atributos do servico
e nas necessidades do cliente, que definem as
especificacdes técnicas do servico. E, nessa
perspectiva, uma ferramenta de elei¢ao na ges-
tao darelagdao com o cliente e como tal, tem sido
privilegiada pelos CTT.

A aposta dos CTT na certificagcdo de servigos
manteve-se em 2010, atingindo-se no final do
ano, no conjunto das estacdes de correio e dos
centros de distribuicdo postal, um universo de
mais de 720 unidades operacionais certifica-
das. Este nlmero representa um crescimento
de 33% em relagdo a 2009 e corresponde,
“grosso modo”, a uns 95% da actividade da
Distribui¢do e a cerca de 2/3 da do Atendimento.

A experiéncia tem provado que a certificacdo de
servicos estimula a consisténcia e qualidade
dos servigos prestados, uniformiza e optimiza
processos, valoriza os trabalhadores e sua par-
ticipacao e melhora a satisfacdao dos clientes,
reforcando a imagem dos CTT.

No ambito dos Sistemas de Gestdo, realce
em 2010 para a certificacdo em qualidade da
unidade de Distribuicao Empresarial. Destaques
também para o inicio da implementa¢do do
12 Sistema Integrado de Gestdo com base no
referencial OHSAS 18001 no centro operacional
de correio do centro e para o arranque do pro-
jecto de expansdo de dois novos referenciais
normativos (FSC e familia ISO 27000) a uma das
empresas do Grupo, a Mailtec. Prosseguiu igual-
mente a implementacdo de sistemas integrados
de gestao de Qualidade e Ambiente nos centros
operacionais de correio de Lisboa e Porto e foi
renovada com éxito a certificacdo de todos os
restantes sistemas existentes.

A semelhanca de anos anteriores, durante o
ano de 2010 realizou-se o estudo Cliente Mistério
num universo de 275 esta¢des de correio. O
resultado global atingido foi de 81,3%, superior
em 4,3% ao objectivo estabelecido para 2010.
Todas as componentes (ambiente, atendimento
e venda) registaram melhorias de desempenho
em relacdo a 2009. Destaque para 86 lojas com
desempenho acima dos 85%.
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O IMPACTO DAS CERTIFICACOES

ACRESCENTAR UMA VANTAGEM
COMPETITIVA NUM MERCADO
LIBERALIZADO

OBTENGAO DA CERTIFICAGCAO
AMBIENTAL


http://www.efqm.org/
http://www.apq.pt/

QUALIDADE DO SERVICO ORIENTADA PARA 0S
GRANDES CLIENTES

Tendo em conta a necessidade de melhorar a
qualidade de servigo, os indices de satisfagdo
das expectativas dos clientes estratégicos e
assegurar o cumprimento dos requisitos con-
tratuais estabelecidos com grandes clientes,
os CTT tém vindo a desenvolver ac¢des de
controlo operacional na sua cadeia de valor.
Estas traduzem-se num conjunto de actividades
de monitorizacao e afericao da performance da
cadeia de valor em toda a sua extensao.

Destas ac¢oes resultam indicadores e alertas,
consubstanciados na emissdo de relatérios de
qualidade e operacionais, assim como na elabo-
racao de propostas de implementacao de medi-
das correctivas, junto das areas operacionais.

Em 2010, foram divulgados indicadores e
marcadores de qualidade operacional com a
seguinte caracterizagdo: acompanhamento de
campanhas de direct mail (34 milhdes de objec-
tos); divulgacao a cadeia de valor de informacao
sobre campanhas de correio dos grandes clien-
tes, divulgac¢do do forecast de trafego, controlo
operacional das soluc¢des globais e divulgacao
de relatérios de qualidade de correio normal
por cliente.

EsTupos DE MERCADO

Foram efectuados estudos de marca junto dos
clientes externos e dos trabalhadores do Grupo
para afericdo e avaliacdo dos valores caracte-
rizadores da marca CTT que possibilitam uma
definicdo e validagdo da estratégia de gestdo

desta e da sua comunicacao. Foram introduzidos
novos parametros de avaliagdo da consisténcia
da marca, relacionados com a protec¢ao ambien-
tal e responsabilidade social para refor¢ar o novo
reposicionamento institucional da empresa.

Os resultados alcangados nos estudos permi-
tem implementar um modelo de avaliacdo de
performance dos pontos de contacto da marca,
criando um quadro de referéncia e de constru¢ao
de um ranking de avaliagdo entre a imagem real
(actual) e a imagem Optima (desejada), sendo
que os objectivos para a marca sdo os seguintes:

Novos valores de inovagao e sustentabilidade
ambiental que permitam cativar o posiciona-
mento de marca moderna, inovadora e dindmica;

Conceito emocional e relacional que assegure
a fixacdo de clientes em ambiente de liberali-
zagdo, em que a vertente ecoldgica se revele
como factor diferenciador da marca;

Emblema transversal a organizacdo, que con-
duza a empresa a liberalizagdo e que alavan-
que a mobilizagao interna.

Tendo como objectivo a identificacdo de ex-
pectativas dos clientes e o aumento da sua
satisfacao, realizaram-se diversos estudos, iden-
tificando as questdes importantes para estes
e as respostas/medidas da empresa para os
clientes particulares e empresariais.
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Manutengao das certificacdes de estacdes
e CDP

Certificacao da Post Contacto

Melhoria do posicionamento dos CTT a
nivel internacional

Objectivo 2011

Cumprimentos dos objectivos de qualidade
acordados com a ANACOM (100 pontos)

Reducao dos prazos de resposta
a reclamacoes

CLIENTES PARTICULARES

Questaes identificadas pelos clientes Medidas tomadas

Aumento da utilizagcdo dos gestores de filas de espera

Tempo de espera em fila ~ .
nas estacdes de correio

Falhas pontuais na distribuicdo domiciliaria Certificag@o dos centros de distribui¢do postal

Imagem estagnada Implementacao de nova imagem

Formacdo de atendedores

Mau atendimento/antipatia Certificacdo das estacdes de correio

CLIENTES EMPRESARIAIS

Questdes identificadas pelos clientes Medidas tomadas

Reformulagdo de tarifarios para um sistema de
pesos e formatos (e.g. novo tarifario grama a grama
do correio editorial)

Preco

Formacao
Servico Pick and Go (recolha de correio nos clientes)
Instalagdo de maquinas de franquiar digitais (permite
a deposicdo directa nos marcos de correio, evitando a
deslocagao as estagdes de correio)

Lentidao no atendimento e no servico
(burocracia e disfungdes operacionais


http://www.anacom.pt/

RECLAMACGES

Para além da abordagem sintomatica de cada
processo relativo a reclamacdes e pedidos de
informacdo em termos empresarias, tem vindo
a ser investido cada vez mais tempo e recur-
sos na analise dos inputs proporcionados por
estes processos, bem como na identificacao
de medidas correctivas tendentes a solucionar
anomalias recorrentes, interagindo de forma
integrada com as varias areas da empresa me-
lhorando a informacao disponibilizada ao clien-
te, implementando medidas de controlo local,
ou solugdes especificas, apostando assim na
melhoria continua e no aumento da satisfacdo
dos clientes.

Em termos internos procedeu-se, em 2010, a
implementacdo da integracao do tratamento de
reclamacdes dos servicos e produtos financeiros
no SIAC (Sistema Integrado de Apoio ao Cliente),
a automatizacdo da entrada e arquivo de pro-
cessos em quantidade e a adopgao de diversas
medidas tendentes a robustecer o tratamento e
controle dos processos.

Foi elaborado o Manual de Processos com o
objectivo de consolidar e uniformizar os proce-
dimentos de tratamento de reclamacgdes, tendo
resultado num impacto positivo na qualidade de
servico prestada ao cliente e na capacidade de
resposta dos operadores, tornando possivel au-
mentar o nimero de processos tratados sem au-
mentar os colaboradores afectos a esta funcao.

Prosseguiu a aposta para minimizagdo da uti-
lizagdo de papel com a consolidacao do arquivo
digital de processos. Em termos quantitativos a

analise tem por base a informagdo relativa de
pedidos de informagdo e reclamacdes.

0 volume de reclamagdes e pedidos de infor-
macao recebidos, aumentou em relagdo ao ano
anterior (valores nao comparaveis 2009/2010).
As reclamagdes de ambito internacional repre-
sentaram 40% do total de processos de clientes
entrados em 2010. A quantidade de objectos
postais indemnizados registou um acréscimo,
tendo o montante total pago aumentado, em
relagao a 2009.

A analise dos processos resolvidos indica que
cercade 25% dos objectos postais sao entregues
aos destinatarios, ou em devolugdo, ao reme-
tente. Nos restantes, os extravios, os atrasos e
as anomalias pontuais na distribuicao, figuram
como as principais causas de reclamac¢ao dos
clientes, ndo tendo sido recebidas reclamacdes
que se possam associar a violagdo da privaci-
dade dos clientes, nomeadamente a violacao
de correspondéncias.

Cerca de 50% da quantidade de indemniza-
¢Oes processadas tem como motivo o extravio de
correspondéncia, ocorrendo este sobretudo no
servico internacional. Aproximadamente 70% do
total de processos de clientes estao associados
ao produto “registo”.

0O acréscimo de reclamagdes nas empresas
do Grupo deriva principalmente do aumento de
trafego, estando as anomalias mais frequentes
associadas a localizacdo dos objectos, liqui-
dacdo do valor da cobranca, ou falta de aviso/
/notificacdo para o cliente levantar o objecto.
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Tabela 7 - Volume de entrada de reclamagdes/pedidos de informacdo e indemnizagdes

Reclamacao e pedidos de informacdo entrados

Reclamacdes e pedidos de informacao resolvidos
Indemnizagdes (nimero de Objectos)

Indemnizagdes (euros)

2009 * 2010 **

68312 71983
69 570 72816
9492 9756
329292 357 186

(*) Total de reclamagdes e pedidos de informagdo, servico universal e ndo universal
(**) Inclui, apenas, os processos de reclamagdes e pedidos e de informagdo relativos ao servi¢o universal

Tabela 8 - Volume de reclamacdes e indemnizagdes das empresas do Grupo

Niamero (restantes empresas do Grupo) 2009 2010 % 10/09

Reclamagdes

Indemnizacdes (euros)

PRAZOS DE RESPOSTA

Nos servi¢os nacional e internacional, os
tempos médios de resposta acumulados para
0s processos respondidos em 2010 registaram
melhorias significativas. As reclamag¢des domés-
ticas foram respondidas em 7 dias, tal como em
2009 e no internacional em 32 dias (versus 34
em 2009). Verificou-se um crescente grau de
complexidade dos processos e acréscimo da
interaccao com os clientes relativamente aos
assuntos alvo de reclamacgdes.

74098 90 443 22%

347 615 545 343 57%

Aos processos entrados acrescem 15 360
contactos relativos a servigos financeiros.
Relativamente a estes, o respectivo tempo médio
de resposta foi de 4,6 dias, a que corresponde
um acréscimo médio de 1 dia, decorrente so-
bretudo da uniformizacdo de procedimentos
de registo de dados na aplicagao de gestao e
tratamento de reclamacdes.



ENTIDADES REGULADORAS E FISCALIZADORAS

Conforme quadro legal em vigor, enquanto au-
toridade reguladora das comunicagdes, compete
ao ICP - Autoridade Nacional de Comunicagdes
(ICP - ANACOM) a regulagdo e supervisdo do
sector postal, velando pela aplicagao e fiscaliza-
¢do do cumprimento, por parte dos operadores
de servigos postais, das leis e regulamentos
do sector e das disposi¢cdes dos respectivos
titulos de exercicio da actividade ou contrato
de concessao.

Anivel da concessdo do Servico 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 obrigacoes correspondentes aos servicos
concessionados.

Os CTT mantém com o ICP - ANACOM uma
atitude construtiva e de cooperacao, disponi-
bilizando, de forma atempada e transparente, a
informacao e esclarecimentos por esta entidade
considerados necessarios ao acompanhamen-
to das actividades desenvolvidas no ambito
da concessao.

No ambito do Contrato de Concessdo do
Servico Postal Universal, o regulador efectua a
monitorizacdo regular aos CTT através de dois
tipos de auditorias:

Auditoria ao sistema de contabilidade analitica
dos CTT, para verificagao da conformidade do
sistema e dos resultados obtidos, bem como
com as normas e boas praticas nacionais e
internacionais. Neste ambito decorreram os tra-
balhos referentes a auditoria aos resultados do
exercicio de 2008 e foi concluida a auditoria

aos resultados do sistema de contabilidade
analitica referentes ao exercicio de 2007 e
emitida a respectiva declaracdo de que os re-
sultados foram produzidos de acordo com as
disposicdes legais e regulamentares aplicaveis.

Auditoria aos indicadores de qualidade de ser-
vico e ao sistema de reclamacgdes dos CTT, para
verificagdo da fiabilidade de resultados e ade-
quacgdo das metodologias de apuramento dos
niveis de qualidade de servico. A publicagao
dos resultados das auditorias referentes ao ano
de 2008 indica a conformidade dos indicadores
de qualidade de servico apurados pelos CTT.

A fiscalizacdo da actividade empresarial dos
CTT é exercida por um Conselho Fiscal, com-
posto por trés membros, e um Revisor Oficial de
Contas, nos termos dos estatutos da sociedade
e do c6digo das sociedades comerciais.

0O accionista Gnico (Estado) faz recomenda-
¢des a empresa através da assembleia geral,
de delibera¢des sociais unanimes por escrito,
por via legislativa, por instru¢des directas ao
Conselho de Administracao e pela celebragdo de
outros instrumentos juridicos que determinem
a accao da empresa, no geral, ou em particular.
A empresa tem uma relacdao com o Accionista
de cumprimento dos requisitos previamente
estipulados relativamente a sua gestdo corrente.
Para além disso, também integra as orientacdes
quanto a politica econémica do Estado, ou seja,
define a sua gestdo de forma a responder a
necessidade do cumprimento das metas macroe-
conémicas desenhadas pelo Governo, enquanto
empresa do universo do servigo publico.
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SOCIEDADE

Pela sua experiéncia consolidada ao longo
de tempos remotos, pela posicdo de lideranca
no mercado e natureza do servigo que presta,
caracterizada por uma presenca diéria e cons-
tante em todo o territorio nacional, a marca CTT
projecta-se como um inquestionavel simbolo
de confianga.

Este posicionamento e reputagao obriga a que
em termos institucionais, a sua actividade esteja
permanentemente alinhada com principios de
eficiéncia, proximidade, modernidade e trans-
paréncia, tendo em vista o refor¢o continuo da
sua imagem de marca.

ACESSIBILIDADE

Os CTT sdao uma empresa que presta um servi-
¢o 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 territério sdo seus
potenciais clientes, enquanto agentes activos
ou passivos (remetentes ou destinatarios de
correspondéncias). Com 167 000 clientes/dia
nas estacées de correio, e uma média diaria
de 1 objecto postal em cada agregado domés-
tico, a acessibilidade é uma das suas marcas
distintivas.

No final de 2010, a rede de atendimento dos
CTT era composta por 2 897 estabelecimentos
postais (mais 7 que no final de 2009), englo-
bando 884 estagdes de correio (incluindo 11
estacoes moveis) e 2 013 postos de correio,

cujo funcionamento é da responsabilidade de
terceiros, mediante a celebragao de contrato com
os CTT para a prestacao de servicos postais.
Existem também 2 794 postos onde se podem
adquirir selos.

Ainda a nivel de pontos de acesso, no final
de 2010 estavam disponiveis 15 855 marcos
e caixas de correio em que os clientes podem
depositar os envios postais na rede CTT.

0 dimensionamento da rede postal é determi-
nado por dois factores criticos: a capacidade de
gerar nego6cio e as obrigacbes de prestacdo de
um servico plblico de caracter universal. Este
servigo universal significa que os CTT sdo um
operador que se compromete a prestar servi¢o em
todo o territério, de forma permanente, de norte
a sul, nas regides auténomas, nos lugares mais
reconditos, sem excepg¢des e a0 mesmo prego.

Esta realidade gera conflito entre a manuten-
¢do da sustentabilidade econ6mica da empresa
e a sua ac¢ao de responsabilidade social para
com a comunidade envolvente, com os ine-
rentes custos. Para garantir a conciliacdao dos
dois conceitos sera inevitavel, em certos casos,
proceder a ajustamentos da oferta, mesmo que
limitados, tendo em mente que é possivel alterar
a forma sem prejudicar o conteddo e atributos do
servico. Estes acertos sdo também determinados
pelas alteracdes dos padroes demograficos de
ocupacao do territério e dos niveis de actividade
econdmica.

As reformulacdes da rede de atendimento
poderdo envolver: alteragdo do horario de
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funcionamento da estacdo de correio; agen-
ciamento do servico de estagdes de actividade
reduzida, mediante substituicdo por posto de
correio; abertura de novas esta¢des ou postos de
correio. Estas alteragdes sao sempre precedidas
de avaliacdo da envolvente e das condi¢des
locais, tendo em conta a acessibilidade aos
servigos postais e a qualidade da prestagao do
Servico Postal Universal, as populagdes.

No caso da altera¢do do horério de funcio-
namento das esta¢des de correio envolver uma
reducdo de hordrio ou na situagdo 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 emitir
0 seu parecer, que é tido em devida conta.

Deste modo, as delibera¢cdes tomadas neste
ambito pelos CTT, na sequéncia de propostas
apresentadas pelos responsaveis locais da em-
presa, sao devidamente fundamentadas, no-
meadamente em termos das necessidades do
servi¢o, dos niveis de procura e da satisfagao
das necessidades de comunica¢ao da popula¢ao
e das actividades econdémicas.

A semelhanca da rede de atendimento, a distri-
buicdo domiciliaria é efectuada através de mais
de 6 295 percursos de carteiros distribuidores
que servem mais de 5,6 milhdes de domicilios
em todo o territério nacional. Dois tercos des-
tes percursos sao realizados com viaturas ou
motociclos, sendo os percursos apeados ou em
bicicleta mais concentrados nas zonas urbanas.
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O dimensionamento da cobertura geografica
ao nivel da distribuicdo domiciliaria, assenta em
estudos periddicos de organizagdo dos sistemas
locais de distribuicdao e recolha que analisam
um conjunto de varidveis, nomeadamente: a
dimensao do percurso; o nimero de correspon-
déncias, sua volumetria e tipologia; os pontos
de distribuicao e pontos de entrega; o grau
de concentragdo dos domicilios; os meios de
transporte e as vias de comunicacao existentes;
e asegmentacao de clientes, na vertente empre-
sarial e individual.

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

Em termos europeus e com base nos dados
disponiveis, os CTT continuam a revelar um
bom nivel de penetracdo dos servicos postais
apresentando uma cobertura postal com uma
densidade superior @ média comunitaria.


http://www.icp.pt/template20.jsp?categoryId=2783&contentId=13082

Criacdo de valor para os stakeholders @

e ) 05 CTT TEM MAIS ESTACOES DE CORREIO POR HABITANTE DO QUE A EUROPA

Tabela 9 - Densidade e cobertura postal No dominio da acessibilidade das pessoas

: portadoras de deficiéncia fisica, a empresa
Habitantes por estabelecimento postal Km? por estabelecimento postal continua a fazer obras de modernizacio, tendo

0
construido mais 36 rampas de acesso em es-
4542||a551)|4673||4 746 Média UE COMUNIDADES ‘
A empresa, desde a gestdo de topo até aos tra-
3718|13737(|3715]|3696||3 686 32 32 32 32 32 Portugal balhadores no terreno, é cada vez mais sensivel
ao impacto que pode ter na comunidade através
Fonte: UPU e estudo da Comissao Europeia (Main Developments in Postal Sector 2008-2010) das suas acgdes, tendo por objectivo que cada
Nota: Considerados os estabelecimentos postais fixos iniciativa seja significativa para os respectivos
beneficiarios.
Projecto de Luta contra a Pobreza e a Exclusdo REDE DE PROXIMIDADE
Distribui¢ao Postal Social - Em 2010, os CTT decidiram dar continui-

0S CTT APROXIMAM OS CIDADAOS

dade a este projecto de envergadura nacional, .
> SOLIDARIOS DOS CARENCIADOS
i et entre outros, por sero ano europeu com a mesma DESDE 9 DE OUTUBRO DE 2008 ATE HOJE,
. v = ke T . ~
: . ‘:‘ R e e L designacdo, mas sobretudo por entenderem que 05 CTT DISPONIBILIZAM GRATUITAMENTE A
I|I-1~:;f.:'3'.:r - 0 seu apoio tem sido relevante para a popula- SUA REDE DE ATENDIMENTO, TRANSPORTE
. . 5;-_“*".,' ! ¢do carenciada. Realizou-se a entrega gratuita E DISTRIBUICAO PARA FAZER CHEGAR 0S
a T ™ . ' :-. S de MAIS 11 800 ENCOMENDAS SOLIDARIAS DONATIVOS QUE QUALQUER CIDADAO POSSA
"y 5 S m . . N X
snfEd - contendo donativos (alimentares e outros) as QUERER ENTREGAR NUMA ESTACAO DE
- 3 36 instituicdes protocoladas. No ambito deste CORREIOS AS INSTITUICOES ADERENTES,
v AE projecto continuou-se igualmente com as ac¢bes E POR SUAVEZ A POPULACAO CARENCIADA
FLING, ozl de formac@o em micro-informatica para desem- QUESESTAS AFOIAM: 3
. i e e = . SE QUISER PARTICIPAR, E SIMPLES!
Wl - pregados de longa duragdo (mais 6), recolha -
o ' AL . . S BASTA DIRIGIR-SE A UMA ESTACAO DE
e o de donativos pecuniarios (50 m.€ no total) e =
. i Ly h onais de b = CORREIOS NO CONTINENTE OU NAS ILHAS
"‘,. Fre I i =) recol as tegjl?nals e bens. . . < E SOLICITAR UMA EMBALAGEM SOLIDARIA
k CTT solidarios com a Madeira - Imediatamente CEDIDA GRATUITAMENTE PELOS CTT, Af
S - apos o temporal que assolou a Regido Autonoma DEPOSITAR O SEU DONATIVO E ENTREGAR AO
. o da Madeira, os CTT disponibilizaram-se para BALCAO. NOS FAZEMOS O RESTO! E ALGUEM
Figura 9- Rede de Estac¢des de Correio Figura 10- Rede de Centros de Distribuicao Postal

receber donativos de toda a popula¢do para FICARA MUITO AGRADECIDO.
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O PROJECTO NAS PALAVRAS DOS BENEFICIARIOS

N6s NA FUNDAGAO OBRA DO ARDINA, ENSINAMOS AS NOSSAS CRIANGAS E OS NOSSOS JOVENS
A ACREDITAR QUE E POSSIVEL ACABAR COM A POBREZA E A EXCLUSAO SOCIAL. ENSINAMOS
AINDA QUE O TRABALHO E DAS MAIORES ARMAS DE COMBATE A POBREZA E A EXCLUSAO SOCIAL.

O TRABALHO, E UM DOS VINCULOS MAIS IMPORTANTES A SOCIEDADE, PELO RENDIMENTO QUE
PROPORCIONA, E PELOS RELACIONAMENTOS QUE GERA.

POR 1SS0, ACEITAMOS DE BOM GRADO ASSINAR UM PROTOCOLO COM 0S CTT PARA
EM PARCERIA AJUDARMOS PESSOAS, SERES HUMANOS, GRANDES E PEQUENOS,
ARRISCANDO ERRADICAR NO DIA-A-DIA DE CADA UM DELES, A POBREZA COM QUE VIVEM
DIARIAMENTE, E A EXCLUSAO A QUE SAO VOTADOS DIA APOS DIA. INCENTIVAMOS
TAMBEM AS NOSSAS CRIANGCAS E OS NOSSOS JOVENS, A LUTAR COM TODOS E AO LADO
DE TODOS OS QUE ACREDITAM QUE 0S NOSSOS ECOS VAO PARA ALEM DO SONHO.

RECUSAMOS FICAR INDIFERENTES.

PAULO EMANUEL - PLA FUNDACAO OBRA DO ARDINA

E COM GRANDE ALEGRIA QUE RECEBEMOS, REGULARMENTE, A VISITA DOS CTT COM AS SUAS
CAIXAS, INCONFUNDIVEIS, TRAZENDO ROUPAS, BRINQUEDOS E OUTROS MATERIAIS QUE TEM
FEITO A ALEGRIA DAS CRIANGCAS E ADULTOS DO INSTITUTO DA IMACULADA.

No NATAL, PASSADO, CADA UMA DAS NOSSAS CRIANCAS RECEBEU A SUA ENCOMENDA
DOS CTT, TRAZENDO UM PRESENTE QUE LHE ERA DIRIGIDO NO AMBITO DO PAI NATAL
SOLIDARIO. FOI MARAVILHOSO!!

ASSIM, DIA EM QUE RECEBEMOS ENCOMENDAS DOS CTT, E DIA DE ALEGRIA
ACRESCIDA, POIS TODOS FICAM CURIOSOS E MUITOS TEM SIDO OS BENEFICIADOS.

PARA ALEM DAS NOSSAS CRIANCAS TAMBEM TRABALHADORES E PAIS MAIS
CARENCIADOS TEM ENCONTRADO NAS ENCOMENDAS DOS CTT MOTIVOS DE ALEGRIA.
BEM-HAJAM PELO VOSSO APOIO!!!

ANA ROSA MONTEIRO DO ESPIRITO SANTO - DIRECTORA DO INSTITUTO DA IMACULADA

0 PROJECTO CAIXA SOLIDARIA TEM SIDO UMA MAIS-VALIA PARA O APOIO QUE A
AJUDA DE MAE PRESTA AS GRAVIDAS E PUERPERAS E SUAS FAMILIAS: DISPONIBILIZA
MAIS PRODUTOS QUE PODEM SER DISTRIBUIDOS DE FORMA A COLMATAR CARENCIAS;
PERMITE A CONTRIBUICAO DE MAIS BENFEITORES CUJO OBICE ERA O TRANSPORTE; E
PARA A AJUDA DE MAE E UMA VALIOSA AJUDA NUM OUTRO PROJECTO AS “FAMILIAS
PAIS E FILHOS” ALARGANDO O NOMERO DE PADRINHOS E PORTANTO DE FAMILIAS
APOIADAS. OBRIGADA A TODOS !

MADALENA TEIXEIRA DUARTE - PRESIDENTE DA AJUDA DE MAE

Criacdo de valor para os stakeholders

GRI EC8

entrega gratuita a Caritas local. Foram enviadas
mais de 84,5 MIL ENCOMENDAS, corresponden-
do a 411 toneladas de bens, transportadas em
92 contentores maritimos.

Pai Natal Solidario - Pela segunda vez, os CTT
associaram-se a instituicoes de solidariedade
nacionais que apoiam crian¢as em situagao so-
cialmente desfavorecida, para lhes proporcionar
um Natal melhor. Receberam 1 000 cartas de
criangas com os seus desejos de Natal, que es-
tiveram disponiveis em 900 esta¢des de correio,
no site e no Facebook dos CTT, para que qualquer
pessoa pudesse apadrinhar o desejo de uma
crianga. Além desta iniciativa especifica, os CTT
respondem anualmente e em média, a 250 mil de
cartas de criangas dirigidas ao Pai Natal.

Donativos em dinheiro - A Payshop (empresa
do Grupo) recebeu durante o ano, donativos no
valor de 27 760€ em mais de 3 800 pontos de
venda para entrega a 18 Instituicdes de solidarie-
dade (11 com caréacter permanente e 7 em regime
de campanhas temporérias).

Solidarios em Espanha - A Tourline Express
(empresa do Grupo em Espanha) celebrou acor-
dos de colaboragao logistica com a ONG Save The
Children e com a iniciativa solidaria Play4Africa.
Lancou um “Plano de Ac¢do Social”, para atri-
buicdo de descontos a franjas da populagao
espanhola atingida por caréncias econémicas.
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Somar Para Dividir - Pelo 52 ano consecutivo
fez-se umarecolha interna de roupa, livros, brin-
quedos, material escolar e artigos de higiene.
Angariaram-se 8,3 toneladas de contributos que
foram entregues a 21 Institui¢des de solidarie-
dade do continente e ilhas.

SOMAR PARA DIVIDIR
PELO 52 ANO CONSECUTIVO
FEZ-SE UMA RECOLHA INTERNA DE
ROUPA, LIVROS, BRINQUEDOS,
MATERIAL ESCOLAR E ARTIGOS DE
HIGIENE. ANGARIARAM-SE 8,3
TONELADAS DE CONTRIBUTOS
QUE FORAM ENTREGUES A 21
INSTITUIQE)ES DE SOLIDARIEDADE
DO CONTINENTE E ILHAS.




Criacdo de valor para os stakeholders

SERRA DE
MONTEJUNTO
PLANTACAO DE 750
ARVORES EM PARCERIA
COM A QUERCUS, PARA
COMPENSACAO DE
EMISSOES DE ENCONTRO
DE DIRIGENTES

TESTEMUNHOS DOS
NOSSOS VOLUNTARIOS

PARABENS A EQUIPA DA SUSTENTABILIDADE
PELA ORGANIZAGCAO DAS ACCOES DE
SOLIDARIEDADE INTERNAS E EXTERNAS.

E RECONFORTANTE FAZER PARTE DE UMA
ORGANIZACAO QUE OLHA EM REDOR E NAO
FICA INDIFERENTE. PLANEIA E EXECUTA.

FAZ A CHAMADA E MOBILIZA .

0s QUE pIzEM NAO A INDIFERENCA
APRESENTAM-SE. REALIZA-SE 0 SONHO.
INOMERAS INSTITUICOES ENTREGAM A MUITOS
DESTINATARIOS O FRUTO DA ARVORE DA
SOLIDARIEDADE CTT.

ISABEL DENGUCHO - PROVEDORIA DOS CTT

AS ACCOES DE VOLUNTARIADO EM QUE TENHO
PARTICIPADO, PERMITEM-ME DE UMA FORMA
ABNEGADA CONTRIBUIR PARA A MELHORIA
DE CONDICOES DE VIDA DE UMA POPULAGCAO
DESFAVORECIDA.

O FACTO DE O REALIZAR EM CONJUNTO COM
COLEGAS PERMITE-ME CONHECE-LOS FORA
DO AMBIENTE LABORAL, O QUE ORIGINA UM
APROXIMAR DOS RELACIONAMENTOS QUE
POR VEZES FAVORECEM A PROPRIA RELACAO
PROFISSIONAL.

JORGE ALMEIDA - SISTEMAS DE
CERTIFICAGAO E EXCELENCIA




Em 2010, os CTT continuaram a desenvolver o
seu programa de actividades de voluntariado e a
incrementar a sua bolsa de voluntarios, que con-
ta actualmente com 360 trabalhadores. As oito
accoes de voluntariado organizadas este ano
tiveram cerca de 220 participacdes, perfazendo
um total de 1 000 horas. Foram consolidadas
as regras de voluntariado que permitem aos
voluntarios inscritos a participagdo em iniciati-
vas constantes do plano de voluntariado, com
cedéncia de tempo por parte da empresa até 16
horas por trabalhador.

Producdo do anlncio da campanha CTT
Consigo (ver www.ctt.pt) com zero emissdes de
gases poluentes;

Banco Alimentar Contra a Fome - Participagdo
de equipas dos CTT narecolha de alimentos, em
varios pontos do pais.

Centro de Integracao e Reabilitagdo de Tomar -
- Pintura de uma sala e duas casas de banho,
numa manha de sabado.

Circo de Natal dos CTT - Convite a acompa-
nhamento de criangas institucionalizadas aos
espectaculos de circo de Lisboa e do Porto.

Somar Para Dividir - Participacdo de volun-
tarios em varias sessdes de triagem dos do-
nativos recebidos e no transporte e entrega
as Instituicoes.

Projecto da Pobreza - Donativos entregues as
Institui¢oes, na maioria dos casos, em regime de
voluntariado. Envolvimento de todos os trabalha-
dores na divulgacao do projecto, aceitacao de
donativos nas estacoes e restantes processos de
encaminhamento. Participagdo de voluntarios na
exposicdo Mundial de Filatelia “Portugal 2010” e
em outras feiras, para a sua divulgagao.

P3ao de Todos Para Todos - Participagdo de
voluntarios CTT na accao organizada pela CAIS,
em Lisboa.

No que respeita a actividade de patrocinios,
o Grupo CTT analisou mais de 700 pedidos. No
ambito da responsabilidade social elegeu para
apoio mais de duas dezenas de iniciativas que
corporizaram ac¢oes de solidariedade social e
de ajuda a grupos carenciados ou de risco, no
montante aproximado de 1,2 M. de euros (inclui
apoio ao Centro de Desporto, Cultura e Recreio
do Pessoal dos Correios).

A politica de patrocinios tem dado prioridade
a projectos associados ao tema da pobreza e
exclusdo social, cultura, lingua, desporto para
deficientes, salide, solidariedade e inovagao.

Destacam-se os patrocinios mais significativos:
SOLIDARIEDADE

Continuidade do Protocolo de cidadania empre-
sarial com a CAIS para o desenvolvimento do
Projecto Abrigo;

Venda do Pirilampo Magico nas estacdes de
correio, pelo quinto ano consecutivo, para anga-
riagdo de fundos e alertar para a problematica
da defesa dos direitos das pessoas com defici-
éncia - Fenacerci;

Venda de cartdes de boas festas e de outros
produtos da Unicef, revertendo parte da receita
para programas destinados a criar condigdes
dignas e sustentdveis para as criangas mais
desfavorecidas do mundo.
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INTEGRACAO SOCIAL

A Federacao Portuguesa Bancos Alimentares,
a Comunidade Vida e Paz, o Refligio Aboim
Ascensdo e o Centro e a Associacdo Hipica Te-
rapéutica usufruiram de donativos ou de portes
de correio;

Protocolo entre os CTT e a APl - Associacao
Portuguesa de Imprensa - para o envio gra-
tuito de jornais e/ou outras publica¢des peri-
6dicas para a Escola Portuguesa de Maputo,
em Mogambique.

Doagao de equipamento/videos a 74 Instituigdes.
SAUDE E CIDADANIA

Oferta de portes a Operagdo Nariz Vermelho e
de donativo a Liga Portuguesa contra o Cancro
e a Fundacao do Gil;

Patrocinio do Parque Tematico Kidzania (pro-
jecto de formagdo civica e pedagbgica para
as criangas);

Parceria com a Associa¢ao Abraco -venda do li-
vro “Bicho da Sida” e dinamizacao do meuselo;
doacdo de parte da receita resultante da venda
do meuselo da Abraco associado a recepc¢ao
de bilhetes postais recebidos pela Institui¢ao;

Parceria entre o Portal Irrequietos.com dos CTT
e a UNICEF para angariacdo de vacinas contra a
poliomielite (doadas 10 575 vacinas).
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A imaginacao leva a )

um futuro melhor.
&

http://miudos.irrequietos.com

PLANO NACIONAL DE LEITURA

ABRANGENDO 168 ESCOLAS

7.

ctt



http://www.ctt.pt

PROVAS (DUAS) DE
DEFICIENTES MOTORES EM
CADEIRA DE RODAS, EVENTOS
INTEGRADOS NA MEIA
MARATONA INTERNACIONAL
DE LISBOA E NA MEIA
MARATONA DE PORTUGAL
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Criacdo de valor para os stakeholders @

* Donativo de cartdes de Boas Festas a Entrajuda
no ambito do projecto “Banco de Bens Doados”;

MECENATO DESPORTIVO

» Patrocinio da Lisboa Bike Tour 2010 (Lisboa e
Porto) em parceria com o Instituto da Droga e
Toxicodependéncia e a Sportis) com o objecti-
vo de sensibilizacdo para uma vida saudavel
(dezenas de carteiros participaram sob o mote
“Consigo pedalar por um futuro sustentavel “.

» Corrida da Mulher 2010 - A mulher e a Vida;

*V Jogos de Integracdo e Inclusao Social.

MECENATO CULTURAL
* Patrocinio do site “Ciberddvidas”;

* Patrocinio do “Grande Prémio de Poesia” da
Associagao Portuguesa de Escritores;

* Patrocinio da 52 edi¢do da Semana de Respon-
sabilidade Social da Associagdo Portuguesa de
Etica Empresarial - APEE.

MECENATO AMBIENTAL E BIODIVERSIDADE

* Patrocinio do rating 2010 do “Indice ACGE -Altera-
-¢Oes Climaticas e a Gestdo de Empresas”;

© Contributo para a recuperacao dos ecossiste-
mas da Ilha da Madeira;

°Apoio em ac¢do de reflorestagdo na Serra
de Montejunto;

GRI EN13

*Emissdo de selos: 50 anos do Jardim Botanico
da Madeira; 2010 Ano Internacional da Biodi-
versidade; Aguias Pesqueiras, 50 anos do Ins-
tituto Hidrografico; e Invertebrados Marinhos
dos Acores; Correio Escolar - Os CTT protegem
0 ambiente.

AJUDA AO DESENVOLVIMENTO

» Organizacdo de 45 visitas as instalacdes ope-
racionais (centros de tratamento de correio de
Lisboa, Coimbra e Porto) para escolas, universi-
dades e clientes;

» Organizacdo e monitoria de ac¢des de forma-
¢do sobre desenvolvimento de recursos huma-
nos, gestdo, responsabilidade social e outros,
a 30 quadros de operadores postais de PALOPs
e de paises da América Latina (no valor de
143,7 mil euros);

Objectivo 2011

Continuacgdo do Projecto de Luta Contra
a Pobreza e Exclusao Social

Reforco do voluntariado ambiental

Experiéncia-piloto de voluntariado de
longa duracado

Realizagdo de 4 ac¢des de voluntariado

GRI SO1

GRI 4.12


http://www.responsabilidadeclimatica.net/

2.6 TRABALHADORES

As alteragdes impostas ao negdcio postal
pela vertiginosa concretizacao da substituicao
tecnoldgica e pela total liberalizagdo, colocam
aos CTT incontornéveis desafios, em particular
no que respeita a melhoria da competitividade
e da produtividade. Para vencer esses desafios,
é imprescindivel reforcar a aposta estratégica
na valorizagdo, optimizagdo, reconhecimento e
motivacao dos colaboradores.

0 novo modelo de gestdo e o programa de de-
senvolvimento dos recursos humanos, incluidos
no Plano CTT 2012, destinam-se a assegurar que
o Grupo CTT conte com trabalhadores forma-
dos e motivados numa empresa que promove
a exceléncia.

Este programa organiza-se em trés vertentes de
actuacao, mais uma, referente ao clima preconiza-
do para a suarealizagdo: adequar, atrair e vincular
recursos humanos, em concertacao social.

Tendo em vista a implementa¢ao do referido
programa, melhoraram-se 0s processos de ra-
cionalizag¢ao e adequag¢ao dos meios humanos,
e respectivo orcamento, a evolugdo dos negécios
no actual contexto de reducao da procura e de
grande conten¢do nos gastos e concretizaram-
-se iniciativas para implementar o novo modelo
de gestao de recursos humanos, tais como o
estabelecimento da politica da remuneragdo
dos responsaveis das unidades organicas, a
apresentacdo a administracdo da metodologia
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e dos resultados do estudo de clima

e cultura organizacional, conduzido

pelo ONRH (Observatério Nacional

de Recursos Humanos) relativo ao
ano anterior, a realizagao do programa
PostFutureCast e do projecto para a criacao
do directério de competéncias e assessment
das areas de marketing e vendas do Grupo CTT, a
elaboragao do plano de formagdo mais alinhado
com as orientagdes estratégicas; a participacdo
em jobshops de universidades de referéncia, o
prosseguimento da concerta¢do social através
de reunides frequentes com as Estruturas de
Representacdo Colectiva de Trabalhadores (ERCT)
e a ampla divulgacdo dos Acordos de Empresa.

Em cumprimento das medidas aprovadas no
Programa de Estabilidade e Crescimento (PEC),
decidiu-se proceder ao corte dos vencimentos
dos membros dos 6rgdos sociais de todas as
empresas do Grupo. De acordo com as dis-
posi¢des do Orcamento de Estado 2011 e as
orientacdes do Governo relativas ao sector pu-
blico empresarial, foi devidamente preparada a
correcta execu¢do da reducdo remuneratéria,
da proibi¢do de valorizagdes remuneratérias e
das restantes disposi¢des relativas a harmo-
niza¢do de alguns abonos com os regimes da
Administracdo Pdblica.
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Na mesma linha, foram estudadas e aprovadas
as medidas de reducdo de gastos com pessoal
a incluir no Programa de Reducao de Custos
(PRC) determinado pelo Governo. Tais medidas
aprofundam o trabalho que tem vindo a ser feito
desde ha alguns anos no dominio da racionali-
zacgdo e da adequagdo dos recursos humanos a
evolucdo dos negécios.

As politicas de recursos humanos tém vindo a
orientar-se cada vez mais para o fortalecimento
de uma cultura empresarial que privilegie a
motivac¢ao e o envolvimento dos colaboradores,
bem como a valorizacdo do capital humano. Tais
objectivos sdo prosseguidos através do recruta-
mento de competéncias transversais que possi-
bilitam maior mobilidade e polivaléncia internas,
do estabelecimento dos critérios de evolugdo
profissional e de politicas de compensacao fixa
e variavel, de planos de formacdo permanente
e de estratégias de comunicagao eficazes para
que todos possam estar informados sobre os
diversos aspectos da vida do Grupo. Criar um
verdadeiro espirito empresarial implica asse-
gurar a satisfacao pessoal dos trabalhadores,
adoptando planos individualizados de avaliagao
e premiando as boas praticas, a obtencdo de
resultados e o cumprimento dos objectivos
estabelecidos.



Os eixos adoptados para o
desenvolvimento dos recursos
humanos estdo representados
na figura ao lado.

Desenvolvimento dos Recursos Humanos

Adequar Atrair

Preencher gaps
[ ) Rejuvenescer
Visar a exceléncia

Requalificar
Direccionar
Ajustar

Concertacao
social

Desenvolver
Motivar
Partilhar

Recompensar

Vincular

Figura 11- Desenvolvimento dos recursos humanos

Criacdo de valor para os stakeholders @

Este modelo de desenvolvimento de recursos humanos assenta numa opg¢do de gestdo por compe-
téncias (modelo CIP), com uma arquitectura sistémica que esta sintetizada na figura seguinte.

A formagao é da minha
responsabilidade - Coaching (C)

A formagao é um
investimento ()

A comunicagao é uma
prioridade (P)

Novo estilo de gestao - CIP

Governagao segmentada de RH
Modelo de evolugao dos
perfis estratégicos

Dispositivos de r.& seleccao

Gestao das trajectorias profissionais

R . (retencdo e mobilidade)
Direct6rio empresarial

de competéncias (gestdo
do grupo, por empresas, por
segmentos e personalizada)

Modelo de gestao de
competéncias (alinhada
com a missdo, a cultura,
os valores CTT)

Gaps de competéncias e
necessidades de formacao

Anélise de desempenho e potencial

Solucao tecnolégica

Levantamento de suporte
e mapeamento de
competéncias e identificagao

de gaps

Gestao do mérito por competéncias

Planos de sucessao e gestao de saidas

Figura 12 - Modelo CIP



Criacdo de valor para os stakeholders @

_0 SOMOS UM DOS MAIORES EMPREGADORES NACIONAIS COM
14 414 TRABALHADORES

A carta de valores e qualidades profissionais, que abaixo se reproduz, constitui o referencial das A média de idade (43 anos) é relativamente elevada. No que concerne a Carteiros, a categoria
politicas e das praticas a adoptar na gestdo dos colaboradores e das equipas. profissional com maior peso relativo, o valor é razoavelmente mais baixo (40,9 anos).
Com os objectivos de melhorar o servico ao cliente e de aumentar o nivel de qualificagdo e

Valores e Qualidades profissionais satisfacdo dos trabalhadores, em consonancia com a valorizagdo do individuo, o fortalecimento
da motivacdo e o estimulo ao aumento da produtividade, deu-se continuidade aos programas de

_ _ desenvolvimento das competéncias pessoais e profissionais e promoveu-se a exigéncia do 12°. ano
como nivel de habilitagdo académica minima para satisfagao das necessidades de contratagao.
* Exceléncia e qualidade * Iniciativa e respeito pelos valores Em 2010, em resultado do efeito conjugado de saidas de pessoal com menores habilitagdes, do
maior nivel de exigéncia na contratacdo de pessoal e da aposta na qualificagdo dos trabalhadores,
* Satisfagdo do cliente e outros stakeholders ® Ambicdo e desenvolvimento profissional verificou-se uma melhoria do nivel de literacia: o efectivo com habilitagdes inferiores ao 92 ano
diminuiu de 19,7% para 18,6% e, em contrapartida, aumentou o efectivo com escolaridade igual ou
*® Orientagdo para a eficiéncia e resultados ® Integragdo e adaptacdo aos desafios superior ao 122 ano, de 46,5% para 49,4%.
® Respeito e confianga ® Comunicacgao e relagdes interpessoais
Habilita¢des literarias 2009 2010
® Sustentabilidade e inovagao ® Capacidade de gestao e trabalho de equipa
Ensino Universitario 9,5% 10,2%
~ Figura 13 - Valores e qualidades profissionais 122 Ano 37,0% 39,2%
2.6.1 CARACTERIZACAO DOS ACTIVOS = ) ) L.
- 5 32 Ciclo do ensino basico (92 ano) 33,7% 32,0%
HUMANOS (EMPRESA-MAE) =
Em 2010, o efectivo médio diminuiu, em - <32 Ciclo do ensino basico (92 ano) 19,7% 18,6%
virtude da forte contencdo das admissdes (8)

GRI LA2

e do elevado nimero de saidas (362, das quais 2009 2010
276 por aposentagdo/reforma, 62 por cessacio

de contrato e 24 por falecimento). A taxa de o Efectivos 12102 11778 o ) .
rotatividade dos trabalhadores efectivos foi de Tabela 11 - Distribuicdo dos trabalhadores por nivel de escolaridade
2,9%, com maior incidéncia nos trabalhadores | - contratados 805 695
1 . ) o, ni -m3
masculln‘os. 1,? {o, contra 1,2% nos f'er'mnmos.‘ © Total (empresa-mae) 12 907 12 473
Por faixa etaria, a taxa de rotatividade foi

maior nos trabalhadores com mais de 50 anos, A maioria dos trabalhadores (97%) presta servico a empresa em regime de tempo integral, sendo
quer nos homens, quer nas mulheres, distri- os locais de trabalho dispersos por todo o territério nacional, Espanha e Africa.

buindo-se da seguinte forma: idade inferior a 30 A reparticdo do nimero de trabalhadores por regido acompanha sensivelmente os valores da
anos, 0,06%; entre 30 e 50 anos, 0,5%; superior Tabela 10 - Trabalhadores CTT (empresa-mde) portipo ~ concentracdo demografica, uma vez que a empresa presta servico relevante em todo o territério
a 50 anos, 2,4%. de contrato e total do Grupo em 31 de Dezembro nacional (ver glossario).
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GRI LA11

GRI LA1



PRATICAS LABORAIS E DE RECRUTA-
MENTO E SELEC(;AO

Ataxa global de absentismo, que considera os
motivos nomeadamente de doenga, sinistralida-
de laboral, actividade em estruturas representa-
tivas de trabalhadores (Organizagdes Sindicais
e Comissdo de Trabalhadores), auséncias ao
abrigo do estatuto de trabalhador-estudante,
greves, maternidade e outros motivos, foi de
7,6% em 2010. Esta taxa reflecte um acréscimo
de 0,9%, em relacdao ao ano transacto. Este
acréscimo ficou a dever-se a um aumento nas
principais causas que continuam a ser: doenca,
sinistralidade laboral e maternidade. A greve
representou 0,3% e a actividade sindical, de
0,3% no ano transacto, passou para 0,5%.

Durante o ano de 2010, a empresa CTT conti-
nuou, em termos da sua politica de ofertas de
postos de trabalho, a privilegiar as oportunida-
des dirigidas a jovens a procura do 12 emprego
e a desempregados de longa duracgao.

Na divulgacdo destas oportunidades de tra-
balho, e no sentido de uma maior aproximacado
a populagdo mais jovem potencialmente inte-
ressada nestas ofertas de trabalho, passou
a utilizar-se um novo canal de divulgacao de
oportunidades e de recolha de candidaturas,
o facebook.

Ao longo do ano, foram celebrados 2 576
contratos a termo e 1 062 contratos de trabalho
temporario que possibilitaram a muitos jovens o
seu primeiro contacto com o mundo do trabalho.

Prosseguindo os objectivos do programa de de-
senvolvimento de recursos humanos, na vertente
atrair, os CTT participaram em jobshops do ISCTE,
Faculdade de Economia da Universidade Nova de
Lisboa, Instituto Superior Técnico e Faculdade

de Ciéncias Econdémicas e Empresariais da
Universidade Catdlica, apresentando-se como
um Grupo de vanguarda, com novos produtos e
servicos, elevado grau de incorporacgao de novas
tecnologias e forte orientagao para a qualidade
e para a satisfagao dos seus clientes.

Foram celebrados 48 contratos de estagio, 13
dos quais curriculares, o que se insere na politica
de ligagao da empresa aos sistemas de ensino e
de formagao e de apoio ao esfor¢o nacional, para
promover a elevacao das qualificagdes pessoais
e profissionais dos jovens. Dos estagios curricu-
lares, dois foram realizados por jovens com ne-
cessidades educativas especiais. Nestes casos,
foi desenvolvido um trabalho particular de forte
ligagdo entre a escola de origem do jovem, a sua
familia e o orientador dos CTT, responsavel pelo
seu acolhimento no local de trabalho.

Durante o ano de 2010, foram dadas oportuni-
dades de evolugao profissional de trabalhadores
gue aumentaram o seu grau de qualificacao,
reconhecendo-se o investimento pessoal feito
na melhoria das suas qualifica¢des.

GESTAO INTEGRADA DO CAPITAL

HUMANO

O aproveitamento do potencial humano in-
terno 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 actuagao em matéria
da gestao dos recursos humanos.

Para fazer face a necessidade de fomentar
a mobilidade e a flexibilidade requeridas pelo
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Objectivo 2011

Reducdo do absentismo para 7 %

Avaliacdo de oportunidade de operacionalizagao
dos resultados de avaliagao de satisfagao
dos trabalhadores

grupo empresarial, foi intensificado o recurso
a pessoal cedido pelas empresas participadas,
ou a estas, pela empresa-mae, sobretudo qua-
dros superiores. Também a nivel da mobilidade
internacional foram proporcionadas, a alguns
quadros, oportunidades em empresas do Grupo
sedeadas no estrangeiro.

Ainda no dominio das oportunidades de mo-
bilidade e de progressao, foram divulgados
37 concursos, (32 internos e 5 externos, 34 para
recrutamento pela casa-made e 4 pelas em-
presas do grupo) aos quais se apresentaram
1 362 candidaturas. Releva-se a divulgacao de
oportunidades e o envio de candidaturas para
12 postos de trabalho a nivel internacional, da
iniciativa da Unido Postal Universal (UPU) e da
International Post Corporation (IPC).

Com o objectivo de optimizar a produtividade
recorrendo ao potencial de trabalho interno,
desenvolveu-se também um conjunto de ac¢des
destinadas a recolocar trabalhadores cujas fun-
¢Oes se tornaram desadequadas em virtude dos
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avancos tecnolégicos ou da implementagdo de
projectos de eficiéncia (foram recolocados cerca
de 24 trabalhadores em locais e fun¢des onde
a sua actividade pode ser rentabilizada, mais
eficazmente) e implementou-se um sistema de
horério flexivel para os trabalhadores em fun-
¢oes administrativas.

Relativamente aos trabalhadores efectivos,
a empresa observa prazos minimos e procedi-
mentos de comunica¢do de acordo com o que
se encontra estipulado na lei e nos dois acordos
de empresa. Para transferéncias por interesse
da empresa hd a obrigagdo da comunicagdo
por escrito ao trabalhador com a antecedéncia
minimo de 30 dias (distancia superior a 50 km)
ou 15 dias (distancia igual ou inferior a 50 km),
salvo motivo imprevisivel. Nas transferéncias
por conveniéncia de servico, os trabalhadores
potencialmente abrangidos devem ser avisados
do facto com 45 dias de antecedéncia, ou nos
prazos acima, consoante o AE que subscrevem.

As alteracdes do horério de trabalho sao
precedidas de consulta aos trabalhadores e a
Comissdo de Trabalhadores, comunicadas a ACT
(Autoridade para as Condicdes de Trabalho) e
afixadas na empresa com a antecedéncia de 7
dias. Em regime de adaptabilidade, a alteragao
do horario é comunicada com, pelo menos, 15
dias de antecedéncia.


http://www.upu.int/
http://www.ipc.be/

AVALIACAO DE DESEMPENHO

Visando apoiar a gestdao por objectivos, a
gestdo do talento, o desenvolvimento das
competéncias dos trabalhadores, a politica de
compensacgao por mérito e o levantamento de ne-
cessidades de formagao, o sistema de avaliagao
do desempenho abrangeu todos os trabalhado-
res, visando a apreciacdo das competéncias e
dos contributos individuais e das equipas para
os resultados.

O processo inclui uma reunido/entrevista entre
a chefia e o trabalhador para troca de informacao
sobre a avaliacao realizada e a identificacao de
competéncias a desenvolver, permitindo a inclu-
sdo de eventuais comentérios do trabalhador e
a manifestacdo de vontade para a frequéncia
de cursos de formagdo tendentes a melhoria do
exercicio das suas fungdes.

Foram realizadas varias sessoes de formacao
de chefias sobre o sistema de avaliagao de
desempenho e sobre a forma de conduzir a
respectiva entrevista. A avaliagdo de desempe-
nho dos gestores das empresas do Grupo e dos
responsaveis directamente dependentes dos
membros da Administracdo da empresa-mae é
realizada nos termos definidos pelo Conselho.

REMUNERACAO

Dado que o sistema de progressdo salarial
se baseia no principio do mérito, combinado
com o tempo de servigo, prosseguiu-se com a
valorizag¢do da componente variavel da remune-
racdo como parte da politica de motivagdo pelo
reconhecimento do empenho e contribuicdo para
os resultados.

Além das comissdes de vendas, estabeleci-
das com base nos resultados obtidos face aos

objectivos estabelecidos, foram pagos os incen-
tivos a produtividade e qualidade operacionais
no dmbito do programa “Melhorar a Qualidade”,
relativos ao exercicio de 2009, apds apuramento
dos resultados da empresa e cumpridos os crité-
rios estabelecidos. Estes incentivos abrangeram
cercade 6 700 trabalhadores e um total de cerca
de 2,6 Milhdes de euros.

Tendo em conta os resultados do exercicio
de 2009 e face ao recuo dos proveitos, nao foi
proposta em assembleia geral, a distribuicdo de
resultados aos trabalhadores, ao contrario do
sucedido nos Gltimos dois anos.

REPRESENTACAO DOS TRABALHADORES

Os trabalhadores véem assegurada a sua co-
municac¢do com a gestdo através de varios 6rgaos
de representacdo. A Comissdo de Trabalhadores
(CT) e as 71 Subcomissdes de Trabalhadores
(SCT) exercem as competéncias que lhes estdo
atribuidas por lei. Os CTT, como em anos ante-
riores, mantém um contacto permanente com a
CT, concretizado em reunides pontuais, sempre
qgue necessario, e mensais ao mais alto nivel,
comvista a abordagem de questdes relacionadas
com a prestacdo e condi¢des de trabalho. Ao
nivel informativo, é-lhe enviada documentacao
de gestao relevante. Para assegurar e garantir
o desempenho das suas atribui¢des, a empresa
proporciona instalacbes bem como os meios
materiais e técnicos para o efeito.

A empresa tem vindo a conceder aos 11 mem-
bros da CT, 25 horas por més, acrescidas de 1 dia/
/més para a reunido com os Orgdos de Gestdo e
de créditos adicionais pontuais em fungdo das
solicitagdes efectuadas, e, a cada um dos 120
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membros da SCT, 8 horas. Tal representou, no
conjunto do ano 2010, o correspondente a 6 107,4
horas de trabalho.

As estruturas de representacao colectiva de
trabalhadores (ERCT) exercem as competéncias
que lhes estdo conferidas por lei, na defesa e
promocao dos interesses socioprofissionais dos
seus associados, intervindo, nomeadamente,
na optimizagao das condi¢oes de trabalho, ce-
lebragao e revisao de convencgdes colectivas de
trabalho (Acordo de Empresa - AE).

Na perspectiva de modernizagao e adequagao
dos CTT e do seu enquadramento laboral a evolu-
cdo da sociedade, da economia e do mercado, e
da resposta aos novos desafios a enfrentar com
a liberalizacao plena, durante o ano de 2010:

Foi publicado, no BTE n21/2010 de 8 de Janeiro,
o0 Acordo de Empresa (AE/CTT Jan. 2010), cele-
brado com o SNTCT - Sindicato Nacional dos Tra-
balhadores dos Correios e Telecomunicagdes -
- e com o SINCOR - Sindicato Independente dos
Correios de Portugal. Com a celebragdo deste
acordo, conjuntamente com o AE 2008, todos
os sindicatos com representacdo na empresa
passaram a ser subscritores de instrumentos
de representacao colectiva, abrangendo simul-
taneamente 99,7% (12 441) dos trabalhadores
nestas condicdes. As relagdes de trabalho dos
restantes trabalhadores continuam a ser regi-
das pelas disposi¢oes do Cddigo do Trabalho
(Lei 7/2009). De referir que 83,8% dos traba-
lhadores da empresa (efectivos e contratados)
sao sindicalizados.
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Nesta linha, foi concluido o processo de revisao
do Acordo de Empresa (AE2008) publicado no
BTE n? 14 de 15 de Abril de 2008, em matéria
de clausulado, com os 12 sindicatos subscrito-
res, cujo texto foi publicado na integra no BTE
n2 34 de 15 de Setembro de 2010, passando a
designar-se AE/CTT Set.2010;

Comunicou-se aos sindicatos representativos
dos seus trabalhadores a manutengao, em 2010,
dos valores salariais praticados na vigéncia do
periodo salarial anteriormente acordado, face as
orientacdes emanadas do accionista Gnico.

Foram cumpridas atempadamente as obri-
gacdes legais em matéria de informacdo de
gestdo de recursos humanos, através da ela-
boragao e envio, por via electrénica, ao GEP/
/MTSS - Gabinete de Estratégia e Planeamento
do Ministério do Trabalho e Solidariedade - do
Relatério Unico (RU), nos termos do Cédigo
de Trabalho, previsto pelo art? 322 da Lei n2
105/2009, de 14 de Setembro, e regulado pela
Portaria n? 55/2010, de 21 de Janeiro.

O RU incluiu a informagdo sobre a actividade
social da empresa durante 2009. Este instru-
mento de report anual substituiu os anteriores
mapas de pessoal, comunicacgao trimestral sobre
contratos de trabalho a termo, relagao semestral
sobre trabalho suplementar, relatério anual dos
servicos de seguran¢a e salde no trabalho,
balan¢o social e informacdo sobre as greves.
Inclui, para além dessa, a informagao relativa a
formacao profissional continua e aos prestadores
de servico.



Nos termos da legislagdo, o RU foi enviado a
Comissdo de Trabalhadores (CT) dos CTT e aos
trabalhadores, na parte referente a cada um.

A conflitualidade laboral verificada em 2010
saldou-se pela realizagdo de cerca de 175 reu-
nides de trabalhadores (plenarios) e 54 greves,
com os inerentes impactos em termos do normal
funcionamento da actividade do negécio, 17 das
quais incidiram sobre a totalidade do periodo
normal de trabalho diario e 37 sobre parte do
mesmo. De registar ainda a persisténcia de 20
pré-avisos de greve a realizacdo de trabalho
suplementar nas areas de distribuicdo e trata-
mento, sem consequéncias dignas de registo ao
nivel da performance dos servicos.

A taxa de absentismo por motivo de greve em
2010 foide 0,3%, superiorem 0,29% a de 2009.
Os motivos alegados pelas ERCT para recurso as
greves foram, genericamente, a reivindicacao de
compensacdes pela reestruturacdo do trabalho e
dos horérios de trabalho e arejeicdo das medidas
de contencado salarial e de progressao profissio-
nal impostas pelo accionista, no ambito do OGE.

As questdes mais frequentemente veiculadas
ou apresentadas pelas ERCT através de exposi-
coOes respeitam aos regimes e condi¢oes de tra-
balho, a disciplina, relacionamento interpessoal,
cumprimento e/ou incumprimento de obrigac¢des
legais e/ou regulamentares, avaliagdo do de-
sempenho, evolugdo e progressao profissional,
condig¢des de aposentacgao, etc.

Todas essas questdes foram analisadas inter-
namente pelos Recursos Humanos Corporativos,
em articulagdo com os responsaveis pelas areas
a que respeitam, e objecto de resposta aos
visados. No ano de 2010 foram analisados,

tratados e informados cerca de 543 processos
provenientes das ERCT, em representacdo dos
seus associados.

Anivel europeu, a empresa manteve a sua par-
ticipagdo no Comité de Dialogo Social Europeu
para o Sector Postal, que relne representantes
dos sindicatos e dos operadores postais da
Unido Europeia. O seu programa de trabalho
incluiu temas determinantes para o futuro do
sector postal, como a evolucdo postal, a pre-
vencao de acidentes, a responsabilidade social
das empresas, a formagao e desenvolvimento de
competéncias e a adaptagdo das organizagdes e
dos recursos humanos a mudanca.

FORMACAO

A formagdo desempenha uma fung¢do estraté-
gica, actuando como factor determinante para a
sustentabilidade e a competitividade da empre-
sa, através do aumento das qualifica¢des pro-
fissionais e académicas dos trabalhadores, da
aquisicao e desenvolvimento de competéncias
pessoais e profissionais, e de um maior envol-
vimento, motivacao e satisfa¢cao no trabalho.

O plano de formagdo 2010 do Grupo CTT foi
elaborado de acordo com as cinco linhas de
orientacdo especifica definidas: assegurar a
prestacao do Servico Postal Universal; promover
o crescimento e manter a lideranga nos negécios
core actuais; desenvolver novas areas de ne-
gbcio; gerar crescimento através da inovagdo;
e assegurar o processo de liberalizacao dos
servigos postais.

Os objectivos quantitativos previstos no plano
de formacgao foram ultrapassados, o que mante-
ve a empresa numa trajectéria de crescimento e

aposta na qualidade e na preparacao do capital
humano, através de oportunidades de desenvol-
vimento pessoal e profissional.

As taxas de crescimento do volume de forma-
¢do, do nlmero de participacdes e de acgdes,
nos Gltimos dois anos, constam do quadro abai-
x0. Nos dltimos dois anos, o volume de formacgao
do Grupo CTT cresceu 56,8%.

SINTESE DA ACTIVIDADE

A estratégia de diversificar as formas de difu-
sao da formacao, recorrendo mais a solucoes de
proximidade adaptadas aos contextos e ritmos de
trabalho, foi um dos factores que permitiu incre-
mentar significativamente a actividade formativa.
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VOLUME DE FORMACAO DE
293 663 HORAS NO GRuPO CTT.

Tabela 12 - Volume de formagao

Taxa de crescimento

GRUPO CTT 2008 2009 2010 22009/2008 A2010/2009

N2 de Acgoes 3529 6912
N2 de Participagoes 27 468 54 855
Volume de Formacao 187 253 | | 235 080

11 488 96% 66%
83 608 100% 52%
293 663 26% 25%


http://www.icp.pt/template20.jsp?categoryId=2783&contentId=13082

PERANTE OS DESAFIOS
ACTUAIS DE COMPETITIVIDADE E
DE POLIVALENCIA DOS RECURSOS
HUMANOS, PRIVILEGIOU-SE O
INVESTIMENTO NAS COMPETENCIAS
DE LIDERANGA E NA AQUISIGAO,
APROFUNDAMENTO E ACTUALIZACAO
DE COMPETENCIAS TRANSVERSAIS
E DE COMPETENCIAS TECNICAS
ESPECIFICAS.
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Os trabalhadores-estudantes da empresa be-
neficiaram de mais de 25 000 horas de dispensa
para frequéncia de aulas ou de preparagdo
para provas e exames. Também os trabalha-
dores que frequentaram processos de RVCC
(Reconhecimento, Validagdo e Certificagdo de
Competéncias) organizados pelo CNO (Centro
Novas Oportunidades) da empresa utilizaram
um volume semelhante.

Categorias Média de horas

Profissionais de Formacao

52h
76h
10h
11h
32h

Tabela 13 - Média de horas de formagao por categoria
profissional / 2010 (empresa-mae)
(ndo inclui horas de trabalhador-estudante)

Volume de
formagao

Area tematica

20%
17%
14%
9%
8%
7%
7%
5%
4%
4%
5%

Tabela 14 - Volume de formacdo por area tematica

GRI LA10



Os programas com maior impacto no desem-
penho junto dos clientes, no desenvolvimento
dos trabalhadores e no futuro da empresa foram
0s seguintes:

Gestdo da qualidade e certificagao, com 3 188
accdes de formacao, 30 604 participantes e um
volume de 35 499 horas, abrangendo as normas
ISO 9001, 14001, 27001, OHSAS 18001.

Desenvolvimento de responsaveis do Servi¢o
ao Cliente (RSC), chefias das lojas e chefias de
centros de distribuicdo postal, nos dominios
técnico e de gestdo, para actualizagdo profis-
sional e incremento da capacidade competitiva,
orientada para o cliente e para os resultados,
com 38 acgoes, 306 participagdes e um volume
de 5 766 horas.

Reforco de competéncias comportamentais
para chefias e quadros com destaque para os
programas sobre assertividade e gestao de
conflitos, comunicac¢do, condugao de reunides,
lideranca e gestao de equipas, organizacao do
trabalho e gestdo do tempo, técnicas de apresen-
tacdo e expressividade, técnicas de negociagao.
Houve 57 ac¢oes, 710 participacdes e um volume
de 11 291 horas.

Enquadramento na empresa - Com 319 partici-
pacdes de quadros técnicos e chefias; integracdo
de 13 quadros superiores e de 14 estagiarios.

Sistemas de informagao - desenvolvimento de
competéncias técnicas dos especialistas, eficién-
cia dos utilizadores das aplica¢des informaticas

de apoio operacional e de gestdo, promoc¢ao da
literacia informatica dos utilizadores das areas
operacionais e melhoria do desempenho dos
quadros técnicos, com 2 839 participacdes e um
volume de 22 261 horas.

Seguranca e higiene no trabalho - incluiu a
formacdo de RPI (responsaveis de primeiros
socorros, combate a incéndios e evacuacao
de trabalhadores), a formacdo em conducdo
eco- -defensiva para carteiros condutores de
motociclos, ligeiros e pesados (com vista a
alteracdo de comportamentos de condugao,
redugdo do consumo de combustivel, emissdo
de gases poluentes, desgaste dos veiculos e o
nimero de acidentes rodoviarios) e a formacao
em seguranca para os trabalhadores em geral,
como apoio ao processo de mudanca para dois
novos edificios CTT (Lisboa e Maia). Envolveram
883 ac¢bes e um volume de 19 168 horas.

Pela importancia que assumiram no decurso de 2010, destacam-se
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ainda os seguintes programas :

Como Enfrentar a
Liberalizacao

As Operacdes
estdao em Marcha

Post Futurecast
Lab

Ciéncia, Tecnologia
e Cidadaniall

Formacao em local
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Programa que visa preparar os colaboradores da
distribuicao para os desafios da liberalizagdo do
mercado postal.

Promocao da interiorizagao de valores
associados a actividade

Desenvolvimento das competéncias de gestao,
lideranga e tutéria

Programa de desenvolvimento de competéncias
técnicas de marketers no estudo das tendéncias
de mercado e seu impacto na realidade do Grupo,
apoiado pelo GIEM/ISCTE.

Programa de formagao universitaria para seniores,
da UTL - Universidade Técnica de Lisboa

Dirigido as equipas operacionais, de que se destaca:

Para lojas e centros de distribui¢do postal, em
produtos e servicos e qualidade

Para centros operacionais de correio, em sistemas
de gestdo (qualidade ou integrado de qualidade/
/ambiente)

35 ac¢des
806 participagdes
3560 horas

2 pedipapers organizacionais
216 participacdes
1512 horas

4 acgdes

48 participagoes (Chefes de
Equipa)

572 horas

82 participantes

4324 horas

2 participantes

64 268 horas
60 285 participagdes
9 200 acgoes



Consolidou-se a aposta na formacgao a dis-
tancia e na producgdo interna de contelidos
(2 948 participacdes, volume de 16 435 ho-
ras), destacando-se 5 projectos formativos,
todos acolhidos na plataforma @formar: Kit
Chefias (319 participagdes), Edificio CTT - Mudar
Consigo (1 377 participagdes), Como Gerir a sua
Assiduidade com o MyTeleponto (908 partici-
pacdes), Formagdo pedagégica de formadores
(com atribuicdo de certificado de aptidao profis-
sional - CAP) em formato blended learning (41
participagdes), Forum de discussdo do Global
Management Challenge.

Participagdo na 312 edicdo do Global Management
Challenge, com o patrocinio de 20 equipas de
trabalhadores do Grupo CTT e estudantes univer-
sitarios, num total de 84 participantes.

Comparticipagao na inscricdo de oito quadros
em programas de pdés-graduacdao em dominios
estratégicos (gestdo, tecnologias de informacao,
marketing e direito) incluindo um programa
doutoral. Para além dessas, foram concluidas
10 poés-graduacdes e 3 mestrados. Oito ges-
tores participaram em eventos realizados no
estrangeiro, seleccionados em func¢do do inte-
resse estratégico para o negdcio, procurando
manter-se a ligacdo e o conhecimento sobre
parceiros, concorrentes e especialistas mundiais
disseminadores de conhecimento e experiéncias
de vanguarda.

Pelo contributo para a inclusao social destaca-
-se, no ambito do Projecto de Luta contra a
Pobreza e Exclusdao Social, a realizacao de
6 acgdes em microinforméatica dirigidas a de-
sempregados de longa duragdo, contando com
34 participacdes (1 020 horas de volume de
formagdo externa).

No ambito da cooperacgdo internacional desen-
volveram-se os programas de desenvolvimento
de recursos humanos para quadros superiores
dos Paises de Lingua Oficial Portuguesa (PALOP),
Unido Postal das Américas, Espanha e Portugal
(UPAEP) e jovens quadros dos CTT (2 acgdes, 23
participagdes); Curso Organizacdo da Actividade
Postal (7 quadros superiores da UPAEP).

Fomentou-se o acesso dos trabalhadores a va-
riadas fontes de informacgao cientifica e técnica
actualizada (difusdo selectiva de informacao,
publicagdo mensal de Newsletter e Expositor
Virtual de revistas no portal corporativo, expo-
sicdes bibliograficas teméticas) e enriqueceu-se
0 acervo bibliografico com 916 publicacdes.
Foram formulados 13 390 pedidos de consulta
ao acervo existente.

0 Centro Novas Oportunidades (CNO), inteira-
mente financiado pelos CTT, constitui mais um
recurso colocado ao servigo da qualificacdo e
valorizagao pessoal e profissional dos trabalha-
dores do Grupo CTT, traduzindo ao mesmo tempo
a inten¢do de a empresa se associar e envolver
activamente no esforco nacional de elevacao das
qualificagdes da populagdo activa portuguesa.

Desde a criacdo do CNO (2004), o niimero de
inscricdes atingiu as 2 623, o que representa
cerca de 20% do efectivo total do Grupo CTT.
Apesar da maturidade do projecto, obtiveram a
certificagdo, em 2010, 191 trabalhadores (166 ao
nivel do ensino secundario e 25 ao nivel do 32
ciclo do ensino basico); 44 trabalhadores foram
transferidos para outros centros ou encaminha-
dos para outros percursos de formagao e quali-
ficacdo, tendo 11 destes trabalhadores obtido
também uma certificacdo de nivel secundario.
Para 2011 transitam cerca de 850 trabalhadores.
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No quadro de acordos de colaboracao e par-
ceria com entidades formadoras certificadas,
0 CNO manteve a oferta de ac¢des de formagao
modular certificada nas areas das Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo (2 ac¢oes de 50 ho-
ras) e das Linguas Estrangeiras (3 ac¢des de 50
horas), ambas de nivel secundario, envolvendo
76 participantes.

Destaca-se a celebracao de um protocolo de
colaboracgdo entre a CLS - Camara de Comércio
Luso Sueca e os CTT, visando a participagao de
trabalhadores do Grupo CTT no Projecto Facila.
Este Projecto, promovido pela CLS e apoiado
pelo POPH - Programa Operacional Potencial
Humano no ambito do QREN, possibilita o aces-
so a um conjunto de formac¢des modulares
certificadas, beneficiando da experiéncia sueca
na formacdo e qualificacdao de adultos. Foram
iniciadas formagdes com a duracdo de 250
horas em Coimbra, Pombal, Caldas da Rainha
e Tomar, envolvendo cerca de 50 participantes,
com conclusdo prevista no 12 trimestre de 2011.

Em Maio 2010, entrou em funcionamento
o Forum de Formagao do Grupo CTT, previsto
no Modelo de Governance RH, para acompa-
nhamento da execu¢do do plano de formagao
e para reflexdo e apresentacdo de propostas
conducentes a melhoria continua da qualidade,
da eficacia, do crescimento e da acessibilidade
da formagao, num quadro de cooperagao e con-
vergéncia no grupo empresarial. Constituido por
representantes dos maiores clientes internos (di-
reccdes operacionais e empresas participadas),
Tecnologias de Informacdo e Recursos Humanos
procurando adoptar no grupo empresarial um
modelo coerente de formagao ao nivel das me-
todologias, meios, processos e préaticas.
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bjectivo 2011

Aumento do volume de formacao em 10 %

Atingira 10002 certificacdo (RVCC) pelo
CNO dos CTT

CARREIRA

Os Acordos de Empresa (AE/CTT Jan.2010 e
AE/CTT Set.2010) estabelecem o objectivo e o
conteldo funcional para cada um dos graus de
qualificacdo e para cada uma das categorias
profissionais.

Estdo definidos, também, os modelos de
progressao e de evolucao profissional que se
baseiam na introdugdo dos principios do mérito
e do desempenho na progressao salarial, dife-
renciando a evolugdo de acordo com os niveis
de desempenho, bem como da requalificacao e
aumento das competéncias, com énfase na con-
tribuicdo de cada trabalhador para a cadeia de
valor e no esforco de desenvolvimento pessoal.

ATRACCAO E RETENCAO

Os CTTtém procurado conduzira sua actuacdo
no sentido de disporem das pessoas com as com-
peténcias adequadas e com elevados niveis de
motivagao. A satisfagdo no trabalho é uma con-
di¢do indissociavel do aumento da produtividade
e garante da sustentabilidade de uma empresa que
actua em contexto de concorréncia.


http://www.icp.pt/template15.jsp?categoryId=8008

O Programa de Assessment de competéncias
nas areas de marketing e vendas do Grupo
CTT insere-se na politica de envolvimento e
desenvolvimento dos trabalhadores, através,
nomeadamente, do apoio aos responsaveis e
aos colaboradores na identificagdo de gaps de
competéncias e delineamento de programas
individuais de coaching e desenvolvimento.

Com este posicionamento, a empresa tem pau-
tado a sua actuacgdo pelo desenvolvimento e valo-
rizagdo das competéncias dos seus trabalhadores.

Em 2010, a empresa procedeu ao diagnéstico
das necessidades de formagdo tendo em vista
a elaboracdo do plano de formagdo, ao nivel
individual de cada trabalhador efectivo.

REGALIAS SOCIAIS

O Instituto de Obras Sociais (10S) - designa-
¢do da unidade organizativa que se ocupa das
questdes sociais - remonta a 1947 e tem por
fim a protec¢do dos beneficiarios nos dominios
dos cuidados de salde (prevencdo, tratamento
e recuperagdo na doenca), das prestagdes por
encargos familiares aos subscritores da Caixa
Geral de Aposentacdes (CGA) - abono de familia
para criangas e jovens, bonificagdo por deficién-
cia, subsidio por frequéncia de estabelecimento
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de educagao especial, subsidio mensal vitalicio,
subsidio por assisténcia a terceira pessoa e
subsidio de funeral - e da ac¢do social (apoio
nas areas da salide mental, toxicodependéncia,
alcoologia, terceira idade, integragdo social,
subsidio de estudos, subsidio de infantario,
subsidio de amas, subsidio de aleitagdo e apoio
a caréncia econémica).

0 Regulamento de Obras Sociais (ROS) remon-
ta a 1 de Janeiro de 1997 e inclui, entre outros
beneficios, proteccdo a maternidade, em que as
consultas e tratamentos de qualquer especialida-
de, cirurgias e assisténcia no parto, entre outros,
sao comparticipadas integralmente; consultas
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.

O regulamento aplica-se aos trabalhadores
efectivos no activo, em regime de tempo inteiro,
temporario ou a tempo parcial, aposentados,
reformados e familiares em certas condicGes,
desde que tenham aderido ao regime. Os tra-
balhadores das empresas do Grupo usufruem,
regra geral, de um seguro de salde que permite
a cobertura dos membros do agregado familiar.

GRI LA3
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Tabela 15 - Comparticipagdes dos Servigos de Saide

2
CGA* SNS** &

Rubrica
[ 80% ]
[ 90% ]
100%

CGA = 0 beneficiario paga no maximo
25% do PVP
SNS = 60% do valor pago
pelo Beneficiario

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

** SNS - Titulares subscritores da Segurancga Social, filhos e familiares ndo enquadrados nos CGA.
*** Assumpcao dos tratamentos decorrentes de doengas cronicas pelo SNS
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Em 31 de Dezembro de 2010 existiam 48 362
beneficiarios, sendo 23 593 trabalhadores (no
activo - 11 872 e Aposentados/Reformados -
-11721) e 24 769 familiares (dos activos - 17 193
e dos Aposentados/Reformados - 7 576).

Em 2010, o nimero total de actos de servicos
de saide foi superiora 1,5 MILHOES, REPAR-
TIDOS POR 8 317 PRESTADORES e (pontos de
atendimento) das diversas especialidades (64).
Em relacdo a 2009, registou-se um decréscimo
de 10,94% em termos globais, em resultado
de uma diminuicdo generalizada na procura
dos servicgos.

ACCAO SOCIAL

Neste ambito e decorrente da politica social
da Empresa foi dada continuidade ao desenvol-
vimento de metodologias e praticas sociais em
varios niveis de intervencao.

As medidas de intervenc¢do junto dos benefi-
ciarios- -trabalhadores, aposentados e familia-
res -, tiveram como objectivos fundamentais a
prevengao e reparac¢ao de situagdes de caréncia
socioeconémica, disfuncao ou vulnerabilidades
de ordem véria, no sentido de promover a auto-
nomizacgao e capacitacao. Foram essencialmente
dirigidas aos beneficiarios em condi¢ao de maior
fragilidade - idosos, criancas e jovens portadores
de deficiéncias e/ou doencgas crénicas.

A actividade desenvolvida traduziu-se em 6
578 incidéncias, decorrentes do acompanha-
mento prestado a 1 048 beneficiarios, implicando
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a atribuicdo de apoios econémicos no total de 28
632 €, repartindo-se da seguinte forma: aposen-
tados, 25 298 euros; activos, 3 334 euros.

De registar o acompanhamento prestado a 475
novos casos, sendo que 573 ja usufruem deste
acompanhamento, de anos anteriores.

A area de idosos foi a que apresentou maior
ndmero de solicitacdes, quer em termos de
frequéncia no recurso aos servigos, quer em
termos de atribuicdo de apoios econdmicos,
principalmente dirigidos para complementos
no pagamento dos lares e/ou internamentos em
InstituicGes de sadde.

Foi prestado apoio a 370 beneficiarios idosos,
sendo que para 43% foi a primeira vez que
recorreram ao Servigo Social. O apoio efectuado
ao longo do ano a estes beneficiarios implicou,
entre outros, 2 140 contactos telefénicos e a
realizacdo de 203 atendimentos presenciais por
Assistentes Sociais.

Anivel da populagdo idosa, foi também garan-
tido o pagamento do servico de tele-assisténcia
a 18 idosos, prestado pela CVP e considerado
uma boa resposta para minorar o isolamento
desta populacdo, como medida preventiva, ao
potenciar a assisténcia rapida em eventuais
situacOes de risco.

Foi também para a populagdo idosa que re-
verteu a maioria (88%) dos apoios econémicos
atribuidos, destinados essencialmente ao paga-
mento de lares e apoio domiciliario (25 300 euros).



Actividade desenvolvida em 2010 (ACCAO SOCIAL)
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Tabela 16 - Areas de intervencdo do 10S
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Assumiu também particular atengdo o acompa-
nhamento prestado a criangas e jovens, com do-
encas crénicas ou portadoras de deficiéncia grave.

A este nivel, o apoio incidiu na atribuigao de
subsidios de complementaridade das prestagdes
familiares e apoio econdmico para aquisicdo
de equipamentos de ajuda para a promogdo da
inclusao e melhoria da qualidade de vida.

Com o objectivo de potenciar os recursos exis-
tentes, desenvolver novas formas de promogao de
qualidade de vida que ndo se esgotam no apoio
econémico, bem como garantir a integracdo e
promog¢do na comunidade, foram estabelecidas
parcerias com entidades diversas que gerem a rede
de respostas sociais de proximidade e promovem
a satisfagdo das necessidades dos cidadaos (IPSS,
ARS, Misericérdias).

Foi também prestado acompanhamento social,
psicolégico e médico, no caso de trabalhadores,
vitimas de assaltos, com violéncia, ocorridos so-
bretudo nas estagdes de correio.

Deu-se ainda continuidade a colaboragdo no
Programa de Reducdo do Absentismo (PRA). A
intervencao das Assistentes Sociais teve lugar
quera nivel do diagnéstico, para entendimento das
causas geradoras do absentismo, bem como no
posterioracompanhamento dos casos na procura
de respostas que vieram a entender-se necessarias.



SAUDE NO TRABALHO

Os CTT, enquanto empresa promotora de boas
praticas em matéria de salide no trabalho, assu-
miu a sua responsabilidade como empregador,
promovendo e garantindo a acessibilidade dos
trabalhadores, independentemente do vinculo
laboral, a realizacdo de exames de salde no
trabalho, dando cumprimento aos normativos
vigentes.

Foram desenvolvidos procedimentos tenden-
tes a melhorar a adesdo aos exames periddicos
e de vigilancia médica, em fungdo da respectiva
programacdo pelos médicos do trabalho e perio-
dicidades genéricas previstas.

Esta politica tem como objectivo promover a
salde dos trabalhadores, avaliando de forma
periddica e sisteméatica o impacto do tipo de
trabalho, bem como a sua repercussao na sadde
dos trabalhadores e implementando, quando ne-
cessario, medidas preventivas e/ou correctivas,
de forma a eliminar ou reduzir situacdes de risco,
emergentes dos tipos e condi¢des de trabalho,
promovendo locais de trabalho saudaveis.

Foi dado cumprimento as recomendagdes dos
médicos do trabalho, preventivas da exposi¢cdo
ariscos inerentes para algumas tarefas, promo-
vendo-se a adaptagdao de postos de trabalho
aos trabalhadores, em funcdo da sua condicdo
de salde.

Em 2010 foram efectuados 8 041 exames
de sadde, dos quais 6 628 de tipo periddico,
envolvendo um custo de 1,04 Milhdes de euros.

SOS VIDA SAUDAVEL

Os CTT, em colaboragdo com a PT-ACS, de-
ram continuidade em 2010 ao projecto “SOS
Vida Saudavel”. O rastreio passou a incluir
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sempre a avaliagao cardiovascular, stress, sono
e obesidade.
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APOIO A ORGANIZAGCOES DE TRABALHADORES

0s CTTapoiam também organizacdes de traba-
lhadores que promovem a ocupagao de tempos
livres para os associados e respectivas familias.
0 Centro de Desporto, Cultura e Recreio (CDCR)
do Pessoal dos CTT, tem mais de 60 anos de
existéncia e cerca de 11 mil associados, entre
pessoal no activo e aposentado ou reformado. A
empresa, para além do apoio logistico, tem supor-
tado cerca de 80% dos seus encargos correntes.

Os CTT prestam igualmente apoios materiais a
outras instituicdes parassociais, nomeadamente,
na cedéncia de instala¢des para a sede, para
desenvolvimento das actividades associativas.
Entre elas, estdo a CDA - Casa do Aposentado
dos Correios e das Telecomunicacdes, a ANAP-
- Associacdo Nacional dos Aposentados dos
Correios e Telecomunicagdes de Portugal, a
Associacdo Nacional de Chefes de Estacdo e a
Liga dos Amigos do antigo Museu dos CTT. Pela
histéria associada a das comunica¢des, nao
apenas as veiculadas porvia postal, merece des-
taque o “Porvir da Familia Telégrafo Postal”, um
arcano das institui¢des assistenciais mutualistas
(lutuosa), fundada nos tempos da 12 Repdblica,
actualmente com cerca de 16 500 sdcios.

[}

PREVENCAO E SEGURANCA

Foram visitados 308 locais de trabalho pelo
prestador externo de Servicos de Seguranga
Higiene e Salde no Trabalho e 143 locais de tra-
balho pela equipa interna de Higiene Seguranca
e Ergonomia, com o objectivo de se verificarem

69

condi¢des de trabalho, estado de resolugdo de
ndo conformidades reportadas e outras even-
tuais situagdes de risco para os trabalhadores.

Registam-se melhorias importantes nas condi-
¢oes de trabalho da maioria dos estabelecimen-
tos, nomeadamente em relagdo as situacdes de
conformidade a legislagcdo ou que dependem da
gestao local.

A registar, nos estabelecimentos que apresen-
tam situacdes mais criticas, um esforgo signifi-
cativo de investimento na sua remodela¢ao ou
reinstalacao.

Efectuou-se o tratamento estatistico de todos
os acidentes laborais ocorridos em 2010 na
empresa-mae, tendo-se registado 920 acidentes
eincidentes! laborais (mais 10% que em 2009),

Tabela 17 - Rastreios de salde no local de trabalho

Trabalhadores rastreados (total)
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que resultaram, no entanto, num decréscimo
de dias perdidos (total de 20 960) devido a
Incapacidade Temporéaria Absoluta (ITA), menos
3,4% que em 2009. Estes correspondem a
uma taxa de dias perdidos de 191 (standard
GRI) - abrange todos os dias do ano, incluindo
fins-de-semana e feriados e sao contabilizados
a partir do dia seguinte ao acidente. A média de
dias perdidos por acidente revela um decréscimo
significativo (14 dias) em relacdo a 2009 (22,7
versus 36,53), reflectindo um indice de gravidade
menor dos acidentes ocorridos neste ano. No
entanto, o indice de incidéncia (70) foi mais
elevado, ou seja, ocorreram 70 acidentes por
cada 1 000 trabalhadores (mais 4 do quem em
2009). Nas empresas do Grupo registaram-se
162 acidentes, 113 lesdes de tipos variados e
2 314 dias perdidos.

Registou-se a morte de um trabalhador ao
servi¢o da distribuicao, que sofreu um acidente
deviacao, em motociclo, em resultado de embate
frontal contra uma retro-escavadora.

Na sinistralidade da empresa, os acidentes
em giro motorizado de duas rodas representam
39,4% do total de acidentes verificados em 2010.
Considerando os motivos mais frequentes, os
indicadores apontam para acidentes de viagao
com um veiculo (despistes, atropelamentos ou
embates, sem a intervencdo de terceiros) que
perfazem 29%, seguidos de quedas, acidentes
de viagdo entre veiculos e movimentos em falso.

A ocorréncia de acidentes/lesdes? (677) com
incapacidade temporaria absoluta reflecte
uma taxa normalizada de incidéncia de lesdes
de 6,16 (standard GRI - correspondente a 100

trabalhadores equivalentes a tempo inteiro), mais
0,7 que em 20009.

Manteve-se a dindmica e a politica de combate
a sinistralidade, com especial destaque para o
esforco das equipas que participam nas ac¢des
de formacdo e sensibilizacdao 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 prevencao
dos acidentes de trabalho é cada vez mais
rigorosa e abrangente, servindo o objectivo de
identificacdo de necessidades de prevencao e
simultaneamente o de sensibilizacao dos traba-
lhadores e da gestao, pois este factor representa
13,7 % do absentismo global.

As acg¢des desenvolvidas no ambito da
Seguranca Higiene e Salide no Trabalho envol-
veram varias reunioes ao longo do ano com a
gestao de topo dos CTTem que foram analisados
os principais indicadores relativos a sinistralida-
de rodoviaria e laboral, assim como em relagdo
a medicina do trabalho.

De forma a dar cumprimento as prescri¢des
minimas de seguranca dos equipamentos de
trabalho e para proteger os trabalhadores que
operam com maquinas, foi sugerida interna-
mente a implementagao dum procedimento de
controlo dos mecanismos de seguranca dos
diversos tipos de maquinas e equipamentos uti-
lizados no tratamento e distribuicdo de correio.
Para garantir a eficacia deste procedimento,
realizaram-se ac¢oes de sensibilizagao em cen-
tros de distribui¢ao postal, em lojas postais e em
centros operacionais de correio.

! Incidentes sdo pequenas lesdes, de pouca gravidade, que nao originaram auséncias ao trabalho.
2 Nesta contabilizacdo sao incluidas todas as lesdes com auséncias iguais ou superiores a um dia, desde que sejam participadas como acidente.

Foram emitidos pareceres relativos a diversos
equipamentos de trabalho, malas de correio,
cadeiras, bicicletas eléctricas, capacetes, para
além da participacdo activa em diversos gru-
pos de trabalho, nomeadamente no ambito do
edificio Gnico e da reinstalagdo do centro opera-
cional de correio da Maia, da reformulacao dos
equipamentos da distribuicao e da CESR - Carta
Europeia de Seguranc¢a Rodoviaria.

No ambito da qualificagdo de doencas profis-
sionais, o Centro Nacional de Prevencao Contra
os Riscos Profissionais qualificou neste ano 6
doencgas ocupacionais do foro mdsculo-esque-
|ético, de trabalhadores do atendimento e da
distribuicdo, traduzindo-se numa taxa de 0,05
e 552 dias perdidos (total de 33 doencas profis-
sionais identificadas na empresa).

Os trabalhadores foram consultados, duas
vezes no ano, em matéria de higiene e seguranga
no trabalho, relativamente aos seguintes temas:
sinistralidade laboral, uso de equipamentos de
trabalho e de proteccao, manipulagdo de cargas
e organiza¢ao dos postos de trabalho.

Os resultados apontam para um nivel mé-
dio de satisfacdao dos trabalhadores de 72%,
destacando-se o item com melhor classificacao
relativamente as medidas que a empresa adopta
para protecc¢do e prevencao de acidentes. Ataxa
de resposta foi de 6,8% (inquérito enviado pelo
correio com o boletim de vencimento) e referia-se
a todas as instalagdes da empresa.

Nas vertentes da informacao, sensibilizacao
e formacado, produziram-se 10 newsletters com
informacao precisa e pertinente sobre aspectos
que o trabalhador-cidadao negligencia. Os temas
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foram de ambitos variados, como a higiene no
trabalho (e.g. ambiente térmico), a salide em geral
(e.g. obesidade, pratica desportiva, alimentagdo e
hipoglicémia) e a seguranga/acidentes no traba-
lho (e.g. quedas de escada, movimentagao manual
de cargas e seguranca rodoviaria).

No ambito da PostEurop manteve-se a nossa
participagdo no grupo de trabalho de Salde
Ocupacional do Comité de Responsabilidade
Social, havendo a destacar a realizacdo da 72
reunido em Bruxelas, subordinada a temas como
benchmarketing e melhores praticas para a
gestao do absentismo pordoenca e acidente, er-
gonomia dos locais e equipamentos de trabalho,
o envelhecimento face ao aumento do tempo de
vida activa, programas de prevencao da doenca,
novos modelos de organizacao da distribuicao
e efeitos na sadde dos trabalhadores e equipa-
mentos de proteccdo individual, entre outros.

Objectivo 2011

Reducao do nimero de acidentes mortais para 0
Reducao do niimero de dias perdidos em 5%

Reducdo do ndmero de acidentes laborais em 5%


http://www.posteurop.org/

® PUBLICACAO DE 10 NEWSLETTERS SOBRE
SEGURANCA E PREVENCAO DE ACIDENTES,
CONDIGOES DE TRABALHO E SAUDE.

® INFORMACAO MENSAL SOBRE OS ACIDENTES
LABORAIS DAS AREAS OPERACIONAIS DA
DISTRIBUICAO E ATENDIMENTO.

® 451 VISITAS, EXTERNAS (PT-ACS) E INTERNAS
(HSE), EM QUE FORAM REALIZADAS ACGCOES DE
SENSIBILIZACAO SOBRE SINISTRALIDADE LABORAL
AOS TRABALHADORES EM LOCAL, COM ESPECIAL
ENFOQUE AS EQUIPAS COM MAIOR NUMERO
DE ACIDENTES.

® REUNIOES PERIODICAS COM A GESTAO DE TOPO
PARA A DISCUSSAO DOS PRINCIPAIS INDICADORES
DE SINISTRALIDADE E ANALISE DE ACCOES
A DESENVOLVER.

* REALIZACAO DE 78 ACCOES DE
FORMACAO EM CONDUCAO ECO-
-DEFENSIVA - MOTOCICLOS, LIGEIROS E
PESADOS (2 068 HORAS).

* 883 ACCOES DE FORMACAO SOBRE
SEGURANCA EM LOCAL E A RPI - COMBATE A
INCENDIOS, EVACUACAO DE TRABALHADORES, ETC.
(6 776 PARTICIPAGOES, 19 168 HORAS).

° ELABORAQAO DE PARECERES PARA AQUISIQ/.\O DE
VIATURAS PESADAS, MOTOCICLOS E EQUIPAMENTOS
DE APOIO A DISTRIBUI(;AO, ENTRE OUTROS.
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Criacdo de valor para os stakeholders @

2.6.4 REPORTING SOCIAL

A empresa orienta 0os seus actos pelo res-
peito, garantias e direitos consignados na
Declaragao Universal dos Direitos do Homem da
Organizacao das Nag¢des Unidas, na Carta dos
Direitos Fundamentais da Unido Europeia, na
Constituicdo da Repiblica Portuguesa e na Lei,
em particular na legislagao 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, Seguranga e
Ergonomia no Trabalho, Politica Ambiental, Carta
de Valores e Qualidades Profissionais, disposi-
¢des nos Acordos de Empresa orientadas para a
promogao da igualdade de oportunidades, etc).

Em matéria de politicas de recursos humanos
orientadas para a promocao da igualdade, sao
de salientar:

0 esforco para o equilibrio entre os dois sexos,
pois a empresa assumiu 0 compromisso, em
sede de Acordo de Empresa, de desenvolver
politicas que visam a igualdade de oportunida-
des nas admissdes, carreira profissional, pro-
mocgoes e formagdo profissional, tomando em
especial considera¢do as situagdes relativas a
trabalhadoras gravidas e a trabalhadores com
filhos menores de 12 anos, com deficiéncia ou
doenca crénica.

GRIHR7 GRIHR6 GRI4.12
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© 0 aumento do nimero de mulheres em fung¢des
dirigentes. No inicio do mandato eram apenas
3, sdo agora 12, correspondendo a 40% do
total. Ha actualmente 30 responsaveis depen-
dentes do Conselho de Administragdo (7 diri-
gentes com menos de 40 anos de idade (23%),
sendo 1 com menos de 35).

*No ambito das ac¢des para um programa de
igualdade de género, procedeu-se a analise de
indicadores de recursos humanos do ponto de
vista da variavel “género”, tendo sido decidido
aprofundar-se a percepgdo dos temas (igualda-
de de género e a conciliagao vida profissional/
/vida familiar), sobretudo nas fung¢des opera-
cionais. Realizaram-se seis sessdes de focus
group com 63 trabalhadores e chefias das are-
as do atendimento distribuicdo e operagdes
de tratamento e transportes (30 mulheres e 34
chefias operacionais).

°Realizou-se um benchmark da legislagdo em
contexto europeu e junto dos peers, de ac¢des
e medidas relativas ao assédio moral e sexu-
al em contexto laboral. Este fenémeno, apa-
rentemente invisivel, tem sido identificado em
diversas organiza¢des e paises, sendo neste
momento um tema na ordem do dia das empre-
sas que procuram ter um papel mais consciente
e transparente na defesa dos direitos humanos,
da igualdade de oportunidades e da nao discri-
minac¢do. Os CTT tém disposi¢des que proibem


http://www.ctt.pt/fectt/wcmservlet/ctt/institucional/grupoctt/quemsomos/governo_sociedade/regulamentosinternos/codigo_etica.html

comportamentos configurados como de assé-
dio e um 6rgdo interno identificado como o
“canal” de recepcao e tratamento de quaisquer
ocorréncias ndo conformes as regras vigentes,
nomeadamente violacdes ao Cédigo de Ftica.
Foram apresentadas propostas internamente e
neste momento estd ser equacionada a possi-
bilidade de se introduzirem medidas de reforco
claras, de modo a que os seus trabalhadores
sintam que estdo assegurados 0s mecanismos
de identificacdo, combate e eliminagdo do fe-
némeno dentro da empresa.

A aplicagdo de politicas de criacdo de empre-
go para pessoas com deficiéncia e a introdu-
¢do de medidas de apoio aos trabalhadores
que por motivos de salde apresentam algu-
mas restricdes (parciais ou totais) ao exerci-
cio das suas fun¢des. O nimero de efectivos
em situacdo de grande doenca (39 casos), é
menor que em 2009. No que se refere aos tra-
balhadores portadores de deficiéncia ou com
incapacidade permanente, estes perfazem o
nimero de 168 (52% do género feminino) e
23 respectivamente.

Tém vindo a ser introduzidas medidas de ade-
quacdo dos postos de trabalho, em termos
funcionais e organizativos, para que cada tra-
balhador possa contribuir de forma produtiva e
inclusiva, de acordo com as respectivas restri-
¢oes, para o normal desempenho das suas fun-
¢oes. Iniciou-se um estudo piloto relativo aos
trabalhadores com deficiéncia ou incapacidade
e trabalhadores com restricdes ao pleno exer-
cicio das suas fung¢des, no centro operacional
de correio do sul, com o objectivo de efectuar a

sua caracterizacao e melhorar a sua integracao
funcional.

Manteve-se o protocolo com a CERCI Lisboa -
- Cooperativa de Educagdo e Reabilitacdo de
Cidadaos Inadaptados, o que proporcionou ex-
periéncias de integragao laboral a 16 jovens com
deficiéncia na area da produgdo e a 1 na area
administrativa. Estiveram também contratados
4 jovens com deficiéncia auditiva e foi admitido
para os quadros da empresa um trabalhador com
algumas dificuldades cognitivas.

0 nimero de trabalhadores estrangeiros que
presta servico na empresa é de 51.

No que diz respeito a caracterizagdo dos tra-
balhadores por faixa etaria, o intervalo de idade
dos 30 aos 50 anos é o que apresenta maior
concentracdo, tanto do género feminino, como
masculino, com maiorincidéncia para os homens
(idade média global da empresa - 43 anos).

Pela figura seguinte verifica-se que a maioria
dos trabalhadores se insere na funcao de distri-
buigdo, sendo a maioria do género masculino.
A segunda maior categoria é a do atendimento
em que a tendéncia se inverte, pois sdo as mu-
lheres que habitualmente desempenham este
tipo de fungao.

Na categoria de quadros superiores, verifica-
-se que o peso das mulheres quase duplica o dos
homens. As mulheres estao mais representadas,
em termos relativos, nos niveis de qualificacdo
mais elevados. No entanto, com base na figura
15, verifica-se que os cargos de chefia sdao ocu-
pados maioritariamente por homens, embora
numa participagcdo coerente com a distribuicao
do efectivo por género.

Trabalhadores/§il 2009 2010

Feminino 34,2 33,9

Masculino 65,8 66,1

Tabela 18 - Trabalhadores por género (%)

. <30 anos 658 490
Masculino | | De 30 a 50 anos 5742 5554
»50 anos 2096 2197
o <30 anos 371 257
Feminino De 30 a 50 anos 2 615 2570
»50 anos 1425 1405

Total
(casa-mde) 12907 12473

Tabela 19 - Distribui¢ao dos trabalhadores por
género e faixa etaria

QSuperior

0.Grupos 12%
19% QMédios
4%

FEMININO
Distribuicao
18%

47%

Atendimento
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QSuperior
7%

0.Grupos

19% QMédios

3%

Atendimento
10%

MASCULINO

Distribuicao
61%

Figura 14 - Distribuicao dos trabalhadores por género e categoria profissional
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Focus GROUPS SOBRE GENERO

APLICOU-SE UM QUESTIONARIO
ANONIMO, PROMOVERAM-SE EXERCICIOS
INDIVIDUAIS E COLECTIVOS E DEBATERAM-
-SE QUESTOES ASSOCIADAS AO TEMA.

OS PARTICIPANTES CONSIDERARAM
QUE O PRINCIPIO DA IGUALDADE ESTA
PRESENTE NA EMPRESA, NAO SENTINDO
DISCRIMINACAO ENTRE GENEROS. OS
RESULTADOS MAIS RELEVANTES INDICAM
QUE 100% REFEREM HAVER IGUALDADE DE
OPORTUNIDADES NO ACESSO A PROCESSOS
DE FORMAGAO E APRENDIZAGEM E 97%
NAO SENTIR QUALQUER TIPO DE
DISCRIMINACAO NA COMUNICAGCAO
INTERNA, APESAR DE 38% DEMONSTRAREM
DESCONHECIMENTO ACERCA DOS
PROCEDIMENTOS DE RECLAMAGAO EM
SITUACOES DE DISCRIMINAGAO.

QUANTO A CONCILIAGAO VIDA
PROFISSIONAL/VIDA FAMILIAR,

CONSIDEROU-SE HAVER TRABALHO A FAZER,
TENDO SIDO SUGERIDO: FLEXIBILIDADE NOS

HORARIOS E FACILITACAO NA MARCAGAO
DE FERIAS, PRINCIPALMENTE QUANDO

0 CONJUGE TAMBEM E TRABALHADOR.
56% DOS PARTICIPANTES CONSIDEROU
QUE DEVERIAM EXISTIR MAIS MEDIDAS
DE ENCORAJAMENTO A PARTICIPAGAO
EQUILIBRADA NA ACTIVIDADE FAMILIAR.

Nesta matéria, nos Gltimos dois anos a repar-
ticdo de cargos de chefia manteve sensivelmente
0S mesmos niveis. Os responsaveis pelos 6rgaos
de chefia sao predominantemente homens - no
caso do Conselho de Administracdo sdo todos
do sexo masculino - e constata-se que, ao nivel
das 12s linhas, os homens mantém-se nos 60%,
com ligeira tendéncia ascendente (0,6%) e as
mulheres nos 40%, com ligeira tendéncia des-
cendente (0,6%). A nivel de 22s linhas verifica-se
a tendéncia inversa, ligeira reducdo de chefias
masculinas e aumento das femininas.

De acordo com os principios da legislagdo la-
boral ndo existe qualquer diferenca na atribuicao
do salario base para homens e mulheres. No
entanto, ao longo da carreira profissional, por
motivos varios, historicamente ocorrem diferen-
¢as salariais desfavoraveis ao género feminino,
como se pode observar na tabela abaixo. A dife-
renga mais significativa ocorre no salario médio
dos quadros superiores femininos, inferior em
27% ao dos masculinos.

Adiferenca resulta fundamentalmente do facto
de as mulheres estarem predominantemente em
areas de responsabilidade de criagdo mais recen-
te, e ao nivel de topo, por uma menor experiéncia
acumulada no sector postal.

Criacdo de valor para os stakeholders

M Figura 15 - Chefias por género
<
g 50%
40,60 40,00 38,90 40,20
40%
30%
20%
10%
0% 0,00 0,00
12linha 22 linha Gestdo de topo
. mulheres 2009
. mulheres 2010
<
2 2 . 2 .
5 Tabela 20 - Racio de salarios de homens
© e mulheres por categorias
média média
Grupo vencimentos | | vencimentos
profissional Mulheres Homens

(valores em €) (valores em €)

Quadros superiores
Quadros médios
Atendimento
Distribuicao
Outros

2016,13 2570,38
1441,04 1439,61
1054,65 1126,45
761,80 848,29
1018,54 991,74
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POLITICA DE GESTAO AMBIENTAL

Os CTT tém por actividade principal assegurar o estabelecimento, gestdao e exploragdo das
infra-estruturas e do servico pablico de correios, a prestacdo de servigos de recolha, tratamento,
transporte e distribuicdo de documentos, mercadorias e outros envios postais de ambito nacional e
internacional, a prestacao de servigos da sociedade de informacao, redes e servicos de comunica¢des
electrénicas e a prestacao de servigos financeiros.

Aactividade dos CTT é de natureza essencialmente ndo-industrial, sendo relativamente reduzida a
incorporacdo de inputs materiais (matérias-primas e consumos intermédios) nos seus processos de
fornecimento. A sua pegada ecolégica directa &, por conseguinte, limitada. Uma analise comparativa
empirica tomando como proxy as emissdes de Gases de Efeito de Estufa (GEE), permite estimar que
o peso dos impactes ambientais da actividade dos CTT &, em termos relativos, bastante inferior ao
contributo da empresa para geracdo de valor no tecido econémico e social nacional.

Contribuicdo dos CTT ao nivel nacional

4,0

3,5

3,0

2,5

2,0
1,5

1,0

% Totais Nacionais

0,5

0,0

Impacte carbénico CTT

Figura 16 - Contribui¢ao dos CTT a nivel nacional
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A Politica Ambiental para o Grupo CTT, apro-
vada no final de 2007, constitui um referencial
para a actividade da empresa. Os CTT assumem
a componente ambiental como parte integrante
da sua estratégia e pratica de negécio, servindo
como enquadramento para todas as acg¢des a
desenvolver na organizagao.

Apresenta como prioridades da empresa em
matéria de ambiente, a monitorizacdo siste-
mética dos aspectos e impactes ambientais da
actividade postal, a racionalizagao de consu-
mos, a promog¢ao da reciclagem, o aumento da
eficiéncia energética e a formagao e divulgacdo
ambiental.

ANALISE DE IMPACTOS
AMBIENTAIS DOS PRODUTOS E
SERVICOS PRODUZIDOS PELA EMPRESA

Os impactes do sector postal no ambiente
estdo principalmente relacionados com as suas
actividades operacionais.

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

Da andlise dos impactes ambientais da activi-
dade do Grupo CTT, salientam-se os mais signifi-
cativos, que advém essencialmente de:

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

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

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

producdo de residuos nos edificios;

emissao de ruido.

A anélise destas varidveis ambientais sera
abordada no titulo de reporting ambiental (3.2).



SUPERAMOS AS METAS PARA AS COMPRAS ECOLOGICAS

3.1.2 DEFINICAO DE STANDARDS
AMBIENTAIS PARA FORNECEDORES
E PARCEIROS

PoLiTicA DE COMPRAS ECOLOGICAS

O posicionamento dos CTT nesta matéria
decorre das orienta¢des do accionista, consigna-
das na resolugdo do Conselho de Ministros (RCM)
n270/2008, que remete paraa RCM n2 65/2008.
Nesta dltima RCM esta patente o papel que a
contratacdo plblica pode assumir no ambito
da “Estratégia de Desenvolvimento Sustentavel
da Unido Europeia”, com a inclusdo de critérios
ambientais nos contratos publicos.

Neste ambito foram introduzidos indicadores
e metas ambientais nos processos de compras
dos CTT, sendo calculados semestralmente os
dois indices que se seguem, que reflectem a
extensdo da introducao dos referidos critérios
nos processos de compras. O objectivo em 2010
foi de 50%, tendo sido superada a meta nos
dois casos.

ICPEcol (Nimero de procedimentos pré-con-
tratuais com critérios ambientais) x 100 / (Nd-
mero total de procedimentos pré-contratuais)
=66,30%

ICPEco2 = (Valor dos contratos com critérios
ambientais) x 100/ (Valor total dos contratos
celebrados) = 97,0%

Importa referir que dos 1 170 processos de
compra concluidos com adjudicacdo, existem
alguns em que os critérios ambientais ndo tém
aplicagao, tais como as renegocia¢des de con-
tratos e os processos de baixo valor comercial e

pequenas quantidades (normalmente compras
pontuais para satisfazer pedidos urgentes). Sdo
utilizados critérios ambientais como a eficiéncia
energética, reducao de gases com efeito de es-
tufa (GEE), prevencdo da emissdo de poluentes,
incorporacao de materiais reciclados, minimi-
za¢do dos impactes directos e indirectos na
conservacdo e critérios ambientais especificos
relativamente a veiculos, lampadas, energia,
equipamentos informaticos, entre outros.

3.1.3 IDENTIFICACAO DE OBJECTIVOS/
METAS AMBIENTAIS

Os CTT assumem a componente ambiental
como parte integrante da sua estratégia e pratica
de negbcio, servindo como enquadramento para
todas as ac¢des a desenvolver na organizagao.

No ano em que o tema da biodiversidade é
comemorado em todo o mundo, os CTT efectu-
aram o reposicionamento da marca, refor¢cando
seu alinhamento com as prioridades ambientais
globais. Com o “Programa Terra” a preserva-
¢do do meio ambiente tornou-se o mote para
muitas das principais ac¢des desenvolvidas na
empresa. Este projecto inclui cerca de quatro
dezenas de ac¢des relacionadas com o marketing
sustentavel/portefélio ecoldgico, os sistemas de
gestdo ambiental, a mobilidade sustentavel, a
educagdo ambiental, a eficiéncia energética ou
com a reducdo de emissdes, em consonancia
com a politica de ambiente dos CTT e com os
compromissos assumidos e divulgados pela
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empresa em matéria de desempenho ambiental.
Ao longo dos subcapitulos seguintes detalham-
-se as accoes implementadas em 2010 e algumas
ainda em curso, no ambito deste projecto.

0 balancgo da interven¢ao ambiental dos CTT
em 2010 é extremamente positivo, em quantida-
de e qualidade. A grande maioria dos objectivos
estabelecidos para 2010, ao nivel dos sistemas
de gestao, eficiéncia energética, gestdo de con-
sumiveis, gestdo de residuos, altera¢des clima-
ticas e biodiversidade, foram atingidos:

Inicio do processo de implementagdo do siste-
ma de gestdo integrado em qualidade, ambien-
te e seguranca no centro operacional de correio
do centro, com vista a certificacdo em 2011;

Arranque do processo de implementagao do
sistema de gestao ambiental e FSC (responsa-
bilidade da cadeia de valor) na Mailtec, igual-
mente previsto para conclusdao em 2011;

Reducdo do consumo de energia eléctrica em
cerca de 0,3%, abaixo do objectivo;

Inicio dos trabalhos de certificagdo energética
e de qualidade do ar interior a 53 edificios
préprios CTT, com finalizagdo em 2011;

Reducdo do consumo de combustiveis em
2,8%, acima do objectivo;

Teste operacional e aquisi¢ao de viaturas eléctri-
cas, nomeadamente bicicletas e scooters eléctri-
cas e de veiculos hibridos (excede o objectivo);

Reducdo do consumo de papel em 0,9%, abaixo
do objectivo;

Melhoria da metodologia de contabilizagao de
consumiveis, com introdu¢do de um novo indi-
cador relativo a percentagem de materiais reci-
clados incorporados nos produtos consumidos;

Cumprimento e ultrapassagem das metas de
compras ecoldgicas;

Alargamento dos sistemas de gestdo de resi-
duos ao novo edificio de Lisboa que centraliza
0s servigos centrais e definicao do processo de
amostragem para caracteriza¢ao e quantificagao
de residuos em lojas e CDP;

Aumento da taxa de valorizacdo dos residuos
em 7%;

Publicacdo de seis emissdes filatélicas de te-
matica ambiental;

As emissoes de CO, mantiveram-se sensivel-
mente constantes no caso do consumo de
electricidade por m2 e verificou-se um ligeiro
aumento, de 1%, para as emissoes de CO,
resultantes do combustiveis por km percorrido,
expressas em indicadores normalizados;

Participacao nos programas GHG Reduction Pro-
gramme da PostEurop e de gestdo carbdnica
do IPC - International Post Corporation - (EMMS-
- Environmental Measurement and Monitoring
System);
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Realizacao de um estudo de avaliacao de auto-
-producdo de energias renovaveis;

Lancamento de portefdlio verde (incluindo
qualificacdo ambiental de mailers) e da cam-
panha de reposicionamento da imagem CTT em
sustentabilidade.

As metas genéricas sdo mencionadas no ca-
pitulo 5 deste Relatério e vélidas para todas as
empresas do Grupo, tendo sido transpostas para
0s sistemas de gestdo existentes.

CERTIFICA(;Z\O AMBIENTAL
SEGUNDO AS NORMAS INTERNACIONAIS

Os sistemas de gestao ambiental permitem a
identificacdo e avaliacdo dos impactes ambien-
tais associados a actividade e a consequente
monitoriza¢ado e gestao de consumos, da emissao
de poluentes e da produc¢do de residuos. Com a
implementacdo e melhoria continua destes siste-
mas esta-se a contribuir para alcangar as metas
ambientais anuais, referidas neste relatério.

Os CTT mantiveram em 2010 a certificagao
ambiental das duas maiores unidades operacio-
nais do pais, o centro operacional de correio do
norte (COC-N) e o centro operacional de correio
do sul (COC-S), de acordo com a Norma NP EN ISO
14001:2004, integrada com a certificagao pelo
referencial NP EN ISO 9001:2008. Neste ano,
iniciou-se o alargamento da implementacao de
sistemas de gestdao ambiental no terceiro maior
centro operacional de correio, localizado em
Coimbra, onde pela primeira vez a empresa con-
corre para a certificacdo pelo triplo referencial,
qualidade, ambiente e seguranca.
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A CTT Expresso, empresa do Grupo, manteve
as certificacdes dos seus sistemas de ges-
tdo de Qualidade (1S09001:2000), Ambiente
(ISO 14001:2004) e SHST - Seguranga, Higiene
e Sadde no Trabalho (OHSAS 18001:2007).
Também a EAD manteve a certificagdo ambiental
segundo o referencial ISO 14001:2004 e prevé a
extensdo do seu sistema de gestao ao referencial
OHSAS 18001:2007, em 2011.

A Mailtec, iniciou em 2010 a implementagao
de um sistema de gestao ambiental e da cadeia
de responsabilidade, com vista a certificacdo
pelo referencial normativo ISO 14001:2004 e
a certificagao FSC (Forest Stewardship Council).

A Tourline Express renovou a sua certificacao
em qualidade e deu inicio a certificagdo ambien-
tal, segundo o referencial ISO 14001:2004.

Objectivo 2011

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

Certificagdo ambiental e FSC na Mailtec


http://www.ghgprotocol.org/
http://www.posteurop.org/
http://www.ipc.be/

3.2 MONITORIZACAO DO ATINGIMENTO DAS METAS ESTABELECIDAS E

ANALISE DAS TENDENCIAS DE EVOLU(;AO/REPORTING AMBIENTAL

3.2.1 CTT (EMPRESA-MAE)

ENERGIA

O consumo de electricidade da rede pdblica pelos CTT, em 2010, foi de 45 372 092kWh, corres-
pondendo a 163 339,53G)3 . Neste sentido, sdao apresentados, na tabela abaixo, os consumos em
GJ para o triénio 2008/2010.

Em 2010, a frota CTT4registou um consumo total de combustiveis de 5 539 305,71 litros, equi-
valente ao consumo de 204 628,71 GJ5 . No caso do transporte aéreo de mercadorias e em viagens
de negécio, foram também contabilizadas as emissdes, sendo estas reportadas no subcapitulo
“Emissdes atmosféricas”.

Registou-se um consumo de gas (natural e propano) a nivel nacional, de 117 620m3, equivalente
a 4 293,51GJs, no ano de 2010.

Tabela 21 - Consumo de energia

2008 2009 2010 A% 09/10

Consumo total de Electricidade 168 849,21 163 782,01 163 339,53 -0,3
Consumo total de Combustiveis 212 281,51 210 508,22 204 628,71 2,8
Consumo total de Gas 8 376,40 9 541,58 4293,51 -55,0

Total 389 507,12 383 831,81 372 328,86 -3,0

3Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol CO2 para Indirect CO2 Emissions from the Consumption of Purchased Electricity, Heat
and/ or Steam vs. 2.0 através dos factores de conversdo Compilation of emission factors used in the cross-sector tools

4Ndo inclui viaturas subcontratadas;

s Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol CO2 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 vdrios combustiveis utilizados pela frota, aplicados aos respectivos consumos

s Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol CO2 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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Objectivo 2011

Aperfeicoamento interno da aplicagao de
gestdo de consumos de electricidade

Aplicacao informatica para melhoria da
contabilizagdo de combustiveis

Reducdo do consumo de energia eléctrica em
15% (indicadores normalizados)

Reducao do consumo de combustiveis em 15%

Adesao ao projecto nacional de mobilidade
eléctrica Mobi.e

A reducdo de consumo de electricidade verifi-
cada, 0,3%, corresponde a 442,48G]) e reflecte
o resultado das medidas de racionalizacao de
energia apresentadas a seguir. Caso se contabi-
lizassem aqui as transferéncias de consumo de
gas natural para electricidade, resultantes da re-
modelacado dos novos sistemas de climatizagao
dos centros de operacdes do norte e sul, aquela
reducdo passaria a serde 1,7%.
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Os centros operacionais de correio, que cons-
tituem as areas mais impactantes a nivel am-
biental de toda a actividade dos CTT, foram alvo
de varias iniciativas de promocdo da eficiéncia
energética, e de redugdo de consumos.

No centro operacional de correio do sul, locali-
zado em Lisboa, a maior instalacdo dos CTT (em
area, nimero de pessoas e consumos energéti-
cos) ficaram concluidas as obras de remodelacdo
integral da sua central térmica, iniciadas em
2009, com um impacte positivo nos consumos
energéticos, dada a superior tecnologia e efici-
éncia do novo sistema.

Outra medida significativa para a poupanca
energética e/ou aumento de eficiéncia de con-
sumo de energia foi a substituicdao integral da
iluminagdo artificial em 5 000 m2 da area ope-
racional do centro, que consistiu na instalagao
de armaduras de iluminacdo equipadas com
lampadas fluorescentes de alto rendimento e
balastros electrénicos de baixo consumo. Este
sistema de iluminagdo esta também equipado
com comandos centralizados variadveis, de acor-
do com as respectivas zonas de ocupacdo. No
global, esta substituicao permite uma poupanca
até 2% no consumo total de energia do imével
e melhorar os niveis de iluminagdo nas areas
respectivas. Na sequéncia desta e das restantes
medidas adoptadas, verificou-se uma reducao
de 9% nos consumos energéticos deste centro
operacional, comparativamente ao ano anterior.


http://www.ghgprotocol.org/

Iniciou funcionamento, em Outubro, na Maia,
0 novo centro operacional de correio do norte.
Foi transferido das Devesas, em Vila Nova de
Gaia para novas instalacoes, projectadas e cons-
truidas de raiz. O novo edificio, com uma area
coberta de cerca de 20 mil m2, é o segundo maior
dos CTT e estd equipado com as mais avangadas
solugdes em termos energéticos: permutador
térmico subterrdneo (aproveita a inércia térmica
do solo), moderno sistema de climatizagdo,
clarabdias para iluminagao natural, dgua quente
solar, sistema de gestdao centralizado, pontos
de carregamento para viaturas eléctricas, pré-
-instala¢des para solar fotovoltaico, etc...

Os diversos edificios de servigos adminis-
trativos dispersos pela cidade de Lisboa foram
centralizados numa (nica instalagdo, no Gltimo
trimestre de 2010, com vantagens 6bvias em
termos de economias de escala. O edificio
obedeceu aos requisitos energéticos vigentes
e utiliza solugdes avangadas em termos de
materiais e técnicas construtivas, bem como
de equipamentos de climatizagdo e iluminacado.
Destas, destacam-se o sistema de gestdo técnica
centralizada, o sistema de climatizagdo com
chillers e bombas de calor, os elevadores com
recuperacao de energia, a instalagdo de painéis
solares térmicos para aquecimento de dgua nas
copas e o sistema de iluminagdo com tecnologia
mais recente.

Foi efectuada a caracterizacdo e identifica-
¢do do parque imobilidrio operado pelos CTT
(mais de mil edificios), no dmbito dos trabalhos
de implementa¢do do Sistema de Certificacdo

GRI EN6

Energética. O processo de certificagdao abrange
os maiores edificios proprios dos CTT, com uma
area total de 103 mil m2, e inclui a realizagao de
auditorias energéticas e de qualidade do ar inte-
rior e a implementacdo de medidas de racionali-
zac¢do de consumos de energia. Estes trabalhos
estardo concluidos em meados de 2011, tendo
sido auditados, em 2010, os edificios de servicos
centrais em Lisboa e os centros operacionais de
correio do pais.

Os efeitos destas medidas sdo assincronos
e desfasados no tempo. Ou seja, 0s ganhos
conseguidos no centro operacional de correio do
sul produziram efeitos quase desde o inicio de
2010, enquanto a transferéncia de instala¢des
para a Maia e para o novo edificio central de
Lisboa ocorreu apenas no 42 trimestre do ano
e os seus efeitos positivos acabaram por ser
absorvidos pelos processos de teste e afinagdo
dos respectivos sistemas eléctrico e de climati-
zagdo, ainda em curso. Assim, o saldo liquido
destes processos em 2010 deverd andar perto
de 0,2 MWh/ano, sendo que em 2011 muitas
destas poupancgas, por enquanto potenciais, se
irdo concretizar.

Fruto das melhorias introduzidas no processo
de contabilizagdo dos consumos de gas, foi
aferido este ano o consumo de gas natural, que
abrange todas as instalagdes do pais referencia-
das e de gas propano, nos centros operacionais
do centro e do norte. Neste ambito, verificou-se
uma redugdo de 55% nos consumos anuais de
gas, que corresponde a 5 248G e que reflecte es-
sencialmente o efeito da substituicao do sistema
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de climatizacao dos centros operacionais de
correio do sul e do norte, que agora consomem
apenas energia eléctrica.

Os dados associados ao consumo normalizado
de combustiveis pela frota indicam uma redugdo
em 2010. Quando analisada a média do triénio
anterior verifica-se uma diminuicdo de aproxima-
damente 2%no consumo médio global da frota.

GRI EN5



Realiza¢do de auditoria energética ao COCN

Objectivo 2011

Certificagdo energética e de qualidade do ar
interior de 53 edificios

FROTA

Os CTT operam actualmente um total de 3 441 veiculos em regime de explora¢do directa no
desempenho da sua actividade de transporte e distribui¢do postal, sendo um dos maiores frotistas
nacionais. Além destes, sdo contratados servigos a terceiros, em diversas ligagdes.

Relacao com o ambiente @

Tabela 22 - Evolugdo do consumo médio da frota

(*) O indicador foi revisto para os anos anteriores devido a actualizagdo retroactiva
das distancias percorridas pelos motociclos

Consumo médio da frota (*)

y : 1

Tabela 23 - Veiculos

No seguimento do plano de racionalizacdo de energia da frota de pesados, efectuado para o triénio 2
2008-2010, foram implementadas as medidas previstas, destacando-se a prepara¢ao e langcamento E
do concurso de aquisicdo de 60 veiculos pesados, correspondente a cerca 30% da frota, em 2010. Frota propria 3675 3491 3441 -
Prosseguiram também todas as medidas de controlo da frota, nomeadamente a produgdo mensal
de indicadores destinados aos gestores locais, com informagao relevante quanto aos desempenhos = Veiculos menos poluentes 58 52 119 -
(consumos versus actividade), que permitem respostas correctivas imediatas. &

Em 2010, verificou-se uma ligeira degrada¢do da idade média global da frota CTT para 3,2 anos,
dado ter sido efectuada uma renovagao limitada da mesma. Nao obstante, os CTT continuam a possuir
uma das frotas mais jovens, a nivel nacional.

Tabela 24 - Idade média da frota

Tipo legal Idade Média Idade Média Idade Média
2008-12-31 2009-12-31 2010-12-31

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




De realcar que o investimento na renovagao da
frota, realizado em 2008 e a implementagao do
programa de racionalizacdo de consumos apre-
sentam resultados visiveis, estimando-se uma
poupanca de aproximadamente 41 550 litros.

Tendo em conta o rapido desenvolvimento das
tecnologias de transportes e, de novas formas
ecolégicas de energia, os CTT realizaram um
estudo para identificar as solugdes tecnolégicas
dos veiculos e combustiveis alternativos que
mais se adaptam as diferentes tipologias de
utilizacdo na sua actividade.

Neste sentido, os CTT adquiriram e estdo a
testar as primeiras 34 bicicletas electricamente
assistidas para distribuicao postal domiciliaria,
de um total de 150 bicicletas em processo de
aquisicdo, com potenciais ganhos ao nivel da
velocidade de distribuicdo.

Para esta func¢do foi também testada a utili-
zac¢do de 5 scooters eléctricas, com potenciais
ganhos energéticos decorrentes da substitui¢do
de scooters com motoriza¢do convencional, por
unidades com motorizagdo eléctrica.
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Adquiriram-se igualmente 4 veiculos hibridos
ligeiros, cujo potencial de redu¢do de consumo
é de cerca de 11%. Neste ano testou-se ainda a
utilizagdo de viaturas eléctricas ligeiras de qua-
tro rodas, para distribuicdo em zonas urbanas.

Associado a centralizagdo de servigos num
edificio dnico, em Lisboa, no final de 2010,
aquando da preparacdo da mudanca foi ela-
borado um Plano de Ac¢des para a Mobilidade
Sustentavel do novo local de trabalho. Foi re-
alizado um questiondrio individual a todos os
trabalhadores envolvidos, que permitiu carac-
terizar os seus padrdes de deslocacdo, actuais
e expectéveis, face a nova localizacdo, no segui-
mento do qual foram identificadas medidas para
estimular a mobilidade sustentavel em termos de
commuting, parte das quais foi implementada:
informacdo sobre acessibilidades, horarios e
oferta de transportes pulblicos na zona, médulo
de formacdo especifico, lugares de parqueamen-
to reservados para viaturas menos poluentes,
pontos de carregamento para viaturas eléctricas
no edificio, transfers a cargo da empresa até a
cantina, em Cabo Ruivo.

O posicionamento da empresa na linha da
frente desta evolugdo tecnolégica,
traduzir-se-a& em varios beneficios ao nivel am-
biental, associados a auséncia de emissdes
poluentes e ao funcionamento silencioso da
unidade motriz destes veiculos.

Associada a pesquisa pelos CTT de tecnolo-
gias mais limpas, nomeadamente as renovaveis,
foi mantida a adesdo a APVE - Associacdo
Portuguesa do Veiculo Eléctrico.
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Objectivo 2011

EMISSOES ATMOSFERICAS

Aquisicao de 150 bicicletas

Renovacao da frota de pesados com
viaturas eco-eficientes

Tabela 25 - Emissdes atmosféricas da frota (toneladas) 7

2008 2009 2010 2% 09/10

0, 15 649,73 15 156,18 14 737,91 -

CH, 1,26 1,25 1,19 -
N,O 0,13 0,13 0,12 -
NOx 167,23 165,82 161,45 -
(0] 303,07 300,98 283,60 -
COVNM 59,32 58,90 55,59 -
So, 42,82 42,45 41,44 -

7 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 aplicados aos respectivos consumos

As emissdes atmosféricas resultantes das
actividades desenvolvidas pelos CTT estao es-
sencialmente relacionadas com o transporte dos
objectos postais porvia rodoviaria e aérea e com
o consumo da electricidade e gas nos edificios.

As emissoes directas sao derivadas do con-
sumo de combustiveis pela frota, sendo esta
responsavel pela emissdo de 14 737,91t de CO,,
e do consumo de gas nos edificios, responsavel
pela emissao de 245,41t de CO,.

GRI EN16

GRI EN20


http://www.apve.pt/

Tabela 26 - Emissoes atmosféricas pelo consumo de gas natural e propano (toneladas) 8

2008 2009 2010 2% 09/10

co, 539,23 245,41 -54,5
CH, 0,05 0,02 -55,0
N,0 0,00 0,00 -55,4

Relativamente as emissdes indirectas, destacam-se as resultantes do consumo de electricidade
da rede pelos edificios dos CTT que, em 2010, originaram a emissao de 20 843,94t de CO,?, estando
neste caso, sob a responsabilidade das empresas produtoras da electricidade.

Tabela 27 - Emissdes atmosféricas pelo consumo de Electricidade (toneladas de CO,)

2008 2009 2010 |l 2% 09/10

Consumo 21 547,03 20 900,40 20 843,94 -0,27

Do transporte aéreo de objectos postais, resultam aproximadamente 8 315,51 t CO,, consideradas
emissdes indirectas, umavez que estas fontes sdo geridas por empresas externas. Relativamente as
emissdes provenientes das viagens de servigo ao estrangeiro, o valor é de 59,68t CO,.

Para o calculo das emissdes de GEE resultantes do transporte aéreo, quer de trafego quer de
passageiros, foram adoptadas as metodologias da GHG Protocol e tomados em consideracao os
Gltimos factores de emissao divulgados.

Tabela 28 - Emissoes atmosféricas indirectas 10

2008 2009 2010 |l 2% 09/10

Transporte Aéreo de

P 7 813,30
correspondéncias

8 714,47 8 315,51 -4,6

Transporte Aéreo em

B . 16,38
viagens de servigo

59,68 264,4

8 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 conversao Compilation of emission factors used in the cross-sector tools

9 Estimado através da folha de calculo /ndirect CO, Emissions from the Consumption of Purchased Electricity, Heat and/ or Steam
do Greenhouse Gas Protocol Initiative.
10 Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol tool for mobile consumption vs 2.0 através dos factores
de conversdao 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.
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Verificou-se uma diminuicao de 4,6% nas
emissoes de CO, decorrentes do transporte
aéreo de correspondéncias. Esta reducdo esta
relacionada com a diminuicdo de trafego do cor-
reio internacional no biénio 2009-2010. Apesar
de ter diminuido o ndmero total de viagens de
servigo internacionais efectuadas portransporte
aéreo no ano, houve um aumento do nimero de
viagens de longo curso, resultando num agrava-
mento das emissdes de CO,. O valor apresentado
nao contabiliza as viagens domésticas de servico
por via aérea.

A semelhanca de 2009, manteve-se a pratica de
realizagdo de videoconferéncias entre diferentes

pontos do pais (cerca de 3 centenas de video-
conferéncias, com mais de 6 000 participantes),
com reflexos positivos no tempo de deslocagao
e custos de transporte. Recorreu-se igualmente,
de forma crescente, a fono/videoconferéncia,
em substituicdo de reunides internacionais.
Associado ao Plano de Mobilidade do novo
edificio, realizou-se o inventario de emissdes
associado as desloca¢des casa/trabalho dos
trabalhadores do edificio, que foi a primeira
aproximacao ao calculo dos impactes carbdnicos
do commuting da empresa efectuado nos CTT. O
valor apurado, cerca de 1,12 kton/ano, da uma
ordem de grandeza da importancia do fenémeno.


http://www.ghgprotocol.org/
http://www.ghgprotocol.org/calculation-tools/all-tools
http://www.ghgprotocol.org/calculation-tools/all-tools
http://www.carbonneutral.com/

REDUZIMOS AS EMISSOES DIRECTAS EM 4,5%

Na tabela seguinte podem consultar-se as emissdes directas de gases com efeito de estufa (GEE)
resultantes da actividade dos CTT para o triénio 2008-2010 e a respectiva varia¢do anual.

Tabela 29 - Emissdes de Gases com efeito de Estufa 11

0, 15 649,73 15 156,18 14 737,91 -2,8
CH, 26,38 26,17 25,04 -4,3
N,O 39,48 39,15 38,06 -2,8
Total 15 715,59 15 221,50 14 801,01 -2,8

et

Co, 539,23 245,41 -54,5
CH, 1,10 0,49 -55,0
N,O 0,31 0,14 -55,4
Total 540,64 246,04 -54,5

11 Valor calculado através da conversao das emissdes poluentes para CO,eq a partir dos factores de emissao dos gases CH, e N,0.
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Em termos comparativos, as emissdes direc-
tas resultantes da actividade CTT diminuiram
(-4,5%) relativamente a 2009.

As emissdes indirectas, associadas ao con-
sumo de electricidade pelo parque edificado
também mostraram a mesma tendéncia, embora
menos acentuada. No entanto, o aumento das
emissdes indirectas resultantes das viagens por
transporte aéreo, penaliza as emissdes globais
associadas aos servicos subcontratados (trans-
porte aéreo de correspondéncias e de viagens
de servico).

Fazendo a anélise para o total das emissdes
(directas, indirectas préprias e servigos subcon-
tratados - respectivamente scopes 1, 2 e 3 - este,
tal como calculado de momento), verifica-se uma
diminuicao de 2,6%, num total de aproximada-
mente 1 167 toneladas de CO,, relativamente ao
ano transacto.

Considerando o total de emissdes de GEE
directas associadas ao consumo da frota e de
gas (scope 1) e as indirectas provenientes do
consumo de electricidade (scope 2), a incorpo-
racao carbénica de cada objecto postal é de
31,89g de CO, equivalente, mantendo-se um
valor quase idéntico ao do ano anterior (31,36g).
Apesar da reducdo de emissdes verificada, o
decréscimo do trafego postal (mais acentuado),
justifica esta evolugao.

Relativamente aos gases destruidores da ca-
mada do ozono, existem registos controlados de
incidentes nos centros operacionais de Lisboa
e Coimbra onde se verificou a ocorréncia de
pequenas fugas pontuais de gases fluorados
com efeito de estufa (aprox. 58,5kg) e de subs-
tancias empobrecedoras da camada do ozono
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(aprox. 46,5kg) utilizados em equipamentos de
climatizagdo dos edificios.

ALTERACOES CLIMATICAS

Os CTT subscrevem e participam activamente
em varios programas e indices de gestdo carbé-
nica nacionais e internacionais, que pretendem
contribuir para uma melhor inventariacao e
conhecimento da pegada carbénica no sector
e para a determinacao de compromissos de
reducado.

Os CTT participam desde 2008 no programa
de gestdao carbdénica EMMS - Environmental
Measurement and Monitoring System - da |PC
(International Post Corporation), associagdo sec-
torial dos 24 maiores operadores postais a nivel
mundial. Em 2010 obtiveram a 72 posi¢do a nivel
mundial no indice de proficiéncia carbénico,
divulgado por aquela organizagao, sendo que
das onze dimensoes avaliadas, os CTT tiveram
desempenhos-lider em duas, a “gestdo da ca-
deia de valor” e a “divulgacao e reporte”. Os
operadores envolvidos representam cerca de
80% do trafego postal global, tendo assumido
objectivos especificos de 20% de redugao das
emissdes de CO,, até 2020, também assumidos
pelos CTT.

Participam ainda no programa GHG Reduction
Programme da PostEurop, uma unido restrita da
UPU, agéncia especializada da ONU para o sector
postal, conjuntamente com 13 dos principais
operadores postais europeus, assumindo o com-
promisso de reduziras emissdes de CO,em 10%,
no periodo de 2008 a 2012. Este programa tem
dado um contributo relevante para o processo
de contabilizagao e reporting dos desempenhos


http://www.ipc.be/
http://www.ghgprotocol.org/
http://www.posteurop.org/
http://www.upu.int/

carbénicos dos varios operadores, tendo sido
atingidas diversas melhorias.

A nivel nacional, os CTT participaram de novo
no Indice ACGE de Responsabilidade Climatica
2010, conjuntamente com 59 das principais em-
presas portuguesas tendo obtido o 12 lugar, ex-
-aequo com a Sonae Sierra e a EDP. Este sistema
de ranking multi-sectorial, que envolve as mais
representativas empresas portuguesas, avalia
0s seus desempenhos de gestdo energética e
carbénica e as suas capacidades de resposta ao
desafio das alteragdes climaticas.

Ruipo (EXTERIOR)

As fontes mais relevantes de ruido ambiente
directamente afectas aos CTT resultam da acti-
vidade dos centros operacionais de correio, nos
quais foram efectuadas avalia¢des da incomo-
didade acUstica e do ruido exterior. Decorrente
destes estudos, verifica-se que as emissdes
nestes centros (associadas essencialmente a
circulagdo da frota) cumprem o disposto no
regulamento geral do ruido, tendo ainda sido
efectuadas acg¢des de sensibilizagao aos res-
pectivos trabalhadores para a necessidade da
sua reducdo.

Objectivo 2011

Reducdo das emissdes de CO, em 2%, expressas
em indicadores absolutos e normalizados

Participacdo nos programas_ GHG Reduction
Programme da PostEurop e de gestdo carbdnica
do IPC - International Post Corporation -

- (EMMS - Environmental Measurement
and Monitoring System)

Melhoria do inventario carbénico (scope 3) -
- rodovia e transporte aéreo, commuting, etc.

Tabela 30 - Consumo total de Agua

- 2008 2009 2010 |l 2% 09/10

Consumo total n.d

onsumo o 63565 49 409 SpiE
Valordo consumo| | 561 74713 | [ 268 930,73 | | 258 857,78 3,7

total de agua (€)

O consumo de agua esta associado ao funcionamento diario das instalagdes, nomeadamente
para consumo humano, para situagoes pontuais de rega das areas verdes e também para utilizacao
em equipamentos de climatiza¢ao, nao fazendo parte dos principais impactes ambientais dos CTT.
0 abastecimento para consumo humano é efectuado através de agua da rede piblica em todos
os edificios.

Para este ano de reporte, além dos consumos de agua ocorridos nos edificios de servigos centrais
da grande Lisboa e no centro operacional de correio do sul, incluiram-se também os consumos
provenientes dos centros operacionais do centro e do norte, resultando num total de 49 409ms3.
Este valor representa o consumo dos maiores consumidores de agua a nivel nacional.

No ambito deste descritor tém vindo a serintroduzidas melhorias no inventario dos consumos e
adoptadas algumas medidas de racionalizacao, como o uso de sensores e redutores de fluxo nas
torneiras, autoclismos de dupla descarga, aproveitamento das aguas pluviais para rega no novo
edificio CTT e no centro operacional da Maia e a sensibilizagao de todos os trabalhadores através
dos meios de comunicagao interna dos CTT. A redu¢ao nos consumos em comparag¢ao com 0 ano
anterior, deveu-se essencialmente a substitui¢ao no final de 2009 das torres de arrefecimento da
central térmica do centro operacional do sul, o consumidor mais representativo dos CTT (-44%,

apenas nessainstalagdo). Idéntica medida foi adoptada na Maia, com efeitos esperados para 2011.

GRI EN8

GRI EN21



http://www.ghgprotocol.org/
http://www.posteurop.org/
http://www.ipc.be/
http://www.responsabilidadeclimatica.net/

CONSUMO DE MATERIAIS

A actividade dos CTT ndo requer incorporagao
material de consumos intermédios e finais no
seu processo de fornecimento, sendo ambien-
talmente pouco agressiva no que concerne ao
consumo de materiais. Nao obstante, a sua
actividade resulta na deplecdo de varios tipos de
matérias-primas, associada a operacionaliza¢do
dos servicos. Destas, destacam-se o consumo de
papel que atingiu cerca de 1 158t, o consumo de
plastico com 182t e o de metal com um consumo
de aproximadamente 21t.

No ambito da melhoria do processo de con-
tabilizacdao do consumo de materiais, foram
identificados e contabilizados mais artigos com-
pésitos, que se desdobram em diferentes tipos
de materiais indicados na tabela seguinte. O pro-
cesso encontra-se em expansao gradual a mais
produtos, o que significa ser expectavel que as
quantidades contabilizadas continuem a crescer
no futuro, independentemente da evolugao dos
consumos. Como existe actualizagao retroactiva
de dados, as comparacgoes inter-anuais sao no
entanto possiveis. No seguimento das melhorias
do sistema de quantificagdo ja efectuadas, é
possivel, pela primeira vez, reportar a percen-
tagem de materiais incorporados nos produtos
CTT provenientes de reciclagem, que totalizou
9,31% em 2010.

Tabela 31 - Consumo total de materiais

Tipologias 2008 2009 2010 A% 09/10

Papel (ton.)
Plastico (ton.)

Metal (ton.)

Tintas de marcagao e
outras industriais (Lt.)

Consumo de fibras
naturais (vestuario)

Em geral, os CTT prosseguiram a sua estratégia
de desmaterializacdao de produtos e servigos,
visando reduzir o impacto ecolégico. De segui-
da, identificam-se as iniciativas implementadas
neste ambito:

Desenvolvimento de ac¢des que visam a re-
dugdo do consumo de papel e consumiveis,
através da sensibilizac¢do dos trabalhadores;

Renovacdo do parque de impressoras do novo
edificio dos CTT e activag¢do, por defeito, das
funcionalidades de impressao frente e verso e
multi-pagina;

Substituicdo da impressdo e arquivo fisico das
listagens produzidas pelo sistema informatico
utilizado nas lojas, por um processo totalmente
suportado em meios informaticos;

Adopc¢do de nova tecnologia nas maquinas
de franquiar digitais e lancamento de uma
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1313 1168 1158 -0,9
191 158 182 15,4
10 11 21 81,2
n.d 26 22 -14,8
n.d 41 24 -42,6

campanha de dinamizacao deste servigo, que
incorpora uma optimizagdo dos procedimentos
e uma redugdo dos custos energéticos. As ma-
quinas de franquiar digitais permitem que os
processos de controlo e carregamentos sejam
efectuados remotamente (via Internet);

Implementacao de um servico de pagamento
por referéncia numérica, destinado a empresas
que operam no e-commerce recebendo comuni-
cacdo online dos pagamentos a efectuar, o que
permite eliminar o uso de papel.

Objectivo 2011

Reduc¢ao do consumo de papel em 15%

03



MARKETING SUSTENTAVEL

Os CTT prosseguiram a estratégia de inovagao
de produtos e servigos, visando reduzir o respec-
tivo impacte ecolégico.

No ambito do reposicionamento actual da
marca CTT, baseado na sustentabilidade ambien-
tal, foi langada uma gama de produtos e servigos
ecolégicos - portefélio Eco, que pretende respon-
der as necessidades dos consumidores.

O Correio Verde, renovado a luz de preocu-
pagdes ecolégicas, apresenta novos formatos
e embalagens produzidas com materiais re-
ciclados e tintas amigas do ambiente. Estas
preservam a cor natural do papel e do cartao
e reduzem a quantidade de tinta impressa nos
suportes. Simultaneamente, introduziu-se o
conceito de reutilizacdo em parte dos modelos
a venda. Adoptou-se igualmente um sistema de
compensac¢do carbénica. Assim, as emissdes
reais do servigo Correio Verde sdo compensadas,
através da aquisicao de créditos de carbono em
quantidade equivalente, provenientes da area
florestal gerida pela CarbonoZero, na Tapada
Militar de Mafra.

Foi também criada uma gama Eco para os pro-
dutos Direct Mail, que tem em conta varios requi-
sitos ambientais em termos das bases de dados
de enderecamento, de certificagdes ambientais,
da utilizacdo de recursos sustentaveis e de mate-
riais reciclados e/ou reciclaveis. Os clientes sdo

GRIEN18 GRIEN6

sujeitos a um processo de qualificagao e, caso
cumpram com o0s requisitos estipulados, para
além do acesso a tarifarios especificos mais
reduzidos, estdo autorizados a utilizar o simbolo
de Mérito Verde dos CTT, certificando que a
mensagem é mais “amiga do ambiente”. Este é
um programa dirigido ao segmento empresarial
e que tem em vista promover a produgdo de
correio de uma forma sustentavel, tendo sido ja
adoptado por varios grandes clientes.

Nos dois casos, Correio Verde e DM Eco, pas-
sou a ser utilizada rotulagem relativa a gestao
de residuos.

A campanha de reposicionamento envolveu
varias ac¢des de comunicagdo, das quais se
destaca o filme publicitario CTT Consigo, carbo-
nicamente neutro, no qual participaram trabalha-
dores CTT. Este filme foi emitido nos canais de
televisdo nacional, tendo sido o ponto de arran-
que da ac¢do de comunicacdo externa efectuada
para o plblico em geral. Foram também emitidos
spots publicitarios na radio e colocados varios
outdoors pelo pafs.

No ambito desta campanha os CTT ganha-
ram o 19 lugar na categoria Best International
Communication Event - Single Event, com a
producdo do filme CTT Consigo.

Todas as acg¢des desenvolvidas neste ambito
podem ser consultadas no site CTT Consigo.

Relacao com o ambiente @



http://www.cttconsigo.com/

Relacao com o ambiente @

Tabela 32 - Residuos

Embalagens sob pressao (aerossais) (*) 0,08 - Valorizagao
1,60 - Valorizacao
0 - Valorizacao
0,14 82,7 Valorizacao
0,14 39,0 Valorizacao
RESiDUOS Q 2,64 - Valorizacdo
Ao nivel da gestdo dos residuos produzidos =&  Natabela abaixo encontram-se caracterizadas 0,09 . Valorizacdo
nos edificios, os CTT procedem a separacdo e 5 as diferentes tipologias de residuos produzidos 277,72 156,2 Valorizacio
encaminhamento dos seus residuos para reci- ;5 nos centros operacionais de correio, nos edifi- 355,96 41 Valorizacdo
clagem ou reutilizagao, de forma a maximizar a ? cios administrativos e no armazém de refugos 0,30 79,7 Valorizacio
taxa de valorizacao dos mesmos. & postais, e respectiva quantificaco. 21,42 155,0 Valorizacdo
Os CTT procederam ao reporte da quantificacao 7,59 -46,8 Valorizacdo
anual dos residuos produzidos nos 11 maiores 0,01 -89,7 Eliminacdo
edificios, através do sistema integrado de registo 0,02 107,6 Eliminacdo
da Agéncia Portuguesa do Ambiente - SIRAPA. 0s 35,94 14,3 Valorizacio
inados @) 0,94 1643,0 Valorizagao
0,28 - Valorizacao
Tabela 33 - Residuos por perigosidade e destino 2,00 . Valorizacio
22,37 2501,2 Valorizacao
[ Residuos perigosos ] [ 3,36 ] [ 0,02 ] - S 82,3 Valorizage}o
21,77 18,1 Valorizacao
(Residuos nao perigosos] [ 757,23 ] ( 181,06 ] - 181,06 4,1 Eliminacao

( Total ] [ 760,59 ] [ 181,08 ] - Total 539,55 719,61 941,67 30,9

Nota - Designacdes conforme Cddigo da Lista Europeia de Residuos (LER, inclui o (*)
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As tipologias de residuos produzidos nos CTT
variam consoante a actividade dos edificios, sen-
do que nos edificios de servigo administrativos,
estacoes de correio e centros de distribuicao
postal, sdo 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.

0 aumento na producdo de residuos deveu-se
essencialmente a realizacao de obras em centros
operacionais de correio, a desactivacdo de um
armazém, ao aumento da utilizacdo de paletes
de madeira pelos clientes e @ melhoria do pro-
cesso de contabilizagdo. Sem surpresa, o papel
é maioritario dentro dos residuos valorizaveis.

No novo edificio de servicos centrais de Lisboa
foi dimensionado o sistema de gestdo de resi-
duos, com recolha selectiva em todos o0s pisos
e que estd dotado de um sistema pneumaético
constituido por condutas por suc¢do que trans-
portam os residuos desde a sua origem até ao
centro de triagem.

Para o universo avaliado (centros operacionais
de correio e edificios de servicos administrativos),
verificou-se um aumento da taxa de valorizacao
dos residuos, que passou de 74%, em 2009, para
81% no ano de reporte. Este aumento decorre da
implementagao de programas de boas praticas
navertente ambiental e ac¢des de sensibiliza¢ao
aos trabalhadores para a separacao dos residuos
valorizaveis, verificando-se uma diminuicdo na
producdo de residuos indiferenciados, apesar do
aumento global de residuos.

Estd em curso o inventario de producdo de
residuos e eventual expansdo dos sistemas de
gestao existentes em Lojas e CDPs.

Os CTT aderiram em 2010 a Sociedade Ponto
Verde, que gere os residuos relativos as emba-
lagens nao-reutilizaveis dos CTT, a venda nas
lojas, a partir do seu préprio sistema integrado
de gestdo de residuos de embalagens.

SoL0S/ECOLOGIA

0 impacte nos solos esta associado a dimen-
sao e localizagdo do parque imobiliario dos CTT,
situado normalmente em zonas urbanas. Nao
ha conhecimento de que os CTT desenvolvam
actividade ou operem instalagdes situadas no
interior de zonas protegidas ou em areas de alto
indice de biodiversidade.

A actividade postal pode ter um efeito rele-
vante, apesar de indirecto, sobre o ambiente e
biodiversidade. A produgdo de grande parte dos
objectos postais assenta sobretudo no uso do
papel e, por consequéncia, na respectiva matéria-
-prima, as arvores, principalmente através das
grandes quantidades de papel consumidas pelos
clientes. No entanto, uma frac¢ao importante
desta matéria-prima é originaria de florestas
sustentaveis.

GESTAO DE IMPACTES PARA A BIODIVERSIDADE

Desde 2007, data em que os CTT estabelece-
ram um protocolo com o Instituto de Conservagao
da Natureza e Biodiversidade, que a empresa
tem por objectivo a avaliagao dos impactes da
sua actividade na biodiversidade, a adopgao de
medidas que tendam a minimizar os impactes
negativos e potenciar os positivos e o desenvol-
vimento da sua comunicagao, interna e externa,
face ao tema.

Em 2009, os CTT iniciaram a participacdao no
Programa Print Power, langado em 11 paises
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europeus pelos principais actores da fileira do
papel, entre os quais diversos operadores pos-
tais, que tem em vista, na vertente ambiental,
promover a producdo e o uso responsavel da
impressao e do papel, num contexto de comuni-
cacao multicanal.

Dando seguimento a tradicdo de décadas,
de publicagdo por parte dos CTT de emissdes e
pecas filatélicas associadas a temas ambientais,
foram produzidas em 2010 mais seis emissdes
relacionadas com temas ambientais, entre os
quais a biodiversidade, com os seguintes temas:
“Aguias Pesqueiras”, “2010 Ano Internacional da
Biodiversidade”, “50 anos do Jardim Botanico da
Madeira”, “50 anos do Instituto Hidrografico”, “Os
invertebrados marinhos dos Acores” e “Correio
Escolar - Os CTT protegem o ambiente”, num
total de 4,3 milhdes de selos. Os CTT pretendem
manter esta pratica, uma vez que a filatelia é um
canal privilegiado para a sensibilizagdo e cons-
ciencializacao ambiental, pois tem milhares de
coleccionadores em todo o mundo, compradores
regulares de colecgdes filatélicas, que divulgam
informagao detalhada sobre cada tematica.

A Agenda 2010, com uma tiragem de 6 mil
exemplares, também foi dedicada ao Ano
Internacional da Biodiversidade, nomeado pelas
Nacdes Unidas para 2010, como chamada de
atencado para a necessidade de preservagado da
variedade de formas de vida na Terra.

Os CTT tém participado directamente ou atra-
vés de acordos com organizacdes ndo gover-
namentais ambientais (ONGAs), em acg¢des de
reflorestacdo com espécies autdctones, para
compensag¢do carbénica. Em 2010, realizaram
uma accao de voluntariado ambiental empre-
sarial, em parceria com a Quercus - um projecto

03

contrapegada, designado “Plantar Bosques” -
com o intuito de apoiar a reflorestagao da Serra
de Montejunto, tendo sido plantadas 750 arvores
(medronheiros, castanheiros, carvalhos, freixos,
loureiros, borrazeiras-pretas e folhados) por tra-
balhadores da empresa.

Por sua vez, o projecto na Tapada de Mafra,
decorrente da compensacdo das emissdes asso-
ciadas ao Correio Verde, consiste na reflorestacao
de uma érea ardida em 2003 e visa aumentar
a resiliéncia dos povoamentos a situa¢des de
incéndio, potenciara diversidade da composi¢cao
florestal da tapada, melhorara sua qualidade pai-
sagistica, diminuir o risco de erosao, aumentar a
zona de sombra e diminuir a velocidade do vento,
aspectos particularmente importantes dada a
proximidade da faixa costeira. Foram efectuadas
plantacdes de pinheiro bravo e pinheiro manso,
para além de exemplares de carvalhos e folhosas
caducifélias diversas.

Salienta-se ainda que todos os selos pos-
tais e selos personalizados meuselo comegaram
a ser produzidos com materiais mais amigos
do ambiente.

Em 2010, os CTT contribuiram com patrocinios
para o programa de reflorestacao das serras da
Madeira e do Parque Ecolégico do Funchal e para
o Projecto Barn (aves de rapina).



53 EDIFICIOS COM CERTIFICACAO ENERGETICA

Objectivo 2011

Protocolo com associagdo ambientalista para
projectos de reflorestacao

Participacao no projecto europeu Print Power
para promover a producdo e o uso responsavel
da impressao e do papel
Bilhete postal de cortica
4 emissoes filatélicas tematicas

Certificacdes do material dos selos WWF e PEFC

Emissao filatélica em papel de algodao

Edicdao de agenda da floresta

FORMACAO E SENSIBILIZACAO

Foram realizadas ac¢bes de formacao aos
trabalhadores do grupo CTT em éareas diversas
do desenvolvimento sustentével, totalizando
175 participagdes e um volume de formagao
de 1 195 horas. Estas incluem as seguintes
tematicas: norma ISO 14001:2004, politicas e
boas préticas ambientais, sistemas de gestdo
integrados em qualidade e ambiente, reciclagem,
consumo energético e qualidade do ar interior,
entre outras.

A mudanca de instala¢des para o novo edificio
central de Lisboa foi precedida duma acgao de
formagdao em formato e-learning, dirigida aos
cerca de 1 500 tra balhadores abrangidos, que
incidiu sobre aspectos de racionaliza¢ao ener-
gética, mobilidade sustentavel e gestado de resi-
duos. Sdo também publicados frequentemente
artigos de cariz ambiental em diversos meios
de comunicagdo interna, como a Revista Aposta,
com uma tiragem mensal de 50 mil exemplares,
e a Newsletter electrénica “D+ZERO”, que tem
cerca de 4 mil destinatarios internos CTT.

No ano 2010 foi publicada pela primeira vez
uma edicdo tematica da Aposta dedicada ao
ambiente que foi produzida com materiais menos
agressivos ambientalmente.

No contexto do reposicionamento ambiental
dos CTT, foi desenvolvido um calculador carbé-
nico, alojado no micro-site CTTconsigo, que per-
mite simular os efeitos da alteracao de padrdes
de comportamento e consumo.

COIMAS E SANCOES NAO MONETARIAS POR IN-
CUMPRIMENTO LEGAL

No ano de 2010 ndo ocorreram coimas ou
sanc¢des por incumprimento legal em matérias
ambientais.

INVESTIMENTO AMBIENTAL

Ao longo do ano de 2010, foi efectuado inves-
timento para protec¢do ambiental, de forma a
melhorar o desempenho nesta drea da empresa,
em varios campos, nomeadamente no ambito de:

Auditorias aos Sistemas de Gestao Integrados de
Ambiente e Qualidade no valor de 5 579 euros;

Contratagao de um servico de avaliacao de
aclstica ambiental e incomodidade no centro
operacional de correios do centro, num total de
869 euros/ano;

Contratacdo de um servigo sistematico de ava-
liacao da conformidade legal com os requisitos
ambientais aplicaveis aos CTT, num total de
2 479 euros/ano;

Projecto de substituicao integral da iluminacao
artificial em 5 000 m2 da &rea operacional do
centro do sul, em cerca de 140,5 mil euros;

Certificacdo energética e de qualidade do
ar interior de 53 edificios no montante de
169 520 euros;
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CAMPANHAS
PUBLICITARIAS CTT
NA VERTENTE AMBIENTAL

NO VALOR DE 1,3 MILHOES
DE EUROS


http://www.ctt.pt/fectt/wcmservlet/ctt/institucional/grupoctt/comunicacao_patrocinios/publicacoes/revista_aposta.html
http://www.cttconsigo.com/

Relacao com o ambiente @
3.2.2 RELAQIRO COM O AMBIENTE - EMPRESAS PARTICIPADAS

°P

cttexpresso mailtec
2009 2010 A% 09/10 2009 2010 A% 09/10
@ o
ConNsumo DE ENERGIA (G))
@ o
Consumo total de Electricidade 12 593,85 13 359,09 6,1 10 880,32 10 292,04 -5,4
Consumo total de Combustiveis 18 274,87 15 986,31 -12,5 2 948,64 3 340,87 13,3
Consumo total de Gas Natural 300,45 303,14 0,9 - - -
{ o
® EMISSOES ATMOSFERICAS DIRECTAS (TON CO32) °
Frota 1319,63 1154,25 -12,5 212,43 240,44 13,2
Gas Natural 16,86 17,01 0,9 - - -
{ - o
® TOTAL DE EMISSOES ATMOSFERICAS DIRECTAS (TON COz EQ) °
Frota 1325,02 1158,98 -12,5 213,33 241,48 13,2
Gas Natural 16,90 17,05 0,9 - - -
@ - - o
EMISSOES ATMOSFERICAS INDIRECTAS (TON COz EQ) o
@ ® O
Electricidade 1607,12 1704,77 6,1 1 388,45 1313,38 -5,4 e
@ - ®
CONSUMO DE AGUA (M3) =
o— ®
Agua 10261 12315 20,0 6 022,96 4707,00 -21,9 =
{ ® <
CONSUMO DE MATERIAIS z
@ ® .
Papel (ton) 44,69 46,15 3,3 1011,00 721,66 -28,6 =
Plastico (ton) 107,10 140,70 31,4 5,19 21,46 313,5 E
Metal (ton) 2,20 2,10 -4,5 - - - =
Oleos Lubrificantes (L) 93,00 16,00 -82,8 ::-
Tintas de marcagao e outras (industriais) 79,00 36,00 54,4 - - - =
Fibras naturais e sintéticas (ton) 2,90 4,50 55,2 0,04 0,03 -25,0 g’
(o, o
Tabela 34 - Tabela sintese de desempenho ambiental das empresas participadas 5
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RESIDUOS (ton)

Fibras naturais e sintéticas

Lamas de tintas

Lampadas - uni

Material informatico(Computadores)-uni
Material informético (toners e tinteiros)
Oleos usados (Litros)

Paletes madeira

Papel e cartao

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

2009

0,88

40,00
0,56 (ton)
0,48

0

1,05
131,33

0,07
n.d.
23,46
n.d.

40 (L)
2,34

n.d.
n.d.

4 898

cttexpresso
2010 A% 09/10
1,29 46,6
0 n.d.
80,00 100,0
0,62 (ton) 10,7
0,86 79,2
0 0
0,71 -32,4
118,00 -10,2
0 n.d.
0,05 -28,6
n.d. n.d.
24,18 3,1
n.d. n.d.
0 n.d.
56 (L) 40,0
0,58 -75,2
0 n.d.
n.d. n.d.
n.d. n.d.
11 658 138,0
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o 4

m

2009

636,00
4,20
126,06

2010

0

0
697,00
0
15,08
0

2,13

23731

ailtec

A% 09/10

n.d.
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Relacao com o ambiente Q

TOURLINE

2009 2010 A% 09/10 2009 2010 A% 09/10

o

Consumo DE ENERGIA (G)) °
Consumo total de Electricidade 5343,56 5270,28 -1,4 1023,06 1025,62 0,3
Consumo total de Combustiveis 6331,71 5734,81 -9,4 1363,17 1602,86 17,6
Consumo total de Gas Natural - - - - - -

o

EMISSOES ATMOSFERICAS DIRECTAS (TON CO)) °
Frota 457,61 414,47 -9,4 98,43 115,82 17,7
Gas Natural - - - - - -

- o

ToTAL DE EMISSOES ATMOSFERICAS DIRECTAS (TON CO, EQ) °
Frota 459,46 416,14 -9,4 98,83 116,29 17,7
Gas Natural - - - - - -

- - o
EMISSOES ATMOSFERICAS INDIRECTAS (TON CO, EQ) °
Electricidade 681,90 672,55 -1,4 130,55 130,88 0,3

p o
CoNsumO DE AGUA (m3) °
Agua - 4900,00 90,1 2 905,00 1 972,00 32,1

o

CONSUMO DE MATERIAIS °
Papel (ton) 117,00 120,40 2,9 0,2 0,5 59,7
Plastico (ton) 176,20 205,79 16,8 - - -
Metal (ton) - - -
Oleos Lubrificantes (L)
Tintas de marcagao e outras (industriais) - - -
Fibras naturais e sintéticas (ton) 4,90 5,08 3,7 o
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Relacao com o ambiente @

TOURLINE

2009 2010 A% 09/10 2009 2010 A% 09/10
RESIDUOS (Ton) O
®
Fibras naturais e sintéticas - - - - - -
Lamas de tintas 0 0 0 - - -
Lampadas - uni - - - 0,01(ton) 0 -100,0
Material informatico(Computadores)-uni - 20 n.d. 125 (ton) 42 (ton) -66,4
Material informatico (toners e tinteiros) - - - 35 (ton) 4 (ton) -88,6
Oleos usados (Litros) 0 0 0 - - -
Paletes madeira - - - - 242 n.d.
Papel e cartao - - - 91 292 220,9
Petréleo (Litros) 0 0 0 - - -
Pilhas e baterias - - - - 2 n.d.
Plastico e metal (embalagens) - - - 0,03 0 -100,0
Plastico(selos+k7+filme+malas e sacos) - - - - - -
Residuos hospitalares 0 0 0 - - -
Residuos orgadnicos - - - - - -
Residuos perigosos - - - - - -
Solventes - - - - - -
Sucata - - - 0,55 4 627,3
Tintas de marcagao (Litros) 0 0 0 - - -
Vidro - - - - - -
Residuos indiferenciados - - - n.d. n.d. n.d.
INVESTIMENTO E/OU GASTO (EUR) :
Investimento e/ou gasto - - - 2 000,0 3750,0 87,5
®
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2009

post contacto

2010

A% 09/10

2009

Relacao com o ambiente Q

payshop

2010 A% 09/10

Consumo DE ENERGIA (G))

Consumo total de Electricidade n.d.
Consumo total de Combustiveis 2 337,30
Consumo total de Gas Natural -

n.d.
2 263,10

n.d.
-3,2

n.d.
760,48

n.d. n.d.
988,53 30,0

EMISSOES ATMOSFERICAS DIRECTAS (TON CO))

Frota 168,92
Gas Natural -

163,56

-3,2

54,96

71,44 30,0

ToTAL DE EMISSOES ATMOSFERICAS DIRECTAS (TON CO, EQ)

Frota 169,60
Gas Natural -

164,22

-3,2

55,18

71,73 30,0

EMISSOES ATMOSFERICAS INDIRECTAS (TON CO, EQ)

Electricidade n.d.

n.d.

n.d.

n.d.

n.d. n.d.

CONSUMO DE AGUA (M

Agua n.d.

n.d.

n.d.

n.d.

n.d. n.d.

CONSUMO DE MATERIAIS

Papel (ton) 2
Plastico (ton) -
Metal (ton)

Oleos Lubrificantes (L)

Tintas de marcagao e outras (industriais)

Fibras naturais e sintéticas (ton) 0,20

0,20

0,94

0,94 0
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Relacao com o ambiente @

post contacto ) payshop

2009 2010 A% 09/10 2009 2010 A% 09/10

RESIDUOS (Ton)

LJ®

Fibras naturais e sintéticas - - - - . .
Lamas de tintas - - - - . B
Lampadas - uni - - - - . _
Material informatico(Computadores)-uni - - - - - .
Material informético (toners e tinteiros) - - - - - _
Oleos usados (Litros) - . - . N B
Paletes madeira - - - - - .
Papel e cartdo - - - - - .
Petréleo (Litros) - . B . ; ;
Pilhas e baterias - - - - . B
Plastico e metal (embalagens) - - - - - B
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 - - - - - -
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cttgest

2009 2010 A% 09/10

@
ConNsumo DE ENERGIA (G))

@  J
Consumo total de Electricidade n.d. n.d. n.d.
Consumo total de Combustiveis (1) 377,16 146 844,73 38 834,5
Consumo total de Gas Natural - - -

{ - ]

® EMISSOES ATMOSFERICAS DIRECTAS (TON CO,) °
Frota 27,26 10612,98 38 834,5
Gas Natural - - -

{ -  J

® ToTAL DE EMISSOES ATMOSFERICAS DIRECTAS (TON CO, EQ) °
Frota 27,37 10 655,71 38 834,5
Gas Natural - - -

@ - - @

® EMISSOES ATMOSFERICAS INDIRECTAS (TON CO, EQ) °
Electricidade n.d. n.d. n.d.

@ - @
CONSUMO DE AGUA (M3)

o— @
Agua n.d. n.d. n.d.

{ ]
CONSUMO DE MATERIAIS

@
Papel (ton) 0,08 0,07 -12,5
Plastico (ton) - -

Metal (ton) - -
Oleos Lubrificantes (L) - -
Tintas de marcagao e outras (industriais) - -
Fibras naturais e sintéticas (ton) - -
(o, O

Relacao com o ambiente @

2009 2010 A% 09/10

O

RESIDUOS (Ton)

0,
@
Fibras naturais e sintéticas - - .
Lamas de tintas - - .
Lampadas - uni - - .
Material informatico(Computadores)-uni - - .
Material informético (toners e tinteiros) - - .
Oleos usados (Litros) . ) .
Paletes madeira - - B,
Papel e cartao - - .
Petréleo (Litros) - . N
Pilhas e baterias - - .
Plastico e metal (embalagens) - - .
Plastico(selos+k7+filme+malas e sacos) - - .
Residuos hospitalares - - -
Residuos organicos - - B
Residuos perigosos - - -
Solventes - - .
Sucata - - .
Tintas de marcagao (Litros) - - _
Vidro - - .
Residuos indiferenciados - - .

INVESTIMENTO E/OU GASTO (EUR)
@ @

Investimento e/ou gasto - - -

(1) O desvio estéa relacionado com o aumento do niimero de viatura face ao ano anterior e com o aumento dos circuitos efectuados.
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Com base nos dados da Tabela acima, apre-
sentam-se a seguir alguns comentéarios que aju-
dam na compreensao do desempenho ambiental
das empresas do Grupo.

cttexpresso

ENERGIA

Em 2010, a CTT Expresso passou a ter mais 2
instalacbes (em Coimbra e em Vila do Conde),
tendo porisso, registado um aumento (6,1%) no
consumo de electricidade da rede pablica. Para
além disso, registou-se um aumento de trafego
einstalaram--se novos equipamentos de climati-
zagdo no e no Armazém Automatico da Logistica.

O consumo de energia proveniente dos com-
bustiveis diminuiu (-13%) face ao ano anterior.
Esta reducgdo resulta do facto da implementa-
¢do das medidas tomadas na racionalizagao
de consumos.

Verificou-se um ligeiro aumento do consumo
de gas natural (0,9%). O consumo de gas é
utilizado no Centro Operacional de Coimbra e
a sua utilizagao é sobretudo para aquecimento
das instalagdes. Em menor escala é, também,
utilizado para o aquecimento de agua durante
uma pequena parte do ano.

Com vista a melhoria da eficiéncia e a racio-
nalizacdo dos consumos de energia, tém sido
implementadas algumas medidas que contri-
buem para este fim. Neste sentido destacam-se

as seguintes acgoes: instalacdo de sensores
crepusculares nailuminacdo localizada na cober-
tura e instalagdo de interruptores automaticos
nos WCs e copas do edificio situado no MARL;
introducao do sistema de alimentacao em ener-
gia eléctrica e voz e dados aos computadores PC
da area da distribui¢do no Centro Operacional de
Lisboa (permite mobilidade aos equipamentos)
e implementagdo de um sistema de comando
da iluminagao por detec¢ao de movimento nal-
gumas zonas do edificio sede e do edificio do
Centro Operacional de Pinheiro de Fora (OPL).
Dos 13 edificios onde opera a CTT Expresso, s6
um é proprio. Este obteve, em 2010, a certificagdo
energética e de qualidade do ar interior, assim
como dois outros edificios alugados (3 no total).

FROTA

A frota da CTT Expresso é constituida por 31
veiculos (12 pesados de mercadorias e 19 mo-
tociclos) em regime de exploragao directa e 190
veiculos em regime de AOV (72 viaturas ligeiras
e 118 viaturas ligeiras de mercadorias).

Afrota CTT Expresso é utilizada para as activi-
dades de transporte de produtos e outros bens
ou matérias primas utilizados nas operagdes,
e de transporte de trabalhadores, provocando
impactes significativos no ambiente. Numa 6p-
tica de reducao dos consumos e de redugao do
impacte inerente a estas actividades, foram im-
plementadas algumas medidas, nomeadamente
a adequacdo e o redesenho da rede/giros da
frota e a utilizacdo de combustiveis alternativos
ou aditivos, programas de formag¢do/sensibiliza-
¢do e divulgagdo dos desempenhos/controlo do
consumo de combustivel (1) aos trabalhadores.
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Acua

0 consumo de dgua aumentou (20%) devido
a abertura de 2 novos centros (Vila do Conde
e Vialonga) e a utilizacdo de rega em mais um
jardim do OLX.

CONSUMO DE MATERIAIS

O consumo de papel registou um aumento de
cerca de 3% essencialmente devido ao aumento
de trafego e a existéncia de novos Clientes.

0 consumo de plastico aumentou 31%, relati-
vamente ao ano anterior, estando este aumento
associado ao acréscimo de trafego e a dispo-
nibilizagdo de mais uma maquina de paletizar
no OMM.

Resibpuos

Os residuos produzidos sdo geridos e encami-
nhados para operadores de gestdo de residuos
licenciados para o efeito.

INVESTIMENTO AMBIENTAL

Em 2010, foi efectuado um investimento de
11 658 euros, para melhoria da performance
ambiental da empresa, nomeadamente na ins-
talacdo de sensores crepusculares, instalacdo
de detectores de movimento, pagamento te
taxas de encaminhamento de residuos a destino
final adequado e pagamentos de taxas previs-
tas nos diplomas legais em vigor e aplicaveis
a actividade.
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mailtec

ENERGIA

Registou-se uma diminuicao de 5% no consu-
mo de electricidade em 2010, comparativamente
ao ano de 2009.

Para o consumo de combustiveis pela frota
Mailtec verificou-se um aumento de 13% em
comparag¢ao com o consumo do ano anterior.

FROTA

No grupo Mailtec existem 5 veiculos ligeiros
de mercadorias alocados aos transportes logis-
ticos, com implicagdes ao nivel da deplegdo de
recursos energéticos e da polui¢do atmosférica.

Acua

O consumo de agua esta associado ao fun-
cionamento didrio das instala¢des. Este ano
verificou-se uma diminuicdo no consumo de
dgua (22%).

CONSUMO DE MATERIAIS

Verificou-se uma redu¢do nos consumos de
papel em cerca de 29%. A criagdo dos novos
produtos/servicos EasyPrint e Personalizacao
de extractos com impressao a cores, tem con-
tribuido para a diminuicdo da diversidade de
materiais o que, juntamente com a gestao mais
cuidada de stocks e armazém, tem permitido uma
gradual diminui¢ao dos niveis de matéria prima
imobilizada, reduzindo o consumo de papel.



Resibuos

Os residuos valorizaveis, separados na origem,
sao encaminhados para reciclagem. Os tonners
sao recolhidos pelo respectivo fornecedor dos
equipamentos de impressdo mediante contrato
de outsourcing, com uma periodicidade acordada
entre a Mailtec e o prestador de servigo.

Os tonners sdo recolhidos pelo respectivo
fornecedor dos equipamentos de impressao
mediante contrato de outsourcing, com uma
periodicidade acordada entre a Mailtec e o
prestador de servigo.

INVESTIMENTO AMBIENTAL

Em 2010, foi efectuado um investimento de
23 731 euros associados a implementagdo
do sistema de gestdo ambiental e FSC (Forest
Stewadship Council).

ENERGIA

No ano de 2010, registou-se um ligeiro aumen-
to no consumo de electricidade (0,25 %).

Para o consumo de combustiveis pela frota da
EAD verificou-se um aumento de cerca de 18%
em comparag¢do com o consumo do ano anterior.
Este aumento reflecte a aquisicdo de novos
veiculos para fazer face ao desenvolvimento
do negdcio.

Este resultado deve-se essencialmente a im-
plementagdao de campanhas de sensibilizagao
com vista a redugdo de consumos. Destas des-
tacam o aproveitamento da luz natural evitando
o recurso a electricidade, manter as janelas e
portas fechadas quando o ar condicionado esta
em funcionamento e desligar os equipamentos
quando estes ndo vao ser utilizados por grandes
periodos de tempo.

FROTA

A frota da EAD apesar de nao ser vasta tem o
seu impacte e como tal é analisada de acordo
com a avaliacdo de impacte ambiental imple-
mentado na empresa. Foram implementadas
boas praticas das quais se destacam a restru-
turacdo/optimizagdo das rotas de distribuicao
ou de recolha de documentacao e formagao de
conducao ecolégica.

Acua

Verificou-se uma reduc¢ao de 32% no consumo
de agua fruto da implementagdo das medidas
de racionalizagdo. De entre outras salientam-se
a colocacao de torneiras economizadoras e de
fuxometros e accoes de formagao e comunicacao
de boas préaticas a todos os colaboradores.

Resipuos

Os residuos gerados sao encaminhados para
operadores licenciados. O aumento na produgao
de residuos de papel deveu-se essencialmente
ao aumento da eliminagao de arquivo de clientes,
relativamente ao aumento de residuos de metal/
/sucata este esta relacionado ao desmantela-
mento de armarios.
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INVESTIMENTO AMBIENTAL

Foi efectuado pela empresa um investimento
de cerca de 3 750€. Este valor contempla os
gastos efectuados em auditorias de acompanha-
mento e com a constituicdo da garantia bancéaria
(seguro ambiental) ao abrigo do DL 147/2008
de 29 Julho.

KIT

AMBIENTAL

03

=EXreSS

ENERGIA

No ano de 2010, registou-se uma diminui¢ao
no consumo de electricidade (1,4%), fruto das
accgdes de sensibilizagdo implementadas na em-
presa. Para o consumo de combustiveis pela fro-
ta da Tourline verificou-se também uma reducdo
de 9,4% em comparagdo com o consumo do ano
anterior, devido a uma diminuicao de trafego.

A Tourline iniciou o seu processo para obten-
¢ao da certificagcao pela Norma ISO 14001:2004,
futuramente este processo permitird melho-
rar o reporting ambiental da sua actividade,
nomeadamente no controlo dos indicadores
de desempenho.

Acua

0 consumo de agua, em 2010, foi de 4 900 ms.
Os valores anteriormente reportados tinham por
base estimativas sobre o consumo.

CONSUMO DE MATERIAIS

Em 2010, a Tourline Express renovou o seu
servigo expresso, mais rapido (servico 830) de
forma a incorporar materiais biodegradaveis na
composi¢ao das embalagens.

COIMAS E SANCOES NAO MONETARIAS POR
INCUMPRIMENTO LEGAL

No ano de 2010 a Tourine Express recebeu uma
multa no valor de 120 euros.
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CTT Expresso

* Disponibilizar as empresas e particulares um servico rapido e seguro de recolhas
e entregas expresso de mercadorias e documentos — nacionais e internacionais,
oferecendo, em complemento, solu¢des de logistica integrada disponibilizando a
informagdo em “tempo real”

© Manter a lideranca de mercado através do desempenho de uma equipa eficaz
e motivada, orientada para o cliente, garantindo a qualidade e eficiéncia dos
servi¢os prestados

©100% do capital CTT

© Conselho de Administragao
© Comissao Executiva

© Assembleia Geral

* Fiscal Unico

* Comissdo de Remuneragdes

A empresa-mae exerce fun¢des de accionista, através de:
* Partilha de Administradores

© Reunides mensais de controlo

© Reunides mensais do Conselho de Administragao
© Controlo do plano do Grupo

* Controlo financeiro regular

© Verificagdo de cumprimento de normativos do Grupo

100

Empresas participadas

© Recolha, tratamento, transporte e distribuicao de documentos e outros
servigos postais e complementares na area da logistica, desenvolvidos no
mercado CEP (Courier, Express and Parcels), em Portugal e no estrangeiro

* Duas grandes areas de actividade: contratual/empresas e ocasional/
/empresas e particulares

* No mercado contratual é especialista em determinados segmentos: banca,
seguros, telecomunicagdes e cal¢ado. Aposta claramente nestes nichos com
uma visao de futuro, ndo descurando novas areas de negécio

* No mercado ocasional, aproveita as sinergias de Grupo, mantendo um
relacionamento muito estreito com a rede de retalho CTT, no sentido de
promover a notoriedade e venda dos produtos da empresa, junto dos
clientes ocasionais

© 0 sector do transporte expresso tem tido niveis de crescimento acima da média
do mercado nos dltimos anos. No entanto, prevé-se uma desaceleragdo da
economia nos préximos anos, com o encerramento de empresas, pressao sobre
0s pregos, alteracdo para padrdes de entrega mais dilatados, redugdo do trafego
e uma concorréncia cada vez mais agressiva. Para contornar o presente contexto
econdmico, a CTT Expresso desenvolve as seguintes estratégias:

© Avaliagdo e ajustamento de processos internos, de forma a maximizar a
rentabilidade e controlar custos, direccionando todas as actividades para os
clientes

* Envolvimento, conseguindo a participacdo activa de todos os parceiros:
trabalhadores, fornecedores, empresas subcontratadas e accionista

© Continuagdo da aposta na qualidade de servigo, na disponibilizacao de
solugdes inovadoras e informacdo ao cliente

* Oferta de servigos complementares a actividade de transporte de entregas
urgentes, no reforco da especializacdo em sectores especificos do mercado, na
flexibilidade e personalizagao das solugdes solicitadas pelos clientes

© Investimento em tecnologia e inovacao

© Rendimentos Operacionais: 91 090

© EBITDA: 13 233




© EMS agendamento

© Today Acores

© 22 Entrega agendada

* Devolugdo documento assinado
*SMS

© Outros Produtos

® http://www.cttexpresso.pt/fecewcm/wcmservlet/empresasctt/cttexpresso/homepage.html

Ao nivel da gestao da relacdo com o cliente, a CTT Expresso manteve grandes
investimentos nesta area, nomeadamente ao nivel do servigo pré e pds-venda
(equipa comercial dedicada e Customer Service) e em estudos de mercado, tendo
como objectivo final a satisfacdo dos clientes, com clara aposta na qualidade de
servigo.

© Refor¢o da melhoria da qualidade de servico, considerando o aumento do trafego
de 2009 para 2010 de 3%:
Evolugdo do indicador “Dia certo”
2007 2008 2009 2010
Dia Certo 98,8%  97,9%  98,4%  98,5%
Variacao -0,9% 0,5% 0,1%
Evolugao do indicador “Hora certa”
2007 2008 2009 2010
Dia Certo 96,7%  96,8% 97,3%  97,5%
Variagao 0,1% 0,5% 0,2%

© Estudo anual de satisfagao — resultado de 4,22 numa escalade1a5

* N2 de reclamagdes — 80 433

Motivos mais frequentes: localizagdo dos objectos, liquidagao do valor da
cobranga, ou falta de aviso/notificagdo para o cliente levantar o objecto

® Montante de indemnizag¢des — 349,9 m.€
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Empresas participadas @

Os recursos humanos assentam numa estrutura flexivel

e ajustada a actividade desenvolvida e ao mercado. @ Mulheres 26%

@ Homens 74%
* Total trabalhadores: 725
* Formagdo: Total horas/ano: 8 675

* Total de acidentes de trabalho e n2 de dias perdidos:
96 e 934

© Taxa de absentismo: 3,4%

* Patrocinio da viagem Porto-Pristina (Kosovo) através de oferta de apoio logistico,
vestudrio para os viajantes e embalagens com inlimeras ofertas para os militares em
missao de paz nesse Pais

© “Ajuda a Madeira”, transportando e distribuindo envios com bens essenciais para
ajudar as vitimas da catastrofe

© Entrega de bens alimentares no Banco Alimentar do MARL

© Participacdo na acgao anual do Grupo, designada por “Somar para Dividir”

©15S0 9001
©1S0 14001
© OHSAS 18001

© Atribuicdo do “Gold Level” nos EMS Certification Awards da UPU, pelo elevado
desempenho de qualidade em 2009. O primeiro operador da UE a ser distinguido
com este prémio

* A campanha “compromisso” foi premiada com dois Ledes (ouro e prata), na sec¢do
de Media do Festival de Publicidade de Cannes

© Adesao aos principios do Global Compact



http://www.cttexpresso.pt/fecewcm/wcmservlet/empresasctt/cttexpresso/homepage.html
http://www.upu.int/

Empresas participadas @

CTT Gest Servicos standard

© Cedéncia de pessoal para a empresa-mae ou outras empresas do Grupo

* Prestacdo de servicos de assessoria e gestdo empresarial, incluindo servicos ¢ Locagdo de equipamentos e software aos CTT
logisticos, administrativos e de recursos humanos, bem como a compra, venda e

* Distribui¢do de correio empresarial
locagdo de maquinas de tratamento, transporte e distribuicao

©100% do capital CTT

© Conselho de Administragao * Total trabalhadores: 40

@ Mulheres 13%

© Assembleia-geral © Formacao: Total horas/ano — 4 901 @ Homens 87%

* Total de acidentes de trabalho e n? de dias
perdidos: 0

* Fiscal Unico

* A empresa-mae exerce fungdes de accionista, através de: © Taxa de absentismo: 5%
© Partilha de Administradores

© Reunides mensais de controlo

® Reunides mensais do Conselho de Administragao

* Controlo do plano do Grupo Participagdo na ac¢do anual do Grupo, designada por “Somar para Dividir”

© Controlo financeiro regular

* Verificagdo de cumprimento de normativos do Grupo

© Servigos de assessoria e gestdao empresarial para o Grupo

© Gestdo de outsoursing dos servicos de assisténcia em escala, ao correio aéreo
no aeroporto de Lisboa

* Estudos de estratégia e de desenvolvimento empresarial para o Grupo
© Gestao de participagdes sociais

© Garantir o outsourcing de transporte e distribuicdo de envios postais

© Rendimentos Operacionais: 7 762

© EBITDA: 1 656
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EAD

Disponibilizamos servicos inovadores orientados para a satisfagdo dos nossos
clientes no ambito da Gestdao Documental. Assumimos o compromisso de

trabalhar em equipa para um projecto comum: Satisfazer clientes, de uma forma
personalizada, accionistas e fornecedores, cumprindo requisitos, acrescentando
valor e gerando melhoria continua, utilizando os recursos naturais de forma
equilibrada e segura, respeitando a legislagdo em vigor, praticando e desenvolvendo
as melhores praticas ambientais em prol da EAD e da Sociedade em geral.

©51% do capital CTT

® Conselho Administragdo
© Comissao Executiva

© Assembleia-geral

* Fiscal Unico

* Comissao de Vencimentos

A empresa-mae exerce fun¢des de accionista, através de:
© Partilha de Administradores

© Reunides mensais de controlo

® Reunides trimestrais do Conselho de Administragao
© Controlo do plano do Grupo

© Controlo financeiro regular

* Verificagdo de cumprimento de normativos do Grupo

© Custddia e gestao de arquivos intermédios e correntes, servi¢os de
digitalizagdo, consultoria em ciéncias documentais, custddia e rotacao de
media, sala cofre de alta seguranca

© Rendimentos Operacionais: 5 224

© EBITDA: 1 453
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Empresas participadas @

© Servigo de reciclagem segura de documentacao e arquivo — consiste na recolha
em casa do cliente, de papel considerado como residuo, que é posteriormente
encaminhado para reciclagem

Outros Produtos

® http://www.ead.pt/ead/solucoes cgac pt.php

® Implementacdo de um CRM - Customer Relationship Management, para obtenc¢ao
de uma visdo integrada e abrangente do cliente, permitindo antecipar as suas
necessidades e relacionar a estratégia com a oferta

* Comunicagao continua, através da internet e do blog, o que permite maior
proximidade e troca de informagdes com o cliente

© Grau de satisfa¢do do cliente (inquérito anual) - 67,3%

* N2 de reclamagdes — 6

© Total trabalhadores: 99

* Formagdo: Total horas/ano — 878 @ Mulheres 53%

* Total de acidentes de trabalho e n?® @ Homens 47%

de dias perdidos: 6 e 64

© Taxa de absentismo: 5%

Participagdo na ac¢do anual do Grupo, designada por “Somar para Dividir”

©1S0 9001
©1S0 14001



http://www.ead.pt/ead/solucoes_cgac_pt.php

Mailtec, SGPS

Fornecer tecnologia e processos de gestao de contelidos empresariais optimizando
os fluxos de informagao fisica ou digital dos clientes

Ser a solugdo para o relacionamento Gnico entre contelidos empresariais e seus
destinatarios, adicionando valor e exceléncia com base em modelos de inteligéncia
tecnoldgica e eficiéncia operacional

© Crescer no mercado de marketing relacional

® Procurar solugdes em areas de gestdao documental

©100% do capital CTT

® Conselho Administragdo
© Comissao Executiva

© Assembleia-geral

* Fiscal Unico

* Comissao de Vencimentos

A empresa-mae exerce fun¢des de accionista, através de:
* Partilha de Administradores

© Reunides mensais de controlo

© Reunides mensais do Conselho de Administragao
© Controlo do plano do Grupo

* Controlo financeiro regular

© Verificagdo de cumprimento de normativos do Grupo

* Equipreste — Prestacdo de servicos aos CTT (empresa-mae), gestdo operacional
do servico mailmanager e pre-sorting, tratamento do correio de clientes
empresariais dos CTT

© Mailtec Tl — Produgao de correio profissional, personalizagao de cheques e
documentos

© DSTS - Concepgdo e desenvolvimento aplicacional de solugdes de gestao
documental, gestdao de contelidos e negdcio electrénico
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Empresas participadas @

© Investimento no desenvolvimento de novos produtos

© Cumprimento dos niveis de servico

® Rendimentos Operacionais: 24 288

© EBITDA: 3 986

© Easy Mail - permite enviar o correio electronicamente. Os dados sdo transferidos
para a Mailtec onde se procede a impressao, envelopagem e expedi¢ao

Outros Produtos

® http://www.mailtec.pt/femlw/wcmservlet/mailtec/grupo/index.html

Os principais clientes pertencem aos sectores da banca, seguros, utilities e
servigos. Trata-se de empresas com um volume de negécios significativo, quase
todos os maiores players dos respectivos sectores de actividade, com fortes
exigéncias de qualidade de servigo.

Arelagdo com os clientes é assegurada pela interac¢do com a equipa de gestores
de conta e assistentes de clientes, que garantem o contacto permanente com

a empresa e a circulagdo/transmissdo da informagdo necesséria a gestao dos
respectivos contratos.

® Inquérito de satisfacdo anual. O relatério final é objecto de anélise interna para
propostas de correcgao de questdes relevantes para os clientes

© Grau de satisfagdo do cliente — resultado de 3,62 (numa escala de 1 a 5)
* N2 de reclamagdes — 177

* Motivos mais frequentes - conformidade do layout, atrasos na entrega de
trabalhos, qualidade de documentos envelopados, qualidade de documentos
impressos e producao de cheques

© Total trabalhadores: 589
* Formagao: Total horas/ano — 11 469 @ Mulheres 35%

* Total de acidentes de trabalho e n2 de
dias perdidos: 22 e 453

@ Homens 65%

© Taxa de absentismo: 6,9%

® Associagdo as iniciativas no ambito da responsabilidade social promovidas
pelo Grupo CTT, sendo de destacar a campanha interna anual de recolha de
roupa, livros e brinquedos, denominada Somar para Dividir

©1S0 9001
©1S0 14001
* Iniciou certificagdo em 2010: FSC-STD-40-004 e ISO/IEC 27001



http://www.mailtec.pt/femlw/wcmservlet/mailtec/grupo/index.html

PayShop

* Disponibilizar uma solugdo de pagamento electrénica conveniente e segura,
ao alcance da populagao portuguesa, de modo a satisfazer os interesses das
principais utilities, operadores de telecomunica¢des e outras empresas emitentes
de documentos para pagamento e ao mesmo tempo, gerar valor para o retalho,
com elevada qualidade de servico

©100% do capital CTT

© Conselho de Administragao
© Administrador Delegado
© Assembleia-geral

* Fiscal Unico

A empresa-mae exerce fun¢des de accionista, através de:
© Partilha de Administradores

© Reunides mensais de controlo

© Reunides mensais do Conselho de Administragao
* Controlo do plano do Grupo

© Controlo financeiro regular

* Verificagdo de cumprimento de normativos do Grupo

* Rede de pagamento de servicos (facturas, compras pela Internet, servigos
online), carregamento de teleméveis, venda de cartdes telefénicos pré-pagos e
bilhética de transportes publicos

© Rede nacional com mais de 3 800 agentes. Também disponivel nas esta¢des de
correio de todo o pais

* Servigos de distribui¢do electrénica de solugdes de e-money para pagamentos
de compras e servi¢os na internet

® Rendimentos Operacionais: 15 254

© EBITDA: 6 538
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Empresas participadas @

Outros Produtos
® http://www.payshop.pt/emitentes/

* Avaliacdo diaria (telefonica ou presencial)
* Visitas mensais a todos os agentes Payshop por comerciais da empresa
® Elaboragao de Newsletter bimestral para toda a rede

* N2 de reclamagoes - 0

* Total trabalhadores: 33

© Formacao: Total horas/ano — 1 624 @ Mulheres 48%

* Total de acidentes de trabalho e n? de
dias perdidos: 0

@ Homens 52%

© Taxa de absentismo: 3,7%

© Disponibilizagao do servico de donativos em qualquer agente, direccionado para 11
instituicdes de solidariedade social protocoladas

© Campanhas pontuais de angariacdo de donativos ao longo do ano, direccionadas
para outras institui¢des (7)

© Participagdo na acgao anual do Grupo, designada por “Somar para Dividir”



http://www.payshop.pt/emitentes/

Post Contacto

Aposta na Inovacgdo através da utilizagao de novas ferramentas tecnolégicas que lhe
permitem: controlar a qualidade através de sistemas geogréficos de localizagdo de
veiculos e distribuidores, utilizar sistemas de georeferenciacdo na preparagao de
campanhas e respectivo reporte e informatizar a globalidade do modelo operativo.

Lider incontestado de mercado e (inico operador universal, pois assegura a
distribui¢do em todo o territério nacional e possui uma carteira de clientes
empresariais significativa

© Divulgar empresas, bens e servi¢os

© Manter a lideranca destacada no mercado da publicidade ndo enderecada e
aumentar a quota de mercado

* Diversificar a carteira de produtos, nomeadamente em produtos de valor
acrescentado

© Aumentar a utilizacdo de novas tecnologias na operac¢ao e reporte ao cliente

©100% do capital CTT

® Conselho de Geréncia
© Gerente Executivo
© Comissao de Remuneragdes

°ROC

A empresa-mae exerce fun¢des de accionista, através de:
* Partilha de Gestores

© Reunides mensais de controlo

© Reunides mensais do Conselho de Administragao
© Controlo do plano do Grupo

© Controlo financeiro regular

© Verificagdo de cumprimento de normativos do Grupo

* Distribui¢ao de correio ndo enderecado e de objectos, mediante lista de
enderegos em todo o territério do Continente e Regides Auténomas
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Empresas participadas @

© Rendimentos Operacionais: 13 298

© EBITDA: 3 250

Lancamento de correio semi-enderecado
Outros Produtos

® http://www.postcontacto.pt/fecewcm/wcmservlet/empresasctt/postcontacto/servicos.html

* Acompanhamento personalizado de cada cliente, ao longo de toda a acgdo, e
apresentacao de relatério de final de cada campanha

© Estudos de mercado que também medem a satisfagado

© Evolugdo percebida pelos clientes: melhor acompanhamento comercial, aumento
da notoriedade do servico de logistica, entre outras

* N2 de reclamagdes — 247

© Montante de indemnizagdes — 22,2 m.€

© Total trabalhadores: 35

© Formacao: Total horas/ano — 662

Mulheres 20%
* Total de acidentes de trabalho e n? de ® Muiheres

dias perdidos: 0 @ Homens 80%

© Taxa de absentismo: 4%

[Participagéo na ac¢ao anual do Grupo, designada por “Somar para Dividir”

*Inicio do processo de certificacdo de qualidade



http://www.postcontacto.pt/fecewcm/wcmservlet/empresasctt/postcontacto/servicos.html

Tourline

Ser lider no mercado espanhol de expresso e encomendas urgentes, com elevados
niveis de qualidade, eficiéncia e proximidade dos clientes.

Criar notoriedade da marca associando-a aos seguintes valores: confianca,
compromisso e qualidade.

Assegurar o transporte, recolha e distribuicdo de objectos urgentes, de forma segura
e no periodo de tempo contratado pelo cliente, contando para tal com uma estrutura
logistica e uma rede de franchisados adequada, assim como uma equipa formada e
motivada.

® Manter o crescimento no mercado nacional, apostando num servigo urgente de
qualidade, no sector de expresso e pequenas encomendas

© Crescer no mercado ibérico, potenciando a plataforma comercial, informatica e
logistica do Grupo CTT

© Manter uma rede ampla de franchisados, garantindo qualidade e seguranca

©100% do capital CTT

® Conselho de Administragao
© Comissao Executiva

© Auditores Independentes

A empresa-mae exerce fun¢des de accionista, através de:
¢ Partilha de Administradores

© Reunides mensais de controlo

© Reunides mensais do Conselho de Administragao
© Controlo do Plano do Grupo

© Controlo financeiro regular

* Verificagdo de cumprimento de normativos do Grupo

© Transporte de correio e encomendas expresso, no mercado espanhol
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Empresas participadas @

© Rendimentos Operacionais: 53 630

© EBITDA: 2 079

Bolsa de pontos de venda directos

Outros Produtos
® http://www.tourlineexpress.com/default.aspx?AspxAutoDetectCookieSupport=1

® 2 Inquéritos de satisfagdo de clientes internos

Grau de satisfacdo — 93,4%

® 2 Inquéritos de satisfagao de clientes externos

Grau de satisfacdo - 93,1%

* N2 de reclamagdes — 9 580

© Montante de indemnizagdes — 133,6 m.€

© Total trabalhadores: 420

© Formagdo: Total horas/ano — 24 563
. @ Mulheres 36%
* Total de acidentes de trabalho e n?

de dias perdidos: 38 e 863 @ Homens 64%

* Taxa de absentismo: n.d.

© Protocolo de colaboragdo com a organiza¢do Save the Children
© Patrocinio do projecto Play4Africa

* Plano de Acgdo Social, para atribuicdo de descontos a franjas carenciadas da
populacdo espanhola

* Prémio Empresa con la Infancia, atribuido pela organizagdo Save The Children

©1S0 9001



http://www.tourlineexpress.com/default.aspx?AspxAutoDetectCookieSupport=1 
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GESTAO DE NEGOCIO

Realizado (>95%) E Em realizacdo =

Temas Metas para 2010 Progressao

Compromissos @

Nao realizado

Realizagao

Metas para 2011

Politica e Estratégia
@

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

Nivel de verificacdo A +

Introducdo de variaveis de sustentabilidade no
scorecard das esta¢des de correio e centros de
distribui¢do postal

O (8 ¢

Formacgdo a medida para estas empresas, visando a
melhoria na preparacao dos dados

Nivel A + atingido

Inicio dos trabalhos de reformulagao do scorecard

Politica integrada de Qualidade, Ambiente
e Seguranga

Reforgo da melhoria do reporting

Alargamento da verificagao a empresas do
Grupo - Nivel A+

Introdugdo de variaveis directas de sustentabilidade
no scorecard das EC, CDP e COC

Modelo Organizativo

Reforgo do relacionamento com os interlocutores
departamentais e das empresas do Grupo

(

Formacgao (refresh) dos interlocutores. Melhoria da
informacao para utilizadores, no sistema de gestao de
informacdo de sustentabilidade

Sistema de Informacao
@

Consolidagao e expansao de rotinas de reporte mensais,
semestrais e anuais a outras empresas do Grupo.

(

109

As rotinas de reporte melhoraram a regularidade
e periodicidade



Temas Metas para 2010

Relacionamento com os stakeholders

Etica

Implementac¢do do plano de envolvimento

Organizacdo de painéis/focus groups

Refinamento do modelo de comunicagao,
segmentada por stakeholders

Adesao a sistemas e principios - Global Compact

Procedimentalizagdo e operacionalizagdo de
mecanismos de registo, rastreio e tratamento de
ocorréncias

Refresh da divulgagdo da existéncia, fun¢des e
competéncias da Comissao de Etica

Progressao

KK

(

110

Realizacao

3 Féruns de Inovacao e Criatividade, ac¢des de team
building, consulta de H&S, entre outros

6 sessdes “focus groups” com trabalhadores

Estudo externo de reformulacdo da comunicagao de
sustentabilidade

Comunicagdo segmentada

Elabora¢do de nova procedimentalizacao Criagao da
figura de Ethic Officer

Formagdo de 415 trabalhadores em prevengao do
branqueamento de capitais e financiamento do
terrorismo
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Metas para 2011

Novo exercicio de auscultagdo a stakeholders

Organizacdo de dois painéis/focus groups

Segmentacdo do reporting por stakeholders

Rotinar uso dos procedimentos

Producdo de indicadores

Formagdo e divulgacdo dos novos procedimentos



GESTAO AMBIENTAL

Temas

Metas para 2010

Progressao

Compromissos @

Realizacao

Metas para 2011

Sistema de Gestdo

Inicio de certificagdo ambiental do Centro Operacional
de Correio do Centro (COCC)

Inicio de certificagdo ambiental e FSC na Mailtec
(empresa do Grupo)

() (

Em fase de implementagao

Em fase de implementagao

Inicio do processo de certificagdo corporativo

Conclusao em 2011

Conclusao em 2011

Inicio de certificagdo ambiental da Tourline

Eficiéncia Energética

Conclusao do novo COCN na Maia com elevados
requisitos ambientais

Realizagao de auditoria energética ao COCC

Certificacdo energética de cerca de metade do parque
de edificios proprios »1000m?

Teste operacional de bicicletas eléctricas

(R (

Conclusao em Novembro

Regulamentarmente nao é requerida

Langado processo de certificacao energética e
qualidade do ar interior (RSECE*) de 53 edificios

Teste e aquisicdo de 34 bicicletas e de 5
scooters eléctricas

Aquisicdo de 4 viaturas hibridas

111

Realizagao de auditoria energética (SGCIE*) ao COCN

Conclusdo em 2011

Aquisi¢do de 150 bicicletas

Renovacao da frota de pesados com viaturas
eco-eficientes

Teste e aquisi¢do de viaturas eléctricas (4 rodas)



Temas

Metas para 2010

Progressao

Compromissos

Realizacao

Metas para 2011

Eficiéncia Energética (cont.)

Desenvolvimento de aplicacdo informatica para a

gestdo de consumos de electricidade

Redugdo do consumo de energia eléctrica em 2%

Redugdo do consumo de combustiveis em 2%

* SGCIE - Sistema de gestdo de consumos intensivos de energia

* RSECE - Regulamento dos sistemas energeéticos e de climatizacdo de edificios

ME K

Melhoria do tratamento de dados

Redugdo em 0,3% (ou 1,7%, considerando
transferéncias para gas)

Reducao de 2,8%

Protocolos com Universidades e fabricantes

Aperfeicoamento interno da aplicacdo de gestao

de consumos

Redugdo do consumo de energia eléctrica em 15%

Redugdo do consumo de combustiveis em 15%

Aplicacdo informatica para melhoria da contabilizacao

de combustiveis

Adesao ao projecto nacional de mobilidade
eléctrica Mobi.e

Gestdo de consumiveis

Redugdo do consumo de papel em 2%

K

Redugao em 0,9%

Redugdo do consumo de papel em 15%

Gestao de residuos

Redimensionamento de sistema de gestao de
residuos em esta¢des de correio e centros de
distribuicdo postal

Aumento da taxa de valoriza¢do dos residuos

(

Preparacdo do processo amostral

Aumento da taxa de valoriza¢do para 81%

112

Eventual alargamento a esta¢des de correio e

centros de distribui¢ao postal

Aumento da taxa de valorizagdo dos residuos

Licenciamento dos COC para armazenagem
temporaria de residuos



Temas Metas para 2010
Alteragoes Climaticas

Reducdo das emissdes directas e indirectas de CO, em
2%, expressas em indicadores normalizados

Participagdo nos programas GHG Reduction
Programme da PostEurop e de gestdo carbénica

do IPC - International Post Corporation - (EMMS -
Environmental Measurement and Monitoring System)

Estudo de avaliagao de auto-produgao de energias
renovaveis

Biodiversidade

Accao de reflorestacdo com espécies autdctones para
compensacao carbdnica

Progressao

(

(

(

Realizacao

Reducdo em 2,6% das emissdes absolutas

Continuacao da participacdo nos programas de gestao

carbénica da PostEurop e do IPC

Estudo realizado para projecto-piloto com energia
fotovoltaica e eblica

Realizado plano de mobilidade para o novo
edificio CTT

Plantacdo de 750 arvores autdctones na Serra de
Montejunto, em parceria com a Quercus

Apoio na recuperagao de ecossistemas da
Itha da Madeira

Edicdo da agenda da Biodiversidade
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Metas para 2011

Redugao das emissdes directas e indirectas de
CO, em 2%, expressas em indicadores absolutos e
normalizados

Participagdo nos programas GHG Reduction
Programme da PostEurop e de gestdo carbénica
do IPC - International Post Corporation - (EMMS -

Environmental Measurement and Monitoring System)

Melhoria do inventario carbdnico (scope 3 — rodovia e

transporte aéreo, commuting, etc.)

Estudo de viabilidade de mini/micro geragao

Protocolo com associagao ambientalista para
projectos de reflorestagao

Bilhete postal de cortica

Edicdo de agenda da Floresta

Participagao no projecto europeu Print Power
para promocao do uso responsavel da impressao
e do papel

Estudo IPC sobre impactes na biodiversidade


http://www.posteurop.org/
http://www.ipc.be/
http://www.ghgprotocol.org/

Temas Metas para 2010

Progressao

Realizacdo

Compromissos @

Metas para 2011

Formacao e sensibilizacao

Desenvolvimento de pacote formativo ambiental

4 emissoes filatélicas tematicas

Acgdes de comunicagdo ambiental (Férum “Verde” de
Criatividade e Inovagdo e N2 ecoldgico da Aposta)

(I

(

114

Concepgdo de conteddos

6 emissoes

Realizadas

Formacdo em cascata a toda a populagdo CTT

4 emissoes filatélicas tematicas

Certificagdes do material dos selos WWF e PEFC

Emissao filatélica em papel de algodao

Concursos e jogos pedagdgicos

Canal TV interna



ECONOMICO E SOCIAL

Temas

Qualidade de servigo

Compras

Metas para 2010

Alargamento da certificagao a mais de 400 estagdes
de correio)

Alargamento a cerca de uma centena de novos CDPs

Redugao do prazo de resposta a reclamagdes

Manutengdo do posicionamento (QS internacional)

Pelo menos 50 % procedimentos pré-contratuais
c/ critérios ambientais

Pelo menos 50% contratos celebrados
c/ critérios ambientais

Qualificagdo de fornecedores (inicio)

Redugao do prazo médio de pagamentos para 40 dias

Progressao

N KK

(i (

(

Realizacao

435 EC certificadas, no total — 2/3 do atendimento

286 CDP certificados, no total — 95% da distribuicao

Reclamac6es nacionais (manutencdo — 7 dias) e
internacionais (reducado de 2 dias)

Baixa do posicionamento

Cumprimento dos objectivos de qualidade ANACOM
(100 pontos), com 190 pontos

66,3% de procedimentos pré-contratuais ¢/ critérios
ambientais

97% de contratos celebrados c/ critérios ambientais

Selecgao de plataforma para registo de fornecedores

Prazo médio de pagamentos de 39 dias
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Metas para 2011

Manutengao das unidades certificadas

Manutenc¢ao das unidades certificadas
Certificacdo da PostContacto

Redugao do prazo de resposta a reclamagodes

Melhoria do posicionamento

Cumprimento dos objectivos de qualidade acordados
com a ANACOM (100 pontos)

Pelo menos 50 % procedimentos pré-contratuais c/
critérios ambientais

Pelo menos 50% contratos celebrados
c/ critérios ambientais

Implementacado de sistema de qualificacdo de
fornecedores

Implementacgdo de Politica de compras sustentaveis

Manutengao do prazo


http://www.anacom.pt/

Temas

Sailde

Higiene e Seguranca

Metas para 2010

Continuidade de newsletters
Realiza¢do de rastreios varios

Optimiza¢ao da rede convencionada, adequando
a oferta de servigos a actual procura por parte dos
beneficiarios

Continuacdo de formacdo aos trabalhadores em 1%
socorros e combate a incéndios

Melhoria do nivel de satisfagdo com as condi¢des
de trabalho

Inicio do processo de certificagao em SST no COCC

Formacao nos requisitos na norma OHSAS

Continuidade de newsletters

Incremento das ac¢des de formacao local

Redugdo do n? de acidentes mortais para 0

Redugdo do n? de acidentes laborais em 5%

Progressao

K

(N (I B (O (B

116

Realizacao

Das 10 Newsletters HSE publicadas, 4 sao sobre salde
Rastreios gratuitos (coragdo, sono, stress e obesidade)

Concretizou-se a primeira fase de adequacgao da rede
convencionada

78 acc¢des, 799 trabalhadores e 10 646 horas

0 nivel de satisfagdo passou de 85% p/ 72% em 2010
(sistemas de avaliacdo diferentes)

Inicio do processo

Formacao dos trabalhadores abrangidos (357 horas)

10 Newsletters

317 acgoes, 2 480 participantes e 3 560 horas

1 acidente mortal

Aumento em 10% (920 acidentes)
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Metas para 2011

Realizagao de rastreios

Continuagdo da avaliagdo e adequagao da
rede convencionada as necessidades dos
beneficiarios do 10S

Continuagdo de formagdo aos trabalhadores em 192
socorros e combate a incéndios

Melhoria do nivel de satisfagdo com as condi¢des
de trabalho

Conclusdao em 2011

Continuac¢do da formacgao

Continuidade de newsletters

Manutengdo dos niveis de formagao

Redugdo do n? de acidentes mortais para 0

Redugdo do n? de acidentes laborais em 5%

Redugdo do n? de dias perdidos em 5%



Temas

Metas para 2010

Progressao

Compromissos @

Realizacao

Metas para 2011

o ®
Qualificacao
@
Aumento do volume de formacdo em 15% g Aumento do volume de formagao em 25% Aumento do volume de formagdo em 10%
Aumento da validagdo de competéncias em N ] Certificados mais 191 trabalhadores e cerca de 850 Atingir a 10002 certificagdo
cerca de 46% “ em curso
@
Trabalhadores
@ @
Reducdo do absentismo para 6,4% Aumento para 7,6% Redugdo do absentismo para 7%
Operacionaliza¢do dos resultados dos estudos de N ] Apresentagdo dos resultados a gestao de topo Avalia¢do da oportunidade de operacionalizagao
satisfacdo dos trabalhadores “ dos resultados
Inquérito Clima e Cultura no Grupo CTT, realizado
com o ONRH - Observatério Nacional de
Recursos Humanos
- - @
Marketing Sustentavel
®

Campanha de reposicionamento institucional

Desenvolvimento de linha de eco-produtos

Rotulagem ambiental

Desenvolvimento de modelo de qualificagdo
ambiental de mailers

ME KK

Projecto Terra - CTT consigo

Direct mail ecolégico

Correio verde associado a compensacgao carbdnica

Adesdo a Sociedade Ponto Verde

Certificagdo verde para clientes sustentaveis
(mailings ecolégicos)

Consolidagao do posicionamento ecolégico
da empresa

Reestruturacado do portefélio e alargamento da
compensacao carbdnica a todos os produtos de
conveniéncia

Rotulagem ambiental de produtos (6ptica do
ciclo de vida)

Aproximacao a standards internacionais
Investigagdo s/ produtos bottom of the pyramid

Logistica inversa



Temas Metas para 2010 Progressao
Comunidade

150 inscri¢oes externas no CNO dos CTT - expectativa
de 50 certificacdes

25 acgdes de formagdo em microinformatica para
desempregados, em todo o pais

Prolongamento do “Projecto de Luta Contra a
Pobreza e Exclusdo Social” até 2010 — parceria
com 50 Instituicoes

(

Realizagao de 4 acg¢des de voluntariado, no minimo

Reforco do voluntariado ambiental

(] ¢

Projecto-piloto de voluntariado de longa duragao

Gestdao da Diversidade

Avaliagdo/anélise da adequacdo das fungdes dos
trabalhadores com deficiéncia aos postos de trabalho

Experiéncias de ocupacao profissional
para 25 pessoas

KK

Programa de intervencao sobre Igualdade de género e
propostas de implementacao

118
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Realizacao Metas para 2011

Compromisso nao atingido. De dificil concretizagao.

Realizaram-se 6 ac¢des Realizagao de ac¢des de formacgao

Protocolos com 36 instituicdes — 11 800 Continuacdo do Projecto
encomendas entregues

CTT solidarios com a Madeira — 411 toneladas Estruturagdo de um Plano de apoio ao

entregues a Caritas sobreendividamento

8 acgdes realizadas Realizagao de 4 ac¢des de voluntariado, no minimo
Realizadas 2 ac¢des ambientais Reforco do voluntariado ambiental

Contacto ¢/ plataformas de ONGD e ONGA sem o0s Implementacdo de experiéncia-piloto de voluntariado
resultados. Contacto com IPSS de longa duragao

Intervencao piloto no centro operacional de Expansao a outras unidades

correio de Lisbhoa

21 pessoas (17 da CERCI), 4 contratos a prazo. Experiéncias de ocupagao profissional
Destes, 1 resultou em admissdo como efectivo (COCN) para 25 pessoas
Apresentadas propostas Finalizar e operacionalizar Programa sobre

Programa em preparacdo Igualdade de género

Desenvolvimento de indicadores de gestao de

Organizagao de focus groups internos sobre o tema
recursos humanos



Temas Metas para 2010

Progressao

Compromissos @

Realizagao

Metas para 2011

Gestdo da Diversidade (cont.)
@

Medidas para refor¢o das regras vigentes
sobre assédio

Identificagdo de oportunidades de intervengdo

sobre a idade

(I

Benchmark sobre assédio moral e sexual no
local de trabalho
Apresentagado de propostas

Pesquisa e tratamento de informagdo em curso

Eventual reformula¢do das regras vigentes

Implementac¢do de medidas facilitadoras

Conciliacdo Trabalho/Familia

Identificacdo e operacionalizacao de medidas
para tornar os CTT uma empresa mais
familiarmente responsavel

K

Organizacao de focus groups internos sobre o tema

Flexibilizagdo do horario de trabalho em
fungdes administrativas

Identificacao de medidas para tornar a empresa
mais familiarmente responsavel

119
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Tabela 35 - Indice remissivo GRI
N2 e tipo de Descricao Pagina(s) Estado de Verif.
Indicador Reporting Indep.

indice remissivo dos indicadores de desempenho Ambiental, Social e Econémico

organizado segundo o GRI Parametros do Relatdrio

E — Indicador Essencial
C—Indicador Complementar ~ 3.1-E  Periodo abrangido para as informagdes apresentadas 3 [ J v
Verif. Indep. - Verificagao Independente

fndice de contetdo do GRI (exclui os indicad no relatorio
ndice de conteddo do exclui os indicadores que o . .
no se aplicam & Empresa) 3.2-E Data do dltimo relatério publicado 3,120 [ J v
N2 e tipo de Descricdo Pégina(s) Estado de Verif. 3.3-E Ciclo de publicagio de relatérios 3,120 (] v
Indicador Reporting Indep.
Estratégica e Analise 3.4-E Contacto para perguntas referentes ao relatério ou 3,130 [ J v
ao seu contedido
11-E Mensagem do Presidente 4 [ J v 3.5-E Processo para definigao do contelido do relatério, incluindo: 3 [ J v
1.2-E Descri¢do dos principais impactes, riscos e oportunidades 23,108 [ v 0 processo para determinar a relevancia; a defini¢cdo de

questdes prioritarias; a identificagdo das partes interessadas

Perfil da Organizacao que sejam potenciais utilizadoras do relatério
3.6-E Limite do relatério 3,9 [ J v

2.1-E Denominacgdo da organizagdo relatora 3,12 ([ v 3.7-E Limitagdes especificas relativas ao dambito e ao limite 3 [ J v
2.2-E  Principais marcas, produtos e/ou servi¢os 12, 42,99 [ v do relatério
2.3-E Estrutura operacional da organizagdo e principais divisdes, 10, 12, 22 ([ v 3.8-E Base para a elaboragdo do relatério no que se refere 3,99 [ J v
operadoras, subsidiarias e joint ventures a joint ventures, subsidiarias, atribuicdes servigos externos
2.4-E Localizagdo da sede social da organizagdo 130 [ J v e outras entidades, passiveis de afectar a comparagdo entre
2.5-E Paises em que a organizagdo opera e aqueles onde se 12 [ v diferentes periodos e/ou organizagdes
encontram as principais operagoes 3.9-E Técnicas de medigdo de dados e bases de célculo, 3 [ J v
2.6-E  Tipo e natureza juridica da propriedade 9,36 ® v incluindo hipéteses e técnicas subjacentes as estimativas
2.7-E Mercados abrangidos, incluindo uma analise geografica 12,51 ([ v aplicadas a compilagdo dos indicadores e de outras
discriminativa, os sectores abrangidos e informagdes contidas no relatério
tipos de clientes/beneficiarios 3.10-E Explicagao do efeito de quaisquer reformulagdes 3 [ J v
2.8-E Dimensao da Organizagdo relatora, incluindo: n® de 9 (J v de informagdes existentes em relatdrios anteriores
funcionarios; vendas liquidas (para organizagde 3.11 - E Alteracdes significativas, em relagdo a relatérios anteriores, 3 [ J v
do sector privado) ou receita liquida (Para organizagoes no ambito, limite ou métodos de medigdo aplicados
do sector publico); Quantidade de produtos 3.12-E Tabela de correspondéncia GRI 120 [ ] v
disponibilizados e servigos prestados 3.13-E Politica e pratica corrente relativa a procura de um processo 3 [ J v
29-E Principais alteragdes que tenham ocorrido, durante o 3 ® v independente de garantia de fiabilidade para o relatério
periodo abrangido pelo relatério, referentes a dimensao, a
estrutura organizacional ou a estrutura accionista
2.10-E Prémios recebidos durante o periodo abrangido pelo relatério 9 ® v

120


http://www.globalreporting.org/Home

N2 e tipo de

Indicador

41-E

42-E

43-E

4.4-E

4.5-E

4.6 -E

4.7-E

4.8-E

49-E

Descricao Pagina(s)

Governag¢ao, Compromisso e Envolvimento

Estrutura de governagdo da organizagdo, incluindo 21,22
comissdes subordinadas ao 6rgdo de governanga

hierarquicamente mais elevado e com responsabilidade

por tarefas especificas, tais como a defini¢do da estratégia

ou a supervisdo da organizagao

Indicar se o Presidente do Conselho de Administragao é, 22
simultaneamente, director executivo

Indicar o nimero de membros do 6rgdo de governagao 22
hierarquicamente mais elevado que sdo independentes
e/ou ndo-executivos

Mecanismos que permitam a accionistas e trabalhadores 50, 61
transmitir recomendacdes ou orientagdes ao CA
Relagdo entre a remunera¢do dos membros do érgao 13,18
de governanca hierarquicamente mais elevado, dos directores
de topo e dos executivos e o desempenho da organizacdo
(incluindo o desempenho social e ambiental)

Processos ao dispor do CA para evitar a ocorréncia 19,21,121
de conflitos de interesse

Cédigo de Etica

Processo para a definigdo da qualificagdo e especializagdo 21
que os membros do CA devem ter para orientar a direc¢do
estratégica da organizagdo, na economia, ambiente e social
0 desenvolvimento interno de declaragdes de principios 14,18,19
ou de missdo, cddigos de conduta e principios considerados
relevantes para o desempenho econémico, ambiental e
social, assim como a fase de implementagdo

Processos do 6rgdo de governagao hierarquicamente mais 18,21, 23
elevado, para supervisionar a forma como a organizagado

efectua a identificagdo e a gestdo do desempenho econémico

ambiental e social, a identificagdo e gestdo de riscos e

Estado de
Reporting

Verif.
Indep.

121

N2 e tipo de

Indicador

4.10-E
4.11-E
4.12-E
413 -E
414 -E
4.15-E
4.16 -E
417 -E

Descricao

oportunidades relevantes, bem como a adesao ou
conformidade com as normas internacionalmente aceites,
codigos de conduta e principios

Processos para a avaliagdo do desempenho do 6rgao

de governanca hierarquicamente mais elevado, especialmente
em relagdo ao desempenho econémico, ambiental e social
Explicac@o sobre se o principio da precaugdo é abordado
pela organizagdo e de que forma

Cartas, principios ou outras iniciativas, desenvolvidas
externamente, de caracter econémico, ambiental e social,
que a organizagdo subscreve ou defende

Participacao significativa em associagdes industriais,
empresariais e/ou organizacdes de defesa nacionais ou
internacionais em que a organizagdo: detém posi¢des nos
6rgdos de governanca; participa em projectos e comissdes;
contribui com financiamentos substanciais, que ultrapassam
as obrigacdes normais dos participantes; encara a
participagdo como estratégia.

Relagdo dos grupos que constituem as partes interessadas
envolvidas pela organizagao

Base para a identificagdo e selec¢do das partes
interessadas a serem envolvidas

Abordagens utilizadas para envolver as partes interessadas,
incluindo a frequéncia do envolvimento, por tipo e por
grupos, das partes interessadas

Principais questdes e preocupagdes identificadas através
do envolvimento com as partes interessadas e medidas
adoptadas pela organizagao, para o tratamento das mesmas
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Pagina(s)

18

23

16, 56, 62,
71

16,28

32
30

13,15, 32,

39, 45,57,

60, 61, 64
30

Estado de
Reporting

Verif.
Indep.


http://www.ctt.pt/fectt/wcmservlet/ctt/institucional/grupoctt/quemsomos/governo_sociedade/regulamentosinternos/codigo_etica.html
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N2 e tipo de Descri¢dao Pagina(s) Estado de Verif. N2 e tipo de Descri¢dao Pagina(s) Estado de Verif.
Indicador Reporting Indep. Indicador Reporting Indep.
EC8-E Desenvolvimento e impacto dos investimentos em 9,12,15, 52, [ ] v
infra-estruturas e servi¢os que visam essencialmente o 53
Abordagem da Gestao, objectivos, desempenho, politicas 12a17, beneficio plblico através de envolvimento comercial,
e contextualizacao 109a 119 em géneros ou pro bono
EC1-E  Valorecondémico directo gerado e distribuido, incluindo 35 o 4 EC9-C  Descrigdo e analise dos impactes econémicos indirectos 14,38, 51, 52, [ ] v
receitas, custos operacionais, remuneragdo de funcionarios, mais significativos, incluindo a sua extensao 122

doagdes e outros investimentos na comunidade, lucros
acumulados e pagamentos a investidores e governos

EC2-E Implicagdes Financeiras e outros riscos e oportunidades 89 [ J v
devido a altera¢des climaticas

EC3-E  Cobertura das obriga¢des referentes ao plano de beneficios 67,69, 122 [ J v
definidos pela organizagao.

EC4-E  Apoio financeiro recebido do Governo 122 ([ v
EC5-C  Racio entre o salario mais baixo e o salario minimo local, 122 o v’
nas unidades operacionais importantes
Abordagem da Gestdo, objectivos, desempenho, 75,76,83a88,
politicas e contextualizagao 109a119
EN1-E Discriminagdo das matérias-primas, por peso ou por volume 85,90 a 96 [ J v
EN2 -E  Percentagem de materiais utilizados que sdo provenientes 85,97 [ J v
EC6 —E  Politicas, praticas e propor¢do de custos com fornecedores NA o v de reciclagem
locais, em unidades operacionais importantes 122 EN3 -E  Discriminagdo do consumo directo de energia, por fonte 78,90 a 96, [ J v
de energia primaria 97,98
EN4 —E  Discriminagdo do consumo indirecto de energia, por fonte 78,90 a 96, [ ] v
de energia primaria 97,98,122
EC7 -E  Procedimentos para contratagdo local de membros da NA [ J v
gestdo de topo recrutados na comunidade local, 122
em unidades operacionais importantes 78,79, 81,97
EN5 - C  Total de poupanca de energia devido a melhorias na [ J v

conservagao e na eficiéncia
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N2 e tipo de Descri¢do
Indicador
EN6 — C Iniciativas para fornecer produtos e servigos baseados na

EN7 -C

EN8 - E

EN9 - C

EN10-C
EN11 -E
EN12 -E
EN13 -C
EN14 -C
EN15-C
EN16 - E
EN17 -E
EN18 -C

eficiéncia energética ou nas energias renovaveis, e redugdes
no consumo de energia em resultado dessas iniciativas
Iniciativas para reduzir o consumo indirecto de energia

e redugdes alcangadas

Consumo total de agua, por fonte

Fontes hidricas significativamente afectadas pelo

consumo de agua

Percentagem e volume total de dgua reciclada e reutilizada

Localizagdo e dimensdo dos terrenos pertencentes,
arrendados ou administrados pela organizagdo em areas
protegidas ou de elevado valor para a biodiversidade,

ou adjacente as mesmas

Descri¢do dos impactes significativos de actividades,
produtos e servigos sobre areas protegidas ou de elevado

valor para a biodiversidade

Habitats protegidos ou recuperados

Estratégias e programas, actuais e futuros, de gestao

de impactes na biodiversidade

Nimero de espécies da lista vermelha da IUCN e

na lista nacional de conservagdo das espécies, com habitats
em dreas afectadas por operagdes, discriminadas por nivel

de risco de extingdo

Totalidade das emissdes de gases causadores do efeito

de estufa, por peso

Outras emissdes relevantes e indirectas de gases com efeito
de estufa, por peso

Iniciativas para reduzir as emissdes de gases com efeito

de estufa, e redugdes alcangadas

Pagina(s)

12,41, 43,78,
79, 80, 81, 85,
86,98
37,78,82

84,90296,97,98
NA
123

123

88,123

88,123

56, 88
88

NA
123

81, 82, 83, 90
a9%6
82,83,90a96

3, 80, 81, 82,
83, 86,97
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N2 e tipo de Descrigcao
Indicador

EN19 - E Emissdo de substancias destruidoras da camada de
0Ozono por peso

EN20 - E NOx, SOx e outras emissdes atmosféricas significativas,
por tipo e por peso

EN21 - E Descarga total de agua, por qualidade e destino

EN22 - E Quantidade total de residuos, por tipo e método utilizado
no fim de linha

EN23 - E Ndmero e volume total de derrames significativos

EN24 - C Peso dos residuos transportados, importados, exportados
ou tratados, considerados perigosos nos termos
da Convencdo de Basileia

EN25 - C Identificar a dimensdo, o estatuto de protecgdo e valor
para a biodiversidade dos recursos hidricos e respectivos
habitats, afectados de forma significativa pelas descargas
de dgua e escoamento superficial

EN26 — E Iniciativas para mitigar os impactes ambientais de produtos
e servicos e o grau de reducdo do impacte

EN27 —E Percentagem recuperada de produtos vendidos e
respectivas embalagens por categoria

EN28 —E Montantes envolvidos no pagamento de coimas
significativas e o nimero total de san¢des ndo-monetarias
porincumprimento das leis e regulamentos ambientais

EN29 - C Impactes ambientais significativos, resultantes do transporte
de produtos e outros bens ou matérias-primas utilizados
nas operagdes da organiza¢do, bem como o transporte
de trabalhadores

EN30 - C Total de custos e investimentos com a protec¢do ambiental

por tipo
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83
81
84,123
87,90a 96,

97,98
123

NA

NA
123

76,87, 88
88
20, 89, 98,

123

75, 84, 88,
97,98

89,90 a 96,
97,98

Estado de
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N2 e tipo de Descri¢ao Pagina(s) Estado de Verif. N2 e tipo de Descri¢ao Pagina(s) Estado de Verif.
Indicador Reporting Indep. Indicador Reporting Indep.
Abordagem da Gestao, objectivos, desempenho, politicas 25’3572 é?’ 28’
e contextualizacao 62a65,71,
109a119 LA10 - E Média de horas de formagao, por ano, por funcionario, 63 [ ] v
LA11 - C Programas para a gestdo de competéncias e aprendizagem 59, 60, 64, 65 [ J v
LA1-E  Mao-de-obra total, portipo de emprego, por tipo de contrato 59 [ J v continua que apoiam a continuidade da empregabilidade
de trabalho e por regido dos funcionérios e a gestdo final de carreira
LA2 - E Ndmero total funcionarios e respectiva taxa de rotatividade, 9,59 o 4 LA12 - C Percentagem de trabalhadores que recebem, regularmente, 61 [ ] v
por faixa etdria, por género e por regido andlises de desempenho e de desenvolvimento de carreira
LA3 -C  Beneficios assegurados aos funcionarios a tempo inteiro 66, 69 [ J v LA13 -E Composicdo dos 6rgaos de governagado e discriminagao dos 21,71,72,73 [ J v
que ndo sdo concedidos a funciondarios temporarios ou funcionarios por categoria, de acordo com o género, a faixa
a tempo parcial etéria, as minorias e outros indicadores de diversidade
LA4—E  Percentagem de funciondrios abrangidos por acordos 61 ([ v LA14 - E Discriminacdo do racio do salério-base de homens e 73 [ J v
de negociacgdo colectiva mulheres por categoria
LA5 —E  Prazos minimos para aviso prévio em relagdo a mudangas 60 [ J v
operacionais, incluindo se essa questdo é mencionada
nos acordos de negociagdo colectiva
LA6 —C  Percentagem dos empregados representados em comités 124 ([ v HR1 -E  Percentagem e nlimero total de contratos que incluam 124 [ J v
formais de seguranca e salde clausulas referentes a direitos humanos
HR2 -E  Percentagem dos principais fornecedores e empresas 124 [ ] v
contratadas que foram submetidos a avaliagdes relativas
a direitos humanos
LA7 —E  Percentagens de lesdes, doengas ocupacionais, dias perdidos, 60, 69,70 ([ v
absentismo e 6bitos relacionados com o trabalho, por regiao
LA8 —E  Programas de educacgdo, formagao, aconselhamento, 66, 67, 69 [ J v
prevencdo e controlo de risco, em curso, para garantir HR3 -C  Ndmero total de horas de formacdo em politicas e 124 [ ] v
assisténcia aos funciondrios, as suas familias ou aos procedimentos relativos a aspectos dos direitos humanos
membros da comunidade afectados por doengas graves relevantes para as operagdes, incluindo a percentagem
LA9 - C  Topicos sobre salde e seguranca, abrangidos por acordos 124 ([ v de funcionéarios que beneficiaram de formagao

formais com sindicatos

124



N2 e tipo de Descri¢dao
Indicador
HR4 - E  Nlmero total de casos de discriminagdo e medidas tomadas
HR5 —E  Casos em que exista um risco significativo de impedimento ao
livre exercicio da liberdade de associagdo e realizagdo de
acordos de negociagdo colectiva, e medidas que contribuam
para a sua eliminagdo
HR6 —E  Casos em que exista um risco significativo de ocorréncia
de trabalho infantil, e medidas que contribuam para
a sua eliminagao
HR7 —E  Casos em que exista um risco significativo de ocorréncia de
trabalho forgado ou escravo, e medidas que contribuam
para a sua eliminagdo
HR8 - C  Percentagem do pessoal de seguranga submetido a formagao
nas politicas ou procedimentos da organizagao, relativos
aos direitos humanos, e que sdo relevantes para as operagdes
HR9 - C  Ndmero total de incidentes que envolvam a violagdo dos

direitos dos povos indigenas e ac¢des tomadas

Pégina(s)

71,125

71,125

71,125

125

NA

Estado de
Reporting

Verif.

Indep.
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N2 e tipo de

Indicador

Descricao
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Pagina(s)

Estado de
Reporting

Verif.
Indep.

SO1-E
SO2-E
SO3-E
S04 -E
SO5-E
S06-C
S07-C
SO8 -E

Natureza, ambito e eficacia de programas e praticas para
avaliar e gerir os impactes das opera¢des nas comunidades,
incluindo a entrada, operagao e saida

Percentagem e nimero total de unidades de negécio alvo de
analises de risco para prevenir a corrupgao

Percentagem de empregados formados em politicas e
praticas de anti-corrupg¢ao da organizagao

Medidas tomadas em resposta a casos de corrupgdo
Posicdes quanto a politicas plblicas e participagcdo na
elaboragdo de politicas plblicas e lobbies

Valor total das contribui¢des financeiras ou em espécie a
partidos politicos, politicos ou a institui¢des relacionadas,
discriminadas por pais

Ndmero total de acgdes judiciais por concorréncia desleal,

e praticas de monopélio, bem como os seus resultados
Ndmero total de multas e san¢des ndo-monetarias
relacionadas com o ndo cumprimento de leis e regulamentos

51,56

19

5,125

19
125

20

20

v

Produtos e Servigos

PR1-E

Ciclos de vida dos produtos e servicos em que os impactes
de salide e seguranga sao avaliados com o objectivo

de efectuar melhorias, bem como a percentagem

das principais categorias de produtos e servigos sujeitas

a tais procedimentos

44
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N2 e tipo de Descri¢do
Indicador
PR2 - C  Nlmero total de incidentes resultantes da ndo conformidade

PR3 - E

PR4 - C

PR5 - C

PR6 - E

PR7 - C

PR8 - C

PR9 - E

com os regulamentos e c6digos voluntarios relativos a
impactes, na salide e seguranga, dos produtos e servigos
durante o respectivo ciclo de vida, discriminado por tipo
e resultado

Indique o tipo de procedimentos para informagdo e
rotulagem dos produtos e servigos, bem como a
percentagem dos principais produtos e servi¢os sujeitos

a tais requisitos

Indique o nlmero total de incidentes resultantes da nao
conformidade com os regulamentos e cddigos voluntarios
relativos a informacao e rotulagem de produtos e servigos,
discriminados por tipo de resultado

Procedimentos relacionados com a satisfagcao do cliente,
incluindo resultados de pesquisas que meg¢am a satisfacdo
do cliente

Programas de adesdo a leis, normas e cddigos voluntarios
relacionados com comunicag¢des de marketing, incluindo
publicidade, promogao e patrocinio

Indique o ndmero total de incidentes resultantes da
ndo-conformidade com regulamentos e c6digos voluntérios
relativos a comunicagdes de marketing, incluindo
publicidade, promogao e patrocinio

Nimero total de reclamagdes registadas relativas a violagao
da privacidade de clientes

Valor monetdrio de multas significativas por ndo conformidade
com leis e regulamentos relativos ao fornecimento

e uso de produtos e servigos

(Fonte: GRI (2006): “Directrizes para Elaborag¢do dos Relatdrios de Sustentabilidade™)
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46, 48, 49
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49

20
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NOTAS METODOLOGICAS

Este documento contém informagdo angariada
junto de interlocutores de cada direc¢do/depar-
tamento, através de um sistema de gestdo de
informacdo de sustentabilidade. Todos os indi-
cadores GRI foram calculados de acordo com a
metodologia GRI.

Para outros indicadores seguiram-se meto-
dologias de calculo internacionais, que a seguir
se referem: indice de incidéncia (n? acidentes/
efectivo médio/1 000); contabilizacdo de lesdes
com auséncias iguais ou superiores a um dia; e
Greenhouse Gas Protocol C0, para:

Indirect CO, Emissions from the Consumption of
Purchsed electricity, Heat and/or Steam;

05

Direct Emissions from Stationary Combustion
da GHG Protocol Initiative vs. 2.0 através dos
factores de conversao Compilation of emission
factors used in the cross-sector tools;

Indirect COi Emissions from the Consumption
of Purchased Electricity, Heat and/ or Steam do
Greenhouse Gas Protocol Initiative.

Emissions from Mobile Source vs. 2.0 através
dos factores de conversao Compilation of emis-
sion factors used in the cross-sector tools para
os varios combustiveis utilizados pela frota e
de acordo com os respectivos consumos.


http://www.ghgprotocol.org/
http://www.ghgprotocol.org/calculation-tools/all-tools
http://www.ghgprotocol.org/calculation-tools/all-tools
http://www.ghgprotocol.org/calculation-tools/all-tools
http://www.globalreporting.org/Home

GLOSSARIO

ACIDENTE DE TRABALHO

Acidente que se verifica no local e no tempo de
trabalho e produz directa ou indirectamente lesao
corporal, perturbacdo funcional ou doenga de que
resulte a morte ou redugdo na capacidade de tra-
balho ou de ganho.

ASPECTOS AMBIENTAIS

Elemento das actividades, produtos ou servi¢os
de uma organizagdo que possam interagir com
0 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
geracdes futuras satisfazerem as suas préprias
necessidades. Conceito desenvolvido no ambito do
relatério da Comissdo Mundial do Ambiente e do
Desenvolvimento Sustentavel das Na¢des Unidas
“0 Nosso Futuro Comum”. A nivel empresarial,
expressa-se no empenho das empresas levarem
a cabo praticas de responsabilidade social, no
ambito dos seus recursos humanos, do ambiente,
da actividade comercial e implicagdes sociais.

EBITDA
Earnings before Interest, Taxes, Depreciation
and (goodwill) Amortisation.

ECO-EFICIENCIA

Oferta de bens e servicos a precos competitivos,
que satisfacam as necessidades humanas, re-
duzindo progressivamente o impacto ecolégico
e a utilizacao de recursos ao longo do ciclo de
vida, até atingirem um nivel, que, pelo menos,

respeite a capacidade de sustentacdo estimada
para o planeta.

EFQM
(European Foundation for Quality Management)
Fundacao Europeia para Gestao 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 tempe-
ratura do planeta dentro dos limites toleraveis. Os
principais GEE sdo o di6xido de carbono (C0,), o
metano (CH,), o 6xido nitroso (N,0), os hidroflu-
orcarbonos (HFC), os perfluorcarbonos (PFC) e o
hexafluoreto de enxofre (SF). Sdo emitidos por
processos naturais e poracg¢ao humana, principal-
mente através da queima de combustiveis, associa-
da aos transportes e inddstria. A intensificacao da
actividade humana tem vindo a originar o aumento
das emissdes destes poluentes, provocando o
aquecimento global do planeta, que o IPCC estima
poderaumentar em 5,82C a temperatura média da
superficie terrestre, até ao ano de 2100.

GLOBAL COMPACT

Porvezes denominado Compacto Global ou Pacto
Mundial, foi lancado, em Janeiro de 1999, durante
0 Férum Econémico de Davos, por Kofi Annan,
Secretario-geral das Na¢oes Unidas. Tem por am-
bicdo «unir as forgas dos mercados a autoridade
dos ideais individuais».

0 Global Compact tem por objectivo fazer o mundo
dos negdcios cumprir dez principios fundamentais:
1 apoiar e respeitar a protec¢ao dos direitos hu-
manos na esfera da sua influéncia;

2 garantir que as suas proprias organiza¢des nao
sdo clmplices de viola¢do dos direitos humanos;
3 garantira liberdade de associagdo e o direito as
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associagoes colectivas;

4 eliminar todas as formas de trabalho forcado e
obrigatério;

5 abolir o trabalho infantil;

6 eliminar a discriminacdo no trabalho e nas
profissdes;

7 apoiar uma abordagem preventiva no ambito
ambiental;

8tomarainiciativa para refor¢ar a responsabilidade
ambiental;

9 encorajar o desenvolvimento e a difusdao das
tecnologias ambientais;

10 lutar contra todas as formas de corrupgao,
incluindo extorsao e suborno.

GOVERNO DA SOCIEDADE

(CORPORATE GOVERNANCE)

E o sistema pelo qual as empresas sdo dirigidas e
controladas. Na sua estrutura é definida a distri-
buicao dos direitos e responsabilidades de todos
os participantes envolvidos na empresa, como
sendo a direc¢do, os gestores, os accionistas e as
restantes partes interessadas, e quais as regras
e procedimentos para as tomadas de decisao.
Ao fazer isso, fornece a estrutura através da qual
0s objectivos da empresa sao estabelecidos e
0s meios para alcanca-los e para monitorizar o
desempenho (Fonte OCDE, 1999).

Governacgao corporativa significa promover justi-
¢a, transparéncia e responsabilidade empresarial
(Fonte: World Bank, tal como citado em artigo do
Financial Times, 1999).

GRI

A Global Reporting Initiative &€ uma iniciativa in-
ternacional em que participam empresas, ONGs,
gabinetes de consultores e universidades, interes-
sados em elaborar um quadro de regras destinadas
as empresas preocupadas com o Desenvolvimento

05

Sustentavel. O objectivo da GRI é definir linhas
directivas para ajudar as empresas a desenvol-
verem relatérios de responsabilidade social que
apresentem os impactos econémico, social e am-
biental das suas actividades, produtos e servigos.

IMPACTE AMBIENTAL

Qualqueralteracdo no ambiente, adversa ou bené-
fica, resultante, total ou parcialmente, das activi-
dades, produtos ou servigos de uma organizacgao.

NORMA AA1000SES ASSURANCE STANDARD
Desenvolvida pela AccountAbility, constitui um
referencial na identificacdo dos aspectos materiais
na producdo de Relatdrios de Sustentabilidade.

POLUENTE ATMOSFERICO

Substancia introduzida, directa ou indirectamente,
pelo Homem no ar ambiente, que exerce uma
acc¢do nociva sobre a saide humana e/ou 0 meio
ambiente.

REGIAO

Aempresa, operador postalincumbente de Servico
Postal Universal, desenvolve a sua actividade em
todo o territério nacional, sem especializagao ou
concentragdo regional. Por esse motivo, ndo se
apresentam dados repartidos por regiao.


http://www.icp.pt/template20.jsp?categoryId=2783&contentId=13082
http://www.icp.pt/template20.jsp?categoryId=2783&contentId=13082

RELATORIO DE RESPONSABILIDADE SOCIAL
OU RELATORIO DE DESENVOLVIMENTO
SUSTENTAVEL

O Relatério de Responsabilidade Social (RRS)
torna plblico o desempenho de uma empresa a
nivel econémico, ambiental e social. Actualmente
existem linhas orientadoras para a elaboracao
de relatorios, nomeadamente as da GRI (Global
Reporting Initiative). Pretende-se que os relatérios
se tornem uma pratica comum a todas as empre-
sas, construidos da mesma forma e com base nos
mesmos indicadores, de modo a que seja possivel
fazer uma comparagdo entre empresas.

RESPONSABILIDADE SOCIAL OU
RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA
Conceito que se refere a aplicacdo 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 langou sobre a tematica, define
a responsabilidade social como: «um comporta-
mento que as empresas adoptam voluntariamente
e para além das prescri¢des legais, porque con-
sideram ser esse 0 seu interesse a longo prazo».

STAKEHOLDER

Stakeholders ou partes interessadas sao pessoas,
grupos e organizac¢des que afectam ou sao afecta-
dos pelas actividades de uma empresa, ou seja,
representa todos os intervenientes na produgao da
empresa e todos aqueles sobre os quais ela tem,
de alguma forma, uma repercussdo. Sao todos
os agentes da empresa (trabalhadores, clientes,
fornecedores, accionistas, administradores) e os
agentes da envolvente (o Estado, os sindicatos,
as instrucdes, os media) e a sociedade civil (co-
lectividades e associa¢des da regido onde esta
implantada a empresa).
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Ao Conselho de Administraciao dos
CTT - Correios de Portugal, S.A.

Verificacao independente
do Relatorio de Sustentabilidade 2010

Introducéo

Fomos solicitados pelo Conselho de Administra¢do dos CTT — Correios de Portugal, S.A (CTT), para
procedermos a verificacdo independente do “Relatério de Sustentabilidade 2010” (Relatério), anexo IT
do Relatdrio e Contas — 2010. A verificacdo foi efectuada de acordo com as instrucdes e critérios
definidos pelos CTT, referidos e divulgados no Relatério, e com os principios e a abrangéncia descritos
no Ambito.

Responsabilidades

O Conselho de Administragiio dos CTT é responsavel pela preparacio do Relatério e divulgagao da
informacéo de desempenho apresentada e seus critérios de avaliagdo bem como pelos sistemas de
controlo interno, processos de recolha, agregacao, validagao e relato da mesma. A nossa
responsabilidade consiste na elaboragio de um relatério contendo o nosso parecer sobre a adequagao
daquela informagdo baseada nos procedimentos de verifica¢do independente que efectuamos e por
referéncia aos termos acordados. Ndo assumimos qualquer responsabilidade perante qualquer outro
proposito, pessoas ou organizagoes.

Ambito

Os nossos procedimentos de revisdo foram planeados e executados de acordo com o International
Standard on Assurance Engagements 3000 (ISAE 3000), e com referéncia ao Global Reporting
Initiative, versao 3 (GRI3), de forma a obter um grau moderado de seguranca sobre a adequacio da
informacéo constante do Relat6rio bem como dos sistemas e processos que lhe servem de suporte. A
extensdo dos nossos procedimentos é menor que a de uma auditoria e, por consequéncia, o nivel de
fiabilidade é mais baixo, consistindo em indagacdes e testes analiticos e algum trabalho substantivo.

A nossa verificagio teve por Ambito os dados relativos aos indicadores de desempenho da casa-mae,
assinalados com “v”” no “Indice GRI” constante do Relatorio.

Relativamente a verifica¢do da auto avaliacio feita pela gestdo dos niveis de conformidade do GRI3, o
nosso trabalho consistiu na verificacdo da consisténcia com os requisitos da GRI s Reporting
Framework Application Levels.

PricewaterhouseCoopers & Associados - Sociedade de Revisores Oficiais de Contas, Lda.

Sede: Palacio Sottomayor, Rua Sousa Martins, 1 - 3°, 1069-316 Lisboa, Portugal

Tel +351 213 599 000, Fax +351 213 599 999, www.pwc.com/pt

Matriculada na Conservatéria do Registo Comercial sob o NUPC 506 628 752, Capital Social Euros 314.000

PricewaterhouseCoopers & Associados - Sociedade de Revisores Oficiais de Contas, Lda. pertence a rede de entidades Lancer? RiTNet s
que s&0 membros da PricewaterhouseCoopers Interational Limited, cada uma das quais & uma entidade legal auténoma e independente. & w
Inscrita nalista das Sociedades de Revisores Oficiais de Contas sob 0 n° 183 ¢ na Comissdo do Mercado de Valores Mobilirios sob o n° 9077 50

.
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Nesta verifica¢do independente, 0s nossos procedimentos consistiram em:

(i) Indagagdes a gestdo e principais responsaveis das 4reas em analise para compreender o modo
como esta estruturado o sistema de informacio e a sensibilidade dos intervenientes as matérias
incluidas no relato;

(ii) Identificar a existéncia de processos de gestdo internos conducentes a implementacio de
politicas econémicas, ambientais e de responsabilidade social;

(iii) Verificar numa base de amostra a eficicia dos sistemas e processos de recolha, agregacio,
validag@o e relato que suportam a informagéo de desempenho supracitada, através de calculos e
validac@o de dados reportados;

(iv) Confirmar a observancia de determinadas unidades operacionais as instrucdes de recolha,
agregacdo, validacdo e relato de informacdo de desempenho;

(v) Executar, numa base de amostra, alguns procedimentos de consubstancia¢io da informagéo,
através de obtencdo de evidéncia sobre informagao reportada;

(vi) Confirmar a existéncia de dados e informacoes requeridos para atingir o nivel A, auto declarado
pelos CTT, pela aplicacio dos niveis do GRI3.

Conclusodes

Com base no trabalho efectuado, nada chegou ao nosso conhecimento que nos leve a concluir que os
sistemas e processos de recolha, agregagéo, validagio e relato da informacéo constante do Relatorio
ndo estdo a funcionar de forma apropriada e que a informacao divulgada, nio esteja isenta de
distor¢oes materialmente relevantes.

Tendo por base a nossa verificagdo do Relatorio e das Directrizes do GRI3, com os pressupostos
incluidos no 4mbito, concluimos que o Relatorio inclui os dados e a informagdo requeridos para o nivel
A previsto no GRI3.

A nossa opinido sobre as demonstracgdes financeiras da entidade est4 expressa na Certificagdo Legal
das Contas, emitida com data de 18 de Maio de 2011.

Lisboa, 20 de Maio de 2011

PricewaterhouseCoopers & Associados, S.R.0.C., Lda.
representada por

Antodnio Joaquim Brochado Correia, ROC
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INQUERITO

A SUA OPINIAO E IMPORTANTE 2. CLASSIFIQUE OS DIFERENTES ASPECTOS DO RELATORIO DE
SUSTENTABILIDADE USANDO 0S NUMEROS ABAIXO:

Ficha de Apreciacao [Escala: 1 = Excelente; 2 = Bom; 3 = Suficiente e 4 = Mediocre]

Identificacdo (Facultativo) ... . ... . . Conte(ido escrito: 1 2 3 4
Dimensao: 1 2 3 4
NOMIE Apresentacao grafica: 1 2 3 4

PrOfiSS a0

3. QUE ASPECTOS POSITIVOS CONSIDEROU MAIS RELEVANTES
NESTE DOCUMENTO?

Empresa/Instituicao
Areade aCtUacdo A fiabilidade e o detalhe dos indicadores apresentados

As ac¢bes promovidas pelos CTT — Correios de Portugal
1. A QUE GRUPO DE STAKEHOLDERS PERTENCE? As politicas desenvolvidas pelos CTT — Correios de Portugal

A clareza de informacao
Trabalhador
Outros*
Cliente HQUAIS
Fornecedor
INSIRA OS SEUS COMENTARIOS OU SUGESTOES NO ESPACO ABAIXO
Parceiro/accionista

Organismo Nao Governamental

Orgaos de Comunicacéo Social

Outro*

Muito obrigado!

Edicao: CTT - Correios de Portugal, SA Sede social: R. S30 José 20, 1166-001 LISBOA
Contacto: sustentabilidade@ctt.pt
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