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Ambito e limite do relatério

/

I_/ Os CTT publicam anualmente Relatérios de Sustentabilidade desde 2005. Abrangendo inicialmente apenas a

empresa-mae (os atuais CTT, SA), os Relatérios passaram progressivamente a incluir informacdo sobre
diversas subsidiarias, tendo em conta o seu contributo significativo para os desempenhos sociais e
ambientais globais. Assim, desde 2011, trés das maiores destas integram o perimetro de verificagao, realizada
por entidade externa e independente. Nessa logica de integracdo, o presente relatério relata os dados
respeitantes ao exercicio findo em 31 de dezembro de 2013, apresentando, sempre que disponivel,
informacdo agregada sobre os CTT, SA e a totalidade das suas subsidiarias (aqui designados por CTT).

O Estado, enquanto acionista (inico até 4 de dezembro, elegeu por delibera¢ao social unanime, por escrito, no
dia 24 de agosto de 2012, os 6rgaos sociais dos CTT para o triénio 2012-2014, sendo o Conselho de
Administracdo composto por cinco membros. A 5 de dezembro, os CTT entraram em bolsa, passando de
sociedade anénima com capitais exclusivamente piblicos, para sociedade anénima com capital disperso em
bolsa (Sociedade Aberta). O relato reflete a incidéncia da referida alteracdo nas matérias relevantes, em
particular nas relativas ao stakeholder acionistas.

GRI'3.10 GRI2.9 GRI3.6 GRI3.8 GRI3.7 GRI3.11

Compromisso

Este é o nono Relatdrio anual de Sustentabilidade dos CTT - Correios de Portugal, S.A. (Sociedade Aberta). Os
dados reportados tém por base os sistemas de informagao dos CTT, os principios de contabilidade aceites em
Portugal, a legislacdao do direito do trabalho e os protocolos indicadores de desempenho para o calculo dos
indicadores GRI. Este documento é publicado autonomamente do Relatério e Contas 2013 (R&C). No entanto, a
sua leitura devera ser complementada com a consulta do referido relatério e do site dos CTT (www.ctt.pt).

A sua estrutura e contelido respeitam as Diretrizes GRI (Global Reporting Initiative) enquanto referencial de
elaboragdo de Relatérios de Sustentabilidade, na sua versdao 3.1 e respetivos protocolos para o calculo de
indicadores. Foi objeto de verificacdo externa independente por parte da PricewaterhouseCoopers, segundo 0s
principios definidos pela ISAE 3000 e as diretrizes da GRI no que respeita a credibilidade e fiabilidade dos
conteldos. Mediante o trabalho efetuado, autodeclara-se o cumprimento do nivel A+.

No que respeita a anélise de materialidade, incorpora inputs decorrentes do exercicio de envolvimento com
stakeholders, realizado conforme as diretrizes da Norma AA1000SES, que permitiu a identificacao dos temas
relevantes e dos stakeholders criticos da empresa.

Os principios essenciais para a definicao do contelido deste Relatério foram a transparéncia, a relevancia, a
abrangéncia e a completude, a fim de proporcionar uma leitura cémoda e objetiva aos stakeholders que irdo
utilizar este documento. Este documento estard disponivel online em www.ctt.pt e eventualmente noutros
suportes. Estamos interessados em recolher comentarios ou sugestdes, que podem ser enviadas para o
endereco: sustentabilidade@ctt.pt.
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Mensagem do Presidente

0 ano de 2013 ficou marcado pelo exigente trabalho de preparagao interna para a privatizagao da empresa,
que culminou em dezembro numa operacao de dispersdo de capital em Bolsa, plena de éxito, considerada a
nivel nacional e internacional um dos acontecimentos financeiros do ano. O relevo dado as teméticas da
sustentabilidade e ambiente no prospeto de privatizagao e o interesse de investidores no assunto comprovam
a relevancia destes temas. A nova situa¢cdao da empresa implica um refor¢o da focalizagao nos resultados e na
rentabilidade, permanecendo fiéis aos valores tradicionais da proximidade e confianca.

Ao longo do dltimo ano continudmos a apostar firmemente na reducdo dos consumos energéticos e das
emissoes de CO,. Prosseguiu o investimento em novas tecnologias (atualmente a frota verde dos CTT conta
com 241 veiculos, porventura o mais elevado valor a nivel nacional), a melhoria dos métodos de gestdo e as
medidas de racionalizagao. No conjunto, permitiram-nos um decréscimo de consumos de -0,8% nos
combustiveis, -3,1% na eletricidade e -16,7% nas emissdes de CO,. A expansdo dos produtos de marketing
sustentavel, que representa ja cerca de ¥4 de todo o correio publicitario enderecado, comprova o sucesso da
aposta nesta area, traduzida num aumento de receitas agregadas do Correio Verde e do DM Eco de 8%, em
contraciclo com a generalidade dos produtos postais. No ambito da gestdo da cadeia de valor e das compras
responsaveis, 97% do valor dos contratos celebrados incluiu critérios ambientais.

Os nossos trabalhadores receberam 224 mil horas de formagdo e continudmos a certificar competéncias ao
nivel do 122 ano (desde 2004) 10% da populagdo dos CTT beneficiou ja desta valorizacdo). A taxa de
satisfacao com as condi¢des de trabalho manteve-se acima dos 80%. O sistema privativo de cuidados de
salide e de acdo social dos CTT, com perto de 50 mil beneficiarios, permanece uma referéncia de qualidade no
mundo empresarial portugués. Reduzimos a sinistralidade laboral em 2%, com zero acidentes mortais. A taxa
de absentismo global desceu 0,4 pontos, para 6,3%. Estivemos bastante ativos no dominio da Igualdade de
Género, apresentando uma das mais elevadas taxas de presen¢a feminina em cargos de chefia a nivel
nacional, 46%.

Mais uma vez, cumprimos e ultrapassamos os objetivos de qualidade acordados com o Regulador: perto de
95% das correspondéncias prioritarias e 98% das normais foram distribuidas até, respetivamente, 1 e 3 dias.
Apesar da necessidade de encerramento e reconversao de mais de uma centena de lojas, continuamos a
disponibilizar uma cobertura de atendimento superior a média europeia, mantendo-se acima dos 90% a
percecdo da qualidade do atendimento dos CTT. No que respeita ao envolvimento com a comunidade,
orgulhamo-nos de atingir os 92% de acessibilidade as pessoas com deficiéncia nos nossos pontos de
atendimento.

Continudmos a patrocinar projetos e iniciativas de intervencao social e ambiental, no montante de cerca de
400 mil euros. Angariamos 1 600 presentes para crian¢as desfavorecidas no ambito da acao Pai Natal
Soliddrio, acolhemos 2 mil visitantes nas nossas instalacdes, organizdmos onze a¢des de voluntariado que
mobilizaram mais de uma centena de voluntarios e recolhnemos internamente 4,4 toneladas de donativos para
entrega a Instituicdes de Solidariedade. Mantivemos ativo o Projeto de Luta Contra a Pobreza e Exclusao
Social, tendo recolhido e transportado gratuitamente mais 4 mil encomendas solidarias e organizado 17 acdes
em parceria com diversas Institui¢des.

O compromisso da sustentabilidade vai continuar a orientar-nos, porque reconhecemos a sua contribuicao
para a melhoria da competitividade da empresa e outros beneficios, incluindo ganhos de reputagao,
racionalizagao de custos e um didlogo mais eficaz com as partes interessadas criticas. Neste dominio, 0 nosso
principal desafio continuara a ser a criacao de valor para os stakeholders, tal como publicamente expresso nos
Compromissos CTT (Cap. 4).

Francisco de Lacerda
Presidente e CEO dos CTT

GRI1.1
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Destaques do ano - responsabilidade social

Dividendos para o Estado Novas certificacdes

Pagamento de 50 M.€ do PostContacto — ISO 14001.
exercicio de 2012. Tourline - 1SO 18001 e ISO 28000.
Centros de Producéo e Logistica do Norte e do Sul — 1SO 18001.

Ambiente

Modernizagdo da frota, com a aquisi¢do/renovagdo de 175 viaturas novas, das quais 10 elétricas.

Reducdo do consumo do papel de impressao em 10%.

Reducdo do consumo de eletricidade em 3,1%, de combustiveis da frota em 0,8% e das emissdes diretas e indiretas em 16,7%.
Atingido o valor de 97% de contratos celebrados com critérios ambientais.

Reducdo da produgdo global de residuos e melhoria da taxa de valorizagdo em 2,0%

Aumentos de trafego do Correio Verde e do direct mail Eco em 10,5% e 2,7%, respetivamente.

Producao de 1,6 milhdes de selos e de um livro tematico sobre os temas do ambiente e da biodiversidade.

Recursos humanos

100% dos trabalhadores passaram a ser abrangidos por instrumentos de representagao coletiva.
Mais 276 trabalhadores receberam formagao de preven¢do de branqueamento de capitais e do financiamento do terrorismo.
94% dos trabalhadores foram abrangidos por formagao, num total de 224 mil horas.

Encerramento do Centro Novas Oportunidades dos CTT, com mais 25 certificagdes este ano. Desde 2004, este Centro certificou
1151 trabalhadores

Aumento de 0,1 p.p. do absentismo global para 6,8% na CTT, SA. (6,5% nos CTT
Reducdo dos acidentes em 1,6% e registo de 0 acidentes mortais.

Igualdade de oportunidades

Preparacdo de Plano de Igualdade e participacdo no Férum Empresas para a Igualdade de Género, promovido pela Comissado
para a Igualdade no Trabalho e no Emprego.

Preparacao de pacote de formacao sobre igualdade de oportunidades que inclui temas como o género, o assédio e a idade.

Sociedade e comunidade

Projeto de Luta contra a Pobreza e a Exclusdo Social (iniciado em 2008), com 25 instituicdes aderentes: organizou 17 iniciativas
em parceria com outras institui¢des, entregando gratuitamente mais 7 500 encomendas solidéarias.

Construgao de mais 9 rampas de acesso a lojas CTT para deficientes motores, atingindo uma taxa de 92% de acessibilidade.
Associa¢do a Western Union no apoio as populagdes das Filipinas, na sequéncia de catastrofe natural, ocorrida em novembro.

Campanha de solidariedade “Somar para Dividir”, que recolheu internamente 4,4 toneladas de roupa, livros, material escolar e
brinquedos, entregues a 16 institui¢des de solidariedade social pelo 82 ano consecutivo

PayShop angariou 3,8 mil euros em donativos para 13 Instituicdes protocoladas, através dos seus cerca de 4 000 agentes.

CTT Expresso e Tourline uniram-se pela melhoria das condi¢des de salide no parto e na qualidade de vida das criangas
Guineenses, aderindo ao Projeto “Padrinhos Sem Fronteiras”.

Organizagao de onze ag¢des de voluntariado empresarial, de cariz ambiental e social. 114 voluntarios, 412 horas.

Investimento de 47 mil € em formagdo para quadros superiores: dos PALOP, no ambito do Programa de Desenvolvimento de
Recursos Humanos

72 edicdo do Projeto de Dinamizacdo da Escrita e da Leitura. que abrangeu 125 escolas e 7 893 alunos.
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Prémios e reconhecimento

Marca de Confianga 2013,
12 lugar da confianga dos
consumidores na categoria
“Empresas de Servico
Piblico”, atribuida pelas
Selegbes do Reader’s

Marca de Exceléncia
2013, atribuida pela
Superbrands Portugal

Selo de Confianga Online
para o site da CTT
Expresso, acreditado pela
ACEPI - Associacao de
Comércio Eletrénico e
Publicidade Interativa

EAD renova o estatuto de
PME Lider 2013, atribuido
no ambito do Programa
FINCRESCE do IAPMEI

Digest

62 operador postal com melhor
desempenho carbdnico a nivel
mundial (ranking de proficiéncia
carbénica do IPC-International Post

Finalista do Postal Technology
International Awards 2013, na
categoria “Environmental
Achievement of the Year”, pela 32

Primeira submissao ao rating CDP - Carbon
Disclosure Project, obtendo uma 52 posicao
a nivel nacional e uma 32 a nivel mundial no
setor postal e expresso, relativamente as

Corporation)

vez nos (ltimos 4 anos

alteracdes climaticas

Recursos humanos

Distincao de “Muito Recomendado” pelos World Mail
Awards 2013, para o Programa de Desenvolvimento de
Recursos Humanos dos CTT, um programa formativo para
operadores postais dos PALOP, América Central e do Sul

Prémio Human Resources Portugal 2013 na
categoria “Empresa que mais promove e defende
a Igualdade de Género”, atribuido pela revista
Human Resources Portugal

Medalha de Bronze nos prémios APCC Portugal Best
Awards para as Linhas de Contacto CTT e ViaCTT, na
categoria Distribui¢ao e Logistica, atribuida pela
Associagdo Portuguesa de Contact Centers

Troféu Call Center 2013 para o Contact Center dos
CTT na categoria “Qualidade de Servico no
Atendimento por outros canais”, atribuido pelo IFE —
Grupo Internacional de Formagdo de Executivos

Comunicagao

12 lugar e cinco Diplomas
de Mérito, atribuidos pela
Associacdo Portuguesa de
Comunicacao de Empresa
no Grande Prémio APCE
2013

12 lugar para “Melhor Fotografia” e 32
lugar para “Melhor Cartoon” na
revista interna “Aposta”, atribuidos
pelos FEIEA Grand Prix 2013
(Federation of European business
communicators associations)

Qualidade

Inovagao

Solidariedade

Mencdo Honrosa para o “Pai Natal
Solidario” na categoria “Ag¢ao de
Responsabilidade Social”, nos
Prémios Comunicacdo M&P,
atribuida por Meios & Publicidade

Prémio “Prata” para a qualidade de servigo.
(232 lugar entre 205 paises), para a CTT
Expresso, entregue pela Cooperativa EMS

Prémio “Unique Contribution to Eurogiro’s
Development”, atribuido pelo Eurogiro, em
reconhecimento pela iniciativa dos CTT na
criagdo do servigo
internacionais “Eurogiro Cash Internacional”

de transferéncias

GRI 2.10
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Perfil da Empresa

Os CTT sao, desde o dia 5 de dezembro de 2013, uma pessoa coletiva de direito privado, com o estatuto de
sociedade anénima com dispersao de capital em bolsa.

Um dos maiores empregadores com 5,6 milhdes de objetos

12 383 trabalhadores. 33,2% sao postais por dia, distribuidos
mulheres. em mais de 5,5 milhdes de
56,2% tém como formac¢ao académica domicilios

0 122 ano, ou formacao universitaria

Atende todos os dias 129 000 O seu investimento total cifrou-
clientes em 623 lojas CTT e 1 820 se em cercade 12,9 M. €
postos de correio

As principais empresas subsididrias dos CTT no ano de 2013, com a respetiva percentagem de capital, sao as
seguintes: Corre — Correio Expresso de Mo¢ambique, SA — 50%; CTT Expresso — Servigos Postais e Logistica,
SA — 100%; CTT GEST — Gestao de Servicos e Equipamentos Postais, SA — 100%; EAD — Empresa de Arquivo e
Documentacdo, SA — 51%; Mailtec Holding SGPS — 100%; PayShop (Portugal), SA — 100%; PostContacto —
Correio Publicitério, Lda. — 100%; Tourline Express Mensajeria, SLU — 100%.

1. EMPRESA SUSTENTAVEL

1.1. A Empresa - visao e estratégia (areas de negocio; mercados;
estratégias)

1.1.1. Areas de negédcio e mercados

Os CTT estdo organizados em trés areas de negécios: Correio e Solugdes Empresariais, Expresso e Encomendas
e Servicos Financeiros. Na area de neg6cio do Correio e Solu¢des Empresariais os CTT, além de prestarem um
servico distribuicao fisica de correio, tém vindo a alargar a sua cadeia de valor ao mundo digital.

Os CTT operam assim nas areas de negdcio ditas tradicionais, tais como as correspondéncias - correio normal,
correio azul, correio registado, correio verde e correio editorial - e o correio publicitario (enderecado e nao
enderecado). Adicionalmente, os CTT, diretamente ou através das suas subsidiarias, oferecem solucdes
digitais e empresariais (printing & finishing, gestdo documental e logistica, servicos de geomarketing,

/

GRI 2.1 GRI 2.6

GRI 3.6 GRi 2.8

GRI 2.3

GRI 2.1
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mailmanager, etc.), servicos de telecomunica¢des moveis, servicos de conveniéncia e de proximidade com o
cidadao.

Os CTT oferecem a escala ibérica uma ampla gama de servicos e produtos de expresso e encomendas,
(nacional e internacional), assim como solu¢des complementares de logistica e carga. Através da CTT
Expresso, sao lider de mercado em Portugal, através da Tourline tém uma presenca significativa em Espanha e
através da Corre atuam em Mogambique.

Os CTT oferecem ainda um leque de produtos e servicos financeiros, que vao desde produtos de poupanca
(incluindo certificados de aforro e de tesouro) e seguros até solucdes de pagamento e transferéncias de
fundos. A rede de solucdes de pagamento dos CTT é ainda complementada com a rede de agentes PayShop.

1.1.2. Estratégia empresarial

Desafios e Tendéncias

O refor¢o do compromisso de toda a organizagao segundo uma atuacao focalizada e alinhada em torno dos
seus objetivos e principios de orientacdo estratégica, no sentido da continuacdo de criacdo sustentada de
valor para a Empresa, compreendeu a recente redefinicao da sua Missao, Visao e Valores.

Assegurar solugcdes de comunicacdo e logistica, de proximidade e exceléncia. Estabelecer relagcoes de
confianga. E inovar, sempre.

Visao
Ser um operador postal multisservicos reconhecido como referéncia mundial em qualidade, eficiéncia e
criagdo de valor.

Valores

(rienta;&o para o Cliente. Entusiasmo. Confian¢a. Exceléncia. Inovagdo /

Os CTT deparam-se com altera¢gdes muito significativas do seu contexto externo, que se constituem como
desafios cruciais a ter em conta no delineamento da sua estratégia de atuagao futura.

Sao de realgar trés tendéncias de natureza estrutural, que se observam em toda a Europa, e estdo ja e irdo
continuar a determinar decisivamente a evolucdo e o desenvolvimento do negécio e atividade postal:

e O aprofundamento do processo de liberalizagdo plena do mercado dos servigos postais;

e 0 movimento de substituicao eletronica do correio fisico;

e 0O desenvolvimento do e-commerce.

A par destas tendéncias estruturais, um ambiente econdmico recessivo, fortemente condicionado pelo
Programa de Ajustamento Econdémico e Financeiro (PAEF), tem deprimido os principais mercados de
atuacdo dos CTT. No entanto, a perspetiva do término do PAEF com a Troika em maio de 2014 e as
projecdes mais recentes sobre a recuperacdao do nivel de atividade econdémica do Pais, terdo
necessariamente impactos positivos sobre os diversos negécios dos CTT.

~

GRI 2.7 GRI2.5
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Como fatores-chave da conjuntura econémica que mais condicionam a evolu¢ao dos mercados em que os CTT
atuam, destacam-se: o crescimento do PIB, a crise das dividas soberanas em Portugal e Espanha, o nivel de
propensdo para a poupanca e a evolu¢do do rendimento disponivel.

A privatiza¢ao dos CTT, concretizada no final de 2013, com a sua entrada em bolsa a 5 de dezembro, na
sequéncia de um processo de IPO, para além de ter sido um fator de dinamiza¢dao do mercado de capitais e um
sinal muito positivo para o desenvolvimento da economia portuguesa, ird sem divida constituir o principal
driver da sua atuacao empresarial no futuro.

As exigéncias dos mercados de capitais, em termos de rigor, transparéncia e performance da Empresa irdo
acelerar, numa perspetiva de criacdao sustentada de valor para os seus acionistas, a captura de mais ganhos
de eficiéncia, de maior crescimento e de rendibilidade financeira acima da média do sector, e irdao contribuir
ainda, via maior eficiéncia no mercado, para a transferéncia de valor para os consumidores.

Estratégia

Face aos desafios e oportunidades que se colocam, tendo em conta o conjunto distintivo dos seus ativos e
competéncias e como principais objetivos alcancar um crescimento sustentavel e melhorar a rentabilidade de
cada uma das suas unidades de negdcio, os CTT definiram as seguintes linhas de atuacao estratégica:

» Manter a lideranca no mercado no negécio “core” de correio

» Promover um quadro regulatério que apoie a sustentabilidade do SPU
» Manter eficiéncia através de continuos programas de transformacao
>

Desenvolver o negdcio de expresso e encomendas para tirar vantagem do expectavel crescimento do
mercado, em especial no segmento de B2C

> Fortalecer a plataforma de servicos financeiros e oferecer um leque de servicos mais amplo

Com base nesta formulagao estratégica, e incorporando os objetivos e eixos de atuacao das diversas unidades
de negbcios — correio, expresso e encomendas e servigos financeiros, serd aprofundada durante 2014 a
implementacao do Programa de Transformagao, iniciado em Janeiro de 2013.

( Este Programa de Transformacao (Fase II) incluird 5 Programas de Ag¢ao Estratégicos \

Otimizacao e Racionaliza¢do das Opera¢des de Distribuicao
Otimizagao da Rede de Lojas

Desenvolvimento dos Servigos Financeiros

Transformacao Tis

Transformacao CEP )

VR W e

-

Gerar crescimento através da Inovacao

Para vencer os desafios atuais, a aposta na inovacao assume ainda maior preméncia, pois esta é instrumento
de reinvencao permanente visando a concecao, o desenvolvimento e a disponibilizacdo de solucdes, servicos
e produtos que satisfacam, com exceléncia, as necessidades de comunicacao dos cidadaos, agentes
econdmicos e organismos publicos.

GRI1.2
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Assim, no contexto da inovagao foram desenvolvidos, em 2013, e em toda a empresa, diversas iniciativas e
projetos, dos quais se destacam:

e Lancamento da “App CTT” para smartphones com sistemas operativos i0OS ou Android e tablets com
sistema operativo Windows8. A versdo disponibilizada permite um acesso conveniente, comodo e rapido a
diversos servicos CTT, e.g. a pesquisa de codigos postais/moradas, a pesquisa de objetos
postais/encomendas, a geo-localizacdo de pontos CTT, a submissao de pedidos de reencaminhamento de
correspondéncia ((SIGA )e a consulta de valores em divida e de faturas de portagens;

e Disponibilizacdao de uma solucao de Tratamento Integrado de Contraordenagdes que permite as entidades
autuantes automatizar a geracao e gestao das contraordenac¢des rodoviarias;

e Disponibilizagao de solu¢des Cloud Backup & Recovery, oferecendo uma protecao segura, confiavel e
eficiente dos dados criticos dos clientes, diretamente através da Internet, e sem que estes tenham
investimentos adicionais ou despesas de IT;

e Inicio da prestacdo do servico Transpromo (solucdo de comunicacdo personalizada), no ambito da oferta
em termos de gestao documental;

e Implementagdo em 17 Centros de Distribuicdo Postal da metodologia D.S.A. - Distribuicdo Sequenciada
Automaticamente (de correio) a qual, alinhada com as melhores préticas internacionais e de caracter
inovador, introduz ganhos de eficiéncia operacional e acelera significativamente o processo de
distribuicao nas areas de densidade urbana aos clientes finais;

e Implementacdo para os TIP (Transportes Intermodais do Porto) de nova funcionalidade Payshop que
permitird que os pontos de carregamento eletronico de titulos de transporte sem contacto funcionem em
modo online;

e Integracao tecnoldgica nos processos de atendimento dos seguros de capitalizacao promovendo ganhos
de eficiéncia e melhoria de qualidade do servigo;

e Desenvolvimento de novas funcionalidades web que, no dominio do servico de expresso e encomendas,
permitem ao cliente: simular o peso volumétrico dos seus envios; gerir as respetivas recolhas de forma
simples e rapida, a qualquer hora e em qualquer lugar; gerir as suas expedicdes, acendendo a informacao
sobre os envios; aceder a novas opg¢des de pesquisa de objetos, via track & trace;

e Disponibilizacao de 600 terminais Multibanco em toda a rede de entregas nacionais, em Portugal, para
pagamento de cobrancgas junto dos destinatarios das suas encomendas.

Perseguindo o objetivo de modernizacdo da mecanizacdo do correio até ao giro/percurso do carteiro, os CTT
completaram o levantamento de um milhdo de portas e de mais de 10 mil novos topdnimos, para integragdo
em ficheiros de sequenciamento automatico de correspondéncia, o que garantird a prestacdo de um servigo
ainda mais célere ao cliente.

No final de 2013, 97% do correio de pequeno formato estava automatizado, assim como 71% do correio de
formato médio (um crescimento superior a 7% neste segmento). A divisdo por ordem do arruamento de
percurso/giro de carteiros é superior a 4 350 giros e representa aproximadamente 1,49 milhdes de objetos por
dia.
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Adesoes e participacoes significativas

Para além do cumprimento das obrigacdes legais e das que decorrem da adesdo voluntaria da empresa a
organismos associativos, os CTT consagraram orienta¢des e politicas que se encontram vertidas no Codigo de
Etica, no Acordo de Empresa, na Carta de Valores e Qualidades Profissionais e no Plano ctt 2013.

No ambito da estratégia de sustentabilidade da empresa, os CTT sao membros e desenvolvem atividades
conjuntamente com o BCSD Portugal - Conselho Empresarial para o Desenvolvimento Sustentavel, a APEE -
Associacdo Portuguesa de Etica Empresarial, a APVE - Associacdo Portuguesa do Veiculo Elétrico, a UCCLA -
Unido das Cidades Capitais Luso-Afro-Américo-Asiaticas, a CCIPA - Camara de Comércio e Inddstria Portugal-
Angola, a AIP-CCl - Associacdo Industrial Portuguesa/Camara de Comércio e Inddstria, a APCE - Associacao
Portuguesa de Comunicacdao de Empresa, a APRITEL - Associacdo dos Operadores de Telecomunicagdes, a
COTEC - Associacao Empresarial para a Inovagao e a APEL - Associacdo Portuguesa de Editores e Livreiros,
entre outras.

Como membros fundadores da Unido Postal Universal (UPU), os CTT assumem os principios que orientam a
pratica desta agéncia especializada das Nag¢des Unidas. Neste ambito, destaca-se a adesdao da UPU aos
principios da UN Global Compact desde 2004, que compromete todos 0s seus membros. A subsidiaria EAD é
individualmente signataria da Global Compact.

Durante o ano de 2013, a nivel Institucional, os CTT continuaram a marcar presenca nas organiza¢des
internacionais de que sdao membros, nomeadamente UPU, PostEurop, UPAEP e IPC, entre outras.

1.1.3. Compromisso com a Exceléncia na Gestao dos CTT

O Estado, enquanto acionista Gnico, avaliou o desempenho da empresa através da assinatura de contratos de
gestdo com objetivos para cada mandato/triénio. Tal como no ano anterior, em 2013 manteve-se suspenso o
regime de remuneracdes variaveis de desempenho aos membros dos érgaos de administragao.

Anualmente, o acionista foi instruindo os CTT no sentido de participar no Prémio Desenvolvimento Sustentavel,
o qual, de acordo com as regras definidas, em conjuncdo com a avaliacdo do reporting (Relatério de
Sustentabilidade), funcionou como base de avalia¢do anual do desempenho de sustentabilidade da empresa.
Até ao momento da privatizacao, o acionista (inico nao comunicou a sua avaliac¢ao.

Dos principios orientadores da gestdo, destaca-se a implementacao de um modelo que torne a empresa mais
sustentavel ao nivel econdmico, ambiental e social.

Na dimensdo econdmica integra-se a gestdo das relagdes com os clientes, a implementa¢ao de um Cédigo de
Etica e boa conduta, o manual de Disciplina, de Compliance, de Investimentos, de Cash Management, de
Compras, de Gestao do Risco, Politica de ambiente, principios orientadores da Politica de Seguranca da
Informacdo, Plano de Prevencao de Riscos, Corrupcao e Infracdes Conexas, diplomas de delegacdao de
competéncias, normas e procedimentos internos e ainda a implementacao de um modelo de governo da
sociedade, de acordo com as melhores praticas nacionais e internacionais. Na vertente ambiental enquadra-se
a definicdo e implementagdo de uma politica de gestdo ambiental monitorizada através de um sistema de
reporting ambiental que torne transparente a consecu¢ao de objetivos ambientais. Por dltimo, na dimensao
social, a definicdo e implementagdo de uma estratégia adequada de gestdo dos ativos humanos e da
responsabilidade social da empresa.
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1.2. Etica Empresarial

Em 2006 foi instituido e difundido o Cédigo de Etica dos CTT, que passou a constituir o quadro de referéncia
para a conduta pessoal e profissional de todos os trabalhadores e dirigentes, independentemente da empresa
onde prestam servico, do seu vinculo contratual e posicdo hierarquica. Com a aprovacdo do Cédigo de Etica,
foi criada uma Comissdo de Etica que reporta ao Conselho de Administracio e que tem a seu cargo a
implementacdo, o acompanhamento, a interpretacdo e o esclarecimento de dividas ou casos omissos no
Cédigo de Etica.

Existem procedimentos para a comunicagao de irregularidades relacionadas com situagdes de incumprimento
das normas de conduta, divulgados no website da empresa, 0s quais preveem a indicacdao dos meios através
dos quais as comunicacdes de praticas irregulares podem ser efetuadas e do tratamento a ser dado as
comunicagdes, incluindo a garantia de confidencialidade.

A responsabilidade pelo suporte técnico @ Comissdo de Etica ao nivel da operacionaliza¢do do citado sistema
de comunicacdo de irregularidades esta atribuida a Direcdo de Auditoria e Qualidade. De acordo com os
procedimentos vigentes, é assegurado o tratamento confidencial das comunicag6es recebidas e preservado o
principio de nao retaliagao em relagao as pessoas que reportem as irregularidades.

N

Em 2013 a Comissdo de Etica procedeu & apreciacdo da (nica comunicacdo recebida via mailbox Etica,
abordando uma situagao de litigio ao nivel de um prestador de servicos de empresa subsidiaria, tendo emitido
o respetivo parecer.

No final do ano foi iniciado o processo de atualizacdo do Cédigo de Etica, visando adapta-lo & nova definicdo
de Missao, Visdo e Valores da empresa, ao impacto da crescente utilizacdo de redes sociais e dos media em
geral, bem como a realidade decorrente da privatizagao.

No ambito das Praticas de Negdcio em Respeito da Lei e da Regulagao, ha a destacar a atividade desenvolvida
pelo Compliance (Diregao de Auditoria e Qualidade), relativamente a prestacdo de servigos financeiros. No ano
em andlise e na sequéncia da aplicagcdao dos procedimentos vigentes quanto a identificacao e comunicagao de
operagdes suspeitas de branqueamento de capitais e de financiamento de terrorismo, foram efetuadas 140
comunica¢des ao DCIAP — Departamento Central de Investigagdo e A¢do Penal e a UIF/P) — Unidade de
Informagado Financeira da Policia Judiciaria), abrangendo operagdes de servigos financeiros que ascenderam a
cerca de 9,1 milhGes de euros.

Na empresa estao em vigor procedimentos para a identificacdo de autores ativos e passivos de situagoes de
suborno e corrup¢do com vista ao seu enquadramento juridico-penal. Neste ambito, sdo averiguadas
dendncias e reclamagbes e sao analisados procedimentos e praticas que proporcionam ou configuram
comportamentos irregulares e de corrup¢do, nomeadamente peculato, fraude e suborno.

Em resultado das a¢des de auditoria e de inspecdo (auditaram-se 224 Lojas, 159 Postos de Correio e 86
Centros de Distribuicdo, representando, respetivamente, 37, 9 e 30% do universo) foram recuperados cerca de
153 506 euros e na sequéncia das investigacdes prévias a processos disciplinares ocorreram 10 rescisoes
unilaterais de contratos de trabalho.

Em 2013, a Assessoria Juridico-Disciplinar concluiu 170 processos disciplinares, 13 (8%) dos quais deram
origem a despedimento e outros 13 (8%) a rescisdes unilaterais por iniciativa dos trabalhadores em causa,
tendo sido recuperados valores no total de cerca de 3 900 euros.

Embora previsto para 2013, nao foi possivel difundir o curso em e-learning “Boas praticas na gestdao de
recursos humanos — igualdade de oportunidades e ndo discriminagao” sobre comportamentos éticos e nao
discriminatérios nos dominios da igualdade de género, deficiéncia e inclusdo, envelhecimento ativo e assédio
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no local de trabalho. Entretanto, foi iniciada a concecdo e producado de um curso em e-learning para divulgar o
Codigo de Etica dos CTT, prevendo-se a sua difusdo durante 2014.

I_/ Cumprimento das obrigacoes éticas

e

Os CTT nao foram alvo de quaisquer ag¢des judiciais no ambito da concorréncia desleal e de praticas antitrust,
de aplicacao de coimas significativas ou san¢des nao-monetarias, resultantes do nao-cumprimento das leis e
regulamentos ambientais.

Sofreu uma admoestacao da ANACOM e trés san¢des ndo-monetarias relativas ao nao cumprimento de leis e
regulamentos laborais (admissao de trabalhadores, por acdo judicial, para o quadro de efetivos, com encargos
no montante de 8 133,11€)". Foi objeto de uma multa no valor de 12 430€ no dominio da legislacdo
ambiental, uma multa relativa a produtos e servicos no montante de 7 500%€, e de trés multas, no montante de
62 240€, no ambito das leis e regulamentos associados a praticas laborais. A Tourline sofreu 30 multas neste
Gltimo dominio, no montante total de 20 785%.

Os CTT garantem a salvaguarda dos interesses da empresa em matérias legais e cumprem o Cédigo
Internacional da Pratica Publicitaria da ICC - International Chamber of Commerce, estao indiretamente
representados no Instituto Civil da Autodisciplina da Publicidade — ICAP e sdao so6cios da Associacao
Portuguesa de Anunciantes — APAN.

Cumprem diversos cédigos/regulamentos, e.g. Cédigo de Conduta em Matéria de Publicidade, Codigo de
Praticas Leais sobre Publicidade Ambiental, Regulamentos do JEP (Jiri de Etica na Publicidade) do ICAP,
Regulamento do Gabinete Técnico-Juridico do ICAP e Regulamento do Gabinete de Mediacdo do ICAP. Estdo
abrangidos pela autodisciplina a que a propria inddstria se impde, com o objetivo de assegurar de forma
rapida e eficaz o respeito pelas normas na comunicagao publicitaria.

0 seu Cédigo de Etica é claro em relacdo a praticas de marketing e de publicidade, com obrigatoriedade de
divulgacdo a informacgao correta sobre os produtos e servicos comercializados, nomeadamente as suas
carateristicas técnicas, a assisténcia p6s-venda, os precos e condi¢cdes de pagamento.

A comercializagao de bases de dados obedece ao cumprimento da lei de protecao de dados, em que sao
assegurados os direitos de informacao, acesso, retificacao e elimina¢do, oposi¢cao e outros, de acordo com
notificacdes e autorizagdes da Comissao Nacional de Prote¢do de Dados (CNPD), tendo todos os requisitos
legais sido cumpridos e livres de qualquer sangao.
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Pacote de formacao e sensibilizacao para chefias

o Atualizag¢do do Cédigo de Etica
Objetivo 2014 . N . A . . . L
Divulgagao do Codigo de Etica (formagao em e-learning), apds atualizagao do

Cédigo de Etica

1.3. Governo da sociedade

Atualmente, os CTT adotam um modelo de governo monista, tendo como 6rgdos sociais a Assembleia Geral, o
Conselho de Administracao, o Conselho Fiscal e o Revisor Oficial de Contas.

1 . . .
0 montante exclui encargos socials associados.
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Os membros da Mesa da Assembleia Geral, o Conselho de Administracdao, o Conselho Fiscal (incluindo o
respetivo Presidente destes 6rgaos), bem como o Revisor Oficial de Contas, sdo eleitos pela Assembleia Geral,
este Gltimo sob proposta do 6rgdo de fiscalizacdo.

Nos termos do Codigo das Sociedades Comerciais e dos Estatutos, compete ainda a Assembleia Geral, (i)
apreciar o relatério do Conselho de Administra¢ao, discutir e votar o balango, as contas e o parecer do érgao
de fiscalizagdo e decidir sobre a aplicacao de resultados do exercicio, (ii) deliberar sobre quaisquer alteracoes
aos Estatutos, (iii) deliberar sobre as remunera¢cdes dos membros dos 6rgdos sociais, podendo para o efeito
designar uma comissdo de vencimentos, e, bem assim, (iv) tratar de qualquer outro assunto para que tenha
sido convocada.

O Conselho de Administra¢cdao tem poderes de gestdo e de representacao da Sociedade. Atualmente, todos os
membros do Conselho de Administracao desempenham fung¢des executivas, tendo este érgao procedido a
distribuicdo de areas de responsabilidade entre os seus membros em areas estratégicas, operacionais e de
gestao corrente, tal como adiante descrito.

Por sua vez, o Conselho Fiscal, juntamente com o Revisor Oficial de Contas, desempenham as funcdes de
fiscalizacdao que decorrem das disposicdes legais aplicaveis e dos Estatutos. Compete, em particular, ao
Conselho Fiscal, a supervisao da independéncia e atividade do Revisor Oficial de Contas assim como dos
sistemas de controlo interno, de auditoria interna e de gestao de riscos implementados na Sociedade.

Os membros dos 6rgaos sociais sao eleitos por um triénio, podendo ser reeleitos, uma ou mais vezes, dentro
dos limites previstos na lei e nos Estatutos. Em 24 de agosto de 2012, através de deliberacao social unanime
por escrito, foram eleitos os membros a integrarem os 6rgdos sociais dos CTT para o triénio 2012-2014. Assim,
os atuais membros do Conselho de Administracdo foram nomeados pelo Estado (na altura acionista (nico),
tendo este definido as suas qualificagoes e competéncias.

Orgdos Sociais

Conselho de Administragdo - Presidente (PCA&CEQ), Francisco José Queiroz de Barros de Lacerda; Vice-
Presidente (VPCA), Manuel Cabral de Abreu Castelo-Branco; Vogais: André Manuel Pereira Gorjdao de Andrade
Costa (CFO), Dionizia Maria Ribeiro Farinha Ferreira, Ana Maria de Carvalho Jordao Ribeiro Monteiro de Macedo.
Trés elementos sao do género masculino e dois do género feminino. Duas pessoas acima dos 50 anos e trés
na faixa entre 0s 30 e 0s 50 anos.

Mesa da Assembleia Geral — Presidente, )(lio de Lemos de Castro Caldas; Vice-Presidente, Francisco Maria de
Moraes Sarmento Ramalho. A Mesa da Assembleia Geral é composta por dois elementos do género masculino,
um com idade superiora 50 anos e outro entre 0s 30 e 0s 50 anos de idade.

Conselho Fiscal - Presidente, Ant6nio Sarmento Gomes Mota; Vogais: Elsa Maria Roncon Santos, Diogo José
Paredes Leite de Campos; Vogal Suplente, Sara Alexandra Ribeiro Pereira Simdes Duarte Ambrésio. Composto
por dois elementos de género masculinos e um feminino, todos com idades acima dos 50 anos.

Revisor Oficial de Contas e Auditor externo — ROC, PriceWaterhouseCoopers & Associados, SROC, Lda.,
representada por José Pereira Alves ou Ana Maria Avila de Oliveira Lopes Bertdo; ROC Suplente, José Manuel
Henriques Bernardo, ROC.

Secretario da Sociedade - Maria da Graga Farinha de Carvalho e Sousa Gois; Secretario da Sociedade Suplente
- Apollo Jorge Hung das Dores Miguéis Picado. Composto por um elemento do género feminino e um do género
masculino, os dois com idade entre os 30 e 0s 50 anos.
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O detalhe das responsabilidades e competéncias dos elementos do governo da sociedade constam do
subponto 5.1.4 “Modelo de Governo” do ponto 5.1 “Governo Corporativo” do Relatério e Contas 2013.

1.4. Modelo de Gestao

0 Conselho de Administragao aprovou uma nova estrutura que entrou em vigora 1 de janeiro de 2013.

Francisco de Lacerda
Presidente do Conselho de Administracao & CEO

Manuel Dionizia Ferreira André Gorjao Costa Ana Jordao

Castelo-Branco Membro Executivo do Membro Executivo e Membro Executivo do
Membro Executivo e Vice Conselho de CFO Conselho de

Presidente do Conselho Administracdo Administrag&o
de Administragéo

Expresso & Correio e Solugoes Servigos Financeiros

Encomendas (1) Empresariais (2)

o Servigos Financeiros
o Rede PayShop (3)

o Comercial & Operagdes e
Marketing Portugal Distribuigio

o Comercial & Marketing de Correio
Marketing Espanha Filatelia

o Operagbes e Correio Publicitario

Sistemas ) .
Clientes Empresariais
o Planeamento,
Finangas e Apoio

Grandes Clientes |

Secretario/da Socledade Tﬁc;lolngla; de Apo\:la Ct\:ntes e Rlelz;éteds com Assessoria Juridica (4)
D] nformag&o egocio nvestidores
Concorréncia
Gestdio de Recursos
Finangas e Gestdo de Humanos
—
Seguranga
Contabilidade e =)
Tesouraria Compras e Logistica
Planeamento e Controlo
de Gestéo
(1) Inclui CTT Expresso, Tourline e CORRE.

(2) Inclui Mailtec SGPS, Mailtec Comunicagao, Mailtec Consultoria, Mailtec Processos, CTT Gest e PostContacto.
(3) Inclui PayShop.
(4) Geral, laboral e disciplinar.

Areas de Negdcio e Apoio ao Negdcio

Estratégia e
Desenvolvimento

Recursos Humanos e
Organizagéo

(Comunicagdo e Marketing
Institucional

Auditoria e Qualidade

Corporativos e Servigos Partinados |

Figura 1 — Organograma dos CTT

A nova estrutura refletiu a necessidade de adequar a organizagao da empresa aos objetivos estratégicos e a
evolucao do negécio, tendo como principios subjacentes a eficiéncia e racionalizacao de areas e servicos e a
reducao de dire¢des e chefias, bem como as orientagdes estratégicas para o Setor Empresarial do Estado. Em
novembro de 2013, foram efetuados alguns ajustamentos a estrutura, por forma a adequé-la ao modelo de
negdcios e operativo que tem vindo a ser implementado e foi criada a Direcao de Rela¢des com Investidores.

Os CTT estao organizados em trés areas de negédcios: Correio e Solu¢des Empresariais, Expresso e Encomendas
e Servicos Financeiros, que enquadram as subsidiarias. A Rede de Lojas e os Grandes Clientes sdo os dois
principais canais de venda e atuam transversalmente, prestando servicos as diversas areas de negécios. Os
servi¢os centrais apoiam o Conselho de Administracao e as areas de negdcio na gestao, controlo e supervisao
das varias atividades e empresas. O Provedor do Cliente é uma entidade independente que exerce a sua
atividade junto do Conselho de Administracao.
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Todos os membros do Conselho de Administracdo dos CTT sdo executivos - o Presidente é simultaneamente
CEO - tém areas de responsabilidade especificamente atribuidas e desempenham igualmente funcdes de

j: / administracao ou de geréncia noutras sociedades dos CTT.

Diretamente dependentes do CA funcionam os seguintes Comités especializados:

o Comité de Gestao Imobiliaria
o Comité de Crédito

o Comité de Tesouraria

o Comité de Investimento

o Comité de Gestao de Risco

« Comité de Etica

Vide outras atribuicdes do CA e dos 6rgaos da empresa no subponto 5.1.4 “Modelo de Governo” do ponto 5.1
“Governo Corporativo” do Relatério e Contas 2013.

1.5. Gestao deriscos e de crises

A gestdo de riscos & promovida pelo Conselho de Administracdao e assumida por toda a sua estrutura
organizacional, pelos seus responsaveis, em primeiro lugar, e, em cooperacdo mitua, por todos os
trabalhadores em geral.

A unidade de Financas e Gestao do Risco coordena centralmente todo o processo de Gestao do Risco, gerindo
o planeamento e implementacdo de programas de mitigacdao dos riscos identificados e estimulando a criacao
de uma cultura organizacional voltada para a importancia que esta matéria assume no contexto atual da
empresa.

Adicionalmente, o Comité de Gestao do Risco, enquanto polo agregador das diferentes visoes e sensibilidades
das areas envolvidas, apresenta-se como instrumento de alavancagem de todo o processo de
operacionalizacao do Sistema de Gestao do Risco, reforcando o envolvimento e comprometimento
organizacionais em torno da tematica do risco.

Para uma visao mais pormenorizada do conjunto de a¢des tomadas no dominio do principio da precaucao,,
dever-se-a consultar o Relat6rio e Contas 2013 sobre o Compliance Corporativo e outros sistemas de gestao de
risco, no seu capitulo 4 “Principais riscos”.

O Conselho de Administracao supervisiona a forma como a organiza¢do identifica e gere o desempenho
econdmico, ambiental e social, incluindo riscos e oportunidades através dos seguintes instrumentos:

o Plano estratégico dos CTT (médio prazo);

e Plano e orcamento Anual;

o Indicadores mensais de controlo;

o Reunides mensais e trimestrais de controlo;

o Relatérios e Contas, anual e semestral;

o Relatérios de execucdo orgamental trimestrais;

Associados a estas fontes de risco, foram identificados e avaliados os riscos corporativos mais relevantes e
com maior capacidade de impactar nas metas estabelecidas pelos CTT, associados as seguintes
oportunidades e responsabilidades:
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Tabela 1 - Fatores de risco, oportunidades e responsabilidades dos CTT

Riscos corporativos

Detalhe

Mercados e
Concorréncia

Abertura total do mercado e novo enquadramento legal e regulatério

Inovagao e
Desenvolvimento

Inovacdo e modernizacdo, em termos de novas ideias, produtos, solu¢des, processos
e abordagens do mercado

Stakeholder Estado

Poder de decisdao do Estado Portugués, enquanto acionista, em situa¢des de voto,
ap6s a OPV. Enquanto cliente importante, pode influenciar significativamente a
evolucdo dos rendimentos operacionais

Obrigatoriedade do
Servico Universal

Custos elevados da prestacdo do servico universal (SU), no dmbito do contrato de
concessao

Focalizagao e
Fidelizacao de
Clientes

Prestacdo de um servico focado na satisfacdo do cliente, oferecendo produtos e
servicos adequados, a precos competitivos e com niveis de qualidade crescentes

Gestao de Recursos
Humanos

Dificuldade em recrutar e reter trabalhadores qualificados e gestores

Incumprimento/resolucdo dos compromissos decorrentes de parcerias e acordos ou

Parcerias . ~ .

qualquer interrupgao nos servigos prestados
Gestdo da Anélise e tomada de decisdes fundamentadas em informacao criteriosa, relevante,
Informacao fidvel, consistente e confidencial

Tecnologias de
Informacgao

Falhas no funcionamento da infraestrutura de Tl e de sistemas de comunicagao

Alinhamento
estratégico

Riscos macroeconémicos e politicos, bem como especificos, aplicaveis a cada um dos
segmentos de negbcio e aos mercados de atuagao

Cultura de analise da
rentabilidade

Riscos financeiros, de que se destacam os de crédito, de mercado, de taxa de juro e
cambial e riscos de liquidez. Necessidade de existéncia de uma cultura maximizagao
de rentabilidade e avaliacdo sistematica da relacdo custo/beneficio

Especificamente para

oportunidades.

a vertente ambiental, atendendo a sua relevancia, detalham-se abaixo os riscos e

Tabela 2 - Riscos e oportunidades na vertente ambiental

Fator de risco

Riscos Oportunidades

Ambiente/Alteracdes
Climaticas

e  Exigéncias legais e regulamentares ¢ Refor¢o da marca e reputagdo
e Aumento da fatura energética associada a | e Aumento do poder de pricing

evolucado dos precos internacionais
Disrup¢des operacionais devidas a
fenédmenos climéaticos extremos

Percecdo como ator ambientalmente
pouco amigavel, sujeito a pressdes para
reducado da informagdo em suporte papel
Operadores  multinacionais ja com
politicas sustentaveis implementadas

Maior eficiéncia de recursos e redugdo de
custos

Otimizagdo da cadeia de fornecimento
Fidelizacao dos clientes
Desenvolvimento de negdcios ecoldgicos
Melhor gestao do risco

(s
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Seguranca

Foram reforcados os contactos e realizadas diversas reunides com Comandos Nacionais, Regionais e locais
das Forcas de Seguranca e com outros servicos congéneres, com o objetivo de providenciar maiores niveis de
segurancga as instalacdes, trabalhadores e bens. A Policia de Segurancga Piblica reforcou o apoio junto das
nossas lojas, revelando-se um trabalho essencial e imprescindivel.

Foi dada continuidade ao refor¢o de a¢des de parceria com servicos de seguranga nacionais, contribuindo
para a captura de varios elementos e grupos de assaltantes que visavam principalmente os CTT, as
ourivesarias e as instituicdes bancarias. Realizaram-se ac¢bes conjuntas de seguranca e de formacao, em
parceria com Forcas e Servicos de Seguranca nacionais, relacionadas com medidas excecionais internas e
externas, referentes ao incremento de regulamenta¢des de seguranga, nacionais e internacionais, aplicaveis
em Portugal.

Foram acrescentados novos servicos de controlos de seguranca na Central Nacional de Seguranca dos CTT, que
monitoriza os equipamentos de seguranca eletronica de todas as instalagcdes CTT, recolhe remotamente
imagens de equipamentos de videovigilancia e faz levantamento e comunica¢do de dados sobre ocorréncias
de seguranga dos CTT. Funciona 24 horas, todos os dias do ano e é considerada um elemento essencial na
melhoria da seguranca na empresa (safety e security).

Foi ministrada formagao e/ou reciclagem de informacdo presencial em seguranca, a todos os ocupantes de
instalacdes de grande dimensdo do continente, nomeadamente dos centros de producdo e logistica e do
edificio sede (Lisboa). Esta formacdo incidiu sobre a atuacdo de primeira intervencdo em situacdo de
emergéncia, contemplando seguranca de pessoas e bens, extincao de incéndios, exercicios de evacuagao,
organizacao da seguranca local, Planos de Medidas de Autoprotecao, papéis dos Delegados de Seguranca e
dos RPI, permitindo, desta forma, uma abrangente divulgagao tedrica e pratica sobre esta temética.

No ambito internacional, os CTT continuaram a sua participa¢ao em grupos europeus e mundiais de seguranca
postal, colaborando ativamente em reunides e no Advisory Committee da ONU, entre outros.

2. CRIACAO DE VALOR PARA OS STAKEHOLDERS

Envolvimento com os stakeholders

Integrar o conceito de sustentabilidade na gestdao corrente de uma empresa traduz-se numa atitude de
permanente envolvimento, transparéncia e compromisso. Neste sentido, aprofundar o didlogo e o
envolvimento com as partes interessadas (Pl), nomeadamente as mais criticas, tendo em mente as suas
necessidades e os temas que lhes sao criticos e identificar, compreender e dar resposta as suas expectativas,
é um desafio natural e sempre presente nas decisdes da organiza¢do. Neste ano de preparagdo para a
privatizacdo, a empresa reforcou essencialmente o didlogo com o acionista cessante, os trabalhadores e os
clientes.

O exercicio de auscultacao aos stakeholders, realizado em 2008 e parcialmente atualizado em 2012, indicou
que os temas criticos sao a satisfacdao das partes interessadas e a competitividade num mercado liberalizado.
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Como temas relevantes, mas igualmente importantes, surgiram as alteracdes climaticas, a salde e seguranca

e a inovacao tecnolégica. Com a recente privatizacdao da empresa, torna-se necesséaria, embora ja estivesse

j; / planeado, a atualizagao desta informagao.

Em termos gerais, sdo diversas as formas e os meios ja consolidados, que se traduzem no terreno em ac¢oes
regulares de consulta, envolvimento, didlogo e também de monitorizacdao das necessidades e satisfacao das
Pls, como é o caso dos inquéritos, reunides, conferéncias, grupos de trabalho, painéis, newsletters,
comunicacao externa e interna que a empresa assume como de atividade corrente.

A seguir sdo listados os canais de comunicacdo, as abordagens mais comuns e algumas medidas
implementadas este ano para responder as expectativas das Pl. Algumas destas medidas dao resposta
simultanea aos desejos de mais de uma PI. O objetivo dos CTT é estabelecer um didlogo eficaz, permanente e
transparente com as mesmas, reforcando todas as formas e canais de auscultacdo e envolvimento. ]

A seguir sdo listados os canais de comunicacdo, as abordagens mais comuns e algumas medidas
implementadas neste ano para responder as expectativas das Pl. Algumas destas medidas dao resposta
simultanea aos desejos de mais de uma PI. O objetivo dos CTT é estabelecer um didlogo eficaz, permanente e
transparente com as mesmas, reforcando todas as formas e canais de auscultacao e envolvimento.

Tabela 3 - Lista de partes interessadas e formas de envolvimento

Partes Formas de comunica¢ao ¢/ as Pl e
interessada Expetativas e necessidades ~ Medidas adotadas =
o auscultacao das mesmas <
criticas &
Acionista(s) e Resultados obtidos e retorno e Contrato de Gestao e Pagamento de dividendos ©
acionista e Institucional/Relatérios e Fixacdo de objetivos de gestao 3
e Estabilidade social e laboral e Reporting rigoroso e e Contratos de objetivos entre ;
e Sintonia com a Gestao transparente (Relatério e 0s CTT e a gestao da empresa i
e Alinhamento da Gestdo com as Contas, Relatério Unico e e Seu desdobramento a todas 3
orientagdes dos acionistas Relatério de Sustentabilidade) as unidades operacionais g
e Cumprimento das Obrigacdes e Reporting prospetivo e Iniciativas de aprofundamento
do Servigo Piblico e (Planos Estratégico e anual e do envolvimento com as
e Exigéncia deum Orcamentos) partes interessadas
comportamento social e e Reporting trimestral e Iniciativas e investimentos de
ambientalmente responsavel cariz ambiental e social
Regulador e Padrdes de qualidade e regras | e Informagao sobre servigos e Convénios de Pregos e de
de pre¢o nos produtos e e Reporting regular Qualidade do servico universal
servigos e Cumprimento dos niveis de
e Assegurar prestacdo do qualidade contratualizados
servigo universal e Auditoria financeira e aos
e Liberdade de concorréncia Indicadores de Qualidade e
Reclamacgoes
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P e Formas de comunicagdo c/ as Pl
interessada e Expetativas e necessidades - ¢ Medidas adotadas
: . e ausculta¢ao das mesmas
criticas
Clientes e Melhores produtos a pregos e Campanhas de informag¢do e Melhoria da satisfagdo dos
acessiveis, i.e., melhor relagdo ¢ Comunica¢do personalizada e clientes
qualidade/preco permanente e Lancamento e reformulacao de
e Fiabilidade e confianca e AcoOes de pés-venda novas solu¢des empresariais a
e Satisfacdo e Publicidade e acessibilidade da medida do cliente
[ ] e Flexibilidade e customiza¢ao informacao e Mais e melhores produtos e
e Seguranca dos objetos postais |e Gestdo proactiva das falhas servigos nas diversas areas de
(responsabilidade) e Call center /linhas de atuacdo dos CTT
o e Cobertura geografica atendimento e Consolidacao do portefélio
e Responsabilidade ambiental e Key Account Managers, gestores ecolégico (produtos e
e Relacionamento mais proximo de grandes contas e gestores de Servigos)
e frequente (newsletters, clientes e Expansdo da certificagdo em
portais, focus groups, estudos |e Estudos de mercado diversos referenciais
de avalia¢do de satisfagao, e Inquéritos regulares sobre os e Renovacgao das instalag¢des
etc.) servigos de distribuicao e de das lojas CTT
atendimento
e Encontros descentralizados da
Administracao com clientes
Concorrentes e Participacdo em iniciativas de e Participacdo em féruns e Cumprimento das regras de
interesse comum e Participacdo em exercicios de mercado
e Benchmarking sectorial benchmarking ¢ Interven¢do em projetos
e Disponibilizar acesso a rede e Representacaoem conjuntos, no ambito de
organismos do sector organismos sectoriais
Trabalhadores e Estabilidade (seguranca de ¢ Informacao atempada e Ampla divulgacao de
emprego, salario, prote¢ao e Comunicagdo personalizada informacao laboral
social) usando cadeia de e Continuidade de Programa de
e Remuneracdes adequadas chefia/dialogo H&S
e Oportunidades de evolugdo e e Comunicagdo interna escrita e Avaliacao das condicdes de
progressao profissional (revista, newsletters tematicas, | trabalho
e Boas condicdes de trabalho suportes eletronicos, cartas, e Formacao sobre conducao
e Reconhecimento de mérito intranet) segura/defensiva/ecoldgica
e Participagdo em processos de e Formagao ® 94% dos trabalhadores
tomada de decisdo e Foruns abrangidos por formagdo —
e Informacdo e debate e Comunicacdo relacional - 18h/trabalhador
e Igualdade de oportunidades e visitas da gestdo de topo aos e Certificagdo e validacdo de
gestdo da diversidade locais de trabalho; competéncias ao nivel do 9% e
0 e Maior conciliagao trabalho- e Encontros sectoriais 122 ano de mais 25

familia
Comunicacao e trabalho em
equipa

e Sistemas de sugestdes
e Inquéritos

trabalhadores. Fecho do CNO

e Preparacao de pacote formativo

sobre igualdade de
oportunidades, assédio e outros

e Participacao no Férum

Empresas para a igualdade de
género
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Partes e Formas de comunicacdo c/ as Pl
interessada e Expetativas e necessidades - ¢ ¢ Medidas adotadas

o e auscultagao das mesmas
criticas
Sindicatos/ ® Respeito pelas suas e Reunides mensais e/ou e Formalizagdo de um Gnico Acordo
Comissdao  de | opinides/posicoes extraordinarias de Empresa

Trabalhadores

o Negociagao transparente

e Consulta em matérias de
responsabilidade empresarial

e Participagao em processos
negociais de regimes e de
contratagao coletiva

» Cumprimento das Obrigacoes do
Servico Plblico

® Reunides com as Organizagdes
Sindicais e Associagdes
Representativas de Grupos
Funcionais, sempre que
necessario

e Comunicacao de gestao
relevante

e 100% dos trabalhadores abrangida
p/ acordos de negociagao coletiva

Fornecedores

o |gualdade de oportunidades e
transparéncia (regras claras)

e Cumprimento de prazos nos
pagamentos e outros

e Aumento do investimento da
empresa gerando novos
fornecimentos

e Estreitamento de rela¢des

e Qualificacdo de fornecedores
(inquéritos e auditorias)

e Informacao e comunicagdo dos
projetos da empresa

e Politica de compras
responsaveis — clausulas
contratuais

o Maior exigéncia nos requisitos
sociais, de direitos humanos e
ambientais

Plano de Compras Ecolégicas —
cumprimento dos objetivos
Visitas a fornecedores para
verificagdo de variaveis de
sustentabilidade, no local e um
didlogo mais aprofundado
Plataforma para registo de
potenciais fornecedores,
desenvolvimento em curso

Comunicagdo

e Acesso a informacao fidvel e

e Assessoria de Imprensa

Presenga da gestao de topo em

social relevante (contacto direto com media) 6rgaos de comunicagdo social
o Realizacdo de visitas/open days e Press Releases e Divulgacdo de informacgao sobre os
e Comunicagdo ao mercado e Conferéncias de imprensa servicos e outros aspetos da vida
empresarial
Comunidade o Proximidade (presenca dos CTT) e Informagdo direta/personalizada |e Construgao de mais 9 rampas de

e Empregabilidade

e Capacidade de interlocugdo/
didlogo com parceiros locais

e Cumprimento das Obrigacdes do
Servico Plblico

o Acessibilidade aos servigos

* Boa cidadania empresarial, em
termos sociais e ambientais

e Sitio na Internet

e Presenca na imprensa local e
nacional

e Contacto direto com o carteiro e
atendedor

acesso p/ pessoas com deficiéncia -

92% de acessibilidade

Projeto de Luta contra a Pobreza e

Exclusao Social assegura

distribuicdo gratuita de mais 7 500

encomendas

Organizagao de ag¢des de

solidariedade para recolha de livros

e outros bens

17 estagios curriculares e

profissionais

Patrocinio de a¢des de

solidariedade

11 ac¢des de voluntariado

empresarial

Recolha interna de 4,4 toneladas de

donativos (Somar para Dividir)

Recolha de donativos através dos

agentes da PayShop

e Programa ambiental — reducdo de
consumos e energéticos e emissdes

O

22

GRI LA4




Relatorio de Sustentabilidade
2013

A percecao das PI face as respostas da empresa e as medidas adotadas é bastante favoravel, segundo os
resultados da auscultacdo de stakeholders e os diversos estudos de opinido, internos e externos. A
comunicacao social e os prémios que nos tém distinguido enquanto marca de exceléncia corroboram o
reconhecimento de que o contributo dos CTT para a sociedade é relevante e positivo.

Durante 2013, a empresa respondeu a inquéritos de indole laboral das seguintes entidades:

« Instituto Nacional de Estatistica (INE):
- “Indice de Custo do Trabalho”, de periodicidade trimestral;
- “Inquérito a Protecdo Social”, de periodicidade anual;

o Gabinete de Estratégia e Planeamento (GEP) — ex-DGEEP — Direcdo Geral de Estudos e Estatisticas e

Planeamento — do Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social

- “Relatério Unico”;
- “Ganhos e Duracao do Trabalho”, de periodicidade semestral;

- “Inquérito aos Empregos Vagos”, de periodicidade trimestral;

Em 2013, o desempenho econémico dos CTT registou a seguinte evolugado.

Tabela 4 — Valor econémico direto, gerado e distribuido dos CTT

mil euros 2012 2013 A% 13/12
Valor econémico direto gerado 726 847 712 739 -1,9%
Receitas 726 847 712739 -1,9%
Valor econémico direto distribuido 745 878 702 558 -5,8%
Gastos Operacionais 322 962 303725 -6,0%
Salérios e beneficios de Empregados 333319 313 072 -6,1%
Pagamento a fornecedores de Capital 70 637 61 874 -12,4%
Pagamento ao Estado 17 987 23072 28,3%
Investimentos na Comunidade 973 814 -16,4%
Valor econémico acumulado -19 031 10 181 -153,5%

GRIEC1 GRi 2.8
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Tabela 5 — Desempenho econémico dos CTT
mil euros 2012 2013 A% 13/12
Rendimentos operacionais consolidados 714225 704 847 -1,3%
EBITDA consolidado 104 339 122129 17,1%
Resultado operacional consolidado 56 971 87 236 53,1%
Resultado liquido consolidado 35735 61016 70,7%
VAB consolidado 390 299 400 239 2,5%
Investimento (1) 14047 12 994 -7,5%
Margem EBITDA 14,6% 17,3% 2,7 p.p.
Rendibilidade do Capital Proprio (ROE) 13,0% 22,2% 9,2 p.p.
VAB / Efetivo Médio (euro) 28373 31016 9,3%
Ativo consolidado 1063180 1100134 3,5%
Capital Préprio 273 481 275934 0,9%
Capital Social 87 325 75 000 -14,1%

Os CTT encerraram 2013 com um resultado liquido consolidado de 61 016 mil euros, correspondente a uma
margem liquida sobre os rendimentos operacionais consolidados de 8,7% e uma rendibilidade do capital
proprio de 22,2%.

O EBITDA consolidado ascendeu a 122 129 mil euros, registando um crescimento de 17,1% em relacao ao ano
anterior, correspondente a uma margem de 17,3%.

Adesao ao Caring for Climate e ao Global Compact

Objetivo 2014 Evolucao do reporting para a versao GRI, versao 4
Revisao da estratégia de envolvimento com as Partes Interessadas

2.1. Acionista

A criagao de valor para os acionistas, um dos objetivos empresariais a prosseguir pelos CTT, constitui-se como
um objetivo central do modelo de gestdao, proporcionando beneficios importantes para os negdcios
empresariais e para os diferentes stakeholders.

2.1.1.Estrutura acionista

Os CTT - Correios de Portugal, S.A. (Sociedade Aberta) sdo desde dezembro 2013, uma sociedade anénima
com dispersao de capital em bolsa.

N

Os valores mobilidrios admitidos a negociacdao foram 150 000 000 de acdes ordindrias, escriturais e
nominativas, com o valor nominal de 0,50 euro cada, representativas de 100% do capital social da empresa.
As agdes estdo inscritas na Central de Valores Mobilidrios, gerida pela Interbolsa, ndo existindo outras
categorias de a¢0es representativas do capital social da empresa.

GRI 2.6
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Tabela 6 - Estrutura acionista a 31 de dezembro de 2013
Agoes Participagao .N.umero de
Direitos de Voto
Parpublica — ParticipagGes Publicas (SGPS), S.A. 45.000.000 30,00% 30,00%
The Goldman Sachs Group, Inc. 7.496.479 4,998% 4,998%
Deutsche Bank AG 3.063.798 2,04% 2,04%
Trabalhadores dos CTT 2.064.660 1,38% 1,38%
Outros 92.375.063 61,59% 61,59%
Total Agées 150.000.000 100,00% 100,00%
Agoes com Direitos de Voto 150.000.000 100,00% 100,00%

2.1.2.Remuneracao aos acionistas

Regime de distribuicao de dividendos

A distribuicdo de dividendos depende de deliberacao dos acionistas reunidos em Assembleia Geral, com base
numa proposta do Conselho de Administracdo. O Conselho de Administracdo, obtido o consentimento do
orgao de fiscalizagao, podera deliberar adiantamentos sobre os lucros no decurso de um exercicio, nos termos
previstos na lei e nos Estatutos. Nos termos do n.2 1 do artigo 294.2 do CSC, salvo diferente clausula
contratual ou deliberagdo tomada por maioria de 3/4 dos votos correspondentes ao capital social em
Assembleia Geral, convocada para o efeito, ndo pode deixar de ser distribuido aos acionistas metade do lucro
do exercicio que seja distribuivel. Nos Estatutos nao existe qualquer clausula que disponha em contrario ao
preceituado na referida disposicao legal.

Nos termos do artigo 23.2 dos Estatutos, os lucros anuais sdo destinados: em primeiro lugar, num minimo de
5%, a constituicdo da reserva legal até atingir o montante legalmente exigivel (20% do capital social), sendo
que a atual reserva legal da Empresa cumpre este requisito; em segundo lugar, a distribuicao pelos acionistas,
a titulo de dividendos e em percentagem a determinar pela Assembleia Geral; por (ltimo, o restante sera
destinado aos fins que a Assembleia Geral determine de interesse para a Sociedade.

Em junho de 2013 procedeu-se ao pagamento ao Estado de dividendos no montante de 50 M.€ relativos ao
exercicio de 2012, correspondente a um dividendo por acao de €2,86. Em sete anos consecutivos a empresa
retornou ao acionista 333% do capital social.

Politica de dividendos

Para o exercicio findo em 31 de dezembro de 2013, o Conselho de Administragdo espera estar em condi¢des
de propor a distribuicao de dividendos no montante de aproximadamente 60 M.€, a serem pagos em 2014, a
titulo de aplicagdo de resultados e/ou distribuicao de reservas, sujeita a aprovagdo dos 6rgaos sociais
competentes da Sociedade, tendo presente que, no que respeita a aplicacdao do resultado do exercicio, esta
depende de uma proposta do 6rgao de administracado, elaborada e aprovada com base nas contas do exercicio
e se encontra sujeita a deliberacdo favoravel da Assembleia Geral. A politica de dividendos para o exercicio
findo a 31 de dezembro de 2013 foi aprovada, em deliberacdo do Conselho de Administracao, tendo em conta
a atual situacao financeira dos CTT e a evolugao dos seus negocios. A referida proposta de distribuicao de
dividendos esta, assim, sujeita inter alia a deliberacao favoravel do Conselho de Administra¢do, a adotar apés
as futuras altera¢des a sua composicao.

~
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Para o exercicio findo em 31 de dezembro de 2014 e exercicios subsequentes, o Conselho de Administragdo
espera declarar e pagar dividendos aos seus acionistas que representem, pelo menos, 90% do lucro
distribuivel apurado no respetivo exercicio. Esta politica de dividendos foi igualmente aprovada em
deliberagao do Conselho de Administragao, ficando condicionada a efetiva proposta de aplicacao de
resultados em cada ano e a aprovacao pelos 6rgaos sociais competentes da Empresa, em cada momento em
fungdes. O Conselho de Administracdo podera ajustar as referidas politicas de dividendos no futuro, caso seja
necessario, de modo a refletir, entre outros aspetos, alteracdes a estratégia de negdcio e as necessidades de
capital, dependendo eventuais dividendos futuros das condi¢des verificadas no momento, incluindo dos
resultados liquidos consolidados e individuais, dos proveitos, da situacao financeira, das reservas, da
disponibilidade de fundos legalmente distribuiveis e das perspetivas futuras, pelo que nao pode ser dada
qualquer garantia que num determinado ano serdo propostos, declarados e distribuidos dividendos.
Quaisquer dividendos pagos no futuro podem encontrar-se sujeitos a retencao na fonte.

2.2. Fornecedores

2.2.1.Relagoes negociais

Dando cumprimento ao estabelecido no OE2013, acrescida a atividade regular, houve ao longo do ano uma
preocupacao particular com os processos de renovagao de contratos de prestacao de servi¢os, condicionados
pelo disposto no art? 272, por for¢a do art? 752, nomeadamente ns 1 e 2, ambos da Lei n.2 66-B/2012 de 31
de Dezembro, que determinou a aplicacdo da redugao do valor dos contratos renovados.

A importancia que damos as rela¢des negociais com os nossos fornecedores exige que o processo de compra
respeite vetores essenciais numa relacdo que se quer duradoura e fidvel — entre eles, a clareza, o rigor, o
cumprimento da legislacdo e a convergéncia com a Politica de Compras Responsaveis da Empresa.

O percurso da fungao Compras, caracterizado pela crescente centralizacao dos processos de compra das
subsidiarias e CTT, SA, numa area, constituiu a garantia de cumprimento destes vetores, com a uniformizacao
de préticas, a negociacao centralizada e a segregacao de responsabilidades entre a compra e a utiliza¢ao.

E forcoso salientar, sobretudo neste longo periodo recessivo do pafs, a importancia que as aquisicdes dos CTT
constituem para a dinamizacdao da economia local, quer pelo volume de compras, quer pela dispersao
geografica dos fornecedores contratualizados. Em 2013, o volume de compras adjudicadas a fornecedores
estrangeiros fixou-se em apenas 8% do total de compras.

A caracterizacdo numérica do ano 2013 revelou 1 040 processos de compra concluidos, com um valor total
adjudicado de cerca de 38,7 M.£, constituindo um valor expressivo de dinamizacao da economia portuguesa.
As adjudicagdes na sequéncia de concursos langados ao abrigo do Cédigo dos Contratos Pdblicos
representaram 16,5 M.€ (cerca de 43% do valor adjudicado).

Sempre que se apresentou como escolha mais vantajosa, privilegiou-se o recurso aos Acordos de Quadro
estabelecidos com a Entidade de Servicos Partilhados da Administracdo Plblica, I.P. (ESPAP,I.P.), como foi o
caso da adjudicacao para a prestacao do servico de Seguranca e os processos, em fase de conclusao, de
Aluguer de Veiculos e de Fornecimento de Combustivel.

Os valores apresentados incluem as compras globais dos CTT, exceto as da Tourline, para a qual se iniciou o
processo de centralizagao apenas no final de 2013.
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2.2.2.Qualificagao e sele¢ao de fornecedores (qualidade e ambiente)

Deu-se continuidade ao projeto de visitas a fornecedores, iniciado em 2012, como refor¢o das politicas de
responsabilidade social dos CTT, que prevé a conferéncia das informac¢des declaradas pelos fornecedores,
com especial enfoque nos fornecedores de produtos correntes do ciclo produtivo.

Estas deslocacdes as instalacGes dos fornecedores, mais frequentes em novas relagdes contratuais, cujo
objetivo priméario se foca nas condi¢des das instalacdes e capacidade produtiva, constituem também uma
oportunidade de registo de informacao sobre a capacitagdao e maturacao da nossa cadeia de abastecimento no
gue concerne aos sistemas de qualidade, de gestao ambiental, de gestdao da seguranca e salide no trabalho e
ao cumprimento dos direitos humanos.

0 Modelo de Declaragao utilizado nos cadernos de encargos dos processos de consulta e compra, em que sao
focadas as preocupacdes da empresa com o cumprimento de questdes em matéria de direitos humanos por
parte dos nossos fornecedores, faz parte das pecas concursais. Em 2013, 91% dos 216 contratos
significativos celebrados pelos CTT, incluiram clausulas de ambiente e de direitos humanos.

Foram celebrados contratos incluindo procedimentos com critérios ambientais, em que os objetivos fixados
pelo Estado foram ultrapassados (ver detalhe no capitulo Relagdo com o Ambiente, ponto 3.1.2.). No caso dos
servicos 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 adocdo de
tecnologias mais limpas.

~
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Manutenc¢ao das metas das Compras Piblicas Ecoldgicas

. Implementa¢do do Sistema de registo, avaliagdo e qualificacao de
Objetivo 2014 fornecedores até 2015

Prazo médio de pagamentos até 40 dias

2.3. Clientes
2.3.1.Gestao de relagao com o cliente

Rede de Contacto

Os CTT tém um impacto significativo na sociedade portuguesa, pela sua presenca em todo o territério nacional,
chegando aos lugares mais remotos, pelo seu elevado peso no nivel de emprego e na produg¢ao de riqueza e
enquanto veiculo de refor¢o competitivo do tecido empresarial nacional.

Sao um elemento essencial do desenvolvimento social e econémico do pais, contribuindo para a melhoria dos
padrdes de vida dos clientes e dos trabalhadores, mercé da sua dinamica, cultura de servico e sentido de
responsabilidade social.

GRIECS

Diariamente a empresa disponibiliza uma for¢a de contacto de cerca de 9 000 trabalhadores para garantir a
proximidade com os cidaddos em todo o territdério nacional. Além disso, disponibiliza informacao no seu
website sobre as caracteristicas dos seus produtos e servicos e também mensalmente, nas Lojas e internet,
sobre os seus desempenhos de qualidade de servigo.

GRI PR3
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A renovacao das infraestruturas tem sido uma preocupagdo constante, com vista a proporcionar bem-estar aos
seus trabalhadores e aos clientes. A modernizagdao das suas Lojas é a face mais visivel deste esforco de
investimento. A empresa tem investido ao nivel das operacdes e do backoffice, nomeadamente em
equipamentos de tratamento de correio, na renovagao e expansao da sua frota, em sistemas de informacgao e
em inovacao e desenvolvimento.

Modelo organizativo de vendas

Os CTT continuam orientados para o mercado e para o cliente do segmento empresarial, oferecendo produtos
com a marca CTT, que refletem o conjunto cada vez mais diversificado das suas competéncias, desde os
tradicionais servicos postais, financeiros, printing e finishing, até a gestao documental.

A direcdo de Grandes Clientes lidera e coordena a atividade comercial de todos os segmentos de negdcio dos
CTT com os principais clientes, em volume e multiplicidade de produtos consumidos, numa l6gica de oferta
global de servicos e produtos, de forma a garantir a venda, integracdao e complementaridade das diferentes
areas de atividade. Em particular, visa prestar um servico one stop aos seus 60 clientes estratégicos que estao
segmentados por setores de atividade (banca e seguros, editores, estado, grande distribuicdo,
telecomunicacdes, utilities e venda a distancia) e que sdo responsaveis por cerca de 44% do total das vendas
e prestacdo de servicos dos CTT.

Os principais clientes sdo servidos diretamente por Key Account Managers (KAM), uma equipa de vendas
dedicada que coordena todos os contactos e que promove o desenvolvimento do negdcio e a partilha de
informacdo relevante entre as areas comerciais, sendo apoiada por especialistas de cada segmento de
negécio, assim como por equipas de backoffice. Os KAM sao responsaveis pela oferta de solucdes globais e
integradas de servicos, suportadas na cadeia de valor dos CTT e no ambito dos seus segmentos de negédcio
(correio, solugbes empresariais, servico expresso e encomendas, servi¢os financeiros). Tém como objetivos: o
crescimento do negdcio e da rendibilidade; o aumento do valor e da fidelizagdo dos clientes através da venda
de novos servicos; o incremento do cross-selling de produtos e solugdes; o incremento da eficiéncia e da
eficacia nas vendas, com um papel relevante no controlo e gestao do risco de crédito.

Nesse sentido e com o objetivo de promover o negbcio “correios” junto dos clientes empresariais, foi lancado
este ano o conceito de “Dia do Setor”. Realizaram-se trés encontros sob este mote, com a Grande Distribuicao,
a Banca e Seguros e as Telecomunicagdes, em que se mediu a aceitacdao e a satisfacao dos clientes
relativamente aos servicos prestados pelos CTT e se avaliou o potencial de cross-selling. Na sequéncia destes
encontros, organizaram-se workshops internos, visando melhorar o desempenho integrado da empresa e
acrescentar valor aos servicos prestados.

SolucOes empresariais para grandes clientes

Como resposta a dificil conjuntura, os CTT, alinhados com uma opcao estratégica de potenciar valor aos seus
clientes, aperfeicoaram a aposta na oferta de solugdes transversais, tendo em vista capitalizar sinergias entre
diversos servigos dos CTT e gerar redugdes de custos ao longo de cadeia de valor dos clientes.

Assim, em 2013, desenvolveram-se a¢des junto dos clientes com objetivos distintos:

e Promocdo e dinamizacao de solugdes integradas, nomeadamente, através de ofertas digitais, de que se
destacam as solucdes de otimizacao e melhoria de enderecamento de bases de dados, 0s servi¢os de
georeferenciacdo, de correio eletrénico (ViaCTT) e de gestdo do contacto com o cliente;
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GRI PR5




Relatorio de Sustentabilidade
2013

o Acompanhamento e gestdo operacional das campanhas dos clientes, com divulgacdo ao longo de toda a
cadeia operacional interna, a fim de garantir a qualidade acordada e a tomada de medidas, em caso de
necessidade. Elaboragao de relatérios para os clientes.

Estiveram disponiveis as seguintes solu¢des transversais:

e Gestdao documental — Solucdes “chave na mao” que integram servicos de printing & finishing,
digitalizacado, cobranca, arquivo fisico/destruicdo e tramitacao/arquivo digital de documentos: Solucdo de
tratamento de correio interno; de correio devolvido; de avisos de rececao; de tratamento de faturas;

o Tratamento de questionarios — Oferta integrada desde o printing & finishing, digitalizacao e captura de
informacao, disponibilizacao da informacdao em formato digital, compativel com ferramentas de anélise de
dados e estatistica;

o Gestdo integrada de notificacdes - Desmaterializacdo dos processos de notificacdo e integracdao das
imagens e dados no sistema de Gestao do Cliente. Centralizagao dos diversos meios de pagamento num
Gnico ponto e disponibilizacdo de linha de apoio para correcdao de enderecos;

e Solucdes de proximidade — Variedade de servigos prestados pelas lojas CTT e centros de distribuicao,
usufruindo da sua elevada capilaridade e proximidade.

e ViaCTT - A caixa postal eletrénica que permite receber digitalmente, organizar, partilhar e arquivar a
correspondéncia de forma segura e sem quaisquer custos.

E o servico dos CTT que permite a comunicacdo eletrénica totalmente
desmaterializada em toda a sua cadeia de valor. Promove a ligacado eletrénica entre

expedidores empresariais e qualquer destinatario, seja pessoa particular, coletiva ou organismos
piblicos e instituicdes (B2C, B2B, B2X).

Lancada em 2006, atingiu este ano mais de um milhdao e 100 mil utilizadores. A Administracao Piblica, o
sector de Telecomunicagdes, as Utilities e a Banca ja sao entidades aderentes expedidoras.

GRIEN6

Oferta de produtos e servicos

Como empresa moderna e atenta as necessidades 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 ecolégica é um dos pontos importantes de que se reveste a atual relagdo entre as empresas e 0s
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 mais de 2 400 pontos a todos os
cidadaos e empresas, a pre¢os competitivos. Destes destacam-se:

o Produtos de correio — correio nacional e internacional, que incluem correio normal e correio prioritario
(correspondéncias até 2 kg); Express Mail Service (EMS); correio registado com track and trace (produto que
confere maior seguranca, com recibo no ato de aceitagdo e seguro incluido no prego, para casos de perda,
avaria ou espoliacdo total); correio verde; correio editorial (servico destinado a editores, envolvendo a
aceitacdo, tratamento, transporte e distribuicdo/entrega de livros, jornais, publica¢des periédicas e nao
periddicas, beneficiando de tarifas econdmicas); envio de livros para particulares com tarifas preferenciais;
encomenda normal, prioritaria e econémica; cecogramas — produto especifico para cegos;

o Produtos e servicos de conveniéncia — embalagens, saquetas, caixas e carteiras de selos; carregamentos
de teleméveis; Siga — reencaminhamento do correio avisado a pedido do cliente; reexpedicao de objetos
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postais; carregamento eletrénico dos titulos de transporte Lisboa Viva e 7 Colinas, bilhética virtual;
comercializacao de kits associativos; CTTnet; cartdes de boas festas, produtos UNICEF e chocotelegram
(“telegrama” em chocolate);

o Colecionismo - selos, livros e carteiras anuais e tematicas, carimbos comemorativos; clube do
colecionador;

« Servicos financeiros — vales, cobranga postal, pagamento de impostos, certificados de aforro, carteira de
produtos de poupanga e seguros;

e Marketing direto - direct mail nacional e internacional e direct mail eco, (meio privilegiado de
comunicacdo e promoc¢ao de produtos e servi¢os, permitindo através de distribuicdo de mensagens, por
correio, atingir direta e eficazmente o consumidor, possibilitando a mensurabilidade dos resultados;
permite comunicar com segmentos alvo pré-selecionados e possibilita a inclusdao de suportes de
resposta), correio ndo enderecado, info mail e sampling direct;

« Servicos digitais — servicos de personalizagdo online para os clientes ocasionais (meuselo e meupostal);
servicos no ambito da certificacdo eletrénica, de que é exemplo a marca de dia eletrénica (MDDE - servico
que veio acrescentar melhores condi¢des de seguranga aos envios de comunicagdes eletrénicas); ViaCTT
(caixa postal eletronica); servicos de informacdo geografica;

o Telecomunica¢des — venda de equipamentos e de servicos de telecomunica¢cdes moéveis, sob a marca
Phone-ix;

. Consultoria - Neste negécio, os CTT estdo presentes na Europa, Africa e América Latina.

No ano 2013 os Servicos Financeiros dos CTT realizaram um desempenho excecionalmente positivo, tendo

alcangado uma receita préxima dos 45 M.€, ou seja um crescimento na ordem dos 10% face ao ano anterior,

reforcando o posicionamento dos CTT enquanto operador financeiro de referéncia no mercado portugués, bem
como consolidando a posicdo dos Servigos Financeiros enquanto segunda maior area de negdcio em EBITDA

dos CTT. O desempenho descrito adquire uma expressao ainda mais significativa quando considerado o

contexto macroeconémico negativo em que decorreu a atividade.

Reforgou-se a aposta no desenvolvimento do negbcio em torno de eixos internos e externos consistentes com
os principios e melhores praticas de uma légica de sustentabilidade, designadamente a focaliza¢ao nos ativos
dos CTT: os valores da marca, a imagem de confianga, a competéncia da sua forca de vendas, o alinhamento
com os parceiros estratégicos, a competitividade da oferta de produtos e servigos.

Destaque para o langamento sistematico de novos produtos, tais como os Certificados de Tesouro Poupanga
Mais, que em apenas dois meses registaram subscricdes na ordem dos 600 milhdes de euros, um novo PPR e
dois novos seguros reais - Postal Protecdo Middos (acidentes pessoais para criancas) e Postal Patinhas
(responsabilidade civil e cuidados de salide a animais domésticos) - em parceria com a Companhia de
Seguros Mapfre, e para as campanhas “Enviou, Chegou” em articulagao com a Western Union e “Casa e
Familia” de promogao da oferta de seguros reais.

Na avaliacdo e selecdo dos produtos de retalho para venda nas lojas CTT, o departamento de marketing dos
CTT verifica se estes cumprem as regras de salide e seguranca legisladas relativamente aos produtos de
merchandising, sobretudo os que se destinam ao uso por criangas, como é o caso dos brinquedos.

Em termos de seguranca dos objetos postais, os CTT seguem as regras definidas pela UPU — Unido Postal
Universal — que regulam ou interditam o transporte, entre outras, de matérias radioativas, substancias
infeciosas, animais vivos, narcéticos, substancias psicotropicas, explosivos e contedidos de natureza pedéfila
ou pornografica. Com vista ao incremento da seguranca e participacdo na luta contra o terrorismo
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internacional, os CTT cumprem as especificacdes de seguranca nos aeroportos nacionais definidas pelo
Instituto Nacional da Aviacao Civil (INAC) e outras entidades competentes, usando para o efeito equipamentos
de raios X ou outros sistemas de rastreio.

Objetivo 2014 Estudo sobre lancamento de servicos social business

Comunicacao com o cliente

Sao diversos os canais de entrada para os pedidos de informacado e/ou reclamacdes, continuando a verificar-
se a tendéncia de substituicdo dos tradicionais impressos por meios mais facilitadores. Estdao atualmente
disponiveis nove mailboxes: (reclamacoes@ctt.pt, informacao@ctt.pt, internacional@ctt.pt, lojavirtual@ctt.pt,
info@viactt.pt, clientes@phone-ix.pt, portagens@ctt.pt, cédigo.postal@ctt.pt e saa@payshop.pt) e cinco

linhas de atendimento (CTT 707 26 26 26; ViaCTT, Phone-ix; Tollcard, HelpDesk Payshop), além do sistema
Nave, em que a reclamagao é presencial e efetuada nas lojas CTT. Manteve-se a tendéncia de recurso a
entidades de mediacdao por parte dos clientes, nomeadamente o Provedor do Cliente dos CTT
(provedoria@ctt.pt). Desde 2010, estes canais de atendimento ao cliente alcancaram 4 galarddes,
comprovando que os CTT estdo na linha da frente na implementacdo das melhores solucdes de contacto.

Este ano recebemos cerca de 580 mil chamadas telefénicas, com uma taxa média de atendimento de 95% até
60 segundos de espera. Através do canal email foram recebidos cerca de 223 mil contactos, vindo o respetivo
tempo médio de resposta a diminuir para menos de 24h. O correio eletronico representa ja 28% do total dos
contactos, o que evidencia a sua expressao crescente.

Tabela 7 — Contactos de clientes

N2 de contactos 2012 2013 Varia¢ao %
canal email 189018 222 969 18%
canal telefénico 559 537 579103 3,5%

2.3.2.Satisfacao do cliente

No contexto do quadro legal aplicavel as empresas de capitais plblicos, em que se inseriram os CTT até a sua
privatizacao em 5 de dezembro de 2013, prosseguiram os esforcos de flexibilizacdo e racionaliza¢ao de
custos, que condicionaram o volume de recursos humanos e materiais disponiveis, com potencial de
incidéncia sobre os niveis de servico. Também de destacar as perturbagdes de carater laboral ocorridas ao
longo do ano, nomeadamente a greve geral nacional de 27 de junho, que tiveram algum impacto na qualidade
de servico.

Nao obstante, os CTT continuaram a apresentar em 2013 niveis de desempenho operacional elevados,
situando-se o IGQS - Indicador Global de Qualidade de Servigo - em 227,7 pontos, 0 que compara com um
objetivo de 100. As performances registadas pelas variaveis convencionadas situam-se na sua totalidade
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acima dos valores minimos estabelecidos e apenas as entregas de correio normal até 15 dias ndo atingiram o
respetivo valor objetivo.

até 3 dias, excedeu o objetivo de 96,3% enquanto o correio azul (continente) ultrapassou o padrdo de entrega
de 94,5% dos envios no dia seguinte, com 94,9%. Também o correio internacional, com 93,1% de entregas até
3 dias, excedeu largamente os objetivos definidos pela Diretiva Comunitaria para o sector postal.

Estes desempenhos operacionais tém-se traduzido em percecdes positivas da qualidade do servigo por parte
dos clientes. A opinido dos clientes, expressa através de inquéritos de satisfacdo, indica que 90,3% dos
clientes considera que a qualidade do atendimento é boa ou muito boa e 77,2% opina o mesmo sobre a
distribuicao. A perce¢ao favoravel sobre os prazos de entrega das correspondéncias, com 11% ou menos de

descontentes, mantém-se elevada, o que também se verifica com a opinido sobre o tempo em fila de espera. ]
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Figura 2 — Opinidao do atendimento Figura 3 — Opinido da distribuicao

Os CTT mantiveram em 2013 o reconhecimento da sua rede de lojas e dos centros de distribuicdo postal pelo
nivel Committed to Excellence, no ambito do Modelo Europeu de Exceléncia da EFQM (European Foundation for

Quality Management). Recorde-se que os CTT foram o primeiro operador postal europeu a alcangar este
reconhecimento.

A aposta dos CTT na certificacao de servicos, enquanto ferramenta de elei¢ao na gestao da relagdao com o
cliente, reforcou-se em 2013, atingindo no final do ano a totalidade das unidades operacionais da area de
Distribuicdao (CDP) e 96% da area de Atendimento (lojas CTT), mais de 7 600 trabalhadores.

Em 2013 alcancou-se a certificacdo de servicos em 100% dos centros de distribuicdo postal (CDP),
encontrando-se a 31 de dezembro certificados 600 lojas e 285 CDP.»

Os estudos Cliente Mistério efetuados regularmente ao universo organizacional abrangido pela certificagdo de
servicos, avaliam aspetos como a qualidade das infraestruturas, a apresentacao, a atitude do pessoal e o nivel
do servico de atendimento e distribuicdo. Os resultados globais atingidos foram favoraveis na ordem dos 96%
no caso dos centros de distribuicdao postal e de mais de 99%, nas lojas.

No ambito dos Sistemas de Gestdo, em 2013 mantiveram-se as certificacdes existentes nos referenciais
Qualidade (ISO 9001:2008), Ambiente (ISO 14001:2004) e Seguranca (OHSAS 18001:2007), nos centros
operacionais dos CTT e na quase totalidade das empresas subsidiarias, incluindo a certificacdao IPC -
International Post Corporation, nos Entrepostos Postais Aéreos de Lisboa e Porto. Ocorreram também
expansdes ao nivel dos referenciais e do perimetro de cobertura no Centro Operacional do Sul e na Tourline,
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que passaram a ser abrangidos pela certificacdo de Seguranca e Sadde no Trabalho e na PostContacto, que
obteve a Certificacdo Ambiental. A Tourline obteve ainda a certificacao pela ISO 28000, relativa a Seguranca da

Manter a certificacao integral da rede de lojas e centros de distribuicao
Certificacdo de todos os Balcoes Exteriores de Correio
Certificacdo de 25 Postos de Correio
o Certificacdo de indicadores de qualidade de servico
Objetivo 2014 - .. , . .
Manutencao do posicionamento dos CTT no ranking de QS internacional

Superar os objetivos de qualidade acordados com a ANACOM (100 pontos)

Manutencao dos prazos médios de resposta a reclamagoes

Reclamacgoes

Os processos relativos a pedidos de informacao e reclamagdes de clientes constituem uma forma privilegiada
de detecdo de anomalias sistematicas verificadas ao longo do ciclo operativo dos produtos e servicos que
constituem o portefélio CTT. Nesse sentido, a area de apoio a clientes tem tido por principal objetivo a
consolidacao e simplificacdo dos processos, com vista a uma maior rapidez e aumento de qualidade das
respostas aos clientes.

Tabela 8 — Volume de entrada de reclamagdes/pedidos de informagdo e indemnizag¢des

Nacional 2012 2013 A 13/12
Reclamacdes e pedidos de informacdo entrados 54369 51384 -5%
Reclamacdes e pedidos de informacdo resolvidos 54395 51697 -5%
Indemnizacgdes (n? de objetos) 1676 1620 3%
Indemnizacdes (euros) 34511 31929 -7%

Internacional

Reclamacoes e pedidos de informagao entrados 36728 46 981 28%
Reclamacdes e pedidos de informagdo resolvidos 35383 46 332 31%
Indemnizacgdes (n? de objetos) 5998 8565 43%
Indemnizagdes (euros) 260 641 372267 43%

Nota: Inclui apenas os processos de reclamagdes e pedidos e de informagao relativos ao servi¢o universal

Enquanto no servi¢o nacional, o volume de pedidos de informacao e de reclamacgdes recebidos, registou um
decréscimo de 5% face ao ano anterior, no servico internacional verificou-se um aumento de 28% Este resulta
do aumento de compras online efetuadas pelos clientes e a consequente utilizacao de correio registado como
suporte as vendas por internet.

Relativamente a quantidade de objetos indemnizados e valor respetivo, registou-se um acréscimo de 43%, na
maioria dos casos da responsabilidade de operadores postais de destino, sendo os mais problematicos o
Brasil, Franca e Gra-Bretanha, que representam 50% do total dos pedidos de informacdo e reclamagoes
recebidas. A maioria destas indemnizagdes esta associada a extravios de objetos postais (ndo cumprimento
do prazo de entrega ou demora superior ao esperado), sobretudo no servico internacional.
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Os extravios, os atrasos e as anomalias pontuais na distribuicdo figuram como as principais causas de
reclamacao dos clientes, ndao tendo sido recebidas reclamag¢des que se possam associar a violacdo da
privacidade dos clientes, nomeadamente a violacdo de correspondéncias. Relativamente a outras anomalias
que se enquadram no ambito do cumprimento deficiente da ficha de cada produto ou servigo, ocorreram 23
queixas que apontam para casos de nado divulgacao da informacao.

Tabela 9 — Volume de reclamacgoes e indemniza¢oes das subsidiarias

Ndmero 2012 2013 A13/12
Reclamacoes e pedidos de informacdo 39755 62977 58,4%
IndemnizacGes (euros) 237 535 242 469 2,1%

O aumento do ndmero de reclamacgdes, deve-se sobretudo a inclusdao de pedidos de informacdo na
contabilizacdo. As anomalias mais frequentes estdao associadas a localizacdo dos objetos, a liquidagao nao
efetuada do valor da cobranca, ou a atraso na execucao do servico.

No servico nacional, o tempo médio de resposta acumulado para os processos respondidos, na CTT, SA,
diminuiu de 7,7 para 7 dias. No servi¢o internacional, o tempo médio de resposta (TMR) aumentou de 28,1
para 34 dias, o que esta diretamente associado a demora na resposta as averiguagées encaminhadas pelos
CTT, por parte de alguns operadores estrangeiros de destino.

2.4. Entidades reguladoras e fiscalizadoras

Com a aplicacdo do novo enquadramento regulamentar para o setor postal em Portugal em 2012, através da
publicagdo de uma nova Lei Postal (Lei n2 17/2012, de 26 abril), que transpds para a ordem juridica nacional a
Diretiva n2 2008/6/CE e estabelece a liberalizacdo total do mercado postal, o quadro legal aplicavel ao setor
esté orientado para um ambiente de livre concorréncia.

A nivel nacional existem duas entidades que regulam os mercados no setor postal: a autoridade nacional da
concorréncia (Autoridade da Concorréncia), que tem como objetivo principal assegurar o cumprimento das
regras da concorréncia; e a autoridade reguladora nacional (Autoridade Nacional de Comunicacbes — ICP -
ANACOM), que exerce fung¢des regulatdrias no sector das comunicagdes.

Compete ao ICP — ANACOM (ICP) a regulacdo e supervisdo do sector postal, velando pela aplicacdo e
fiscalizacao do cumprimento, por parte dos operadores de servicos postais, das leis e regulamentos do setor e
das disposicdes dos respetivos titulos de exercicio da atividade ou contrato de concessao.

Relativamente a concessao do Servigo Postal Universal, cometida aos CTT através de contrato celebrado com o
Estado, compete igualmente ao ICP assegurar o cumprimento das obrigacdes correspondentes aos servicos
concessionados.

No ambito deste Contrato de Concessao, o regulador efetua a monitorizacao regular aos CTT através de dois
tipos de auditorias:

o Auditoria ao sistema de contabilidade analitica dos CTT, para verificacao da conformidade do sistema e
dos resultados obtidos, bem como com as normas e boas praticas nacionais e internacionais. Foi
concluida a auditoria aos resultados do sistema de contabilidade analitica referentes ao exercicio de 2010
e emitida a respetiva declaracao de que os resultados foram produzidos de acordo com as disposicdes
legais e regulamentares aplicaveis.
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o Auditoria aos indicadores de qualidade de servico e ao sistema de reclamacdes e de pedidos de
informacdao dos CTT, para verificacdo da fiabilidade de resultados e adequa¢dao das metodologias de
apuramento dos niveis de qualidade de servico. A publicacdao dos resultados da auditoria ao ano de 2011
indica a conformidade dos indicadores de qualidade de servigo apurados pelos CTT.

A fiscalizagao da atividade dos CTT é exercida por um Conselho Fiscal, composto por trés membros, e um
Revisor Oficial de Contas ou Sociedade de Revisores Oficiais de Contas, nos termos dos estatutos da
sociedade e do cédigo das sociedades comerciais. Compete, em particular, ao Conselho Fiscal, a supervisao
da independéncia e atividade do Revisor Oficial de Contas assim como dos sistemas de controlo, de auditoria
interna e de gestao de riscos implementados nos CTT. Compete ao Revisor Oficial de Contas ou Sociedade de
Revisores Oficiais de Contas, proceder ao exame das contas dos CTT.

Enquanto acionista Gnico, o Estado faz recomendacdes a empresa através da assembleia geral, de
deliberagdes sociais unanimes por escrito, por via legislativa, por instrucdes diretas ao Conselho de
Administracao e pela celebracao de outros instrumentos juridicos que determinem a a¢dao da empresa, no
geral, ou em particular. Assim, esta tem uma relacdo com o Acionista de cumprimento dos requisitos
previamente estipulados relativamente a sua gestdo corrente. Para além disso, também integra as orientacdes
quanto a politica econémica do Estado, ou seja, define a sua gestao de forma a responder a necessidade do
cumprimento das metas macroeconémicas desenhadas pelo Governo, enquanto empresa do universo do
servico plblico.

2.5. Sociedade (Responsabilidade social)

Pela sua experiéncia consolidada ao longo de tempos remotos, pela posicao de lideranca no mercado e
natureza do servico que presta, caracterizada por uma presenca diaria e constante em todo o territério
nacional, a marca CTT projeta-se como um inquestionavel simbolo de confianga.

Este posicionamento e reputacao obrigam a que em termos institucionais, a sua atividade esteja
permanentemente alinhada com principios de eficiéncia, proximidade, modernidade e transparéncia, tendo
em vista o refor¢o continuo da sua imagem de marca.

Acessibilidade

Enquanto prestador de um Servi¢o Postal Universal, a atividade dos CTT tem uma natureza intrinsecamente
social. Por defini¢cdo, todos os residentes no pais sao potenciais clientes, enquanto agentes ativos ou passivos
(destinatérios de correspondéncias).

Com 129 mil clientes/dia nas lojas CTT, e uma média diaria de 1 objeto postal por agregado doméstico, a
acessibilidade é uma das suas marcas distintivas. A empresa disponibiliza a maior rede de contacto a nivel
nacional, atuando como um elemento estruturante e determinante para a coesao social do territorial nacional.

No final de 2013, a rede de atendimento dos CTT era composta por 2 443 pontos de acesso, englobando 623
lojas CTT e 1 820 postos de correio, que garantem a exceléncia da qualidade de servico do atendimento
afirmando-se como uma plataforma de conveniéncia e multisservicos. Existem também 2 665 postos onde se
podem adquirir selos. No final de 2013 estavam disponiveis 10 056 marcos e caixas de correio para dep6sito
de correspondéncias.

0 dimensionamento da rede postal é determinado por dois fatores criticos: a capacidade de gerar negédcio e as
obrigacdes de prestacao do referido servi¢o pablico de carater universal. Este servi¢o universal significa que os
CTT sdo um operador que se compromete a prestar servico em todo o territério, de forma permanente, nos
lugares mais recénditos, sem exce¢des e a0 mesmo preco.
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Esta realidade gera conflito entre a manutencao da sustentabilidade econémica da empresa e a sua acao de
responsabilidade social para com a comunidade envolvente, com os inerentes custos. Nesse sentido, os CTT
tém vindo progressivamente a adequar a oferta existente a procura postal e a inovar no ambito dos
servicos/produtos prestados, de forma a garantir a sustentabilidade da empresa, tendo sempre em mente que

a sua rede de atendimento seja adequada as necessidades das populacdes e ao volume de trafego.

Com estes objetivos temos procedido a transformacdo dos pontos de acesso com base em dois critérios:
analise de casos em que se verifique excesso de oferta, com a passagem dos servicos para as Lojas CTT das
zonas proximas; analise do nivel da procura em determinadas Lojas, cruzado com a racionalizacdao dos meios
disponiveis e as necessidades caracteristicas das popula¢des. Esta oferta configura a transformacgao das Lojas
CTT em Postos de Correio, através do agenciamento a Juntas de freguesia ou Camaras, ou com recurso a
terceiros com atividade econémica na praca.

Este processo de redimensionamento, traduziu-se tanto na eliminacdo de Pontos de Acesso, como no seu
alargamento, com abertura de novas Lojas CTT, ou renovacao e modernizacao de outras. Transformaram-se
125 Lojas CTT, e destas resultaram 89 novos Postos de Correio. Celebraram-se parcerias para a presta¢ao de
servico de correio, também em zonas comercias com grande afluéncia de visitantes, garantindo proximidade e
conveniéncia, tendo sido criados 2 Postos de Correio deste tipo.

Em 2013 foi também estabelecida parceria reconhecida no mercado, tendo em vista a prestagao do servigo de
correio aos clientes em zonas comercias com grande afluéncia de visitantes, garantindo proximidade e
conveniéncia. Foram criados 2 Postos de Correio no ambito desta parceria

E preocupacdo da empresa garantir os padrées 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
penetracao dos servi¢os postais, com uma cobertura postal de densidade superior a média comunitaria.

Tabela 10 - Densidade e cobertura postal

Habitantes por estabelecimento postal Km? por estabelecimento postal
2009 2010 2011 2012 2013 2009 2010 2011 2012 2013
Média UE 4755 4928 4919 4 967 n.d. 42 43 43 43 n.d.
Portugal 3674 3663 4139 4106 4302 32 32 36 36 38

Fonte: UPU
Nota: Considerados os estabelecimentos postais fixos
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Figura 4 — Rede de Lojas e Postos de Correio Figura 5 — Rede de Centros de Distribuicao Postal

No dominio da acessibilidade das pessoas portadoras de deficiéncia fisica, a empresa continuou a fazer obras
de modernizagdo e remodelacdo, tendo construido mais 9 rampas de acesso em lojas CTT, no valor de 31,4 mil
euros. Com estas, atingiu uma taxa de 92% de acessibilidade.

Comunidades

Desde a gestao de topo até aos operacionais, ha uma consciéncia cada vez mais clara do impacto que, tanto a
empresa, como os trabalhadores, enquanto individuos e cidadaos, podem ter na comunidade, através de
iniciativas significativas e de valor acrescentado para os respetivos beneficiarios.

A politica de patrocinios tem dado prioridade aos temas da pobreza e exclusao social, cultura, lingua,
desporto para deficientes, salide, solidariedade e inovacao. Apoiamos mais de duas dezenas de iniciativas de
solidariedade social e de ajuda a grupos carenciados ou de risco, com um investimento total de 814 mil euros.
Destacamos a seguir algumas das iniciativas de investimento social e ambiental, concretizadas ao longo deste
ano:

O Projeto de Luta contra a Pobreza e a Exclusdo Social, de ambito nacional e lancado em 1998,
continua a ser um dos projeto-bandeira dos CTT. Em 2013, foram 25 as instituicoes
protocoladas que receberam mais 4 250 embalagens gratuitamente. Neste ambito, foram ainda
desenvolvidas parcerias com outras 17 instituicdes que procuraram angariar livros e outros
bens, concretizadas em 7 500 embalagens solidarias, além de outros apoios.

GRIEC8

Os CTT entregaram mais de 700 toneladas de donativos e abrangeram centenas de milhares de
familias carenciadas

Se quiser participar, é simples!

Basta dirigir-se a uma loja CTT no continente ou nas ilhas e solicitar um folheto informativo para
saber o que cada instituicdo precisa. Depois pe¢a uma embalagem solidaria cedida
gratuitamente pelos CTT, deposite ai 0 seu donativo e entregue ao balcdo. Pode contribuir com
alimentacgao, roupa, artigos de higiene, artigos didaticos e informaticos. O resto fica nas maos
dos CTT que garantem a entrega do seu donativo ao destinatario. E alguém ficard muito
mewmen 5= .oemi agradecido! Para mais informacgao consulte:

|http://www.ctt.pt/fectt/wcmservlet/ctt/institucional/zrupoctt/resp social/luta contra pobreza.html
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No contexto da SOLIDARIEDADE, demos continuidade ao Protocolo de cidadania
empresarial com a CAIS para o desenvolvimento do Projeto Abrigo e apoidmos a
iniciativa CAIS Aventurarte. Vendemos 26 056 Pirilampos Magicos em 291 lojas CTT,
pelo 82 ano consecutivo para apoiar o trabalho da Fenacerci, vendemos cartdes de
boas festas e outros produtos da Unicef, revertendo parte da receita para programas
destinados a criar condi¢cdes dignas e sustentdveis para as criancas mais
desfavorecidas do mundo, recolhemos leite, papas e fraldas para o Banco do Bebé, dodmos seis motorizadas
e uma viatura aos Bombeiros Voluntarios de Celorico da Beira, de Carcavelos e de S. Domingos de Rana.

Promovemos a INTEGRACAO SOCIAL, com a oferta de portes ou outros donativos & Associacdo Salvador,
Refligio Aboim Ascensdo, Associacdo Portuguesa Contra a Leucemia, Amnistia Internacional (Maratona de
Cartas), Alzheimer Portugal, revista Visdo Braille. Entregdmos bens alimentares & Associacdo DariAcordar, no
ambito do movimento zero desperdicio. Pelo 82 ano consecutivo, recolhemos junto dos trabalhadores dos CTT
donativos (livros, roupa, brinquedos, artigos de higiene e material escolar), no &mbito do programa “Somar
Para Dividir”, que ascenderam a 4,4 toneladas e foram entregues a 16 instituicdes.

Organizamos a agdo Pai Natal Solidario pelo 52 ano consecutivo, tendo angariado “padrinhos” para criangas
em situacdo socialmente desfavorecida. Recebemos 1 832 cartas de criangas que escreveram ao Pai Natal.
Estas estiveram disponiveis em 64 Lojas CTT, no facebook e no site, permitindo a qualquer pessoa da
populagao poder satisfazer o desejo de uma crianga. Encaminhamos gratuitamente cerca de 1 600 presentes,
salvaguardando o anonimato do padrinho e da crianca. Além desta iniciativa especifica, os CTT respondem
anualmente a milhares de cartas de criangas dirigidas ao Pai Natal (este ano, 165 mil).

No ambito da SAUDE E MECENATO DESPORTIVO organizdmos rastreios cardiovasculares com a Fundacdo
Portuguesa de Cardiologia, patrocindmos as provas de Deficientes Motores em cadeira de rodas e a Corrida da
Mulher 2013. Associdmo-nos a Federagdo das Associag¢des Portuguesas de Paralisia Cerebral na comemoragao
do 19 dia Nacional da Paralisia Cerebral, com uma flamula e carimbo comemorativo, apoidmos o Banco
Alimentar Contra a Fome na recolha e transporte de bens, a Associacao Portuguesa Contra a Leucemia na
angariacdo de dadores de medula éssea e o Hospital de Sta. Maria na recolha de fundos para a criacao de um
novo Centro de Ambulatério Pediatrico.

Para a preservacdo do AMBIENTE E DA BIODIVERSIDADE, patrocindmos a Lisboa E-Nova (Agéncia Municipal de
Energia e Ambiente) no projeto de sensibilizacdo ambiental juvenil Mochila Verde, as Jornadas de Engenharia
de Ambiente do Instituto Superior Técnico, o GreenFest 2013 e produzimos 1,6 milhdes de selos e um livro
teméatico com uma tiragem de 4,5 mil exemplares.

A1 . = . . . Imagina A& Ler"
No dmbito da dinamiza¢do da ESCRITA, continudmos a parceria com o Plano Nacional de a Grande Maquina &

dos Correios

Leitura com o programa “Onde te leva a imagina¢ao?

A parceria com o Plano Nacional de Leitura através do programa “Onde te Leva a Imagina¢ao?”,
vai ja na sua 7.2 edicdo, em que o mote foi “A Grande Maquina dos Correios”. Este insere-se
no ambito do apoio a cultura e a edificacdo de uma sociedade mais sustentavel. O projeto tem
por objetivo sensibilizar as criangas e jovens para o conceito de responsabilidade social e
ambiental e simultaneamente dinamizar a escrita e a leitura, desde o ensino primario ao
secundario. Este ano abrangeu 125 escolas e 7 893 alunos. Foram avaliados 7 407 trabalhos e
os vencedores viram as suas obras concretizadas em selos.

No ambito do APOIO AO DESENVOLVIMENTO, organizdmos mais uma acao de formacdo sobre
desenvolvimento de recursos humanos, gestao, responsabilidade social e outros, para quadros de operadores
postais de PALOP (no valor de 56 mil euros). Recolhemos material escolar para a ONG HELPO e apoiamos a
criagdo de bibliotecas em paises PALOP, em parceria com a Associacdo Karingana, a AIDGLOBAL e a
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Associacdo Ajuda Amiga. Associdamo-nos a Western Union em acao de solidariedade a favor das popula¢des
das Filipinas, na sequéncia da tragica catastrofe natural que assolou este pais no inicio de novembro 2013.

Continudmos a apostar no VOLUNTARIADO, com a organiza¢do de onze iniciativas, com 114 voluntarios, num
total de 412 horas. Neste dltimo ano a Bolsa de Voluntérios cresceu 5% em relagdo ao ano transato,
ascendendo a 509 trabalhadores e representando mais de 4% do efetivo dos CTT. Continuou a vigorar a regra
que permite aos voluntarios a participacdao em iniciativas constantes do plano de voluntariado, com cedéncia
de tempo por parte da empresa até 16 horas, por ano, por trabalhador.

Duas destas iniciativas enquadram-se no dominio da preservacdo da biodiversidade, em parceria com a ONGA
Biodiversity4All.

As restantes iniciativas, de cariz social, incluiram o apoio logistico em varias a¢des do Banco Alimentar,
operacoes de triagem para o Somar Para Dividir, convite a populacdo carenciada para os Circos de Natal CTT de
Lisboa e Porto, para atravessar as pontes Vasco da Gama e 25 de Abril, no @mbito das Meias Maratonas de
Portugal e para apoiar o Hospital de Sta. Maria na angariacao de fundos.

Continuacao do Projeto de Luta Contra a Pobreza e Exclusao Social

Realiza¢ao de 6 a¢des de voluntariado
Objetivo 2014 Estabelecimento de patrocinios contratualizados (2014- 2015)

Experiéncia piloto de voluntariado de longa duragao (Até 2015)

2.6. Trabalhadores

No decurso de 2013, procedeu-se a aplicagdo integral, rigorosa e uniforme das medidas para o Sector
Empresarial do Estado nos CTT. A partir de 5 de dezembro de 2013, com a concretizacao do processo de
privatizacao e consequente passagem dos CTT a Sociedade Aberta, de capital maioritariamente privado,
deixaram de ser aplicaveis todas as disposi¢oes legais referidas.

O modelo de gestao de recursos humanos dos CTT continua a orientar-se para o aprofundamento de uma
cultura empresarial que promova a motivacao e o envolvimento dos trabalhadores e a sua orientacao para a
obtencao de resultados.

2.6.1.Caracterizacao dos ativos humanos

Na CTT, SA, o elevado nlimero de saidas (1 524 contra 924 entradas) neste ano, traduziu-se numa redugao do
nimero de trabalhadores (efetivos e contratados), com uma taxa de rotatividade de 14,2% (9,6% para os
homens e de 4,6% para as mulheres). Dos trabalhadores efetivos, 516 sairam por aposentacdo/reforma, 70
por cessacao de contrato e 11 por falecimento.

Contabilizando apenas o niimero global de novas contratacdes, a taxa respetiva é de 8,6% (6,05% para os
homens e 2,5% para as mulheres), incluindo efetivos e contratados. A maioria dos trabalhadores (97%)
encontra-se em regime de tempo integral. Do universo das mulheres, 2,9% trabalham em regime de part time e
o valor correspondente para os homens é de 1,3%.
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Tabela 11 — Trabalhadores dos CTT

2012 2013
CTT, SA 11391 10753
Subsidiarias 1776 1630
CTT Gest 23 22
CTT Expresso 658 617
CORRE 63 82
EAD 95 90
Mailtec 385 273
PayShop 32 29
PostContacto 40 46
Tourline 480 471
TOTAL CTT 13167 12 383

Na CTT, SA a média etdria é de 45,2 anos e de 44,1 nos CTT. O intervalo de idade dos 30 aos 50 anos é o mais
representativo, tanto no género feminino, como masculino, com maior incidéncia para os homens. Os homens
correspondem a 66,8% e as mulheres a 33,2% do universo da empresa.

Como resultado das recentes altera¢des nos CTT?, o efetivo com habilitacbes inferiores ao 92 ano diminuiu de
15,8% para 15,0% e, em contrapartida, o efetivo com o 122 ano e superior subiu de 55,2% para 56,3%.

2.6.2.Praticas laborais e de recrutamento e selecao

Este ano, a taxa de absentismo global foi de 6,8% na CTT, SA (mais 0,1 p.p. que no ano anterior) e de 6,5% nos
CTT. Para o primeiro valor contribuiram mais fortemente os seguintes motivos: doenca (3,3%); sinistralidade
(1,2%); atividade sindical (0,6%); 0,5% (greve e afins). De referir que a taxa de absentismo, excluindo a
maternidade/paternidade (0,5%), auséncias por luto ou de horas para estudo, foi de 6,3%.

No ambito da oferta de trabalho, continuaram a privilegiar-se as oportunidades dirigidas a jovens a procura do
12 emprego e a desempregados de longa duragao. A utilizagdo do facebook continuou a atrair candidaturas,
tendo sido celebrados 1 550 contratos a termo e 1 397 contratos de trabalho temporario nos CTT.

Tendo dado continuidade a colabora¢ao com escolas de referéncia, celebraram-se 17 contratos de estagio. Um
destes foi concedido a um jovem com necessidades educativas especiais, em que foi desenvolvido um
trabalho de grande inter-relacao entre a escola, a familia e o orientador dos CTT.
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Objetivo 2014 Reducdo do absentismo dos CTT para 6%

2.6.3.Gestao Integrada do capital humano

Fomentou-se a mobilidade e a flexibilidade no seio dos CTT, através de cedéncias de pessoal, sobretudo
quadros superiores, em Portugal e no estrangeiro. Divulgaram-se 239 oportunidades de mobilidade e de
progressao, das quais 11 a nivel internacional, tendo suscitado 1 808 candidaturas, com 16 para organismos
internacionais.

2
Nao inclui a Corre
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No ambito da mobilidade, deu-se continuidade aos processos de otimizacao de recursos humanos, tendo a
empresa contactado cerca de 780 trabalhadores, de que resultaram 25 recoloca¢des, 201 suspensdes de
contrato de trabalho e 39 acordos de cessacao do contrato de trabalho por mdtuo acordo.

Avaliacao de desempenho

Visando apoiar a gestao por objetivos, a gestao do talento, o desenvolvimento das competéncias dos
trabalhadores, a politica de compensa¢ao por mérito e o levantamento de necessidades de formacao, o
sistema de avaliagao do desempenho abrange todos os trabalhadores dos CTT. O processo visa a aprecia¢ao
das competéncias e contributos individuais e das equipas para os resultados, inclui uma conversa entre chefia
e trabalhador para informacdo sobre a avaliacdo e os aspetos positivos a desenvolver, favorecendo a
indicacdo de cursos de formacdo tendentes a melhoria do exercicio das fun¢des do trabalhador.

Remuneracao

Em 2013 e até ao més de dezembro manteve-se a aplicagao das orientacdes definidas para o sector
empresarial do Estado, nomeadamente no respeitante a redugcdo remuneratéria entre os 3,5% e os 10%
relativamente a remunerag¢des acima dos 1 500 euros e todas as outras restri¢des legais.

Com a passagem a Sociedade Aberta, estas disposi¢des deixaram de ser aplicaveis aos CTT. O pagamento das
remuneracdes passou a ser feito sem as anteriores redugdes remuneratérias e foram retomadas as promogoes
e progressdes nas carreiras previstas no Acordo de Empresa (AE), tendo estas abrangido cerca de 161
trabalhadores.

Representacao dos trabalhadores

Os trabalhadores veem assegurada a sua comunicacdao com a gestdao através de varios 6rgaos de
representacdo. A Comissao de Trabalhadores (CT) e as 79 Subcomissdes de Trabalhadores (SCT) exercem as
competéncias que lhes estao atribuidas por lei. Os CTT mantém um contacto permanente com a CT, através de
reunides mensais, ao mais alto nivel, e de reunides pontuais, sempre que necessario.

As estruturas de representacdo coletiva de trabalhadores (ERCT) intervém na otimizacdo das condi¢des de
trabalho e na celebragao e revisao de convengdes coletivas de trabalho. Na prossecuc¢ao da adequacao do
enquadramento laboral aos novos desafios, real¢a-se: conclusdao em 22 de mar¢co de 2013 do processo
negocial de revisdao dos AE/CTT janeiro 2010 e setembro 2010, com assinatura formal do AE/CTT 2013; a 31 de
dezembro, o niimero de trabalhadores abrangidos por acordo de negociacao coletiva de trabalho é de 100% e
85,5% dos trabalhadores (efetivos e contratados) sao sindicalizados.

A taxa de absentismo por motivo de greve (0,5%) é historicamente reduzida, tendo sido no entanto superior a
do ano anterior em 0,2 p.p., por motivos associados a reivindicacao de compensacdes pela reestruturacdao do
trabalho e dos horérios de trabalho, rejeicao das medidas de contengao salarial e de progressao profissional
impostas pelo acionista, no ambito do Orcamento de Estado e privatizacdo da Empresa, ocorrida em
dezembro.

No contexto europeu, a empresa manteve a sua participagdo no Comité de Didlogo Social Europeu para o
Sector Postal que reline representantes dos sindicatos e dos operadores postais da Unido Europeia.
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Formacao

Durante a execucdo do Plano de Formac¢do para 2013, cujas metas se vieram a revelar demasiado ambiciosas,
foi dada prioridade a populagdes-alvo e competéncias mais criticas para a implementacdo das acdes
comerciais prioritarias e dos projetos estratégicos integrados no Programa de Transformacao da Empresa.

A formacao sobre gestao a chefias foi reforcada e a empresa promoveu a organizacao de encontros de
dirigentes a nivel nacional e internacional. Estes tiveram por objetivo partilhar, comunicar e discutir as
alteragdes estratégicas necessarias ao sucesso de passagem a uma empresa cotada em bolsa. Promoveram-se
igualmente encontros ibéricos com os dirigentes das empresas de correio urgente de Portugal e Espanha para
definir uma estratégia comum, enquadrada na globalidade da empresa.

As 8 033 acdes de formagdo (-23% que em 2012),> tiveram 52 525 participacdes (-29%) e geraram um volume
de 224 411 horas de formacao (-26%). Por sua vez, a taxa de formac3o (horas de formacdo/horas de trabalho)
situou-se em 0,98% (-0,29 p.p.) e foram abrangidos 94% dos trabalhadores, com uma média de 17,3 horas na
CTT, SA e de 18 horas nos CTT.

No desenvolvimento da atividade formativa deve ser assinalado o contributo das formas de organizacao a
distancia e em local, pela sua melhor adequagao a dispersao geografica das unidades operacionais e a gestao
dos tempos de trabalho. O papel da formacgao a distancia, assumiu maior relevo que no ano anterior, a nivel
dos cursos produzidos internamente, do nimero de trabalhadores abrangidos e do contributo para o volume
total de formacao, a menor custo.

A reparticdo das horas de formacdo por categoria e por género, evidenciam uma maior concentracao nos
quadros médios e uma média de horas mais elevada, em termos gerais, para o género feminino no conjunto
das categorias.

Quanto aos programas formativos, destacam-se, pelo seu impacto, os seguintes:

e Programas de pds-graduacao — Curso Geral de Gestdo, com a duracdo de 144 horas letivas, frequentado
por 80 dirigentes e 4 p6s-graduacgdes.

e Gestdo e Lideranga — Curso de Gestao para Chefias Operacionais, 4 a¢des do curso de Lideranga e Gestdo
de Equipas e sessoes de Coaching, no ambito do Programa FAROL — Orientar para Desenvolver.

e Global Management Challenge — patrocinadas 10 equipas, constituidas por 47 trabalhadores.

e Competéncias comportamentais — programas para chefias e quadros nos dominios da comunicacdo e
relagdes interpessoais, assertividade e gestdao de conflitos, técnicas de negociacdo e gestdo e motivagao
de equipas.

¢ Regulamentacdo de transporte por via aérea de mercadorias perigosas - certificacdo de 27 formadores e
peritos e submissdao ao INAC do Manual de Formacdao a ministrar aos trabalhadores envolvidos na
aceitacdao e manuseamento dessas mercadorias.

e Gestdo da qualidade e certificacdo - normas ISO 9001, 14001 e procedimentos inerentes a certificagao de
lojas, centros de distribui¢ao e centros operacionais.

e Salde e seguranca no trabalho — curso reformulado (b-learning) para responsaveis de primeiros socorros
combate a incéndios e evacuacdo de trabalhadores (RPI), certificacdo (CAM/CQM) de 12 motoristas de
veiculos pesados de transporte de mercadorias, certificacdo (CAP) de 5 Técnicos Superiores de Seguranca
e Higiene do Trabalho e formacao em seguranga para os trabalhadores em geral.

e Enquadramento na empresa - integracao dos novos trabalhadores contratados a termo.

3 Total de horas dos CTT, incluindo a formacgao da Corre e da Tourline que ndo é contabilizada no calculo da Tabela 14.
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e Formagao a distancia - contribuiu para os resultados globais, com um maior nimero de a¢des que no ano
anterior (209), participacdes (4 510) e volume de horas (29 519), de que se destacam a formacao sobre
prevenc¢ao e atua¢do em caso de assalto e a gestao de recursos humanos para chefias.

e Areas tematicas — as que mais de destacaram incidiram nos temas: Qualidade (31 648 horas),
Enquadramento na Empresa (22 217 horas), Higiene Salide e Seguranca no Trabalho (17 152 horas), e
Comportamental (14 806 horas), entre outros, perfazendo um total de 142 113 horas.

O Centro RVCC dos CTT, criado em 2004, encerrou a 31 de marco deste ano, com a extin¢ao dos Centros Novas
Oportunidades. No primeiro trimestre, 25 trabalhadores ainda obtiveram certificacdo ao nivel do ensino
secundario, tendo sido concedidas, durante os 9 anos de vida do Centro, 1 151 certificacées, 486 do 92 ano e
665 do 122 ano. A iniciativa revelou-se muito frutuosa e mereceu o reconhecimento geral pelo contributo para
a melhoria das habilita¢des escolares de cerca de 1/10 dos trabalhadores da empresa. O volume da formagao
relativo a estes processos de validacdo, rondou as 3 000 horas (22 000 em 2012). Por sua vez, oS
trabalhadores-estudantes utilizaram cerca de 12 000 horas de dispensa.

Objetivo 2014 Aumento da taxa de esfor¢o da formagao para 1,36%

Desenvolvimento de Carreira

0 Acordo de Empresa estabelece o objetivo e o contelido funcional para cada um dos graus de qualificacado e
para cada uma das categorias profissionais. Estao definidos, também, os modelos de progressao e de
evolugao profissional, baseados nos principios do mérito e do desempenho, da requalificagao e aumento das
competéncias, com énfase na contribuicdo de cada trabalhador para a cadeia de valor e no seu esfor¢co de
desenvolvimento pessoal.

Atracao e retencao

Os CTT tém procurado conduzir a sua atuagao no sentido de disporem das pessoas com as competéncias
adequadas e com elevados niveis de motivacao. No ambito do programa de desenvolvimento de competéncias
e gestdo de talentos deu-se continuidade ao projeto de construgao do diretério empresarial de competéncias e
assessment de quadros. Este ano, concluiu-se a aplicacdo do projeto as areas do atendimento e distribuicao,
envolvendo 275 quadros e chefias das referidas areas.

Regalias sociais

As Obras Sociais dos CTT (I0S) remontam a 1947 e tém por fim a protecdo dos beneficiarios nos dominios dos
cuidados de salde (prevengdo, tratamento e recupera¢do na doenca), das presta¢des por encargos familiares
aos subscritores da Caixa Geral de Aposentagdes (CGA), atribuindo abonos de familia para criangas e jovens,
além de outras bonificagdes.

Os beneficios de salde sao assegurados aos trabalhadores efetivos no ativo, em regime de tempo inteiro, ou a
tempo parcial, aposentados, pré-reformados, reformados e familiares em certas condi¢des, desde que tenham
aderido ao regime. Os trabalhadores das subsidiarias dos CTT usufruem, regra geral, de um seguro de salde
que permite a cobertura dos membros do agregado familiar.

A empresa cobre 80% dos custos de salide relativos a assisténcia ambulatéria, 90% aos servicos hospitalares
privados e a totalidade em casos especiais (apoio a maternidade e infancia). A comparticipacao
medicamentosa é paga pelo beneficiario em 25%, no maximo, no caso da Caixa Geral de Aposentacdes e 60%
no caso do Servico Nacional de Salde.

GRILA3

GRIEC3




Relatorio de Sustentabilidade
2013

Em 31 de dezembro de 2013 existiam 45 499 beneficiarios, sendo 22 306 trabalhadores (no ativo — 10 425 e
Aposentados/Reformados — 11 885) e 23 193 familiares (dos ativos — 15 665 e dos Aposentados/Reformados
— 7 528). Em 2013, o niimero total de atos de servigos de salde foi superior a 1,4 milhdes, repartidos por
7 529 prestadores e pontos de atendimento das 68 especialidades disponibilizadas.

Acao social

As medidas de intervencdo junto dos beneficidrios tiveram como objetivos fundamentais o diagndstico,
prevenc¢ao de situacdes de caréncia socioecondmica, disfung¢ao ou vulnerabilidades e posterior identificagao e
tomada de medidas/respostas, no sentido de colmatar as insuficiéncias identificadas e promover a
autonomizacdo e capacitacdo. Estas acdes foram essencialmente dirigidas aos beneficiarios em condicdo de
maior fragilidade — idosos, criancas e jovens portadores de deficiéncias e/ou doencas créonicas.

A atividade desenvolvida traduziu-se em 7 992 incidéncias, decorrentes do acompanhamento prestado a 1
084 beneficiarios, implicando a atribuicdo de apoios econdmicos no total de 25 mil euros.

De registar o acompanhamento prestado a 378 novos casos, enquanto 706 ja usufruem deste
acompanhamento de anos anteriores. A area de idosos é a que de modo recorrente apresenta maior ndmero
de solicitagbes, quer em termos de frequéncia no recurso aos servicos, quer em termos de atribuicao de
apoios econdmicos, dirigidos essencialmente para complementos no pagamento dos lares e/ou
internamentos em Instituicdes de salde.

Assumiu também particular aten¢ao o acompanhamento prestado a criancas e jovens, com doencas crénicas
ou portadoras de deficiéncia grave. O apoio incidiu na atribuicdo de subsidios de complementaridade das
prestacdes familiares e apoio econdmico para aquisicdo de equipamentos de ajuda para a promocao da
inclusao e melhoria da qualidade de vida.

Sadde no trabalho

Com o objetivo de enriquecimento funcional dos postos de trabalho ocupados por trabalhadores com
problemas de salde, a PT ACS, prestadora contratada de cuidados de sadde, reavaliou 265 trabalhadores
condicionados, previamente identificados. Foi dado cumprimento as recomendacgdes preventivas dos médicos
do trabalho, relativas a exposicao a riscos inerentes a algumas tarefas, promovendo-se a adaptacao de postos
de trabalho aos trabalhadores, ou mesmo recolocagdo em tarefas diferentes, em fun¢do da sua condi¢do de
salide.

No ambito da Salide no Trabalho, consultou-se formalmente o mercado e obtiveram-se condi¢des contratuais
mais favoraveis, tendo sido contratado um novo prestador, a partir de 2014, a Interprev. Esta atividade
representou o custo diretor de 922,6 mil euros.

Prevencao e Seguranca

Realizaram-se 398 interven¢des nos locais de trabalho para verificacdao das condicdes de trabalho, estado de
resolucdao de nao conformidades reportadas e outras eventuais situa¢ées de risco para os trabalhadores.
Registam-se melhorias importantes nas condi¢gdes de trabalho da maioria dos estabelecimentos,
nomeadamente em relagdo as situacdes de conformidade a legislagdo ou que dependem da gestao local.

Divulgaram-se 6 newsletters e deu-se continuidade as a¢des de sensibilizacdao sobre seguranca no trabalho e
ergonomia, em CDP, lojas, CPL e servigos centrais.
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Ocorreram 830 acidentes e incidentes* laborais na CTT, SA (+4,8% que em 2012), 28% (230) com
trabalhadoras e 72% (600) com trabalhadores. Globalmente (com as subsidiarias) registaram-se 908
acidentes e menos 1,6% que no ano transato.

Verificou-se um aumento de 24,2% no nldmero de dias perdidos global (total de 25 777) devido a
Incapacidade Temporaria Absoluta (ITA). Tal como no caso dos acidentes, o nimero de dias perdidos das
mulheres - 19 083 dias é inferior ao dos homens, representando 26% do total. Por sua vez, a taxa global de
dias perdidos é de 260 (standard GRI). A média de dias perdidos por acidente é superior a de 2012 (31 versus
26,2), refletindo um maior indice de gravidade. No mesmo sentido, o indice de incidéncia (77) foi mais
elevado, ou seja, ocorreram 77 acidentes por cada 1 000 trabalhadores (mais 8 do que em 2012). A empresa
regozija-se por ndo ter registado qualquer acidente mortal em 2013. Nas subsidiarias® registaram-se 78
acidentes, 93 lesdes de tipos variados e 1 930 dias perdidos.

Tabela 12 — Acidentes e lesdes nos CTT®

N2 de acidentes N2de lesoes Taxa de lesdes  N2dias perdidos Taxa de dias perdidos

Feminino 236 170 4,83 6888 195,7
Masculino 672 535 7,32 20819 284,8
Total 908 705 6,51 27707 255,8

Em termos globais, os motivos que mais contribuiram para a ocorréncia de acidentes foram a sinistralidade
rodoviaria (42%), escorregamento/tropecdo (12%), os movimentos em falso (10%), o esforco excessivo (8,5%)
e a pancada contra objetos (6%). A ocorréncia de acidentes/lesdes’ (612) com incapacidade temporaria
absoluta reflete uma taxa normalizada de incidéncia de lesées de 6,2, mais 1 p.p. que em 2012, com uma taxa
de lesdes para os homens de 6,9.

O Centro Nacional de Prevencdao Contra os Riscos Profissionais qualificou 4 doencas ocupacionais do foro
msculo-esquelético, de trabalhadores do atendimento e da distribui¢ao, que correspondem a 6,5% do total
de doengas até agora qualificadas (59), traduzindo-se numa taxa de 0,04 e 522 dias perdidos.

No sentido de reduzir a sinistralidade laboral e rodoviaria e focalizar as equipas no tema, continua-se a
atualizar mensalmente o “quadro da sinistralidade” para as areas operacionais, com um contador do ndmero
de dias sem acidentes laborais.

Os trabalhadores foram consultados, duas vezes no ano, em matéria de higiene e seguran¢a no trabalho,
relativamente a medidas de prevencao e seguranca, avaliacdo das condi¢oes de trabalho, formagao e
informacao, e outras matérias associadas. Os resultados apontam para um bom nivel de satisfacao com 81%
de respostas favoraveis. Estes dao relevancia a formacao e informacao em matéria de prevencao e seguranca,
veiculada nas newsletters, e as medidas de seguranga implementadas pela empresa.

A empresa tem vindo a intervir e a acompanhar aos seus trabalhadores na sequéncia de assaltos em que estes
sao vitimas de violéncia por parte de terceiros. Redefiniram-se os procedimentos em 2012, que estdo em teste
para eventual introducdo de melhorias. Foi dado apoio a 37 trabalhadores da rede de lojas e das operacdes,
vitimas de assaltos perpetrados no local, ou em trajeto entre o edificio CTT e uma instituicao bancaria, ou
outra. A rede de assistentes sociais dos CTT atua junto das vitimas para efetuar um diagnéstico do seu estado

“Incidentes sdo pequenas lesdes, de pouca gravidade, que ndo originaram auséncias ao trabalho.

> Sem dados da Corre.

6 Sem dados da Corre.

7 Nesta contabiliza¢do sdo incluidas todas as lesdes com auséncias iguais ou superiores a um dia, desde que sejam participadas como
acidente.
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psicolégico e emocional. Sempre que se considere ajustado, as vitimas sdao encaminhadas para um
especialista (psicélogo, psiquiatra, ou outro).

Manutencao de 0 acidentes mortais

Objetivo 2014 Reducao do nimero de dias perdidos, recuperando os valores de 2012

Reducao do nlimero de acidentes laborais, recuperando os valores de 2012

2.6.4.Reporting social

A empresa orienta os seus atos pelo respeito das garantias e direitos consignados na Declara¢ao Universal dos
Direitos do Homem da Organizacdao das Nac¢des Unidas, na Carta dos Direitos Fundamentais da Unido
Europeia, na Constituicdo da Repdblica Portuguesa e na Lei, em particular na legislacao laboral.

Neste sentido, promove valores e praticas de acordo com os principios orientadores do compromisso com a
gestdo dos CTT (Codigo de Etica, Politica integrada da Qualidade, do Ambiente e da Seguranca e Sadde no
Trabalho, Carta de Valores e Qualidades Profissionais, disposicdes no Acordo de Empresa orientadas para a
promocao da igualdade de oportunidades, etc.).

Em matéria de politicas de recursos humanos orientadas para a promoc¢ao da igualdade, sao de salientar:

o Compromisso, de desenvolver politicas que visam a igualdade de oportunidades nas admissdes, carreira
profissional, promog6es e formacao profissional;

e Publicacdo de indicadores de “género”, em publicacdo semestral sobre a caracterizacdo de recursos
humanos;

o Adesao dos CTT ao Férum Empresas para a Igualdade de Género, promovido pela CITE - Comissdo para a
Igualdade no Trabalho e no Emprego, assumindo compromissos nesta matéria.

o Aplicagdo de questionario sobre igualdade de género a populagdo da empresa para identificacdo de medidas
a implementar para reforcar a atuacdao da empresa neste dominio;

A aplicag¢ao de politicas de criacao de emprego para pessoas com deficiéncia tem sido prejudicada pela
elevada reducao de efetivos, levada a cabo durante 2013 no contexto do Programa de Reduc¢ao de Custos. Os
trabalhadores portadores de deficiéncia ou com incapacidade permanente perfazem o ndimero de 170 na CTT,
SA e 181 nos CTT. O nimero de efetivos em situa¢do de grande doen¢a aumentou de 22 para 32 casos.

Manteve-se o protocolo com a CERCI Lisboa — Cooperativa de Educacao e Reabilitacdo de Cidadaos
Inadaptados, que proporciona experiéncias de integracao laboral a jovens com deficiéncia, no ambito do qual
foram abrangidos 17 jovens adultos; Sao 24 os trabalhadores estrangeiros que prestam servico na CTT, SA,
destes 45,8% sao homens e 54,2% mulheres. No total da empresa, sao 95 pessoas.

A reparticdo dos cargos de chefia por género mantém sensivelmente os mesmos niveis, em que as mulheres
ocupam 40% da fungdo de gestdo de topo. Tendo por referéncia o género feminino, os niveis de chefia de 12
linha registam um ligeiro aumento e os de 22 linha uma ligeira reducdo, em relagdo a 2012.

De acordo com os principios da legislagdo laboral, ndo existe qualquer diferenga na atribui¢do do salario base
para homens e mulheres. No entanto, ao longo da carreira profissional, por motivos varios, historicamente
ocorrem diferencas na remuneracdao média, desfavoraveis ao género feminino, como se pode observar na
tabela seguinte.
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Tabela 13 — Racios e remuneragdes, por género e grupo profissional

0 [ Média vencimentos Média vencimentos Récio F/M
Mulheres € Homens € <
Quadros superiores 1985,12 2 534,70 0,78 %
Quadros médios 1291,52 1304,46 0,99 =
Atendimento 1023,78 1109,64 0,92 ©
Distribui¢ao 767,80 823,02 0,93
QOutros 895,51 917,77 0,98
Global 1093,25 1007,22 1,09

Em todas os grupos profissionais as mulheres auferem uma remuneracdo média inferior @ dos homens, sendo
a diferenca mais acentuada no caso dos quadros superiores (-22%). No entanto, em média, os homens
acabam por ganhar menos que as mulheres, porque o maior nimero daqueles estd concentrado no grupo
profissional com remuneracao mais baixa, a Distribuicao. Para mais informacao, consultar a Tabela 14.

Elaboracao de Plano para a Igualdade de Género

Objetivo 2014 Experiéncias de ocupagao profissional para 20 pessoas

Formacao sobre igualdade de oportunidades (incluindo género), para chefias
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Tabela 14 - Trabalhadores

2012 2013 cr
Recursos Humanos (n2 pessoas) CTT CTTSA Subsidiarias CcTT CTTSA Subsidiarias A% 13/12
Indicadores Laborais
Trabalhadores 13167 11391 1776 12383 10753 1630 -6,0%
Feminino 4381 3827 554 4105 3573 532 -6,3%
Masculino 8723 7 564 1159 8278 7 180 1098 -5,1%
Vinculo contratual
Efetivos 12306 10973 1333 11731 10 404 1327 -5%
Feminino 3994 3599 395 a) 3872 3 449 423 -3%
Masculino 8214 7297 917 a) 7 859 6955 904 -4%
Contratados 861 418 443 652 349 303 -24%
Feminino 164 2 162 a) 233 124 109 42%
Masculino 337 98 239 a) 419 225 194 24%
Tempo integral 12745 11164 1581 a) 12111 10557 1554 -5%
Feminino 4237 3709 528 3991 3468 523 -6%
Efetivos 3985 3599 386 3811 3389 422 -4%
Contratados 252 110 142 180 79 101 -29%
Masculino 8508 7 455 1053 8120 7 089 1031 -5%
Efetivos 8175 7294 881 7 834 6 945 889 -4%
Contratados 330 158 172 286 144 142 -13%
Tempo parcial 359 227 132 a) 272 196 76 -24%
Feminino 147 118 29 114 105 9 -22%
Efetivos 75 66 9 61 60 1 -19%
Contratados 72 52 20 53 45 8 -26%
Masculino 144 109 35 158 91 67 10%
Efetivos 46 11 35 25 10 15 -46%
Contratados 166 98 68 133 81 52 -20%
Faixa Etaria (9]
<30 750 420 330 533 344 189 -29%
F eminino 263 156 107 182 123 59 -31%
Masculino 487 264 223 351 221 130 -28%
30a50 8252 7 407 845 7876 7067 809 -5%
Feminino 2632 2397 235 2528 2282 246 -4%
Masculino 5620 5010 610 5348 4785 563 -5%
’50 3653 3564 89 3421 3342 79 -6%
Feminino 1289 1274 15 1182 1168 14 -8%
Masculino 2364 2290 74 2239 2174 65 -5%
Categoria profissional )
Quadro Superior 1188 1031 157 1077 966 111 -9%
Feminino 544 501 43 522 474 48 -4%
30 28 22 6 17 12 5 -39%
30a50 354 321 33 355 315 40 0%
»50 162 158 4 150 147 3 -7%
Masculino 605 530 75 555 492 63 -8%
30 11 8 3 9 7 2 -18%
30a50 321 266 55 306 257 49 -5%
»50 273 256 17 240 228 12 -12%
Quadro Médio 588 469 119 535 425 110 -9%
Feminino 234 197 37 207 176 31 -12%
<30 6 0 6 1 0 1 -83%
30a50 111 79 32 101 74 27 -9%
’50 122 118 4 105 102 3 -14%
Masculino 384 272 112 328 249 79 -15%
<30 1 0 1 0 0 0 -100%
30a50 221 130 91 187 119 68 -15%
’50 162 142 20 141 130 11 -13%
Atendimento 2557 2557 0 2364 2364 0 -8%
Feminino 1794 1794 0 1658 1658 0 -8%
<30 25 25 0 14 14 0 -44%
30a50 1186 1186 0 1110 1110 0 -6%
»50 583 583 0 534 534 0 -8%
Masculino 763 763 0 706 706 0 7%
30 6 6 0 4 4 0 -33%
30a50 400 400 0 368 368 0 -8%
»50 357 357 0 334 334 0 -6%
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2012 2013 cr
Recursos Humanos (n2 pessoas) CTT CTTSA Subsidiarias CcTT CTTSA Subsidiarias A% 13/12
Distribuicao 5671 5290 381 5409 5045 364 -5%
Feminino 733 693 40 677 644 33 -8%
30 88 73 15 52 46 6 -41%
30a50 578 553 25 550 523 27 -5%
50 67 67 0 75 75 0 12%
Masculino 4938 4597 341 4732 4401 331 4%
30 253 156 97 202 115 87 -20%
30a50 3775 3546 229 3607 3379 228 -4%
50 910 895 15 923 907 16 1%
Outros Grupos 2813 2044 769 2445 1953 492 -13%
Feminino 882 642 240 828 621 207 -6%
<30 121 36 85 98 51 47 -19%
30a50 403 258 145 412 260 152 2%
50 355 348 7 318 310 8 -10%
Masculino 1747 1402 345 1617 1332 285 7%
30 216 94 122 136 95 41 -37%
30a50 903 668 235 880 662 218 -3%
»50 662 640 22 601 575 26 -9%
Chefias por género 275 114 161 241 106 135 -12%
Administracao 33 5 28 31 5 26 -6%
Feminino 10 2 8 9 2 7 -10%
Masculino 23 3 20 22 3 19 -4%
Chefia- 12 linha a) 63 24 39 60 22 38 -5%
Feminino 22 10 12 24 10 14 9%
Masculino 51 24 27 36 12 24 -29%
Chefia - 22 linha a) 179 85 94 150 79 71 -16%
Feminino 70 36 34 59 29 30 -16%
Masculino 109 49 60 91 50 41 -17%
Diversidade d)
Colaboradores estrangeiros 47 27 20 95 24 71 102%
Feminino 17 12 5 16 13 3 -6%
Masculino 30 15 15 16 11 5 -47%
Trabalhadores com necessidades
especiais 175 167 8 181 170 11 3%
Feminino 86 86 0 93 91 2 8%
Masculino 89 81 88 79 9 -1%
Nivel de escolaridade a) 0
Ensino Universitario 1606 1292 314 1554 1270 284 -3%
122 Ano 5633 4887 746 5367 4739 628 -5%
32 ciclo ensino bésico 3789 3305 484 3530 3059 471 7%
<32 Ciclo do ensino basico 2075 1907 168 13850 1685 165 -11%
Taxa de Rotatividade (%) 12,6 12,6 14,2 14,2
Feminino 4,4 4,4 4,6 4,6 0,17 p.p
30 1,8 1,8 1,3 1,3 -0,45 p.p
30a50 1,3 1,3 1,4 1,4 0,09 p.p
50 1,3 1,3 1,8 1,8 0,52 p.p
Masculino 8,2 8,2 9,6 9,6 1,36 p.p
<30 4,3 4,3 4,0 4,0 -0,32 p.p
30a50 2,4 2,4 2,5 2,5 0,11 p.p
’50 1,6 1,6 3,1 3,1 1,57 p.p
Taxa de Contratagdes (%) 8,1 8,1 8,6 8,6 0,51 p.p
Feminino 2,7 2,7 2,5 2,5 -0,15 p.p
30 1,7 1,7 1,5 1,5 -0,23 p.p
30a50 1,0 1,0 1,1 1,1 0,08 p.p
50 0,0 0,0 0,0 0,0 0 p.p
Masculino 5,4 5,4 6,1 6,1 0,64 p.p
30 3,7 3,7 4,1 4,1 0,34 p.p
30a50 1,7 1,7 2,0 2,0 0,28 p.p
50 0,0 0,0 0,0 0,0 0,03 p.p
Taxa de Retorno (%) 100,0 100 100 100 0,0 p.p
Feminino
Masculino
Taxa de Reten¢do (%) 100,0 100 100 100 0,0 p.p
Feminino
Masculino
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2012 2013 crr
Recursos Humanos (n? pessoas) CTT CTTSA Subsidiarias CTT  CTTSA Subsidiarias A% 13/12
Prevencao e Seguranc¢a
N total de acidentes a) 923 792 131 908 830 78 -2%
Feminino 229 206 23 236 230 6 3%
Masculino 694 586 108 672 600 72 -3%
Taxa de lesdes e) % 6,1 6,1 6,5 6,5 6,7 0,39 p.p
Feminino 4,6 4,6 4,8 51 3,2 0,23 p.p
Masculino 6,9 6,9 7,3 7,2 8,4 0,42 p.p
Taxa de doengas profissionais % 0,12 0,12 0,04 0,04 -0,08 p.p
Feminino 0,04 0,04 0,03 0,03 -0,01 p.p
Masculino 0,08 0,08 0,05 0,05 -0,03 p.p
Taxa de dias perdidos e) % 214,8 214,8 255,8 273,0 139,1 40,98 p.p
Feminino 143,5 143,5 195,7 217,5 43,9 52,21 p.p
Masculino 250,0 250,0 284,8 299,8 183,6 34,75 p.p
Obitos 0 0 0 0 0 0 0 p.p
Absentismo 6,37 6,7 6,5 6,3 0,13 p.p
Formagdo «¢)
Média de h. de formacao 23,8 23 29,3 17,8 17,3 22,9 -25%
Feminino 26,5 27 21,4 23,2 23,0 30,2 -13%
Masculino 22,4 22 34,3 15,2 15,0 20,2 -32%
Média de horas por categoria
Quadro Superior 43,5 46 24,9 59,2 61,5 38,9 36%
Feminino 46,0 48 26,1 58,9 60,7 40,7 28%
Masculino 41,3 44 24,3 59,5 62,4 37,5 44%
Quadro Médio 49,3 58 22,2 24,1 20,4 38,4 -51%
Feminino 57,3 61 35,8 22,7 17,7 50,9 -60%
Masculino 44,5 55 17,8 25,0 22,3 33,6 -44%
Atendimento 11,1 11 18,8 18,8 70%
Feminino 11,7 12 18,4 18,4 57%
Masculino 9,5 10 19,7 19,7 108%
Distribuicao 16,3 16 30,2 8,2 8,6 3,1 -50%
Feminino 17,2 18 4,2 10,3 10,7 3,5 -40%
Masculino 16,2 16 99,5 7,9 8,3 3,1 -51%
Outros 36,7 38 31,9 18,5 15,3 31,1 -50%
Feminino 44,5 53 21,1 21,0 18,3 29,0 -53%
Masculino 32,9 31 39,0 17,2 15,3 32,6 -48%
Racio salarial f)
Quadro Superior 0,79 0,79 0,76 0,78 0,78 0,78 0,01 p.p
Feminino (€) 2006,2 2008,7 1974,8 1985,1 1986,1 1972,2 1%
Masculino (€) 2548,5 2539,8 2612,8 2534,7 2535,1 2531,8 -0,2%
Quadro Médio 1,0 1,0 0,9 1,0 1,0 0,9 0,0 p.p
Feminino (€) 1300,4 1366,3 929,8 1291,5 1353,8 925,9 1%
Masculino (€) 1313,1 1394,9 1048,3 1304,5 1384,9 1030,3 1%
Atendimento 0,9 0,9 0,9 0,9 0,01 p.p
Feminino (€) 1034,2 1034,2 1023,8 1023,8 1%
Masculino (€) 1116,9 1116,9 1109,6 1109,7 1%
Distribuicao 0,9 0,9 1,0 0,9 0,9 1,0 0,01 p.p
Feminino (€) 755,3 770,9 485,0 767,8 782,1 488,5 1%
Masculino (€) 824,0 848,3 496,4 823,0 847,6 496,7 0%
Outros 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 0,01 p.p
Feminino (€) 896,4 996,1 608,3 895,5 978,8 621,8 2%
Masculino (€) 915,5 979,9 618,7 917,8 964,7 643,5 2%
Relagbes Laborais (%)
Acordos coletivos de trabalho 99,9 99,9 100,00 100 0,1p.p
Sindicalizagao 85,1 85,1 85,50 85,5 0,4 p.p
a) Sem dados da CORRE
b) Sem dados da Payshop e Tourline Express
¢) Sem dados da CORRE e Tourline Express
d) S6 dados CTT, CTT Expresso e Mailtec
e) Sem dados da Postcontacto
f) S6 dados CTT, CTT Expresso, EAD e Mailtec
O
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3. RELACAO COM O AMBIENTE

3.1. Politica de gestao ambiental

Apesar de ambientalmente pouco agressivos face a outros setores de atividade, os CTT tem vindo a definir
mltiplas estratégias e acdes que promovem e incentivam o seu compromisso de responsabilidade ambiental.

Os impactes ambientais decorrentes da atividade CTT decorrem principalmente nas emissdes de gases de
efeito de estufa (GEE), associadas ao transporte proprio e subcontratado, que representam mais de 2/3 da sua
pegada carb6nica. No entanto quando se compara a sua intensidade carbénica com o seu impacte em termos
de criacdo de valor, observa-se que a contribuicdo dos CTT para o PIB nacional (VAB/PIB) foi de 2,4%eo,
enquanto a sua contribui¢ao no global das emissdes de GEE a nivel nacional foi cerca de 0,4%eo.

%o Totais Nacionais -

0,0 0,5 1,0 1,5 2,0 2,5 3,0

m Impacte carbénico CTT  mImpacte econémico CTT

Figura 6 — Contribuicdo dos CTT a nivel nacional

Interveniente ativo e consciente do seu papel na defesa do ambiente, os CTT implementam a sua Politica
Integrada da Qualidade, Ambiente e Segurancga, que apresenta como prioridades em matéria de ambiente a
monitorizagdo sistematica dos aspetos e impactes ambientais da atividade postal, a racionalizagdao de
consumos, a promoc¢ao da reciclagem, o aumento da eficiéncia energética e a formacao e divulgagdo
ambiental.

No ambito da implementa¢do da fun¢do centralizada de compliance nos CTT, foi efetuada, em 2013, a revisao
da avaliagdo de riscos e da estratégia de resposta ambiental. Foram identificados 13 processos que
comportam riscos ambientais, 3 deles considerados altos e 1 significante, definidas as a¢des de mitigacao e
identificados os responsaveis.

Ao mesmo tempo e de acordo com o quadro legal, os CTT mantém o seguro de responsabilidade ambiental que
cobre as suas atividades.

3.1.1.Analise de impactes ambientais dos produtos e servicos produzidos
pelos CTT

Associados as diversas atividades, identificam-se como principais impactes potenciais, diretos ou indiretos, a
deplecao de recursos energéticos de origem fossil através do consumo de carburantes e de eletricidade, as
alteragdes climaticas e deple¢ao da camada do ozono decorrentes da emissdo de gases com efeito de estufa e
outros poluentes atmosféricos resultantes da atividade, os impactes indiretos associados ao consumo de
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recursos naturais (principalmente de papel e dgua, estando este (ltimo associado ao funcionamento diario
das instala¢des), a potencial contaminagdo dos solos derivada da producdo de residuos nos edificios e dos
efluentes domésticos das instalagdes onde a descarga é feita em coletor municipal e a emissao de ruido.

A prevencdo destes impactes é definida e abordada no titulo de reporting ambiental (3.2).
3.1.2.Definicao de standards ambientais para fornecedores e parceiros

Politica de compras ecoldgicas

Com a inclusao de critérios ambientais nos seus processos concursais, no ambito do Sistema Nacional de
Compras Piblicas, os CTT utilizaram critérios ambientais em 70% dos procedimentos pré-contratuais e o valor
dos contratos celebrados com critérios ambientais representaram 97% do total, superando os objetivos.

3.1.3.ldentificacao de objetivos/metas ambientais

Tendo plena consciéncia da sua responsabilidade em matérias ambientais, os CTT tém vindo naturalmente a
integrar a componente ambiental na sua estratégia e pratica de negdcio. A incorporacao de variaveis

N

associadas a sustentabilidade nos scorecards de gestdao das unidades operacionais, em substituicdao de
alguns indicadores monetarios, constitui um claro compromisso no envolvimento com o meio ambiente,
permitindo desta forma fazer o seguimento das situagdes e introduzir as medidas corretivas necessarias.

Neste sentido, as acdes implementadas ao longo do ano e descritas ao longo dos subcapitulos seguintes tém
um balango global positivo, cujos destaques que se sintetizam abaixo. Para efeitos comparativos face as
metas de 2013, maioritariamente aplicaveis apenas aos CTT SA, transcrevem-se aqui os resultados respetivos:

e Manutencao das certificacdes ambientais ja existentes e alargamento a PostContacto;

e Cumprimento e ultrapassagem das metas de compras ecolégicas;

e Realizacao de auditorias energéticas e de qualidade do ar interior a 51 edificios préprios;

e Reducdo do consumo de energia elétrica em 3,9%, em linha com o objetivo;

e Reduc¢do do consumo de combustiveis da frota prépria igualmente em 1,3%, abaixo do objetivo de 4%;
e Renovacdo da frota em 177 veiculos;

¢ Reducdo das emissoes dos scopes 1 e 2 em 16,8%, embora abaixo do objetivo;

e Entrada no ranking carbénico internacional Carbon Disclousure Project;

e Reducdo do consumo de papel global em 10,2%, superando o objetivo;

e Reducdo da produgao global de residuos e melhoria da taxa de valorizagcao em 3,9%;

Para este efeito os CTT tém vindo a definir compromissos (ver capitulo 4 deste relatério) seguindo as suas
linhas de orientagdo chave, validos para toda a empresa, garantindo assim a gestdo eficaz dos recursos e dos
impactes decorrentes da sua atividade.

3.1.4. Certificacao ambiental segundo as normas internacionais

Os CTT tém melhorado a sua abordagem a gestdao ambiental com a implementacdo, expansao e melhoria
continua dos seus programas de certificacdo, aumentado gradualmente e validando o seu esfor¢o na
implementacao destes sistemas, que tém presentemente a seguinte cobertura.
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Em 2013 mantiveram-se as certificagdes integradas existentes, que incluem também a vertente Ambiente, 1SO
14001:2004, nos trés principais centros operacionais dos CTT (Norte, Centro e Sul) e na quase totalidade das

j: / empresas subsidiarias (CTT Expresso, Tourline, Mailtec e EAD) e expandiu-se esse referencial a PostContacto.

Referéncia ainda a certificacdo da cadeia de responsabilidade FSC (Forest Stewardship Council) da Mailtec.

Desenvolvimento de aplicagdao informatica para melhoria do reporte
Objetivo 2014 . . =
ambiental para os compromissos de gestao

3.2. Monitorizacao do atingimento das metas estabelecidas e analise das
tendéncias de evolu¢ao/reporting ambiental

Energia

O consumo de energia tem um peso significativo na pegada carbdnica dos CTT e & alvo prioritario no que
respeita @ monitorizacdo e a implementacao de medidas de eficiéncia de energética.

Perante o atual enquadramento, o0 consumo de eletricidade da rede pdblica pelos CTT totalizou 44 708 GWh?,
correspondendo a 160 949 GJ. Os CTT consomem também eletricidade verde certificada e energia produzida
por painéis solares existentes no edificio da Maia e no edificio de servicos administrativos de Lisboa. O
consumo de energia térmica para climatizagao foi de 1 433 GWth (4 649G])). Verificou-se uma poupanca de
1 528 GWh, derivada da implementacao do conjunto de medidas de racionalizagdao de energia nos edificios
postas em pratica e identificadas de seguida.

A frota CTT® registou um consumo de combustiveis de 5 459 mil litros, equivalente ao consumo de
201 685G)"°, a que corresponde uma redugdo no respetivo consumo de 46,2mil litros. A eficiéncia da frota da
empresa manteve-se ou melhorou nos CTT SA e na maioria das subsidiarias, embora o desempenho da
Tourline tenha implicado a degradacdo da performance global (provavelmente em resultado de erros de
estimativa dos quilémetros percorridos).

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

9 i~ . -
Nao inclui viaturas subcontratadas;

19 Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol CO, para Emissions from Mobile Source vs. 2.0 através dos fatores

de conversdo Compilation of emission factors used in the cross-sector tools para os varios combustiveis utilizados pela frota, aplicados aos
respetivos consumos
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Figura 7 — Evolu¢dao do consumo médio da frota CTT, SA

O consumo de gas foi de 69 856 m3, equivalente a 2 810G)", refletindo-se num ligeiro aumento anual,
associado, essencialmente, a atividade das cantinas nos centros de producao e logistica.

Na tabela seguinte é possivel analisar a evolu¢ao anual dos consumos de energia em GJ.

Tabela 15 — Consumo de Energia dos CTT

GJ 2012 2013 A% 12/13
Consumo de eletricidade convencional®? 4 159 856,5 154732,9 -3,2
Consumo de eletricidade verde ﬂﬂ_ 6 243,3 6216,2 -0,4
Consumo total de eletricidade 4 166 083,7 160 949,1 -3,1
Consumo de energia por painéis solares ﬂﬂ_ 127,2 127,2 0,0
Consumo de energia térmica o 4 643,6 4 649,1 0,1
Consumo total de combustiveis *? o= 203 360,3 201 684,6 -0,8
Consumo total de gés o 2736,3 2.810,2 2,7
TOTAL 376 951,1 370 220,2 -1,8

No que respeita aos consumos de subcontratados e no percursos casa-trabalho-casa dos trabalhadores, foram
contabilizadas as emissdes carbdnicas resultantes dessas atividades e reportadas mais abaixo.

Estes consumos refletem-se numa fatura energética de cerca de 13,1M£€ (apenas CTT, SA).

Reducdo do consumo de energia elétrica em 4%
Objetivo 2014
Reducao do consumo de combustiveis em 3%

11 . P . . . . .
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 fatores de conversao Compilation of emission factors used in the cross-sector tools

12 - . I .
Consumo de eletricidade convencional ndo inclui a Corre

13 P .
Consumo de combustiveis ndo inclui a Corre
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Edificios

Com vista a redugdo dos consumos energéticos e a diminuicdo dos gases que contribuem para o efeito de
estufa, foram implementadas varias medidas ao nivel do parque imobiliario CTT. Sendo as componentes
climatizacdo e ilumina¢dao as mais relevantes em termos de fatura energética das instalacdes, temos
concentrado os esfor¢os nesses dominios.

Centros Operacionais

Os trés centros de producdo e logistica (CPL) sdo os maiores consumidores dos mais de mil edificios dos CTT
SA, sendo os centros do Norte e do Sul consumidores intensivos de energia, pelo que é ai que as iniciativas
energéticas assumem um caracter prioritario.

Sendo o Centro de Producdo e Logistica do Sul (CPLS) o maior imdvel dos CTT em termos de area, n? de
trabalhadores e consumos energéticos, foram af realizadas diversas intervenc¢des, das quais se destacam:

e Substituicdo das caixilharias e implementacdo de palas de ensombramento;

e Pintura de paredes com tons claros e melhor reflexao;

e Inicio da remodelacao das instalagGes sanitarias: aquecimento de agua mais eficiente, iluminacao
temporizada e substituicao do sistema de renovacao de ar;

e Adjudicacao da substituicdao parcial da cobertura do cais, que ird permitir melhorar as condicdes de
prote¢ao climatérica, temperatura ambiente e desempenho luminotécnico;

e Analises dos perfis de utilizagao de energia e identificadas areas de melhoria dos setores do edificio
abrangidos pelos contadores remotos, instalados no ambito dum projeto-piloto com a Lisboa E.Nova;

e Aprovacdo da candidatura ao programa FEE/AVISO 02 — SGCIE 2012 do Fundo de Eficiéncia Energética
(FEE), relativa ao sistema de gestdo da central de climatizacdo, financiada em 10 mil €.

O ARCE - Acordo de Racionaliza¢ao dos Consumos de Energia da instalagao de Cabo Ruivo previa 2013 como o
ultimo ano de implementacdo das medidas identificadas (2008-2013). Com uma exce¢ao, por motivo de
inviabilidade técnica, foram implementadas todas medidas acordadas, tendo-se em alternativa optado pela
substituicao de placas da cobertura do cais por material translicido.

Nesse periodo, foram substituidas cerca de metade das [ampadas fluorescentes de 65W por 2.430 lampadas
de 58W, agora com balastros eletronicos, abrangendo uma area de 15 500m2 (cerca de metade da area global
do edificio). Em paralelo, implementou-se um sistema de programacdo centralizada dos niveis de iluminacdo e
foram introduzidas claraboias e tubos solares que permitiram a minimiza¢ao da utilizacao da iluminagao
artificial.

No seguimento da auditoria energética realizada no ambito do Regulamento dos Sistemas de Gestdo dos
Consumos Intensivos de Energia (SGCIE), as instalagdes do CPLN, foi elaborado e aprovado um ARCE para esta
instalagao, que inclui as seguintes medidas de melhoria, em curso:

e Eliminacao das fugas de ar comprimido;

e Substituicao de motores elétricos;

e Instalacao de variadores de frequéncia no compressor de ar;
e Instalacao de central fotovoltaica.

As acdes de sensibilizacdao dos ocupantes dos edificios tém sido uma pratica constante nos trés CPL do Norte,
Centro e Sul.
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Para o conjunto dos trés CPL, verificou-se uma redu¢do nos consumos de eletricidade de 1,7%, o que, apesar
do aumento verificado para o consumo de gas, se refletiu numa reducdo anual do consumo energético das
instalacoes em 1,5% em 2013.

A CTT Expresso substituiu as claraboias da cobertura da parte antiga do centro de operacdes de (OAV),
melhorando a iluminagdo natural. No global de consumos da empresa, a CTT Expresso verificou um aumento
do consumo de eletricidade em 2013 na ordem dos 5% (167 mil kWh), devido essencialmente a um aumento
de trafego (de cerca de 6%) e da area (til do edificio do MARL, em Loures, que é a maior instalacdo da
empresa. Neste sentido, 0s consumos especificos reduziram-se, quer para o consumo de eletricidade, quer de
combustiveis.

Na Mailtec foi efetuada a substituicao de armaduras estanque com balastro eletrénico, bem como uma
reducdo numeérica e substituicdo de equipamentos na producao, nomeadamente ao nivel das maquinas de
impressao, as quais apresentam também menores consumos que as anteriores.

Edificio de servicos administrativos

O Edificio CTT Sede, em Lisboa, utiliza solu¢des avancadas de monitorizacao e controlo energético, sendo
efetuado um esfor¢co continuo de parametrizagao do sistema de gestao técnica centralizada, de forma a
otimizar os niveis de conforto e identificar potenciais a¢des de redugao de consumos. Em 2013 o consumo de
eletricidade e climatizacdo manteve-se praticamente constante (-0,2%), apesar da centralizacdo no edificio
dos servicos centrais das subsidiarias. Parte da energia consumida no edificio é proveniente de fontes
renovaveis, através de energia solar produzida para aguas quentes sanitarias e da aquisicao de eletricidade
verde certificada, comprada ao distribuidor.

Restantes edificios

Dando seguimento as acdes de remodelacao das lojas CTT tendentes a reducao de consumos, tem vindo a ser
preferéncia a tecnologia LED em rétulos luminosos identificadores e a colocacdao de claraboias para
aproveitamento da luz solar. Continuou também a substitui¢do progressiva de equipamentos de AVAC por
modelos com maior eficiéncia energética, enquanto no caso dos elevadores alvo de remodelagées profundas,
se optou por motores de comando por variacdao de frequéncia. Prosseguiu a substituicao de fotocopiadoras e
faxes por equipamentos multifun¢des energeticamente mais eficientes, instalados este ano em cerca de 600

Lojas.

Em 2013 foi adjudicada o servico de certificacao energética a mais 51 edificios CTT, maioritariamente lojas.
Foram instalados equipamentos de contagem remota de eletricidade em regime piloto em 3 Lojas e 5 CDP,
com informacdo disponivel em tempo real sobre consumos a partir do 29 trimestre de 2013. A exploragdo dos
dados existentes permitiu identificar situacdes anémalas dos perfis de consumo, que indiciam areas de
melhoria significativas.

Com vista a redu¢do dos consumos, também CTT Expresso efetuou ajustes ao nivel da poténcia e horarios de
funcionamento da climatizagao, instalou sensores de iluminagao em algumas instalacdes e realizou a¢des de
formacao e sensibilizacao nesta matéria. Estas campanhas de sensibilizagao a trabalhadores foram efetuadas
em toda a empresa.
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Implementacao faseada dos PRE dos edificios certificados

Mobilidade

Os CTT operam uma frota de 3 318 veiculos em regime de exploracao direta, no territério nacional. Além
destes, sdo contratados servigos a terceiros, em diversas liga¢des. Do global da frota dos CTT, 3 036 veiculos
sdo operados diretamente pelos CTT SA, em que se incluem 8% de viaturas menos poluentes.

Tabela 16 — Veiculos da CTT S.A.

(n.9) 2011 2012 2013 A% 13/12
Veiculos com motorizacdo convencional A 3194 2853 3036 6,4
Veiculos menos poluentes & 86 239 241 0,8

A rede nacional de transportes teve uma atividade de 10,3 milhoes de Km, sendo cerca 7,3 milhdes de Km
percorridos pela frota CTT e 3,0 milhdes de Km, aproximadamente, pela frota subcontratada. Em 2013,
prosseguiu a otimizacao da Rede de Transportes, com reajustamento da capacidade instalada em fungao dos
fluxos dos diferentes produtos.

Face ao dltimo ano, verificou-se uma ligeira degradacdo da idade média global da frota CTT, para 3,9 anos,
dado ter sido efetuada uma renovacao limitada da mesma. Ainda assim, os CTT possuem uma das frotas mais
modernas, a nivel nacional.

Tabela 17 — Idade média da frota CTT SA

Tioo legal Idade média-| Idade média - | Idade Média -
poes 2011-12-31| 2012-12-31| 2013-12-31
Idade média global 3,2 3,3 3,9

No processo de renovacao da frota CTT foram contratados 48 ligeiros de passageiros em AOV, que vieram
substituir unidades mais antigas. No que diz respeito a veiculo operacionais, no final de 2013 foram
adquiridos 6 ligeiros de mercadorias, 2 reboques pesados e 111 motociclos, que se destinam a renovar
veiculos idénticos, mais antigos e menos eficientes.

A estratégia de integrar viaturas convencionais cada vez mais eficientes em termos energéticos, mantem os
CTT na vanguarda das solu¢des ambientais no campo da indlstria automével, permitindo reduzir ao méaximo
0s impactes negativos da sua atividade.
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Figura 8 - Tipo de veiculos alternativos

Atualmente, a CTT S.A., dispde de uma frota com 241 veiculos ecolégicos, integrando 183 bicicletas elétricas e
34 normais, 10 viaturas elétricas ligeiras de mercadorias, 2 viaturas elétricas (quadriciclos de mercadorias) de
distribuicdo, 5 scooters elétricas e 7 viaturas hibridas. Os referidos 10 ligeiros de mercadorias com
motorizacdo elétrica (5 ligeiros de mercadorias de 2 m? e 5 ligeiros de mercadorias de 4 m?) foram adquiridos
no final de 2013, no dmbito do Projeto Europeu FR-EVUE (Freight Electric Vehicles in Urban Europe). A titulo
experimental, foram também adjudicadas mais 8 scooters com motorizagao elétrica, a receber em 2014.

Fez-se entretanto o roll-out das 150 bicicletas elétricas adquiridas no inicio de 2013 e produzidas em Portugal.
Nas situa¢des em que estas substituem giros apeados, prevé-se a redugao do tempo de giro do carteiro e um
aumento da quantidade de correio transportado, eliminando os abastecimentos durante o percurso; nos casos
em que substituem giros por motociclo, as vantagens sao sobretudo ambientais. As bicicletas contribuem
também para o descongestionamento do espaco viario.

No que respeita ao plano de racionaliza¢ao da frota de pesados, continuou-se a avaliacao dos impactes da
frota, o processo de formacao de condutores e foram identificadas as necessidades de formacdao eco-
defensiva para o préximo ano; é efetuado o controlo regular de abastecimentos; manteve-se o processo de
otimizacdao da rede de transportes, que envolveu a reformulacdo de centenas de liga¢des, a adaptacao as
restantes redes e o reajustamento da capacidade instalada em funcao dos fluxos de produtos; efetuou-se um
procedimento interno para otimizacao do controlo de verificagdo de manutencao das viaturas, a ser
implementado.

Também a CTT Expresso tem vindo a melhorar o sistema de monitorizagdo e controlo do consumo de
combustiveis pela sua frota (168 viaturas). Quanto a EAD, implementou um sistema de GPS na frota de (15
viaturas), o que ajudou a controlar limites de velocidade e rotas, com impacte nos consumos. Ja a
PostContacto, opta, sempre que possivel, por viaturas menos poluentes para a sua frota (30 viaturas) e tem
igualmente atencdo a idade média da mesma (inferior a 4 anos).

Os esforcos ambientais dos CTT foram novamente reconhecidos pela sua nomeacdo como finalistas, pela 32
vez em 4 anos, nos “Postal Technology International Awards 2013”, na categoria “Environmental Achievement
of the Year, com a candidatura Rodas Verdes (Green Wheels).

No dominio da promog¢do da mobilidade sustentavel, os CTT foram distinguidos com o Prémio Nacional FPCUB
2013, pela Federagao Portuguesa de Cicloturismo e Utilizadores de Bicicleta, e com a atribuicdao do selo de
Empresa Amiga das Bicicletas, pela MUBI - Associagao pela Mobilidade Urbana em Bicicleta. Aderiram também
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ao projeto comunitario “CycleCities”, em parceria com CML, para identificacdo e implementacao melhores
préticas de utilizacdo de bicicletas em cidade.

Os CTT associaram-se novamente as comemorac¢des da Semana Europeia da Mobilidade (SEM 2013), com um
largo ndmero de agoes e colaboragdes em eventos promovidos por entidades nacionais e estrangeiras, como a
presenca na 42 Conferéncia da Mobilidade Urbana e a mobilizacdo dos trabalhadores para o “Bike To Work
Day. Nesta data inauguraram-se facilidades (locais e suportes de parqueamento e espaco de vestiario) no
edificio-sede, para uso de bicicleta nas desloca¢des casa/trabalho.

A presenca plblica nesta area passou pela participacdo na 12 conferéncia de mobilidade e estacionamento,
organizada pela ANEPE (Associacdo Nacional de Empresas de Parques de Estacionamento), onde
apresentaram a solucao transversal STICO, que permite as entidades autuantes otimizar o ciclo de vida das
contraordenacdes. Os CTT participaram também num grupo de trabalho sobre Cidades Inteligentes, da APVE —
Associacdao Portuguesa do Veiculo Elétrico, no ambito do qual foi elaborado um relatério com ponto de
situagao e recomendagoes, destinado a promover a utilizacao de veiculos elétricos nas cidades.

Ganhos de eficiéncia no consumo de combustivel de 1,5%
Exploragao de 10 veiculos elétricos em Lisboa
Expansao da frota de motociclos elétricos

Objetivo 2014 Sistema de reconhecimento de conducao ecolégica

Aquisicao de 25 viaturas pesadas
Atualizagao e expansao da cobertura do estudo de commuting

Solucao de partilha de viaturas

Emissoes atmosféricas

Da totalidade das emissoes dos CTT, aproximadamente 60% sao resultantes do consumo de combustiveis e
de gas e 40% do consumo de eletricidade e da climatizagdo (scopes 1 e 2), areas em que os CTT podem
exercer maior influéncia. Uma parte também muito relevante da pegada carbénica estd associada ao
transporte subcontratado (scope 3), que representa 68% das emissdes globais, e em que os impactes das vias
aérea e rodoviaria assumem especial importancia.

As emissoes diretas de GEE e de outros gases poluentes para a atmosfera, decorrentes do consumo de
combustiveis pela frota e do consumo de gas nos edificios, representam 14 589 t de CO,e e 164 t de CO,e
respetivamente, em 2013. Face ao ano anterior, observa-se uma ligeira reducao destas emissoes.
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Tabela 18 — Emissdes atmosféricas da frota dos CTT (toneladas) 4

Emissdes de GEE (t CO2e) 2012 2013 A% 13/12
Frota 6 AR 14656.8 14 588.8 -0.5
Gas o 160,2 164,2 2,5
Total de Emissoes diretas (scopel) 14 816,9 14 753.0 -0.4
Outros poluentes (ton.)

NO. 160.4 159.2 -0.8
SOy 41,2 40,9 -0,8

Por sua vez, as emissoes indiretas resultam dos consumos afetos a terceiros, decorrentes das relagoes
contratuais entre os CTT e outras entidades. Nestas enquadram-se o consumo de eletricidade da rede pelos
edificios ocupados pelos CTT, da climatizacao por energia térmica no edificio sede em Lisboa, do transporte
rodoviario, aéreo e maritimo subcontratado, das viagens de servico ao estrangeiro e das viagens casa-
trabalho-casa (commuting).

As emissoes provenientes do consumo de eletricidade da rede pelos edificios CTT representam 6 089,7 de
€0, associadas ao mix energético nacional para producdo de eletricidade. Chama-se a aten¢do para o facto
de se utilizar neste célculo o fator de emissdo fornecido pela ERSE - EDP Servico Universal 2013, que desceu
consideravelmente face ao ano anterior devido a uma maior incorporacao de renovaveis (essencialmente de
fontes hidrica e eélica) no mix energético, o que fez refletir uma significativa redu¢do nas emissdes carbdnicas
associadas.

Do consumo de energia térmica para climatizacao do edificio de Lisboa, o (nico que utiliza esta forma de
energia, resultam 133t de CO,.*®

Tabela 19 - Emissoes atmosféricas indiretas pelo consumo de eletricidade e energia térmica dos CTT

t CO, 2012 2013 A% 13/12
Consumo de eletricidade *° &  10169,7 6 089,7 -40,1
Consumo de energia térmica ﬁ 133,1 133,3 0,1
Total emissoes indiretas (scope 2) 10302,8 6222,9 -39,6

O transporte aéreo de correio, encomendas e expresso, representa o meio mais impactante ao nivel das
emissodes carbdnicas dos meios transportes subcontratados e manteve-se aproximadamente constante, com
16 132 tCO,, comparativamente ao ano anterior, tendo aumento no territério nacional entre o Continente e as
Ilhas e reduzido ligeiramente para as liga¢des internacionais.

14 . B . - . P

Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol CO, para Emissions from Mobile Source vs. 2.0 através dos fatores
de conversdao Compilation of emission factors used in the cross-sector tools para os varios combustiveis utilizados pela frota e aplicados
aos respetivos consumos

1 P - - . —_

> Valor calculado através da conversao das emissdes poluentes para CO,eq a partir dos fatores de emissao dos gases CH, e N,O.
16 Nao inclui a frota da Corre.
1 . P . . . .

7 Estimado através do fator de emissao fornecido pela ERSE - EDP Servigo Universal 2013.

18 Estimado através do fator de emissio fornecido pela ADENE no ambito da certificagdo energética de edificios que revé por base o mix
energético nacional 2002-2005.

19, .. . .
? Nao inclui a Corre.
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Relativamente ao transporte maritimo de encomendas e expresso, nos percursos inter-ilhas dos Acores e da
Madeira, foram emitidas 304 tCO,, menos 1% que o ano anterior. Verificou-se uma redugdo para as
encomendas e um aumento para o expresso, associados a flutuacdes de trafego que, no global, acabam por se
compensar em parte.

O transporte rodoviario subcontratado de correio, encomendas e expresso, atingiu as 36 016 tCO,, o que
traduz uma relevante reducao do transporte subcontratado de correio e encomendas devido a internalizacao
de parte das liga¢des (efetuadas atualmente com veiculos préprios), conjugada com um ligeiro aumento no
transporte subcontratado de correio urgente e expresso. No total do ano foram percorridas distancias
semelhantes para os produtos transportados por subcontratados.

Para as viagens de servico, contabilizaram-se as viagens ao estrangeiro, de que resultaram 20 tCO,, em 2013,
menos 2% face ao ano anterior. Esta reducao esta relacionada com a diminuicao do niimero de viagens de
aviao efetuadas. As viagens entre as subsidiarias ndao sao, de momento, contabilizadas, nao sendo certamente
representativas.

Tem-se reforcado a pratica de realizagdo de reunides nacionais ou internacionais por fono/ videoconferéncia,
com impacte direto na minimiza¢ao das emissdes de carbono. Também a centralizacdao dos servicos centrais
das empresas subsidiarias CTT num mesmo edificio, em Lisboa contribui para a reducdo do consumo de
combustiveis.

As emissoes resultantes dos percursos casa-trabalho-casa dos trabalhadores, designados por commuting, sao
parte importante das emissdes indiretas CTT. Nesse sentido, foi efetuada a atualizagao do calculo dos
impactes carbdnicos decorrentes do Plano de Mobilidade do Edificio CTT, em Lisboa, ocupado por 1320
trabalhadores dos CTT, que permitiu também apurar o perfil de commuting dos mesmos. O valor estimado foi
de 1 083 tCO,,ano e reflete a maior excentricidade do referido edificio, situado na zona oriental da cidade,
apresentando uma degradacdo de 8% face a avaliacdo anterior (2012). A CTT Expresso oferece um transporte
coletivo aos trabalhadores sedeados no edificio do MARL, o que contribui para a diminui¢do da utilizacao de
transportes particulares.

Tabela 20 - Outras emissdes atmosféricas indiretas 2° CTT

t CO,. 2012 2013 A%13/12
Transporte aéreo s 16081,8  16131,7 0.3
Transporte maritimo i 306,8 304,4 0,8
Transporte por frota subcontratada A 36 650,9 36015,8 1,7
Transporte aéreo e ferroviario em viagens de servico e e B 20,8 20,3 -2,4
Commuting 1001,3 1083,4 8,2
Total transporte subcontratado (scope 3) ** 54 061,7 53 555,7 -0,9

A incorporagdo carbdnica de cada objeto postal é de 14,4g de CO2, considerando o total de emissdes de
carbono diretas (scope 1) e as indiretas (scope 2), o que resultou numa reducdo da intensidade
energética/carbonica unitaria face ao ano anterior, apesar da reducdo do trafego verificada (3,2%), derivada
em grande medida pela atualizacao do fator de emissao para o consumo de eletricidade.

20 . P . . . P
Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol tool for mobile consumption vs. 2.0 através dos fatores de
conversdao Compilation of emission factors used in the cross-sector tools

21 Nao incluia Corre.
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ctt

Alteracoes climaticas International M

Corporation

Os resultados do EMMS 2013 - Environmental Measurement and Monitoring

System — relativos a avaliacao da proficiéncia de gestdo carbdnica dos CTT, divulgados pelo International Post
Corporation (IPC), revelam o positivo desempenho dos CTT, que manteve o 62 lugar entre os participantes (21,
em 2012 e 23, em 2013). Pelo 42 ano consecutivo os CTT melhoraram a pontuacao global, para 82.95 pontos
em 100, subindo em 6 dos 10 critérios do rating EMMS e encurtando a distancia para o operador lider. No
critério Disclosure and Reporting os CTT foram novamente benchmark mundial. O desempenho carbénico CTT
saldou-se numa reducdo das emissdes em 52%%, face ao ano base de andlise (2009), superando o
compromisso de reducao de 20% para o periodo 2008-2020 assumido pelo setor.

Em 2013, os CTT participaram pela primeira vez no Carbon Disclosure Project (CDP), um dos sistemas de rating
carbbnico de referéncia a nivel mundial, que avalia e pontua, quer a qualidade do reporte, quer o
desempenho. Nesta vertente, os CTT obtiveram a pontuacdao de 86B, uma posicao de destaque para um
principiante quer a nivel nacional (a quinta posicdo ex-aqueo, entre 15 empresas), como a nivel setorial
(terceira posicdo partilhada entre os operadores postais internacionais).

Reducao das emissdes de CO2 dos scopes 1 e 2 em 3%

Reducao das emissdes de CO2 do scope 3 conforme meta IPC
Objetivo 2014

Reducdao de 15% da intensidade carbénica por objeto postal no periodo
2011-2020

Ruido (exterior)

O ruido ambiente é uma area pouco sensivel, sendo que o impacte mais 6bvio e diretamente afeto aos CTT,
resulta da atividade dos centros de producdo e logistica e dos centros de operacdes. Estas emissdes sdo
monitorizadas periodicamente de acordo com a regulamenta¢ao em vigor na matéria.

.

Agua

A atividade postal ndo é particularmente intensiva no uso de dgua, embora esta constitua um recurso para o

funcionamento didrio das instalagdes, nomeadamente para consumo humano, para rega ou para situagdes
pontuais de utilizacao em equipamentos de climatizacao.

Em 2013, foram consumidos 47 110m>pela CTT, SA (apenas valores dos 3 CPL e do fornecedor EPAL).
Tabela 21 - Consumo total de agua dos CTT

2012 2013 A% 13/12
Consumo (m®) 2 71381,3 70123,0 -1,8
Valor do consumo (€) — CTT, SA 235 327,8 237 472,9 0,9

Em 2013, foram consumidos 70 123,0m? pelos CTT (dos CTT, SA apenas valores dos 3 CPL e da EPAL). A
reducao de consumos verificou-se, essencialmente, no CPLN que, além da dgua da rede pablica e de um furo,

2
Relativo as empresas CTT, SA., CTT Expresso, PostContacto e Tourline Express.

23 . L P
N&o inclui consumos de agua da Corre.
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utiliza também &gua das chuvas, o que permite otimizar consumos. A pratica da sensibilizacdao dos
trabalhadores é uma constante em todos os edificios CTT, sendo o consumo de agua alvo de comunicacao no
edificio sede em Lisboa, via circuito de tv interna. Também as obras de remodelagao das instalacdes sanitarias
do CPLS, efetuadas no final do ano, dotaram este edificio de sistemas economizadores de agua, que se
preveem permitir uma redugao nos consumos de agua deste edificio.

L. Reducdo do consumo de dgua em 3%
Objetivo 2014
Melhoria do processo de contabilizagao do consumo de agua

Consumo de materiais

Embora a atividade dos CTT quase nao recorra a incorporacao de materiais enquanto consumos intermédios e
finais no seu processo de fornecimento, tem-se dado prioridade a sua redu¢do. Em 2013, os CTT foram
responsaveis pelo consumo? de cerca de 2 483,9 toneladas de materiais, dos quais 2 194t de papel, 256t de
plastico e aproximadamente 19t de metal, entre outros, verificando-se um crescimento de cerca de 2%
comparativamente a 2012, explicado essencialmente por novas compras para producao, pela Mailtec (papel
encomendado pelos clientes, em substituicdo do anteriormente fornecido por estes). Considerando apenas

CTT SA, areducao foi de 11%.

Este ano, a percentagens de materiais incorporados nos produtos, provenientes de reciclagem, aumentou nos
CTT SA, totalizando 8% em comparag¢ao com 0s 5 % alcangados em 2012. Foi efectuada a reintrodugdo de 369
pecas de fardamento para uso no circuito interno da empresa, que estavam previstas para encaminhamento a
destino final mas que se encontravam em boas condi¢des, o que permitiu uma poupanc¢a de 116Kg de tecido
em 2013. Teve inicio este ano a divulgagdo de informagdo sobre o consumo de materiais no circuito de TV
interna do edificio-sede.

A semelhanca do ano anterior, a empresa prosseguiu as acdes que visam a diminuicdo do consumo de
consumiveis e de papel, com substituicao de 551 impressoras e faxes, referida atras. Na Mailtec, a criacao dos
novos produtos/servicos “EasyPrint” e a personalizagdo de extratos com impressao a cores tem contribuido
para a diminuicao 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 stocks de matéria-prima.

Objetivo 2014 Redugao do consumo de papel em 4% (exceto Mailtec)

Marketing Sustentavel

Tem-se verificado uma adesao crescente dos clientes as propostas dos CTT no ambito dos produtos verdes. Em
2013 o crescimento da linha de produtos ECO foi de 7,7% em receita e 2,9% em trafego. Como resultado da
crescente adesdao as campanhas de simbolo de mérito ecoldgico, os objetos Direct Mail da gama Eco
representam ja 16,1% do negécio total Direct Mail e verificaram subidas de receitas e de trafego de 2,7% e

24 . . <) N P . . oy

Os valores apresentados foram obtidos mediante andlise das aquisi¢des efetuadas através do sistema informatico e-procurement. A
expansao gradual e as melhorias introduzidas no processo de contabilizagdo do consumo de materiais tém permitido incluir mais
produtos e identificar os seus diferentes tipos de materiais. No entanto, esta situagdo tem caminhado para consumos cada vez mais
estaveis.
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1,9% respetivamente, em 2013. Também a nova gama do Correio Verde, lancada em 2010, que apresenta
como atributos a utilizacdo de materiais ambientalmente amigaveis (papel e tintas) e a neutralidade carbdnica

j: / verificou um aumento anual de receitas e de trafego de 10,5% e 6,8%, respetivamente, em 2013.

Os CTT prosseguiram o reforco desta oferta ECO, alargando-a ao ambito internacional (servico DMI) e
procederam ao lancamento de Packs de comunica¢do chave-na-mao (mailings), assentes em materiais
ecoldgicos e recursos certificados.

Na sequéncia do trabalho desenvolvido por um grupo liderado pelo IPC, do qual fazem parte 4 operadores
postais, entre os quais os CTT, foi criado um primeiro standard sectorial com os requisitos e as especificacdes
técnicas para produtos postais verdes, aprovado e divulgado publicamente no site internet do International
EPD (Environmental Product Declaration) System.

Modelo participativo de compensagao carbénica

Estudo sobre lancamento de servi¢os de logistica inversa

Objetivo 2014 Alargamento do portefélio de correspondéncias carbonicamente neutro (a

concluir até final de 2015)

Alargamento do portefélio ECO as encomendas/expresso

Residuos

(=)
—+
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Os CTT deram continuidade a pratica de encaminhamento de residuos para o destino mais adequado, com %
preferéncia pelas solu¢des de valorizacdao em detrimento do envio para aterro, recorrendo para tal a entidades
licenciadas para o transporte e gestao desses residuos. Reflexo disso foi a taxa de valorizagao global de 86% §
no ano de reporte, um aumento de 2% comparativamente a 2012. %
Na tabela abaixo, podem consultar-se as diferentes tipologias de residuos e respetivas quantidades
produzidas nos CTT.
Tabela 22 - Residuos %
Toneladas 2012 2013 A%13/12 Destino 5
Papel e cartao 955,8 690,3 -27,8% Valorizagao
Plastico 70,6 58,8 -16,6% Valorizacao
Paletes madeira 226,9 135,0 -40,5% Valorizacao
Residuos indiferenciados 251,5 138,7 -44,9% Eliminacao
Outros 123,4 122,8 -0,5% Valorizagdo/ Eliminacao
Total Nacional 1628,1 1145,6 -29,6%

Verificou-se uma redugao significativa na quantidade global de residuos produzidos pela empresa, verificada
fundamentalmente nos centros de producdo e logistica do sul e do centro. A centralizagao de servigos no
edificio sede CTT, em Lisboa, levou a um pequeno aumento no nimero de ocupantes global, o que resultou
também num ligeiro aumento de residuos (9%) neste edificio, essencialmente para as tipologias de residuos
de papel e indiferenciados, nao influenciando, no entanto, o panorama global.

% Quantidade de residuos no territério nacional, ndo inclui Tourline Express e Corre
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Tabela 23 - Residuos por perigosidade e destino %

Toneladas Valorizacao Eliminacao Total
Residuos perigosos 1,5 19,1 20,7
Residuos ndo perigosos 984,1 140,8 1125,0
Total 985,7 160,0 1145,6

Face as obrigacdes legais nesta matéria, os CTT mantém a inscri¢ao e registo de dados para 9 edificios no
sistema integrado de registo da Agéncia Portuguesa do Ambiente. Foi também mantida a adesao ao sistema
integrado da Sociedade Ponto Verde, para a gestdao dos residuos das embalagens nao-reutilizaveis que os CTT
colocam no mercado, nas Lojas CTT.

Expansao dos sistemas de gestdao de residuos a lojas e centros de

distribuicao postal
Objetivo 2014 - - .
Reducao da producao de residuos

Aumento da taxa de valorizacao

Biodiversidade

Os impactes na biodiversidade resultantes das atividades postais decorrem em boa medida do uso de papel e
da utilizacdo dos solos associada a dimensao e localizacao do parque imobiliario dos CTT, situado em zonas
urbanas e industriais. Nao ha conhecimento de que os CTT desenvolvam atividade ou operem instalagbes
situadas no interior de zonas protegidas ou em areas de alto indice de biodiversidade.

Sendo o papel o material mais utilizado para suporte de comunicacdao impressa, a atividade postal tem um
efeito relevante (mesmo que indireto), sobre a floresta e a biodiversidade. Neste sentido os CTT tém apostado
na utilizag¢ao de papel originario de florestas sustentaveis e na promocao da utilizacao de papel certificado.

A 22 de Maio de 2013 os CTT celebraram o Dia Internacional da Biodiversidade com um conjunto de
atividades, entre as quais se incluiu a organizacdo duma palestra cientifica nas instala¢des da empresa e de
saidas de campo, para identificacdo e registo de espécies e habitats ameagados, que envolveu trabalhadores
e familiares.

Durante o ano de 2013 os CTT langaram em circulagdo varias emissoes filatélicas e editaram livros sobre
teméticas ambientais: salientam-se 5 emissoes filatélicas dedicadas aos temas da “Falcoaria”, “Veiculos
Postais” (um dos selos apresentava um veiculo de distribuicdo elétrica) e “Apicultura, num total de 3,4
milhdes de selos, o Postal Inteiro Comemorativo da “Visita Presidencial as Ilhas Selvagens” e o Livro tematico
dedicado a Falcoaria.

Além destas emissoes filatélicas, os CTT mantém a producao dos produtos personalizados “meuselo” com
papel certificado FSC e totalmente livre de cloro, com o intuito de contribuir para a gestdao de florestal
responsavel. Mantém também a adesao e participacao na iniciativa Business&Biodiversity.

Os CTT mantiveram a adesao ao programa Print Power, que congrega o apoio da quase totalidade das
entidades nacionais ligadas a fileira do papel e no ambito do qual foram promovidas, em 2013, varias

26 Quantidade de residuos para empresas CTT em Portugal, ndo inclui Tourline Express e Corre.
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campanhas de sensibilizacdo sobre a comunicacdao responsavel em papel, recorrendo a anlncios de
imprensa, mailings a responsaveis de Marketing e Publicidade, etc.

Producdo de press releases, aniincios de imprensa e mailings

Objetivo 2014 Patrocinio de iniciativas de promogao da biodiversidade

Langamento de 3 emissoes filatélicas e uma publicagao

Formacao e Sensibilizacao

Vao sendo regularmente divulgadas, interna e externamente, noticias ambientais, sobre as acoes
desenvolvidas e o desempenho dos CTT em matéria de sustentabilidade, em particular no que respeita ao
ambiente. Os CTT colaboram regularmente com artigos sobre as suas iniciativas ambientais para publicacdes
do setor, a nivel nacional e internacional, e fazem também sensibilizacdo interna.

Em 2013, as newsletters da edicao verde do Market Flash do IPC, trouxeram um artigo relativo as bicicletas
elétricas dos CTT e dois sobre a sua participagao no Carbon Disclosure Project e no projeto “Mochila Verde”, ja
mencionados. Os CTT publicaram também um artigo sobre mobilidade sustentavel na PostEurop Newsleter e
dois estudos de caso na Best practice brochure, da PostEurop, sobre o I0S e o portefolio verde. Contribuiram
ainda com um artigo relativo a certificacao energética de edificios para o Relatério de Sustentabilidade do
Setor Postal 2013, publicado pelo IPC. A nivel nacional, foi publicado um caso de estudo sobre os CTT numa
publicacao de referéncia, o Anudrio de Sustentabilidade 2013.

Internamente, os CTT possuem, entre outros meios de comunicacao, a Revista Aposta, com uma tiragem
mensal de cerca de 30 mil exemplares, onde sao publicados regularmente artigos de cariz ambiental.
Mantiveram-se igualmente as ac¢des de formacdo em normas ISO (9001, 14001 e OHSAS 18001), para
trabalhadores CTT, que fazem parte do plano de formagao dos CTT. A CTT Expresso utiliza também a sua
newsletter interna para divulgacao de iniciativas e sensibiliza¢cdao dos trabalhadores em matéria ambiental.

Os CTT participaram também em eventos e parcerias: deram apoio ao projeto “Mochila Verde”, em associagdo
com a Lisboa E-Nova, para a re-edi¢do da publicagdo “O Ambiente na Nossas Maos”, que contém uma sec¢ao
dedicada a atividade dos CTT e é destinado a sensibilizacdo de alunos do ensino béasico. Participaram no
GreenFest 2013, onde foram oradores numa mesa redonda e desenvolveram atividades de sensibilizacao
ambiental para os participantes.

No seguimento da sua entrada no ranking internacional Carbon Disclosure Project, os CTT foram oradores
convidados na sessdo de lancamento do CDP Iberia Climate Change Report 2013, na NYSE Euronext, em
Lisboa. Foram também oradores convidados pelo Instituto Superior Técnico para as IV Jornadas de Engenharia
do Ambiente.

Formacdo ambiental a trabalhadores da rede de Lojas e centros de
distribuicao

Objetivo 2014 Kit de eficiéncia ambiental para gestores locais (a concluir até ao final de
2015)

Ciclo de palestras tematicas
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Investimento ambiental

associada a investimentos na CTT S.A. no montante de 1 133,8 mil €. Este abrangeu fundamentalmente a¢des
e medidas focadas no contexto da minimiza¢ao e reducao do impacte e iniciativas de caracter ambiental, com
vista a melhoria do desempenho dos CTT nesta area. Destacam-se:

L
(s
—*
GRIEN30 GRIEC2 / ~*

e Obras de substituicao das caixilharias, de substituicao de cobertura de cais de Angra do Heroismo, de
remodelagao de elevadores e de pinturas das paredes, num montante de 250 873,19 euros;

e Substituicdo de equipamentos de climatizagao em 204 436,17 euros;

e Renovacao da frota de ligeiros de mercadorias, motociclos e reboques com um custo 393 849,93 euros;

e Aquisicdo das 10 viaturas elétricas no ambito do Projeto FR-EVUE no valor de 266 179,10 euros;
e Sistemas de Gestdo Integrados na vertente Ambiental e FSC, no valor de 15 270,50 euros;

e (ontratacdo de um servico sistematico de avaliagao da conformidade legal com os requisitos ambientais
aplicaveis aos CTT, num total de 3 775,00 euros;

e (Certificacdo energética e qualidade do ar interior de edificios, no valor de 551,60 euros;

e Gestdao de residuos de embalagens no ambito da adesdao ao sistema da Sociedade Ponto Verde no
montante de 2 624,74 euros;

e Producdo de pecas de mailing para as campanhas do programa Print Power em cerca de 2 000,00 euros;
e Participacao no Carbon Disclousure Project, num montante de 4 000,00 euros;

e Quotizacao da APVE — Associagdo Portuguesa de Veiculos Elétricos, em 400,00 euros;

e Patrocinio de eventos ambientais num montante de 14 170 euros;

e Gestao de residuos em 8 844,3 euros;

e Monitorizacao de efluentes de aguas residuais num montante de 410,00 euros;

¢ Implementacdo do Plano de Racionalizagdo de Energia das instala¢des da Mailtec em 1 350,00 euros;

e Formagao ambiental num montante de 2 000,00 euros£.
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Tabela 24 — Ambiente
Variacao

Ambiente 2012 2013 Anual CTT
Indicadores Ambientais Unid. CTT CTT, SA Subsidiarias CTT CTT, SA Subsidiarias Uni. ou %
Consumo de energia a) @) 376.951,1  323.920,5 56.596,1 370.220,2  316.230,5 54.105,9 -1.8%
Consumo total de eletricidade G)) 166.083,7 139.419,7 26.696,2 160.949,1 133.915,2 27.150,0 -3,1%

Consumo de eletricidade convencional a) @) 159.856,5 133.176,4 26.696,2 154.732,9  127.699,0 27.150,0 -3,2%

Consumo de eletricidade verde @) 6.243,3 6.243,3 0,0 6.216,2 6.216,2 0,0 -0,4%
Consumo de energia por painéis solares @) 127,2 127,2 0,0 127,2 127,2 0,0 0,0%
Consumo de energia térmica @) 4.643,6 4.643,6 0,0 4.649,1 4.649,1 0,0 0,1%
Consumo total de combustiveis  a) @) 2033603 177.289,9  29.603,6 | 201.684,6 175.022,4  26.662,1 -0,8%
Consumo total de gas G)) 2.736,3 2.440,0 296,3 2.810,2 2.516,5 293,7 2,7%
Consumo médio da Frota (lt./100km) 8,8 9,1 7,2 9,1 9,1 9,3 3,9%
Veiculos menos poluentes (uni) 239 239 0 241 241 0 0,8%
Total de emissdes atmosféricas diretas de CO2 (ambito 1) a) (ton CO2) 14.809,9 12.906,6 2.159,7 14.690,4 12.747,8 1.942,6 -0,8%
Consumo de combustivel a) (ton CO2) 14.650,1 12.763,5 2.143,0 14.526,7 12.600,5 1.926,2 -0,8%
Consumo de gas (ton CO2) 159,8 143,1 16,7 163,8 147,3 16,5 2,5%
Total de emissdes atmosféricas indiretas (ambito 2) a) (ton CO2) 10.302,8 8.604,6 1.698,2 6.222,9 5.155,2 1.067,7 -39,6%
Consumo de eletricidade  a) (ton CO2) 10.169,7 8.471,5 1.698,2 6.089,7 5.022,0 1.067,7 -40,1%
Consumo de energia térmica (ton CO2) 133,1 133,1 0,0 133,3 133,3 0,0 0,1%
Total de outras emissdes atmosféricas indiretas (ambito 3) a) (ton CO2) 54.061,7 15.906,8 38.154,9 53.555,7 15.321,8 38.233,9 -0,9%
Transporte aéreo (ton CO2) 16.081,8 11.548,3 4.533,5 16.131,7 11.757,3 4.374,5 0,3%
Transporte maritimo (ton CO2) 306,8 155,4 151,4 304,4 139,2 165,2 -0,8%
Transporte rodoviario por frota subcontratada (ton CO2) 36.650,9 3.180,9 33.470,0 36.015,8 2.321,6 33.694,2 -1,7%
Transporte aéreo e ferrovidrio em viagens de servico (ton CO2) 20,8 20,8 0,0 20,3 20,3 0,0 -2,4%
Commuting (ton CO2) 1.001,3 1.001,3 NC 1.083,4 1.083,4 NC 8,2%
Emissdes de CO2 comp d (ton CO2) 198,7 198,7 0,0 0,0 0,0 0,0 -100,0%
Incorporagao carbénica por objeto postal (scopes 1 e 2) a) 02 /(ugbjeto) 16,7 22,4 7,1 14,4 3 20,1 5,3 -14,0%
Agua captada por fonte de origem a) (M3) 71.381,3 49.090,3 22.291,0 70.123,0 47.110,0 23.105,0 -1,8%
Furo (M3) 8.468,3 5.409,3 3.059,0 6.468,0 4.010,0 2.458,0 -23,6%
Rede piblica (M3) 62.821,0 43.681,0 19.140,0 63.655,0 43.100,0 20.647,0 1,3%
Derrames (uni) 18,0 18,0 0,0 9 8 1 -50,0%
Consumo de materiais b) (ton) 2.444,4 1.357,5 1.104,5 2.483,9 1.206,6 1.277,3 1,6%
Papel (ton) 2.125,8 1.123,0 1.020,4 2.193,7 1.008,6 1.185,1 3,2%
Plastico (ton) 282,3 204,0 78,3 256,9 166,2 90,7 -9,0%
Metal (ton) 18,0 18,0 0,0 18,5 17,6 0,9 2,9%
Outros materiais (ton) 18,3 12,5 5,8 14,8 14,2 0,6 -19,3%
Residuos encaminhados para destino final b) - - - - - - -
Total de residuos (ton) 1.628,1 774,3 1.277,4 1.145,6 484,5 661,1 -29,6%
Taxa de Valorizagao % 84,0% 72,0% 84,9% 86,0% 75,9% 93,5% 2,0%
Certificagao Ambiental - o o o o 5 -
Unidades/Empresas certificadas 1SO 14001 (n.9 3+4 3 CPL 4 Empresas 3+5 3 CPL 5 Empresas
Unidades/Empresas certificadas FSC n.9 1 0 1 Empresa 1 0 1Empresa 0,0%
Investimentos e Gastos Ambientais a) (1000 euro) 2.289,9 2279,9 10,0 1.170,7 1.133,8 36,9 -48,9%

a) Nao inclui Corre.
b) Nao inclui Corre, nem Tourline Express.
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4. COMPROMISSOS

Realizado (= 95%) Nao realizado

Em realizacao

2013 (apenas CTT, SA)

Progressao

Realizagao

Novo

METAS CTT para 2014
e seguintes

GRI 4.17

Politica e Estratégia
Adesdo a normativos internacionais
Evoluc¢do do reporting para a versdo GRI4

Carbon Disclosure Project
Estudo preliminar

Caring for Climate, Global Compact
Relato de 2014 segundo a versdo GRI4

Relacionamento com os Stakeholders
Revisdo da estratégia de envolvimento com as Partes Interessadas

Novo

Etica
Pacote de formagdo e sensibilizagao para chefias

Em preparagao

A concluirem 2014

Atualizagdo do Cédigo de Etica — Novo. A realizarem 2014
Divulgacdo do Cédigo de Etica (formacao em e-learning) —_—> Novo. Apés atualizagdo do Cod. Etica
Gestao ambiental

Melhoria do reporte ambiental para os Compromissos de Gestao Maior fiabilidade Aplicagao informatica
Certificagdo ambiental da PostContacto Concluida -

Eficiéncia energética

Auditoria energética (SGCIE)*” ao CPLN Concluida -

Implementagao do PRE Plano de Racionalizagdo Energética do CPLS Concluido -

Implementagao dos PRE dos edificios certificados Acdes pontuais Continua de forma faseada
Reducdo do consumo de energia elétrica em 4% Reducado de 3,9% -4%

Expansdo da certificacdo energética de edificios (SCE)*® —> Novo. A concluirem 2015
Reducdo do consumo de combustiveis em 4% [ J Redugdo de 1,3% 3%

Ganhos de eficiéncia no consumo de combustiveis de 1,5% Degradagdo de 0,1% -1,5%

Testes de contagem remota de eletricidade
Implementacdo de solu¢des de contagem remota de eletricidade
Melhoria da aplicagdo de gestdo de consumos de combustiveis

v

No CPLS, 3 Lojas e 2 CDP

Mais detalhe de informagao

Novo. Decisdo sobre expansdo

Mobilidade Sustentavel
Afetacdo de bicicletas elétricas a giros e roll-out da exploragao
Inicio de utilizacdo de dez veiculos elétricos em Lisboa

Concluido
Adquiridos

Em exploragdo

Expansao da frota de motociclos elétricos N Novo

Sistema de reconhecimento de condugao ecoldgica LN Novo

Aquisicao de pesados — Aquisicdo de 25 viaturas
Atualizagdo e expansdo de cobertura do estudo de commuting A concluirem 2014

Solugdo de partilha de viaturas —> Efetuado no edificio sede Novo

Alteragdes Climaticas

Reducdo das emissdes diretas e indiretas de CO,em 4% Reducdo de 16,8% -3% (33% no periodo 2008-2020)
Reducdo das emissdes do scope 1, 2 e 3 — Novo. Dependente de meta IPC
Redugdo da intensidade carbénica por objeto postal em 1,5% Reduciio d % o B )
(scopes 1, 2 e 3) educdo de 4,4% 15% no periodo 2011-2020
Gestdo de consumos

Melhoria do processo de contabilizagdo do consumo da dgua Contactos com a EPAL Continua

Redugdo do consumo de dgua em 4% Reducdo de 4,0% -3%

Reducdo do consumo de papel em 4% Reducdo de 10,2% -2% (exceto Mailtec)

Gestao de residuos

Expansdo da gestdao de residuos a lojas e centros de distribuicao @ Arealizarem 2014

postal
Reduc¢do da producao de residuos
Aumento da taxa de valoriza¢ao

Redugdo de 37,5%
Aumento de 3,8%

Redugdo da producdo de residuos
Aumento da taxa de valoriza¢ao

Biodiversidade
Producdo de press releases, aniincios de imprensa e mailings
Patrocinio de iniciativas de promocao da biodiversidade

Iniciativas Print Power
Realizadas diversas a¢des

Continua
Continua

7 SGCIE - Sistema de gestdo de consumos intensivos de energia

8 SCE - Sistema de certificacdo de edificios
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®
Nao realizado

/ Realizado (> 95%)

Em realizacao

—>
Novo

ormacao e sensibilizagao

Formagdo ambiental para trabalhadores da rede de lojas e centros ® Realizacdo em 2014

de distribuicao

Lancamento de 3 emissdes filatélicas e 1 publicagao tematica 5 emissdes e 1 publicacdo 3 emissdes filatélicas, 1 publicagdo

Kit de eficiéncia ambiental para gestores locais @ A concluir até 2015

Ciclo de palestras teméticas Realizada 1 palestra Arealizarem 2014

Qualidade de servigo

Certificagao integral da rede de lojas e centros de distribuicao C. Distrib. 100%, Lojas 96% Manutengdo da meta

Certificacdo dos BEC (incluidos na Certificacdo do Atendimento) — Novo. 100% dos BEC

Certificagdo de Postos de Correios — Novo. Arranque com 25 unidades

Certificagdo dos Sistemas de Qualidade —_— Novo. Nos 1QS 1,2, 3,4, 5,6,9e 10

Manutenc¢ao dos prazos médios de resposta a reclamagdes Melhor nac., pior internac. Manutencdo da meta

Manutenc¢do do posicionamento no ranking de QS internacional [ J Baixamos a posi¢do Melhorar a meta

Superar os objetivos de qualidade da ANACOM (100 pontos) 227,7 pontos Manutencdo da meta

Compras

Pelo menos 50 % procedimentos pré-contratuais c/ critérios Atingido o valor de 70% Manutencdo da meta

ambientais

Pelo menos 50% contratos celebrados c/ critérios ambientais Atingido o valor de 97% Manutengdo da meta

Sistema de registo, avaliagdo e qualificacdo de fornecedores ® Implementa¢do 3 médulos até 2015

Prazo médio de pagamentos (40 dias) Pagamentos em 36 dias Manutencdo do prazo (40 dias)

Higiene e Seguranca

Manutengao do nivel de satisfagdo com as condi¢des de trabalho 81% de trab. satisfeitos Aumento do nivel de satisfacao

Certificagdo OHSAS 18001 do CPLS Concluida -

Mortalidade laboral zero Realizada Manutencdo da meta

Redugdo do n? de acidentes laborais em 5% o Aumento de 5% Recuperagdo do valor de 2012

Reducdo do n? de dias perdidos em 5% [ ] Aumento em 24% Recuperacdo do valor de 2012
ificaca

Qualificacao °

Taxa de esforco formacdo de 1,35%

Taxa de formacao de 0,98%

Taxa de esforco de 1,36%

Trabalhadores
Reducdo do absentismo global para 6,5% (CTT, SA)

6,8%

Reduzir para 6% (CTT)

Marketing Sustentavel

Alargamento do portefélio eco as encomendas/expresso
Expansdo portefélio carbonicamente neutro de correspondéncias
Modelo participativo de compensagado carbénica

Em preparagao

Aprovada proposta

A concluirem 2014
Novo. A concluirem 2015
Implementacdo em 2014

Rotulagem ambiental de produtos [ J Nao efetuada -

Estudo s/ langamento de servigos social business/ logistica inversa Realizadas anélises Implementagdo em 2014-2015
Desenvolvimento de standard internacional p/ green mail Concluido -

Comunidade

Realizagdo de 6 acdes de voluntariado social e ambiental Realizadas 11 ag¢des Manutengdo da meta
Estabelecimento de patrocinios contratualizados _— Novo. A implementar em 2014-2015
Experiéncia-piloto de voluntariado de longa dura¢do @ Preparativos em curso Aimplementar até 2015

Diversidade

Experiéncias de ocupagdo profissional para 20 pessoas
Formagdo sobre igualdade de oportunidades (incluindo género)
Elaboracdo de Plano para a Igualdade de Género

18 pessoas
Em preparagao
Definida metodologia

20 pessoas
Para chefias
A concluirem 2014
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Tabela 25 - indice remissivo GRI

indice remissivo dos indicadores de desempenho Ambiental, Social e
Econdmico organizado segundo o GRI

E - Indicador Essencial
C - Indicador Complementar
Verif. Indep. — Verificacdo Independente

indice de contetido do GRI (exclui os indicadores que ndo se aplicam & empresa). Foram submetidas a
Verificacdo externa trés empresas subsidiarias dos CTT - CTT Expresso, EAD e Mailtec.

N2 e tipo

de Descrigao Pagina(s)
Indicador

de reportina

Estratégica e Analise

1.1 - E | Mensagem do Presidente (Mensagem do CA) 5 ® v

1.2 - E | Descricao dos principais impactes, riscos e oportunidades 9-12, 18, ® v
69-70

Perfil da Organizacao

2.1 - E | Denominacao da organizacao relatora 4,8 @

2.2 — E | Principais marcas, produtos e/ou servicos 8,29-30 ®

2.3 -E | Estrutura operacional da organizacdo e principais divisdes, | 8,16
operadoras, subsidiarias e joint ventures

2.4 - E | Localizag¢ao da sede social da organiza¢ao 84 @

2.5 —-E | Paises em que a organiza¢do opera e aqueles onde se encontram as | 9
principais opera¢des, ou que sdo relevantes para as questdes da @ v
sustentabilidades abrangidas por este relat6rio

2.6 — E | Tipo e natureza juridica da propriedade 8,24 9o v

2.7 - E | Mercados abrangidos, incluindo uma analise geografica discriminativa, | 9, 35, 36
os sectores abrangidos e tipos de clientes/beneficiarios

2.8 —E | Dimensdo da organizacdo relatora, incluindo: n? de trabalhadores; | 8, 23,
nlimero de operagdes; vendas liquidas (para organizagdes do sector | 28, 40
privado) ou receita liquida (para organizagdes do sector publico); ® v
quantidade de produtos disponibilizados e servigos prestados

2.9 - E | Principais alteragbes que tenham ocorrido, durante o periodo | 4

abrangido pelo relatério, referentes a dimensdo, a estrutura o v
organizacional ou a estrutura acionista
2.10-E | Prémios recebidos durante o periodo abrangido pelo relatério 7 @ v
3.1 - E | Periodo abrangido para as informagdes apresentadas no relatério 4 ® v
3.2 - E | Data do dltimo relatério publicado 4,71 PY s
O dltimo reporting foi em 2012, relativo ao exercicio de 2011
3.3 -E | Ciclode publicacao de relatérios 4,71 °® v

Os relatorios tém periodicidade anual

GRI3.12
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. - g
N2 e tipo £ S 3
o o~ P b On =
de Descrigao Pagina(s) 8 8§
Indicador (S _@.
5 S
Parametros do Relatério
3.4-E Contacto para perguntas referentes ao relatério ou ao seu contelido | 4, 84 ® v
3.5-E Processo para definicdo do conteldo do relatério, incluindo: o | 4
* processo para determinar a relevancia; a definicdo de questdes ® v
prioritarias; a identificacdo das partes interessadas que sejam
potenciais utilizadoras do relatério
0O 3.6 -E Limite do relatério 4,8 ) v ®
3.7-E Limitagdes especificas relativas ao ambito e ao limite do relatério @ v
3.8-E Base para a elaborac¢do do relatério no que se refere a joint ventures,
subsidiarias, atribuicdes de servicos externos e outras entidades, PY v
passiveis de afetar a comparacdo entre diferentes periodos e/ou
organizacoes
3.9-E Técnicas de medicdo de dados e bases de calculo, incluindo | 4, 83
hip6teses e técnicas subjacentes as estimativas aplicadas a ® v
compilacdo dos indicadores e de outras informag¢des contidas no
3.10-E Explicacdo do efeito de quaisquer reformulacdes de informacgdes | 4
existentes em relatorios anteriores e as suas razdes ) v
(fusdes/aquisices, alteracdo de métodos de medicdo)
3.11 -E | Alteragbes significativas, em relacdo a relatérios anteriores, no | 4 °
ambito, limite ou métodos de medicao aplicados
3.12-E | Tabela de correspondéncia GRI 71-82 ®
3.13-E Politica e pratica corrente relativa a procura de um processo | 4, 85 ®
independente de garantia de fiabilidade para o relatério
Governagao, Compromissos e Envolvimento
4.1 -E | Estrutura de governacdao da organizagao, incluindo comissdes | 14,15,16
subordinadas ao drgdo de governanca hierarquicamente mais elevado
e com responsabilidade por tarefas especificas, tais como a definigao ® v
da estratégia ou a supervisao da organiza¢ao
4.2 —-E | Indicar se o Presidente do Conselho de Administracdo (CA) 6, | 15,17 Py iy
® simultaneamente, diretor executivo
43-E | Indicar o ndmero de membros do 6rgao de governacao | 15,17
hierarquicamente mais elevado, por género, que sdo independentes
e/ou nao-executivos ¢ v
4.4 —E | Mecanismos que permitem a acionistas e trabalhadores transmitirem | 34, 35, 41
recomendacdes ou orienta¢des ao CA
) v
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4.5-E Relagdo entre a remuneracdo dos membros do 6rgdo de | 12, 14,15
governanca hierarquicamente mais elevado, dos diretores de topo
e dos executivos e o desempenho da organizagdo (incluindo o
desempenho social e ambiental)

4.6 -E Processos ao dispor do CA para evitar a ocorréncia de conflitos de | 13,73
interesse
Além das disposicdes no Cédigo de Etica e dos contratos de gestdo, refere- ® v
O se a entrega anual de declaracoes de rendimentos e de incompatibilidades [ ]
ao Tribunal Constitucional, a Procuradoria-Geral da Repdblica e a Inspegdo-
geral de Finangas

4.7 -E Processo para determinar a composicdo, qualificacdes e | 14,15
competéncias dos membros do CA e seus comités, incluindo ® v

consideragbes sobre o género ou outros indicadores de
diviarcidadg

48-E O desenvolvimento interno de declara¢des de principios ou de | 12,13
missdo, c6digos de conduta e principios considerados relevantes
para o desempenho econémico, ambiental e social, assim como a o v
fase de implementacdo

49-E Processos do 6rgao de governacao hierarquicamente mais elevado, | 12, 14,17
para supervisionar a forma como a organizacdo efetua a
identificacdo e a gestdo do desempenho econdmico ambiental e
social, a identificacdo e gestdo de riscos e oportunidades
relevantes, bem como a adesao ou conformidade com as normas
internacionalmente aceites, cddigos de conduta e principios

4.10-E Processos para a avaliagdo do desempenho do 6rgdo de | 12
governan¢a hierarquicamente mais elevado, especialmente em @ v
relacdo ao desempenho econémico, ambiental e social

411 -E Explicagdo sobre se o principio da precau¢do é abordado pela | 17
organizagdo e de que forma

4.12-E Cartas, principios ou outras iniciativas, desenvolvidas | 12, 38, 46
externamente, de carater econémico, ambiental e social, que a @ v
organizag¢do subscreve ou defende

4.13-E Participagao significativa em associa¢des industriais, empresariais | 12, 19
e/ou organizacgbes de defesa nacionais ou internacionais em que a
L 4 organizagdo: detém posi¢des nos 6rgdos de governanga; participa ® v
em projetos e comissdes; contribui com financiamentos
substanciais, que ultrapassam as obriga¢des normais dos
participantes; encara a participa¢do como estratégica.

4,14 -E Relagdo dos grupos que constituem as partes interessadas | 19-22
envolvidas pela organizacao @ v

4.15-E Base para a identificagdo e selecdao das partes interessadas a | 19 Py
serem envolvidas 1
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4.16 -E Abordagens utilizadas para envolver as partes interessadas, | 19-22,
incluindo a frequéncia do envolvimento, por tipo e por grupos, das | 27, 31,
partes interessadas 41-42 ® v
[
417 -E Principais questdes e preocupagdes identificadas através do | 19-20,
envolvimento com as partes interessadas e medidas adotadas pela | 41, 69- ® v
0 organizacdo, para o tratamento das mesmas 70 ®
) Verif. Indep.
N2 e tipo S 3
de Descri¢do Pagina(s) §. o g
Indicador 5 ==
o w wn
Desempenho Econémico
9-10, 12,
Abordagem da gestdo, objetivos, desempenho, politicas e | 17-19,
contextualizagao 42-43,
69-70
EC1-E Valor econdémico direto gerado e distribuido, incluindo receitas, | 23-24
custos operacionais, remuneracdo dos trabalhadores, doacdes e
outros investimentos na comunidade, lucros acumulados e Y v v
pagamentos a investidores e governos
EC2-E Implicagdes financeiras e outros riscos e oportunidades devido a | 18, 62, P s
alteracdes climéticas 67
EC3-E Cobertura das obrigagdes referentes ao plano de beneficios | 43, 44 ® v
definidos pela organiza¢ao
EC4-E Apoio financeiro significativo recebido do Governo 74 ® ‘/
Nado existiu
EC5-C Racio entre o salario mais baixo e o salario minimo nacional, por | 74
género, nas unidades operacionais importantes
Ndo existem trabalhadores remunerados com base no saldrio minimo v
nacional. No final do ano 2013, o saldrio mais baixo praticado nos CTT foi de @ v
P 603€ na fun¢do de atendimento e de 552€ na fung¢do de distribui¢ao, sem
diferenca de género, correspondendo respetivamente aos rdcios de 1,2 e 1,1
(valor/485€)
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EC6 - E Politicas, praticas e propor¢ao de custos com fornecedores locais, em | 75
unidades operacionais importantes

A empresa, operador postal incumbente do servico postal universal,
desenvolve a sua atividade em todo o territério nacional, sem especializacdo
® ou concentragao regional. Em matéria de selecd@o e adjudicacdo de compras a
fornecedores os critérios aplicados ndo discriminam a localizagdo do
fornecedor. A atividade de compras estd centralizada e por esse motivo, ndo se
apresentam dados repartidos por regido. O conceito de “local” deve ser ®
entendido como de dmbito “nacional”. Em matéria de selecdo e adjudicagcao
de compras a fornecedores os critérios aplicados ndo discriminam a
localizagdo do fornecedor. A procura no mercado considera os requisitos e
analisam-se as propostas, relacionando, entre outros critérios, o pregco com a
qualidade da oferta, sem nunca excluir pelo fator localizagdo. Em 2013, 92%
do valor adjudicado foi atribuido a fornecedores locais e 8% a fornecedores
estrangeiros

EC7 -E Procedimentos para contratacao local e propor¢ao de membros da | NA
gestdo de topo, recrutados na comunidade local, em unidades PY v
operacionais importantes
Vide EC6

EC8 -E Desenvolvimento e impacto dos investimentos em infraestruturas e | 10, 11,
servicos que visam essencialmente o beneficio piblico através de | 29, 37 v’
envolvimento comercial, em géneros ou pro bono

EC9-C Descricdo e analise dos impactes econdmicos indiretos mais | 27, 35,
significativos, incluindo a sua extensao 75

Em 2013, os CTT investiram 38,7 M.€, sendo este valor injetado na economia
nacional e contribuindo para a dinamizagdo do tecido econémico. Além disso,
€ referido no corpo do relatério a presen¢a da empresa em todo o territorio ® v
nacional, ou seja, a prestacdo de um servico ptblico universal, no sentido
literal (e contratual) a toda a populagdo, beneficiando-a diretamente e sem
contrapartidas. Os CTT contribuem ainda para a captagdo de poupangas

Desempenho Ambiental

9-10, 12,
17-18,
42-43,
51-52,
66, 69-70

EN1-E Discrimina¢do das matérias-primas, por peso ou por volume 63, v
Tabela 24

Abordagem da gestao, objetivos, desempenho, politicas e
o contextualizagdo

EN2 -E Percentagem de materiais utilizados que sdo provenientes de | 63, 68
reciclagem o v
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EN3 -E Discriminagdo do consumo direto de energia, por fonte de energia | 54, 68
priméaria o 4
EN4 - E Discrimina¢do do consumo indireto de energia, por fonte de energia | 53, 54, 68,

4 primaria 76
Através do link da ERSE (abaixo) pode efetuar-se a discriminagdo acima
mencionada. Os nossos fornecedores sdo os seguintes: Portugal continental — @ |
EDP Comercial; ENDESA; Acores — EDA; Madeira - EEM.

O . .
http://www.erse.pt/pt/desempenhoambiental/rotulagemenergetica/compara
caoentrecomercializadores/Paginas/default.aspx

EN5 - C Total de poupanca de energia devido a melhorias na conservacdo e | 53 ® %
na eficiéncia
EN6 - C Iniciativas para fornecer produtos e servicos baseados na eficiéncia | 9, 29, 55,
energética ou nas energias renovaveis e redu¢des no consumo de | 56, 58, 63,
energia, em resultado dessas iniciativas 64 @ v
EN7 - C Iniciativas para reduzir o consumo indireto de energia e redugdes | 27,53, 55 ® v
alcancadas
EN8 - E Consumo total de agua, por fonte 62, 68 ® 1
EN9 - C Fontes hidricas significativamente afetadas pelo consumo de agua NA °® v
Vide EN21
EN10 - C | Percentagem e volume total de dgua reciclada e reutilizada 76 ® v

Percentagem e volume total de dgua reciclada e reutilizada ndo determinada.

EN11 - E | Localizagdao e dimensdo dos terrenos pertencentes, arrendados ou | 65,76
administrados pela organizacdo em areas protegidas ou de elevado P 1
valor para a biodiversidade, ou adjacente as mesmas

Todas as instalacées CTT situam-se em drea urbana e/ou industrial

EN12 —E | Descricdao dos impactes significativos de atividades, produtos e | 65,76

servicos sobre dareas protegidas ou de elevado valor para a P v
biodiversidade
Vide EN11
® EN13 - C | Habitats protegidos ou recuperados 65 @ v

EN14 -C | Estratégias e programas, atuais e futuros, de gestdao de impactes na | 65 ® v
biodiversidade

EN15 - C | Ndmero de espécies da lista vermelha da IUCN e na lista nacional de | NA
conservagdo das espécies, com habitats em areas afetadas por ° /

operagdes, discriminadas por nivel de risco de extin¢do
Vide EN11
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EN16 — E | Totalidade das emissdes de gases causadores do efeito de estufa, | 59, 60, 68
por peso ® I
[
EN17 — E | Outras emissdes relevantes e indiretas de gases com efeito de | 60, 61 ® > /
estufa, por peso
O EN18 — C | Iniciativas para reduzir as emissdes de gases com efeito de estufa, | 4, 62, 63 Y v o
e reducdes alcancadas
EN19 - E | Emissao de substancias destruidoras da camada de ozono, por | 77
peso
Verificaram-se trés fugas nos chillers do centro de produgdo e logistica do 'Y s s
Centro (CPLC), que foram reparadas, tendo sido efetuado um carregamento
de 87Kg de gds R407C na sequéncia das mesmsa. Ndo se verificaram
emissdes deste tipo na atividade da Mailtec, CTT Expresso e EAD
EN20 - E | NOx, SOx e outras emissdes atmosféricas significativas, por tipo e | 60 ° A1
por peso
EN21 - E | Descarga total de dgua, por qualidade e destino 77 v
Descarga efetuada em coletor municipal ¢
EN22 - E | Quantidade total de residuos, por tipo e método utilizado no fim de | 64-65, 68
linha @ v’ v
EN23 — E | Ndmero e volume total de derrames significativos 77
Verificaram-se 8 ocorréncias nos centros de produgao de logistica do Sul (1) v v
e no Norte (7), que se podem enquadrar neste ambito e também 1 na ¢
subsididria Post Contacto. No entanto, estas nao foram significativas
EN24 - C | Peso dos residuos transportados, importados, exportados ou | NA
tratados, considerados perigosos nos termos da Convencdo de ¢ v
Basileia
EN25 - C | Identificar a dimensao, o estatuto de protecdao e valor para a | NA
biodiversidade dos recursos hidricos e respetivos habitats,
afetados de forma significativa pelas descargas de é&gua e L v
escoamento superficial
A atividade dos CTT ndo tem impacto neste dmbito
 ( EN26 — E | Iniciativas para mitigar os impactes ambientais de produtos e | 52, 64, 65 PY v s
servicos e o grau de reducdo do impacte
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EN27 — E | Percentagem recuperada de produtos vendidos e respetivas | 65
embalagens por categoria

EN28 - E | Montantes envolvidos no pagamento de coimas significativas e o | 14
® namero total de san¢des ndao-monetarias por incumprimento das [ v v
leis e regulamentos ambientais

EN29 - C | Impactes ambientais significativos, resultantes do transporte de | 51, 58, 62,
O produtos e outros bens, ou matérias-primas utilizados nas | 65 ® v ®
operagdes da organizagdo, bem como do transporte de
trabalhadores

EN30 - C | Total de custos e investimentos com a prote¢cao ambiental portipo | 54, 67, 68

Desempenho Social

Abordagem da gestao, objetivos, desempenho, politicas e | 9-10,12,
contextualizagao 17-19, 35-
39, 42-43,
46-50, 69-
70

Recursos Humanos

LA1-E Mao de obra total, por tipo de emprego, por tipo de contrato de | 39, 40, 48
trabalho, por regidio, segmentada por género o v’ v’

LA2 - E Nimero e taxa de novas contrata¢des e taxa de rotatividade por | 39, 49
faixa etaria, género e regido

LA3 -C Beneficios assegurados aos funcionarios a tempo inteiro que nao | 43, 46
sdo concedidos a funcionarios temporarios, ou a tempo parcial, por ® v
unidades operacionais relevantes

LA4-E Percentagem de trabalhadores abrangidos por acordos de | 22,41
negociacao coletiva

LA5 - E Prazos minimos para aviso prévio em relacgdo a mudancas | 78
operacionais, incluindo se essa questao é mencionada nos acordos
de negociacao coletiva

Os movimentos de pessoal e as mudangas de hordrio de trabalho cumprem
prazos minimos estipulados na lei e no AE. Transferéncias por interesse da
® empresa, comunicagdo com a antecedéncia de 30 dias, salvo motivo @ v
imprevisivel. As alteragdes do hordrio de trabalho sdo precedidas de
consulta aos trabalhadores e a Comissdo de Trabalhadores, comunicadas a
ACT (Autoridade para as Condigées de Trabalho) e afixadas na empresa com
a antecedéncia de 7 dias. Em regime de adaptabilidade, a alteracdo do
hordrio é comunicada com, pelo menos, 15 dias de antecedéncia.

LA6 - C Percentagem dos empregados representados em comités formais | 78
de seguranca e salide

Estdo cumpridos os requisitos prévios para a instalacdo de comités de
seguran¢a e sadde no trabalho, embora ainda ndo estejam em @ v
funcionamento por ndo existir representacdo dos trabalhadores para estas
matérias, estando esta condicionada a eleicdo dos representantes dos
trabalhadores nos locais de trabalho, a ser promovida pelas ERCT
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Percentagens de lesdes, doengas ocupacionais, dias perdidos,
absentismo e 6bitos relacionados com o trabalho, por regiao e
por género

Pagina(s)

40, 44, 45,
50

o
S
s
2
N
(Y]
]

Verif. Indep.

LA8 - E

Programas de educacdo, formagao, aconselhamento, prevencao e
controlo de risco, em curso, para garantir assisténcia aos
trabalhadores, as suas familias ou aos membros da comunidade
afetados por doencas graves

44

LA9 - C

Topicos sobre salide e seguranca, abrangidos por acordos
formais com sindicatos

Salde e segurang¢a sdo temdticas abordadas em vdrias cldusulas do
Acordo de Empresa (AE) CTT. As situacées ndo reguladas pelo AE aplicam-
se as disposicoes previstas no Codigo do Trabalho

79

LA10-E

Média de horas de formacao, por ano, por trabalhador, por género
e por categoria

42,50

LA11-C

Programas para a gestdo de competéncias e aprendizagem
continua que apoiam a continuidade da empregabilidade dos
trabalhadores e a gestao final de carreira

40, 42

LA12-C

Percentagem de trabalhadores que recebem, regularmente,
andlises de desempenho e de desenvolvimento de carreira, por
género

41

LA13-E

Composicdo dos 6rgaos de governacao e discriminacao dos
trabalhadores por categoria, de acordo com o género, a faixa
etaria, as minorias e outros indicadores de diversidade

15, 40, 46,
48-49

LA14-E

Discriminagdo do racio do saldrio-base e remuneragdao das
mulheres/homens, por categoria

47,50

LA15-E

Taxas de retorno e de retenc¢ao ap6s licenga parental, por género
Tiveram licenga parental 284 individuos, 100 do género feminino e 184 do
género masculino. Destes, todos mantiveram o posto de trabalho, exceto 6
trabalhadores, cujos contratos a termo terminavam durante o periodo de
reporte

43,49,79,

Direitos Humanos

HR1-E

Percentagem e niimero total de acordos e contratos significativos
que incluam clausulas referentes a direitos humanos

Neste dmbito e no contexto da aplicagdo da Politica de Compras
Responsdveis CTT, 91% de 216 contratos significativos celebrados pelos
CTT, incluiram cldusulas de direitos humanos, representando 20,1% no
total dos contratos celebrados (1077), mas 90,5% do valor adjudicado

27,79
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HR2 - E Percentagem dos principais fornecedores, empresas contratadas | 80
e outros parceiros que foram submetidos a avaliacdes relativas a
direitos humanos

Relativamente aos fornecedores significativos, 88% de 151 fornecedores ®
foram sujeitos a avalia¢do de direitos humanos. De qualquer modo, nos
mercados onde os CITT operam, os direitos humanos estdo
salvaguardados por lei

O HR3 -E Nidmero total de horas de formagao em politicas e procedimentos | 80 (]
relativos a aspetos dos direitos humanos relevantes para as
operagdes, incluindo a percentagem de funcionarios que o v
beneficiaram de formagao

Ndo existe formacdo neste dmbito

HR4 - E Nimero total de casos de discriminacao e medidas tomadas 46, 80 ~
Ndo se verificaram casos de discriminagc@o ®

HR5 - E Operacdes e fornecedores importantes em que possa haver risco | 80
significativo de violacdo ao livre exercicio de liberdade de
associacao e de negociacdo coletiva. Medidas tomadas para
garantir esses direitos

Com base no Acordo de Empresa, ndo existem impedimentos ao livre
exercicio da liberdade de associacdo nem a realizacdo de acordos de
negociacdo coletiva. Relativamente aos fornecedores, o processo de @ v v
adjudicagdo de compras inclui a assinatura de uma declaracdo de
principios por estes, expressando desta forma a empresa, a expectativa de
uma atitude de responsabilidade social por parte dos seus fornecedores,
conforme cldusula n) “Cumpre com os principios e procedimentos
relativos a liberdade de associagéo, trabalho forcado, trabalho infantil e
igualdade definidos nas Conveng¢des fundamentais da OIT — Organizagao
Internacional do Trabalho”

HR6 — E Operacdes e fornecedores significativos em que possa haver | 46, 80
risco de ocorréncia de trabalho infantil. Medidas tomadas para

garantir a sua aboligao efetiva.
Os CTT proibem qualquer forma de trabalho infantil. Vide HR5

HR7 - E Operacdes e fornecedores significativos em que possa haver 46, 80
risco significativo de ocorréncia de trabalho forcado ou escravo, e
medidas que contribuam para a eliminagdo de todas as suas

® formas

Relativamente a ocorréncia de trabalho forcado ou escravo, as evidéncias
remetem para as primeiras disposicdes da Constituicdao da Republica,
dado que sendo Portugal um estado de direito democrdtico, a aboligdo de
trabalho forcado/escravatura é um dos principios fundamentais. Vide HR5
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HR8 - C

Descri¢ao

Percentagem do pessoal de seguranca submetido a formacao nas
politicas ou procedimentos da organizacgdo, relativos aos direitos
humanos, e que sao relevantes para as operagdes

O pessoal que efetua a seguran¢a nos CTT pertence a empresas de
seguranca privadas. Este € formado pelas empregadoras relativamente
aos procedimentos contratados. Em alguns casos especificos os CTT
formam o pessoal de vigilancia humana para garantir que todas as regras
e procedimentos de seguranga das pessoas e instalagbes s@o cumpridos
em caso de crise

19, 81

Pagina(s)

de reporting

Verif. Indep.

HR9 - C

Nidmero total de incidentes que envolvam a violagdo dos direitos
dos povos indigenas e a¢oes tomadas

NA

HR10 -E

Percentagem e nimero total de opera¢des que tenham sido
objeto de reavalia¢des dos direitos humanos e/ou avaliagdes de
impacto

Zero. Ndo se verificou necessidade de reavaliagdo deste tipo de indicador

por a empresa se reger pelas normas da Constituicdo da Reptblica e da
QIT

81

HR11-E

Nimero de reclamacdes relacionadas com direitos humanos,
apresentadas, tratadas e resolvidas através de mecanismos
formais de reporte de queixas

Nao houve reclamagdes que se enquadrem neste tipo de indicador

81

Sociedade

SO1-E

Percentagem de operagdes com envolvimento com a comunidade
local, avaliagdo de impactos e programas de desenvolvimento
implementados

36, 38

SO02-E

Percentagem e nldmero total de unidades de negécio alvo de
analises de risco de corrupcdo

13

SO3-E

Percentagem de empregados formados em politicas e praticas de
anticorrup¢do da organizagao

No seguimento das prdticas do ano anterior, formaram-se mais 279
trabalhadores em branqueamento de capitais, fraude e financiamento do
terrorismo, com um volume de 1 153 horas de formagao

81

S04 -E

Medidas tomadas em resposta a casos de corrupg¢ao

13

SO5-E

Posicdes quanto a politicas plblicas e participagdo na elaboracao
de politicas plblicas e lobbies

Os CTT sdo membros ou participam em entidades, organizagdes,
associagbes empresariais, sociais e sectoriais que partilham das suas
preocupacoes e promovem interesses comuns

81

S06 -C

Valor total das contribui¢des financeiras ou em espécie a partidos
politicos, politicos ou a institui¢des relacionadas, discriminadas
por pais

Foi alocado um montante de 15 mil euros (patrocinio) ao Museu da
Presidéncia

81
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SO7-C | Ndmero total de ag¢des judiciais por concorréncia desleal, | 14 ® v
antitrust e praticas de monopélio, bem como os seus resultados
SO08-E Ndmero total de multas e san¢des ndo-monetarias relacionadas | 14 ® v >
® com o ndo cumprimento de leis e regulamentos
SO09-E Operacdes com impactos negativos significativos, potenciais ou | 36, 51-52
reais, nas comunidades locais @ v
S Vide EC9 [ ]
S010 -E | Medidas de prevengdao e mitigagdo implementadas nas | 36
operagdes que tenham impactos negativos significativos, @ é
potenciais ou reais, nas comunidades locais
Produtos e Servigos
PR1-E Ciclos de vida dos produtos e servicos em que os impactes de | 30
salde e seguran¢a sao avaliados com o objetivo de efetuar ° 2

melhorias, bem como a percentagem das principais categorias de
produtos e servi¢os sujeitos a tais procedimentos

PR2 - C Nimero total de incidentes resultantes da nao conformidade com | 82
os regulamentos e cddigos voluntarios relativos a impactes, na
salide e seguranca, dos produtos e servicos durante o respetivo ® v’
ciclo de vida, discriminado por tipo e resultado
Zero incidentes

PR3 -E Indique o tipo de procedimentos para informagao e rotulagem dos | 27
produtos e servi¢os, bem como a percentagem dos principais ) v
produtos e servicos sujeitos a tais requisitos

PR4 - C Indique o nlamero total de incidentes resultantes da ndo | 33-34
conformidade com os regulamentos e co6digos voluntarios PY v
relativos a informacdo e rotulagem de produtos e servigos,
discriminados por tipo de resultado

PR5 - C Procedimentos relacionados com a satisfacdo do cliente, | 28, 31-33
incluindo resultados de pesquisas que mecam a satisfacdo do ® v v
cliente

PR6 — E Programas de adesdo a leis, normas e cédigos voluntérios | 14
relacionados com comunicagdes de marketing, incluindo o v
@ publicidade, promocdo e patrocinio
PR7 - C Indique o nlmero total de incidentes resultantes da ndo- | 82
conformidade com regulamentos e c6digos voluntarios relativos a
comunica¢des de marketing, incluindo publicidade, promogao e o v
patrocinio, por tipo

Incidentes inexistentes
PR8 - C Nimero total de reclamagdes registadas, relativas a violacao da | 34
privacidade e perda de dados de clientes

PR9 - E Valor monetario de multas significativas por ndo conformidade | 14
com leis e regulamentos relativos ao fornecimento e uso de @ v v
produtos e servi¢os

(Fonte: GRI (2011): “Diretrizes para Elaboracdo dos Relatérios de Sustentabilidade”)

N o

82



Relatorio de Sustentabilidade
2013

Notas metodologicas

Este documento contém informagao angariada junto de interlocutores de cada dire¢ao/departamento, através
de um sistema de gestao de informacao de sustentabilidade. Todos os indicadores GRI foram calculados de
acordo com a metodologia GRI, na sua versao 3.1

Para outros indicadores seguiram-se metodologias de calculo internacionais, que a seguir se referem: indice
de incidéncia (n? acidentes/efetivo médio/1 000); contabilizacdo de lesGes com auséncias iguais ou
superiores a um dia; e Greenhouse Gas Protocol C0, para:

e Direct Emissions from Stationary Combustion da GHG Protocol Initiative vs. 2.0 através dos fatores de
conversao Compilation of emission factors used in the cross-sector tools;

e Indirect CO, Emissions from the Consumption of Purchased Electricity, Heat and/or Steam do Greenhouse
Gas Protocol Initiative.

o Emissions from Mobile Source vs. 2.0 através dos fatores de conversdo Compilation of emission factors
used in the cross-sector tools para os varios combustiveis utilizados pela frota e de acordo com os
respetivos consumos.

e Tool for Mobile consumption vs 2.0da GHG Protocol Initiative vs. 2.0 através dos fatores de conversao
Compilation of emission factors used in the cross-sector tools para as varias categorias de transporte
subcontratos;

Para o calculo das emissdes diretas decorrentes do consumo de eletricidade, utilizou-se o fator de emissao
fornecido pela ERSE — EDP servigo universal 2012. Para o calculo das emissdes resultantes do consumo de
energia térmica para climatizacao, utilizou-se o fator de emissao recomendado pela ADENE no ambito da
certificacdo energética e de qualidade do ar interior dos edificios.

GRI3.9
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Inquérito

A sua opinido é muito importante. Ajuda-nos a melhorar.
1. A que grupo de stakeholders pertence?

Acionista [ Cliente [ ] Fornecedor [] Trabalhador []
ONG [] Media [ Outro ] Qual

2. Classifique os diferentes aspetos do Relatério de Sustentabilidade usando os nlimeros abaixo:

[Escala: 1 = Muito Fraco; 2 = Fraco; 3 = Satisfatorio; 4 = Bom; 5 = Excelente]

Relevancia/materialidade 1 2 3 4 5
Credibilidade 1 2 3 4 5
Clareza 1 2 3 4 5
Dimensao 1 2 3 4 5
Apresentacdo grafica 1 2 3 4 5

Insira os seus comentarios ou sugestdes no espa¢o abaixo

Indique o seu nome e endereco eletrénico, ou outro, caso pretenda ser contactada/o.

Muito Obrigado!

Edicao: CTT - Correios de Portugal, S.A. — Sociedade Aberta
Sede social: Av. D. Jodo Il, N2 13, 1999-001 LISBOA
Contacto: sustentabilidade@ctt.pt

GRI 3.4 GRI 2.4
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Ao Conselho de Administraciao da
CTT - Correios de Portugal, S.A.

Verificacao independente
do Relatorio de Sustentabilidade 2013

Introducao

Fomos solicitados pelo Conselho de Administra¢ao dos CTT — Correios de Portugal, S.A (CTT), para
procedermos a verificacao independente do “Relatorio de Sustentabilidade 2013” (Relatério). A
verificacdo foi efetuada de acordo com as instrucoes e critérios definidos pelos CTT, referidos e
divulgados no Relatdrio, e com os principios e a abrangéncia descritos no Ambito.

Responsabilidades

O Conselho de Administracao dos CTT é responsavel pela preparaciao do Relatério e divulgacao da
informacao de desempenho apresentada e seus critérios de avaliacdo bem como pelos sistemas de
controlo interno, processos de recolha, agregacao, validacao e relato da mesma. A nossa
responsabilidade consiste na elaboracao de um relatério contendo o nosso parecer sobre a adequacio
daquela informacao baseada nos procedimentos de verificacao independente que efetudmos e por
referéncia aos termos acordados. Nao assumimos qualquer responsabilidade perante qualquer outro
proposito, pessoas ou organizacoes.

Ambito

Os nossos procedimentos de revisao foram planeados e executados de acordo com o International
Standard on Assurance Engagements 3000 (ISAE 3000), e com referéncia ao Global Reporting
Initiative, versao 3.1 (GRI3.1), de forma a obter um grau moderado de seguranca sobre a adequacao da
informacao constante do Relatorio bem como dos sistemas e processos que lhe servem de suporte. A
extensao dos nossos procedimentos é menor que a de uma auditoria e, por consequéncia, o nivel de
fiabilidade é mais baixo, consistindo em indagacées e testes analiticos e algum trabalho substantivo.

A nossa verificacao teve por Ambito os dados relativos aos indicadores de desempenho da casa-mae e
das empresas subsidiarias CTT Expresso, EAD e Mailtec, assinalados com “v”” no “Indice GRI”
constante do Relatorio.

Relativamente a verificacio da auto avaliacao feita pela gestdo dos niveis de conformidade do Global
Reporting Initiative, versao 3.1 (GRI3.1), e tendo por base o GRI ’s Reporting Framework Application

Levels.

PricewaterhouseCoopers & Associados - Sociedade de Revisores Oficiais de Contas, Lda. M ﬁ
Sede: Palacio Sottomayor, Rua Sousa Martins, 1 - 3°, 1069-316 Lisboa, Portugal Y. aacer” gml

Tel +351 213 599 000, Fax +351 213 599 999, www.pwc.com/pt \E§§£ Ryt

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
que sd@o membros da PricewaterhouseCoopers International Limited, cada uma das quais ¢ uma entidade legal auténoma e independente.
Inscrita na lista das Sociedades de Revisores Oficiais de Contas sob o n° 183 e na Comiss@o do Mercado de Valores Mobilidrios sob o n° 9077
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Nesta verificagdo independente, os nossos procedimentos consistiram em:

(i) Indagacoes a gestao e principais responsaveis das areas em anélise para compreender o modo
como esté estruturado o sistema de informacao e a sensibilidade dos intervenientes as matérias
incluidas no relato;

(i) Identificar a existéncia de processos de gestao internos conducentes a implementacao de
politicas econ6micas, ambientais e de responsabilidade social;

(iii) Verificar numa base de amostra a eficicia dos sistemas e processos de recolha, agregacao,
validacdo e relato que suportam a informacao de desempenho supracitada, através de calculos e
validacao de dados reportados;

(iv) Confirmar a observancia de determinadas unidades operacionais as instrugoes de recolha,
agregacao, validagdo e relato de informagao de desempenho;

(v) Executar, numa base de amostra, alguns procedimentos de consubstanciacao da informacao,
através de obtencdo de evidéncia sobre informacao reportada;

(vi) Confirmar a existéncia de dados e informac6es requeridos para atingir o nivel A, auto declarado
pelos CTT, pela aplicacio dos niveis do GRI3.1.

Independéncia

Desenvolvemos o nosso trabalho em alinhamento com os requisitos de independéncia da norma ISAE
3000, incluindo o cumprimento das politicas de independéncia da PwC e do codigo de ética do
International Ethics Standards Board of Accountants (IESBA).

Conclusoes

Com base no trabalho efetuado de acordo com os termos de referéncia e com o Ambito, nada chegou
ao nosso conhecimento que nos leve a concluir que os sistemas e processos de recolha, agregacao,
validacdo e relato da informacao constante do Relatorio ndo estdo a funcionar de forma apropriada e
que a informacao divulgada, nao esteja isenta de distor¢6es materialmente relevantes.

Tendo por base a nossa verificagdo do Relatoério e das Diretrizes do GRI3.1, com o0s pressupostos
incluidos no ambito, concluimos que o Relatério inclui os dados e a informacao requeridos para o
nivel A previsto no GRI3.1.

A nossa opinido sobre as demonstragdes financeiras da entidade esta expressa na Certificacao Legal
das Contas, anexada ao Relatorio e Contas 2013.

Lisboa, 12 de setembro de 2014

PricewaterhouseCoopers & Associados, S.R.0.C., Lda.
Representada por

Aol

Antoénio Joaquim Brochado Correia, ROC

CTT — Correios de Portugal, S.A. PwC 2



