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AMBITO E LIMITE DO RELATORIO

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 informa-
cdo sobre diversas subsidiarias, tendo em conta o seu contributo sig-
nificativo para os desempenhos sociais e ambientais globais. Assim,
desde 2011, algumas subsidiarias integraram o perimetro de verifi-
cagdo, 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 2014, apresentando, sempre
que disponivel, informagdo agregada sobre os CTT SA e a totalidade
das suas subsidiarias (designados, em conjunto, por CTT).

Regista-se uma alteracdo do ambito do relato por o capital social da
EAD, detido pelos CTT, ter sido alienado em 2014. Assim, para uma
comparacao dos dados com o ano anterior, retiraram-se as contabili-
zagdes de 2013 referentes a essa subsididria. Também a CTT Expresso

COMPROMISSO

Este é o décimo Relatério 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 legislagao 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 2014
(R&Q). No entanto, a sua leitura devera ser complementada com a do
referido relatério, incluindo a sua Parte Ill gue contém informacao sobre
0 Governo Societario e ainda com a consulta do site dos CTT (www.ctt.pt).

A sua estrutura e contelido respeitam as Diretrizes GRI (Global Repor-
ting Initiative) enquanto referencial de elaboracdo de Relatérios de Sus-
tentabilidade, na sua versao 3.1 e respetivos protocolos para o célculo
de indicadores. Foi objeto de verificacdo externa independente por
parte da KPMG, segundo os principios definidos pela ISAE 3000 e
as diretrizes da GRI no que respeita a credibilidade e fiabilidade dos

GRI3.11

GRI3.7

GRI3.6 GRI3.8

GRI3.13 GRI35

GRI2,1 GRI3.2 GRI3.3

adquiriu a participagdo dos CTT na Tourline e a Mailtec passou por um
processo de fusdo por incorporacao nos CTT, em dezembro. No entan-
to, estas (ltimas alteracdes nao alteram o dmbito do relato.

A 5 de setembro concluiu-se o processo de privatizacdo dos CTT, com
a alienagdo da participacdo de 31,5% que o Estado portugués ainda
detinha, passando a totalidade do capital dos CTT a ser detido por
acionistas do sector privado. Na Assembleia Geral de 24 de margo de
2014, os membros que integram atualmente os 6rgaos sociais foram
eleitos para o triénio 2014-2016. O novo Conselho de Administracdo
é composto por onze Administradores, executivos e ndo executivos.
A empresa é desde 2013 uma sociedade anénima cotada em bolsa,
atualmente com 100% do capital em free float. O relato reflete a inci-
déncia da referida alteracdo nas matérias relevantes, em particular nas
relativas ao stakeholder acionistas.

contelidos. Mediante o trabalho efetuado, autodeclara-se o cumprimen-
to do nivel A+.

No que respeita a analise de materialidade, incorpora inputs decor-
rentes do exercicio de envolvimento com stakeholders, realizado
conforme as diretrizes da Norma AA1000SES, que permitiu a identi-
ficacdo dos temas relevantes e dos stakeholders criticos da empresa.

Os principios essenciais para a definicdo do contetdo 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 estara disponivel online em
www.ctt.pt e eventualmente noutros suportes. Para aceder a Tabela GRI
com a localizacdo de cada indicador, cliqgue AQUI.Estamos interessados
em recolher comentarios ou sugestdes, que podem ser enviadas para o
endereco: sustentabilidade@ctt.pt.

GRI2.9

GRI3.10

GRI3.1

GRI3.12

GRI3.4
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Francisco de Lacerda
Presidente e CEO dos CTT
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Mensagem do Presidente

No terceiro trimestre de 2014 os CTT passaram a ser uma empresa totalmen-
te privada e a Gnica em Portugal cotada com 100% de free float. Deste pro-
cesso resultou a consolidacao do novo modelo dual de governo societério,
incluindo a nomeacao de Administradores ndo executivos e a introducao de
novas praticas de relato. Em matéria de governance, procedemos também
a atualizacdo do Codigo de Etica e a recomposicao da Comisséo de Etica.
Apesar da tendéncia decrescente do trafego postal, logramos aumentar os
rendimentos operacionais em 1,8%, revelando a nossa forte aposta na con-
sisténcia das prestacdes aos clientes e na inovacao do negdcio. Destaque
para o desempenho dos servi¢os financeiros, que conseguiram reforcar a
sua capacidade de criacdo de valor, aumentando a receita em 70 milhdes
de euros. A qualidade de servico registou os habituais niveis de exceléncia,
236,5 pontos, face a um objetivo de 100 pontos acordado com o Regulador,
influenciando decisivamente a percecao dos clientes, dos quais 85% se con-
sideram satisfeitos ou muito satisfeitos.

O stakeholder colaboradores beneficiou de mais 18% de horas de forma-
¢do que no ano anterior e viu anunciadas novas praticas de remuneracao
associadas ao mérito. Imperativos de equilibrio financeiro fizeram aumentar
a sua contribuicdo para o Plano de saide pessoal e familiar em 50%. Ocor-
reram 955 acidentes laborais (um dos quais mortal, da responsabilidade
de terceiros, que registamos com pesar), um aumento de 5% face ao ano
anterior, embora com uma reducdo de 9% do ndmero de dias perdidos. O
absentismo global também decresceu 0,4 pontos. Para incentivar a partici-
pacao dos trabalhadores e suas familias em atividades comunitarias, orga-
nizamos 11 acdes de voluntariado social e ambiental e lancamos indmeros
passatempos e concursos com convites para espetaculos, entre outros rep-
tos, como o “Bike to Work Day”.

Atribuimos 500 mil euros de apoio a iniciativas de intervencao social e am-

GRI11

biental, dinamizémos programas de recolha de bens e distribuimos mais 31
mil embalagens solidarias a 83 Instituicdes Particulares de Solidariedade
Social, através do Projeto de Luta Contra a Pobreza. Aderimos ao projeto
EPIS - Empresarios pela Inclusdo Social - em que alunos com insucesso es-
colar sdo apoiados por mentores voluntarios CTT ao longo de trés anos civis,
nas areas pessoal e académica.

A nivel ambiental, fomos declarados o operador postal mundial com maior
reducdo da pegada carbénica no dltimo quinquénio, -51%, fruto da imple-
mentacao com éxito de programas de racionalizacao energética. Aderimos
ao Caring for Climate das Nac¢des Unidas, um compromisso subscrito pelas
370 empresas lideres mundiais em matéria de alteragdes climaticas. Parti-
cipamos no principal ranking carbénico mundial, o Carbon Disclosure Pro-
ject e, a nivel setorial, fomos benchmark no critério Disclosure e Reporting
de proficiéncia carbénica. Continuamos a expandir a frota elétrica, dominio
em que os CTT sdo lideres nacionais. Fomos patrocinadores exclusivos da
campanha “Uma Arvore pela Floresta”, contra a propagacao de incéndios,
em parceria com a Quercus - os kits promocionais vendidos nas lojas CTT
financiam a plantacdo de arvores autéctones, com acompanhamento online
do crescimento dos bosques, ao longo de cinco anos.

Em matéria de reconhecimento e prémios, entre outros, destacamos a “Mar-
ca de Confiangca Ambiente”, atribuida a empresa, pela primeira vez, pelas Se-
lecdes do Reader’s Digest. Os CTT foram ainda finalistas, pelo 4° ano, no PT/
Environmental Achievement of the Year, o mais importante prémio ambiental
do sector, a nivel internacional e integraram a lista de finalistas aos prémios
Green Project Awards, na categoria Cidades Sustentaveis.

N6s ligamos o pais e o mundo! Estamos orgulhosos do nosso contributo
para 0 bem comum, conquistado com o empenho de uma vasta equipa, mas
nunca satisfeitos. Prometemos fazer mais e melhor.
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Destaques do ano

DESENVOLVIMENTO ECONOMICO

Privatizacdo integral, com dividendos totais no valor de 60 M€
(mais 20% do que em 2013)

Valorizagdo da acdo em 43,42%, durante 2014
Novo modelo de governagao dual, com Administradores executivos e ndo-executivos

Revisdo do C4digo de Etica

CLIENTES/PROXIMIDADE

84,8% dos clientes declaram-se satisfeitos ou muito satisfeitos

Portefélio Eco reforga peso no trafego (representa 22,8% da gama DM)

Abertura de Espagos do Cidadao
em 24 Lojas e previsao de
extensdo a 300, até 2016

£~

Construgdo de 11 rampas de acesso a lojas CTT para deficientes motores

PESSOAS

Diminuicdo em 0,4 p.p. do absentismo global, para 6,1%

Aumento dos acidentes em 5,2% e reducdo dos dias perdidos por sinistralidade em 9%

97% dos colaboradores abrangidos por formacao, num total de 264 mil horas
(mais 18% que em 2013)

Plano de salde dos CTT registou mais de 1,4 milhdes de atos clinicos
(44 600 beneficiarios)

Representatividade feminina de 18% na gestao de topo (PSI 20: 9%)
e de 40% nas restantes chefias

Gap salarial médio por grupo profissional 10% desfavoravel ao género feminino
(média nacional: 18%)

SOCIEDADE

Apoio a mais de duas dezenas de iniciativas de solidariedade social,
no montante de 535 mil €

e a Exclusdo Social entregou
31 000 encomendas solidarias

“Somar para Dividir” recolheu internamente quase 4 toneladas de donativos
(60 toneladas desde o inicio)

Organizagao de onze a¢des de voluntariado empresarial, com mais de 100
voluntarios (800 horas)

MBIENTE

Investimento de natureza ambiental no montante de 5,9 M€

Modernizagao da frota com
321 novas viaturas,

das quais 64 elétricas
(10% do total)

Aumento do consumo de combustivel em 4,3% e melhoria do consumo especifico
(1/100 kms) em 1%

Reducdo do consumo de eletricidade em 5,9%

Reducao das emissdes totais (scopes 1, 2 e 3) em 9,7% e aumento
nos scopes 1 e 2 em 1,0%

Valor de contratos celebrados com critérios ambientais excede 99% do total
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Prémios e reconhecimento

CORPORATIVO

T Hambaer
DEALS

Oferta Piblica de Venda dos CTT, .
distinguida pela revista The Banker como ; | I':l. R
o European Equities Deal of the Year 2014 T
2014

Marca de Confian¢a 2014,
na categoria “Empresas de Servico Piblico”,
atribuida pelas Sele¢des do Reader’s Digest

Marca de Exceléncia 2014,
atribuida pela Superbrands Portugal

Prémio Mercado de Capitais 2013, atribuido por Investors Relations & Governance
Awards (IRGA), aos CTT e ao seu Presidente e CEOQ

CAPITAL HUMANO

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

GRI2.10

COMUNICACAO

Vencedores do Grande Prémio APCE 2014 - Exceléncia
em Comunicag¢do, em 4 categorias: “Campanha de
Comunicagao Institucional”, “Publicag¢do Interna”,
“Capa e “televisao Corporativa”

“Melhor Fotografia”, “Melhor Cartoon”
para a revista Aposta e Diploma of
Honour para o Diretor da Marca e
Comunicagdo dos CTT, pela

FEIEA Grand Prix 2013

(Federation of European Business
Communicators Associations)

“Prémios a Eficacia da Comunicagao”, finalistas com as Campanhas Institucionais “Cada
vez mais presentes” e “OPV”, na categoria “Restantes Servigos e Administracao Pdblica”

Prata na categoria “Comunicacao Interna - Agao de Motivagao” com o projeto
Portugal Connosco — Receitas ao Balcdo e finalistas na categoria “Tl, Media &
Telecomunicagdes”, com as campanhas “CTT, Cada vez mais presentes e “OPV”,
atribuidos pela Comunicagdo M&P (Meios & Publicidade)

Finalistas (Top 3) da IV Edicao dos Prémios OCl 2013 — Exceléncia em Comunicagao
Interna, na categoria de “Estratégia Integrada de Comunicagao Interna”, com o projeto
“Portugal Connosco — Receitas ao Balcdo”

CLIENTES

Medalhas de Prata e Bronze nos prémios
APCC Portugal Best Awards para as Linhas

de Contacto CTT e CTT Expresso, respetivamente,
na categoria Distribuicdo e Logistica

Premio Internationale Asiago dArte Filatelica, o “Oscar” da Filatelia, na sua 442 edicao,
categoria Turismo, com o selo €0,36 da série “Ano Internacional da Estatistica 2013”

AMBIENTE

Adesao ao Caring for Climate, um compromisso da ONU para as empresas lideres
mundiais em matéria de alteracdes climaticas

Marca de Confianga Ambiente, atribuida
pela primeira vez, pelas Sele¢des do Reader’s Digest

62 operador postal com melhor desempenho carbénico a nivel mundial (ranking de
proficiéncia carbdnica do IPC - International Post Corporation)

Lideranca Ibérica no sector “Inddstria” e 42 lugar a nivel mundial no sector postal no
rating CDP - Carbon Disclosure Project

Finalista do Postal Technology International Awards 2014, na categoria
“Environmental Achievement of the Year”, pela 42 vez nos dltimos 5 anos

Finalista nos Green Project Awards, na categoria “Cidades Sustentaveis”, com as
Bicicletas CTT

B Green Action Award, atribuido pelo Greenfest 2014, pelo conjunto de agdes
organizadas durante o certame




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

As principais empresas subsidiarias dos CTT no ano de 2014, com a
respetiva percentagem de capital, sdo as seguintes:

CORRE — Correio Expresso de Mogambique, SA -
CTT Expresso — Servicos Postais e Logistica, SA

CTT GEST — Gestao de Servigos e Equipamentos Postais, SA

Mailtec Holding SGPS

PostContacto io Publicitario, Lda.

PayShop (Portugal), SA 100%;

Tourline Express Mensajeria, SLU — alienagao da totalidade do capital social
a CTT Expresso, SA

GRI2.6

GRI2.3

I
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Um dos maiores empregadores
nacionais com 12 120 colaboradores
- um terco sao mulheres

5,5 milhdes de objetos postais,
distribuidos diariamente em mais de
5,6 milhdes de domicilios

A maior frota nacional com 3 118
viaturas e uma das maiores redes de
instalacoes com 918 edificios

Atende todos os dias 129 000
clientes em 623 lojas CTTe 1 694
postos de correios

GRI2.8
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A Empresa — Visao e kstratégia

1.1.1.ESTRATEGIA EMPRESARIAL, DESAFIOS E TENDENCIAS

0S CTT ESTAO ORGANIZADOS EM TRES AREAS DE NEGOCIO

CORREIO E SOLUCOES EMPRESARIAIS EXPRESSO E ENCOMENDAS

Na area de negécio do Correio e Solugdes Empresariais os CTT, além de prestarem um servico
de distribuicao fisica de correio, tém vindo a alargar a sua cadeia de valor ao mundo digital.

SERVICOS FINANCEIROS

GRIEN6
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LIDER DE MERCADO

A CTT Expresso mantém a posicao de lideranga no mercado nacio-
nal, tendo alargado a distancia para o seu concorrente mais direto
e tem uma presenca significativa em Espanha através da Tourline,
que ai se posiciona entre 0s 10 melhores operadores do mercado.

Os CTT operam assim nas areas de negocio ditas tradicionais, tais como
as correspondéncias - correio normal, correio azul, correio registado,
correio verde e correio editorial - e o correio publicitario (enderegado e
ndo enderecado). Adicionalmente, os CTT, diretamente ou através das
suas subsidiarias, oferecem solugdes digitais e empresariais (printing
& finishing, servicos de geomarketing, mailmanager, etc.), produtos e
servicos de telecomunicacdes méveis, servicos de conveniéncia e de
proximidade com o cidadao.

Os CTT dispdem de uma quota de 94,7 por cento do trafego postal total
e, através da CTT Expresso, oferecem a escala ibérica uma ampla gama
de servicos e produtos de expresso e encomendas (nacional e inter-
nacional), assim como solugdes complementares de logistica e carga.

Os CTT estao também presentes em Mogambique com a Corre estando
a trabalhar para alcangar a lideranga neste mercado.

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 solugdes de pagamento, transferéncias de fundos
e oferta de crédito pessoal. A rede de solucdes de pagamento dos CTT é
ainda complementada com uma rede de 3 900 agentes PayShop.

1.1.2. NEGOCIOS E MERCADOS

DESAFIOS E TENDENCIAS

0 ano de 2014 - primeiro ano fiscal completo como empresa cotada —
foi particularmente relevante para os CTT no contexto da consolidagdo e
afirmacdo das linhas estratégicas aprovadas e definidas em 2012-2013.

Na preparacdo do processo de privatizacao foi definido um plano estra-
tégico, apoiado num abrangente plano de transformacdo, que permitiu
aos investidores saber com clareza o caminho a seguir pelos CTT e,
dessa forma e de acordo com as suas preferéncias, tomarem as suas
decisdes de Investimento.

GRI2.2

GRI2.5

GRI2.7
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As principais tendéncias que afetam o contexto empresarial
dos CTT e estdo presentes na definicdo das suas grandes li-
nhas estratégicas sao:

LIBERALIZACAO POSTAL

A partir de 2012 os CTT passaram a operar em mercados concorrenciais em todos
0s seus segmentos, sendo hoje cada vez mais relevante a necessidade
de otimizacdo permanente nas varias dimensdes de negécio

SUBSTITUICAO TECNOLOGICA

0 nosso negdcio tradicional continua em mutagdo com a crescente
digitalizagdo que implica novas formas de comunicagao

CONTEXTO ECONOMICO

Portugal e Espanha continuam a passar por uma conjuntura macroeconémica dificil,
impondo um contexto particularmente desafiante nos varios negécios

PRIVATIZACOES NO SECTOR

Verifica-se igualmente noutras geografias uma tendéncia de privatizagdes no sector
postal, o que acelera a necessidade de diferenciacao entre operadores postais

10
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EM 2014 OS CTT REAFIRMARAM
OS SEUS 3 EIXOS ESTRATEGICOS:

PRESERVAR O VALOR
DO NEGOCIO DE
CORREIO

POTENCIAR O
CRESCIMENTO DO
NEGOCIO DE EXPRESSO
E ENCOMENDAS,
APROVEITANDO AS
OPORTUNIDADES
CRIADAS PELO COMERCIO
ELETRONICO

EXPANDIR O NEGOCIO
DE SERVICOS
FINANCEIROS, COM
UMA FORTE APOSTA
NO BANCO POSTAL

GRI1.2

0 sucesso da privatiza¢do e a evolugdo da agdo em 2014 sdo a evidén-
cia de que o caminho escolhido e as linhas estratégicas identificadas
sdo apropriadas e que a sua execugao e perspetivas futuras superam
as expectativas existentes no momento da privatizacao.

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

ESTRATEGIA

O plano estratégico dos CTT alavanca as suas vantagens competitivas
e explora o potencial resultante da digitaliza¢do e das novas exigéncias
dos consumidores que sdo cada vez mais sofisticados e exigentes. Mas
sempre preservando o valor inerente do negécio tradicional. Realca-se
que a vantagem competitiva dos CTT esta na capilaridade e exceléncia
em operacoes fisicas, pelo que se procura nas grandes linhas estratégi-
cas capturar os desafios do futuro oferecendo, seja na esfera digital ou
de servicos financeiros, o que os CTT tém de distintivo: a proximidade.
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ADESOES E PARTICIPACOES SIGNIFICATIVAS

No ambito da estratégia de sustentabilidade da empresa, os CTT sdo
membros e desenvolvem atividades conjuntamente com o BCSD Por-
tugal - Conselho Empresarial para o Desenvolvimento Sustentavel, a
APQ — Associagdo Portuguesa para a Qualidade, a APCE - Associagdo
Portuguesa Comunicacdo de Empresa, a APEE - Associagao Portuguesa
de Etica Empresarial, a APVE - Associacdo Portuguesa do Veiculo Elétri-
co, a UCCLA - Unido das Cidades Capitais Luso-Afro-Américo-Asiaticas,
a CCIPA - Camara de Comércio e Inddstria Portugal-Angola, a AlP-CCl
- Associacao Industrial Portuguesa/Camara de Comércio e Inddstria, a
APRITEL - Associa¢do dos Operadores de Telecomunicacdes, a COTEC
— Associacdo Empresarial para a Inovagdo e a APEL - Associagao Por-
tuguesa de Editores e Livreiros, entre outras. Este ano aderiram ao IPAI
- Instituto Portugués de Auditoria Interna, ao IPCG - Instituto Portugués
de Corporate Governance e a Euromed — Unido de Operadores Postais
da Europa e do Mediterraneo.

Como membros fundadores da Unido Postal Universal (UPU), os CTT
assumem os principios que orientam a pratica desta agéncia especia-
lizada das Nag¢des Unidas. Neste ambito, destaca-se a adesao da UPU
aos principios da UN Global Compact desde 2004, que compromete
todos os seus membros. Este ano os CTT aderiram ao Caring for Climate
das Nagdes Unidas, um compromisso das empresas lideres mundiais
em alteragdes climaticas.

Durante o ano de 2014, a nivel Institucional, os CTT continuaram a
marcar presenca nas organizagdes internacionais de que sao membros,
nomeadamente UPU, PostEurop — Associacdo dos Operadores Postais
Europeus, UPAEP — Unido Postal das Américas, Espanha e Portugal, Al-
CEP — Associagdo Internacional das Comunicacdes de Expressao Portu-
guesa e IPC — International Post Corporation, entre outras.

L
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1.1.3. INOVACAO

Para vencer os desafios atuais e futuros, a aposta na inovagdo assume * Solugdo Easy Return (IPC), que permite aos clientes destinatarios a

ainda maior preméncia, pois esta é instrumento de reinven¢ao perma- devolugao no espaco europeu de um objeto ao pafs de origem, sem custos;
nente visando a concec¢do, o desenvolvimento e a disponibiliza¢do de

solugdes, servicos e produtos que satisfacam, com exceléncia, as ne-  Possibilidade de pesquisa agregada Track & Trace via web de envios de
cessidades de comunicagdo dos cidadaos, agentes econémicos e orga- correio expresso e encomendas;

nismos publicos ou privados.
» Alargamento a 42 Centros de Distribuicao Postal, da metodologia “Dis-
Assim, no contexto da inovagao foram desenvolvidos, em 2014, e em tribuicao Sequenciada Automaticamente”, visando aumentar a eficiéncia
toda a empresa, diversas iniciativas e projetos, dos quais se destacam: operacional e acelerar significativamente o processo de distribuicdao em
areas urbanas de maior densidade;
* Disponibilizagdo no site dos CTT do servico de aceitacdo de pedidos de
referéncia MB para pagamento de portagens; * Lancamento da campanha de networking social, “Maior Rede de Obriga-

dos” permitindo o envio de mensagens via web ou smartphone, transfor-

» Conclusao de desenvolvimento de ferramenta aplicacional para tratamen- madas em carta fisica e entregues gratuitamente no destino.
to automatico de BD de enderegos de clientes, introduzindo melhorias
significativas na qualidade do enderecamento e na do tratamento; Perseguindo o objetivo de modernizacdo da mecanizacdo do correio
até ao giro/percurso do carteiro, os CTT completaram a georreferencia-
* Coautoria de um standard internacional, o 12 a nivel mundial, para ¢do e caraterizagao de terreno de 3,9 milhdes de portas e de mais de
certificacdo ambiental do produto Correio Verde, EPD/PCR (Environmental 48 mil novos toponimos, para integracao em ficheiros de sequencia-
Product Declaration/ Product Category Rules); mento automatico de correspondéncia, 0 que garantird a prestagao de

um servico ainda mais célere ao cliente.
* Disponibilizagao nos pontos PayShop, de servi¢o que permite pagamento

em tempo real de faturas, mesmo nos casos de data limite ultrapassada; No final de 2014, 98% do correio normal de pequeno formato estava
automatizado, assim como 78,5% do correio normal de formato mé-

¢ Lancamento do portefélio ibérico da CTT Expresso e Tourline Express, dio (um crescimento superior a 7,5% neste segmento). A divisao por
uniformizando as solucdes de entrega em Portugal e Espanha; ordem do arruamento de percurso/giro de carteiros é superior a 4 845

giros e representa aproximadamente 1,8 milhdes de objetos por dia.

—

¢ Langamento de solucao pioneira

MAIOR REDE DE OBRIGADOS

no setor de transporte rapido,

_"__..,,;

seguro e conveniente de pranchas

Lancamento da campanha de networking social, “Maior Rede
de Obrigados” permitindo o envio de mensagens via web
ou smartphone, transformadas em carta fisica e entregues
gratuitamente no destino.

GRIEC8

de surf, com embalagem adaptavel
por recorte ao tamanho da prancha;
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1.2.

Ftica Empresarial

Em 2014, por forca do novo modelo de governo societario, procedeu-
se a atualizagdo do Cédigo de Etica aplicavel aos CTT e empresas subsi-
diarias. Procedeu-se igualmente & recomposicao da Comissao de Etica
que tem por missao acompanhar e supervisionar todas as matérias re-
lacionadas com a aplicacio do C6digo de Etica, bem como o tratamen-
to de irregularidades que no ambito do Regulamento de Procedimen-
tos de Comunicacdo de Irregularidades lhe venham a ser veiculadas
pela Comissdo de Auditoria.

A par dos procedimentos vigentes para a comunicacado de irregularida-
des relacionadas com situa¢des de incumprimento das normas de con-
duta, foi implementado um mecanismo para a prevencao de ocorréncia
de atos irregulares em matérias de contabilidade, controlos contabi-
listicos internos, luta contra a corrupg¢ao, crime bancério e financeiro,
que venham a ser voluntariamente comunicadas por acionistas, cola-
boradores, clientes, fornecedores ou outros, cujos procedimentos para
arececdo de comunicacdo de irregularidades se encontram divulgados
no website da empresa.

Compete a Comissao de Auditoria a rececao de tais comunicagdes, que
as remete & Comissdo de Etica para promocao das acdes necessarias a
confirmacao da existéncia de fundamentos suficientes para proceder a
realizacdo de investigacao.

A responsabilidade pelo suporte técnico & Comissao de Etica relativa-
mente a operacionalizacdo do citado sistema de comunicacao de irre-
gularidades esta atribuida a Direcdo de Auditoria e Qualidade, sendo
assegurado o tratamento rigorosamente confidencial das comunica-
¢Oes recebidas e preservado o principio de ndo retaliacdo em relacao

GRI4.6

as pessoas que reportem as irregularidades. Em 2014, nao foi recebida
qualquer comunicacao de irregularidade relacionada com situacdes de
incumprimento das normas de conduta.

No ambito das Praticas de Negdcio em Respeito da Lei e da Regulacdo,
ha a destacar a atividade desenvolvida pelo Compliance (Direcao de
Auditoria e Qualidade), relativamente a prestacao de servicos financei-
ros. No ano em analise e na sequéncia da aplicacdo dos procedimentos
vigentes quanto a identificacdo e comunicacdo de operagdes suspeitas
de branqueamento de capitais e de financiamento de Compliance, fo-
ram efetuadas 125 comunicacdes as entidades previstas na legislacao
em vigor (DCIAP — Departamento Central de Investigacao e Acao Pe-
nal e UIF/P) — Unidade de Informacao Financeira da Policia Judiciaria),
abrangendo operacgdes de servicos financeiros que ascenderam a cerca
de 12,8 milhdes de euros.

Na empresa estdo em vigor procedimentos para a identificacdo de au-
tores ativos e passivos de situagdes de suborno e corrupgao com vista
ao seu enquadramento juridico-penal. Neste dmbito, sdo averiguadas
dendncias e reclamacgdes e sdo analisados procedimentos e préaticas
que proporcionam ou configuram comportamentos irregulares e de
corrupg¢ao, nomeadamente peculato, fraude e suborno.

Em resultado das a¢des de auditoria e de inspecao (auditaram-se 204
Lojas, 158 Postos de Correios e 93 Centros de Distribui¢do, represen-
tando, respetivamente, 34, 9 e 35% do universo), e na sequéncia das
investigacdes prévias a processos disciplinares ocorreram 9 rescisdes
unilaterais de contratos de trabalho.
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A reformulacio do C6digo de Ftica fez transitar a respetiva divulgacao,
assim como a formacdo em e-learning para 2015.

CUMPRIMENTO DAS OBRIGACOES ETICAS

Os CTT nao foram alvo de quaisquer a¢des judiciais no ambito da con-
corréncia desleal e de praticas antitrust, de aplicagdo de coimas signi-
ficativas ou san¢des ndo-monetarias, resultantes do ndo-cumprimento
das leis e regulamentos ambientais.

Sofreram duas san¢des relativas ao ndo cumprimento de leis e regu-
lamentos laborais (um processo de contratacdo a termo com um valor
atribuido de €35 225,14 e uma readmissao, por acao judicial). Foram
alvo de uma multa relativa a produtos e servicos no montante de 1 600
€ e de trés multas, no montante de 15 258€, no ambito das leis e re-
gulamentos associados a praticas laborais. Verificaram-se oito san¢des
de natureza ambiental na Tourline, no valor de €3 401,70.

Os CTT garantem a salvaguarda dos interesses da empresa em maté-
rias legais e cumprem o Cédigo Internacional da Pratica Publicitaria da
ICC - International Chamber of Commerce, estdo indiretamente repre-
sentados no Instituto Civil da Autodisciplina da Publicidade — ICAP e
sdo socios da Associacdo Portuguesa de Anunciantes — APAN.

Cumprem diversos cddigos/regulamentos, e.g. Codigo de Conduta em
Matéria de Publicidade, Cédigo de Préticas 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 prépria indUstria se impde, com o objetivo de assegurar de forma
rapida e eficaz o respeito pelas normas na comunicagao publicitéria.

GRISO8 GRIPR9 GRIEN28 GRISO7

GRIPR6

0 seu Codigo de Etica é claro em relacdo a praticas de marketing e de
publicidade, com obrigatoriedade de divulgacdo da informacdo correta
sobre 0s produtos e servicos comercializados, nomeadamente as suas
caraterfsticas técnicas, a assisténcia pds-venda, 0s pre¢os e condicoes
de pagamento.

A comercializacdo de bases de dados pelos CTT obedece ao cumpri-
mento da lei de protecdo de dados, em que sdo assegurados os direi-
tos de informacdo, acesso, retificacdo e eliminagao, oposicao e outros,
de acordo com notificacdes e autorizacdes da Comissao Nacional de
Protecdo de Dados (CNPD), tendo todos os requisitos legais sido cum-
pridos e livres de qualquer sancao.

OBJETIVO 2015

DIVULGACAO DO CODIGO DE ETICA
(FORMACAO EM E-LEARNING)

GRIPR9

Codigo de Etica
2014

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE | 2014 ﬂ\ Ctt
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1.3.

Governo da sociedade

Com a privatizacdo dos CTT ocorrida a 5 de dezembro de 2013 e areali- @
zacdo da primeira Assembleia Geral p6s privatizacdo a 24 de margo de &
2014, os Estatutos da Sociedade foram alterados, tendo sido adotado
um novo modelo de organizacdo societéria, de cariz anglo-saxdnico, no
ambito do qual e de acordo com o artigo 6.2 do Estatutos, sdo 6rgaos
da Sociedade: a Assembleia Geral (AG), o Conselho de Administracdo
(CA), a Comissdo de Auditoria e o Revisor Oficial de Contas. Foi ainda
eleita na mesma AG uma Comissdo de Vencimentos.

GRI4.5 GRI 4.

GRI4.7

Nos termos do artigo 9.2 dos Estatutos, compete a Assembleia Geral
eleger os membros da Mesa da Assembleia Geral, do Conselho de Ad-
ministragao e da Comissao de Auditoria, incluindo os respetivos Presi-
dentes, bem como o Revisor Oficial de Contas, este Gltimo sob proposta
da Comissao de Auditoria. Sao igualmente eleitos pela Assembleia Ge-
ral os membros da Comissdo de Vencimentos.

GRI4.1

Compete ainda a Assembleia Geral nos termos do Cédigo das Socie-

dades Comerciais e dos Estatutos, (i) apreciar o relatério do Conselho %
de Administracdo, discutir e votar o balanco, as contas e o parecer &
do 6rgdo de fiscalizagdo e decidir sobre a aplicacdo de resultados do
exercicio, (ii) deliberar sobre quaisquer alteracdes aos Estatutos e au- E
mentos de capital, (iii) deliberar sobre as remuneracdes dos membros °
dos 6rgaos sociais, podendo para o efeito designar uma comissao de §
vencimentos, e, bem assim, (iv) tratar de qualquer outro assunto para 5

que tenha sido convocada.

GRI4.2

Nos termos do artigo 132 dos Estatutos o Conselho de Administracao
€ 0 6rgdo social responsavel pela administracdo e representacdo da E
Sociedade nos termos previstos nas normas legais e estatutarias apli- S

caveis, cabendo-lhe praticar todos os atos e operacdes relativos ao ob-
jeto social que ndo caibam na competéncia atribuida a outros 6rgaos da
Sociedade. O Conselho de Administracdo da Sociedade atualmente em
funcdes é composto por onze Administradores (seis ndo executivos), dois
dos quais sao mulheres, tendo este érgao deliberado em reunido de 25
de mar¢o de 2014, delegar numa Comissao Executiva a gestao corrente
da Sociedade conforme Regulamento disponivel em www.ctt.pt.

O Presidente do Conselho de Administracdo é simultaneamente o Presi-
dente da Comissao Executiva e os membros da Comissao Executiva tém
areas de responsabilidade especificamente atribuidas, desempenhando
igualmente funcdes de administracdo noutras sociedades dos CTT.

A Comissdo de Auditoria e o Revisor Oficial de Contas desempenham
as funcgdes de fiscalizagdo da Sociedade nos termos das disposicoes le-
gais aplicaveis e dos Estatutos. Compete, em particular a Comissao de
Auditoria, a fiscalizacdo da eficacia dos sistemas de gestao de riscos,
auditoria interna e sistemas de controlo interno, e a implementacao do
sistema de whisleblowing bem como a supervisdo da independéncia e
atividade do Revisor Oficial de Contas.

0Os membros dos 6rgdos sociais sao eleitos por um triénio, podendo ser
reeleitos, uma ou mais vezes, dentro dos limites previstos na lei e nos
Estatutos. Os membros que integram atualmente os 6rgdos sociais em
funcdes, com excecao do Revisor Oficial de Contas, foram eleitos por de-
liberacdo de Assembleia Geral de 24 de marco de 2014 para o0 mandato
correspondente ao triénio 2014-2016. O Revisor Oficial de Contas foi
eleito por deliberacdao de Assembleia Geral de 5 de maio de 2014, por
proposta da Comissdo de Auditoria para completar o triénio 2012-2014.

15

GRI4.4 GRI4.9

GRI14.7



Cada vez mais objetivos.

Cada vez mais envolvidos. Al

74

Assim, ao longo do ano e fruto da privatizacdo da empresa ocorrida
no dltimo trimestre de 2013, foram sendo criados os instrumentos ne-
cessarios a nova realidade da Empresa enquanto emitente de acoes
admitidas a negocia¢do em mercado regulamentado e a concretizagao
das politicas empresariais definidas pelo CA.

Nesse sentido e em cumprimento das disposicdes legais e estatuta-
rias, e tendo por base o novo modelo de organizagdo societéria, foi
criada no seio do CA, uma Comissdo Executiva na qual foi delegada a
gestdo corrente da Sociedade e uma Comissdo de Governo Societario,
Avaliagao e Nomeagdes a quem compete dar parecer anualmente a Co-
missao de Vencimentos sobre a politica de remuneragdes e principios
remuneratérios dos 6rgaos de administragao e fiscalizacdo e sobre a
declaracdo anual a apresentar a Assembleia Geral, bem como asse-
gurar o processo de avaliagdo dos membros executivos do 6rgao de
administracdo e do Conselho de Administracdo no seu todo, e proceder
a avaliacdo do modelo de governo societario.

Na dimensdo econdmica integra-se a gestao continua das relagdes
com os clientes e a criacdo ou reformulacdo, este ano, dos seguintes
regulamentos: Cédigo de Etica, Regulamento de Procedimentos de Co-
municacdo de Irregularidades, Cdigo de Conduta dos Dirigentes e In-
siders CTT, Regulamento do Conselho de Administracdo, Regulamento
da Comissdo Executiva, Regulamento da Comissao de Auditoria, Regu-
lamento sobre a prestagdo de servicos pelo ROC e pelo Auditor Externo,
Regulamento de Transagdes com Partes Relacionadas e o Regulamento
da Comissdo de Governo Societéario, Avaliacdo e Nomeacdes. Na ver-
tente ambiental enquadra-se a definicdo e implementacdo de uma
politica de gestdo ambiental monitorizada através de um sistema de
reporting ambiental que torne transparente a consecucao de objetivos
ambientais. Por (ltimo, na dimensao social, a definicdo e implementa-
cdo de uma estratégia adequada de gestdo dos ativos humanos e da
responsabilidade social da empresa.

Os regulamentos referidos encontram-se disponiveis
para consulta aqui.

GRI4.5

GRI14.10

GRI14.8
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| ORGAOS SOCIAIS

CONSELHO DE ADMINISTRACAO COMISSAO EXECUTIVA

Francisco José Queiroz de Barros de
Lacerda

Francisco José Queiroz
de Barros de Lacerda

Vice-Presidente (VPCA)

Vice-Presidente (VPCA)

Manuel Cabral de Abreu Castelo-Branco Manuel Cabral de Abreu Castelo-Branco

Anténio Sarmento Gomes Mota

Vogais Executivos

André Manuel Pereira Gorjao
de Andrade Costa (CFO)

Dionizia Maria Ribeiro Farinha Ferreira
André Manuel Pereira Gorjao
de Andrade Costa (CFO) Ana Maria de Carvalho Jordao Ribeiro

Monteiro de Macedo
Dionizia Maria Ribeiro Farinha Ferreira

Ana Maria de Carvalho Jordao
Ribeiro Monteiro de Macedo

Vogais Nao Executivos

Anténio Manuel de Carvalho
Ferreira Vitorino

José Manuel Baptista Fino

Vice-Presidente

Francisco Maria de Moraes
Sarmento Ramalho

im
outro ¢

COMISSAO DO GOVERNO
SOCIETARIO, AVALIACOES

E NOMEACOES

Francisco José Queiroz
de Barros de Lacerda

en

Anténio Manuel de Carvalho
Ferreira Vitorino

José Manuel Baptista Fino
( sto por d e

Rui Manuel Meireles dos Anjos Alpalhdo

género ma

REVISOR OFICIAL DE
CONTAS

O detalhe das responsabilidades e competéncias dos elementos do governo da sociedade constam do Relatério de Go-
verno da Sociedade Capitulo B — Orgdos Sociais e Comissdes, Titulo I, Pontos 15 a 29, que integra o Relatério de Gestao

do R&(C 2014.
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Assembleia Geral
de

Acionistas

Shareholders
General
Meeting

CTT - Correlos de Poriugal, S.A. - Sociedade Ab
-

1.4.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE | 2014 ﬂ\ Ctt

Modelo de Gestao

0 Conselho de Administracdo aprovou em dezembro uma nova estrutu-
ra organizacional, que entrou em vigor a 1 de janeiro de 2015.

No ambito do projeto de reorganizacdo societaria iniciado em 2014
procedeu-se a simplificacdo da estrutura organizacional com vista a
adequar a organizacdo da empresa aos objetivos estratégicos e a evo-
lugdo do negdcio. Destaca-se a criagdo da Dire¢do de e-commerce, que
numa vertente mais operacional e de negdcio tem por objetivo garantir
que os CTT sdo agentes e beneficiarios do desenvolvimento do e-com-
merce na Peninsula Ibérica e a criacdo da Dire¢do Internacional, que
tem por missao propor e executar a politica internacional dos CTT no
ambito das organizac¢des e grupos internacionais e da cooperacado para
o desenvolvimento.

Os CTT estao organizados em trés areas de negdcios: Correio, Expresso
e Encomendas e Servicos Financeiros. A Rede de Lojas e os Grandes
Clientes sdo os dois principais canais de venda e atuam transversal-
mente, prestando servicos as diversas areas de negécios. Os servicos
centrais apoiam o Conselho de Administracdo e as areas de negdécio
na gestdo, controlo e supervisao das varias atividades e empresas. O
Provedor do Cliente é uma entidade independente que exerce a sua
atividade junto do CA.

Tendo em conta a dimensao da empresa e as mdltiplas areas de atua-
¢ao e de operacao, foram criados Comités de apoio a gestao que as-
seguram o cumprimento da estratégia definida pelo CA garantindo ao
mesmo tempo o cumprimento dos varios Regulamentos e normas que
se encontrem em cada momento em vigor.

COMITE DE GESTAO IMOBILIARIA
Gestdo estratégica, otimizacao e rentabilizagao do patriménio imobiliario
COMITE DE CREDITO
Definicao da politica de gestéao e controlo de crédito a clientes
COMITE DE TESOURARIA
Otimizagao da gestao de fundos dos CTT
COMITE DE INVESTIMENTO
Apreciacao de projetos de investimento
COMITE DE GESTAO DE RISCO

Dinamizacao da fungdo de Gestao do Risco Corporativo

Foi ainda criada uma Comissdo de Etica com atribuicdes no tratamento
de todas as matérias relacionadas com a aplicacdo do Cédigo de FEtica.
Vide outras atribui¢des do CA e dos 6rgaos da empresa no Relatério de
Governo da Sociedade, Parte Ill do R&C 2014.
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io ao Negocio

Areas de Negdcio e Apo

Corporativos e Servicos Partilhados

FRANCISCO DE LACERDA

Presidente do Conselho de Administracao e CEO

Manuel Castelo-Branco
Membro Executivo e Vice
Presidente do Conselho de
Administracao

Dionizia Ferreira
Membro Executivo do
Conselho de Administracdo

Correio @

Clientes Empresariais
Marketing
Filatelia
Operagoes e Distribuicao

Expresso & Encomendas @

Comercial Portugal
Marketing Portugal
Comercial e Marketing Espanha
Operagdes e Sistemas

Grandes Clientes

Rede de Lojas

Secretdrio da Sociedade
& Apoio a Clientes e Neg6cio

Tecnologias de Informacao @

Secretaria Geral

Estratégia e Desenvolvimento

E-Commerce

Recursos Humanos
e Organizagao

Marca e Comunicagao

Auditoria e Qualidade

Internacional

Figura 1 - Organograma dos CTT

André Gorjao Costa
Membro Executivo do
Conselho de Administragao
e CFO

Ana Jordao
Membro Executivo do
Conselho de Administracao

Servicos Financeiros e
Banco Postal @

Servigos Financeiros
Projeto Banco Postal

Relagdes com Investidores Juridicos Gerais

Regulacao e Concorréncia Gestdo de Recursos Humanos

Financas e Gestao de Risco Juridico-Laboral

Contabilidade e Tesouraria Recursos Fisicos e Seguranga

Planeamento e
Controlo de Gestao

Compras e Logistica

Planeamento, Finangas e Apoio
Expresso & Encomendas ®

(1) Inclui CTT Expresso, Tourline e CORRE.

(2) Inclui Mailtec Comunicagao, Mailtec Processos, CTT Gest e PostContacto.
(3) Inclui Payshop.

(4) Inclui Mailtec Consultoria.
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O Conselho de Administracdao supervisiona a forma como a
organizacao identifica e gere o desempenho econémico, am-
biental e social, incluindo riscos e oportunidades, através dos
seguintes instrumentos:

Plano estratégico dos CTT (médio prazo)

Plano e orcamento Anual
Relatérios e Contas, anual e semestral
Relatério de Sustentabilidade anual
Indicadores mensais de controlo

Reunides mensais e trimestrais de controlo

GRI4.9

1.5.
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Gestao de riscos e de crises

A gestdo de riscos é exercida pelo Conselho de Administra¢do, com o
envolvimento da estrutura organizacional e de todos os colaboradores,
como parte integrante das suas fun¢des, nomeadamente na identifica-
¢do e reporte dos riscos associados a sua area.

A Direcdo de Gestdo do Risco compete manter um modelo de gestao
de riscos alinhado com os objetivos estratégicos dos CTT e subsidiarias,
bem como a gestdo centralizada do processo de planeamento e imple-
mentacdo de a¢des mitigadoras dos riscos identificados.

Adicionalmente, o Comité de Gestdo do Risco, enquanto polo agre-
gador das diferentes visdes e sensibilidades das areas envolvidas,
apresenta-se como instrumento de alavancagem de todo o processo
de operacionaliza¢do do Sistema de Gestdo do Risco, reforgando o en-
volvimento e comprometimento organizacionais em torno da tematica
do risco.

Para uma visdo mais pormenorizada do conjunto de acdes tomadas no
dominio do principio da precaucdo, dever-se-a consultar o R&C 2014,
Parte IlI, Relatério do Governo da Sociedade, Capitulo C — Organizagdo
Interna, Pontos 50 a 55 sobre Controlo Interno e Gestdo de Riscos.

GRI14.9

GRI4.M
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Associados aos fatores de risco, a seguir, foram identificados e avalia-
dos os riscos corporativos mais relevantes e com maior capacidade de
impactar nas metas estabelecidas pelos CTT, associados a oportunida-
des e responsabilidades.

RISCOS CORPORATIVOS DETALHE

Mercados e Concorréncia

Inovacdo e Desenvolvimento

Obrigatoriedade do Servigo Universal

Focalizagao e Fidelizagao de Clientes

Gestao de Recursos Humanos

Parcerias

Gestao da Informagao

Tecnologias de Informagao

Alinhamento estratégico

Cultura de analise da rentabilidade
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Expansao das comunicagdes digitais, resultando num decréscimo do trafego postal.
Abertura total do mercado e novo enquadramento legal e regulatério.

Insuficiente ritmo de inovagdo concretizado em novas solugdes, servicos e produtos .
Custos elevados da prestagao do servio Universal, no dmbito do contrato de concessao (até 2020).

Alteragdes nas preferéncias dos consumidores ou falhas de qualidade. Concentragdo das receitas no negdcio postal e, em particular,
numa base de clientes relativamente pequena.

Dificuldade em recrutar e reter colaboradores qualificados e gestores experientes.
Deficiente conce¢ao/planeamento das parcerias ou incumprimento dos compromissos .

Andlise, tomada de decisdes e respetiva comunicacao, fundamentadas em informacao disponivel, criteriosa, relevante, fidvel,
consistente, confidencial e integra.

Falhas no funcionamento da infraestrutura de Tl e de sistemas de comunicagao.
Riscos macroeconémicos e politicos, bem como especificos, aplicaveis a cada um dos segmentos de negécio e aos mercados de atuacao.

Riscos financeiros, de que se destacam os de crédito, de mercado, de taxa de juro e cambial e riscos de liquidez. Necessidade de uma
cultura de andlise e maximizacao de rentabilidade.

Tabela 1 - Fatores de risco, oportunidades e responsabilidades dos CTT

Especificamente para a vertente ambiental, atendendo a sua relevancia, detalham-se abaixo os riscos e oportunidades.

FATOR DE RISCO RISCOS OPORTUNIDADES

* Danos reputacionais e financeiros * Desenvolvimento de negécios ecolégicos
resultantes de mas praticas ambientais ou
incumprimento legal * Fidelizagao dos clientes

¢ Aumento de custos decorrente de futuras ¢ Aumento do poder de pricing

obrigacdes legais e regulamentares

Ambiente/Alteracdes
Climaticas

« Disrupgdes operacionais devidas a .

* Reforco da marca e reputagao

¢ Aumento da fatura energética associada a
evolugao dos pregos internacionais .

Maior eficiéncia de recursos e reducdo de custos

Otimizacao da cadeia de fornecimento

fenémenos climaticos extremos

¢ Melhor gestao do risco

¢ Diminuicao do trafego de correio fisico,

resultante de pressoes para reducao da .

Aumento de capacidade de captacdo de investidores e redugdo do custo do capital

informacao em suporte papel

 Reforco do envolvimento com colaboradores e outros stakeholders

Tabela 2 - Riscos e oportunidades na vertente ambiental
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A

SEGURANCA

Manteve-se o nivel de patrulhamento/vigilancia, por for¢as de segu-
ranca, em instalacdes dos CTT, resultando numa diminuicao significa-
tiva de ocorréncias com o consequente aumento de niveis de segu-
ranca e de bem-estar, para os colaboradores e clientes.

Nesse sentido foram também reforcados os contactos e realizadas
reunides com Comandos Nacionais, Regionais e locais das Forcas de
Seguranca e com outros servi¢os congéneres. A Policia de Seguranca
Pulblica e a Guarda Nacional Republicana reforgaram o apoio junto das
nossas Lojas, revelando-se um trabalho essencial e imprescindivel.

Foi dada continuidade as agdes de parceria com servigos de segu-
ranca nacionais, contribuindo para a captura de varios elementos e
grupos de assaltantes que visavam principalmente os CTT, as ouri-
vesarias e as instituicdes bancarias. Realizaram-se a¢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 regulamentacoes de segu-
ranca, nacionais e internacionais, aplicaveis em Portugal.

Incrementaram-se 0s servicos de controlos de seguranca na Central
Nacional de Seguranca dos CTT, que monitoriza 0s equipamentos de
seguranca eletronica de todas as instalagdes CTT, recolhe remotamen-
te imagens de equipamentos de videovigilancia e faz levantamento e
comunicacdo de dados sobre ocorréncias de seguranca dos CTT. Fun-
ciona 24 horas, todos os dias do ano e é considerada um elemento
essencial na melhoria da seguranca na empresa (safety e security).
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Foi ministrada formacdo e/ou reciclagem de informacdo em segu-
ranca, a todos os ocupantes de instalacdes de grande dimensdo do
continente, nomeadamente dos centros de producdo e logistica e do
edificio sede (Lisboa). Esta incidiu sobre a atuacdo de primeira in-
tervencdo em situacdo de emergéncia, contemplando seguranca de
pessoas e bens, extincdo de incéndios, exercicios de evacuacdo, or-
ganizacdo da seguranca local, Planos de Medidas de Autoprotecao,
papéis dos Delegados de Seguranca e dos RPI, permitindo, desta for-
ma, uma abrangente divulgacdo tedrica e pratica sobre esta tematica.
Foram igualmente concluidos varios Planos de instala¢des dos CTT, que
abrangem Planos de Emergéncia e Planos de Prevencao, entre outros.

No ambito internacional, os CTT continuaram a sua participacdo em

grupos europeus e mundiais de seguranca postal, colaborando ativa-
mente em reunides e no Advisory Committee da ONU, entre outros.
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ENVOLVIMENTO COM OS STAKEHOLDERS

Integrar o conceito de sustentabilidade na gestdo
corrente de uma empresa traduz-se numa atitude
de permanente envolvimento, transparéncia e com-
promisso. Neste sentido, aprofundar o dialogo e o
envolvimento com as partes interessadas (PI), no-
meadamente as mais criticas, tendo em mente as
suas necessidades e os temas que lhes sdo criticos
e identificar, compreender e dar resposta as suas ex-
pectativas, € um desafio natural e sempre presente
nas decisdes da empresa. Neste ano de conclusao do
processo de privatizacdo, a empresa reforcou o dialo-
go com todos os stakeholders, em especial 0s acio-
nistas, uma parte interessada com quem o formato
de relacionamento se alterou significativamente.

0 exercicio de auscultacdo de stakeholders, realizado
em 2008 e parcialmente atualizado em 2012, identi-
ficou como temas criticos a satisfacdo das partes inte-
ressadas e a competitividade num mercado liberaliza-
do. Como temas relevantes, as alteragdes climaticas,
a salde e seguranca e a inovacdo tecnoldgica. Estes
temas continuam a ser fundamentais para o sucesso
da empresa, mas a recente mudanca do seu estatuto
juridico exige uma atualizacdo desta informacao.

GRI4.15

GRI14.17

PARTES INTERESSADA

CRITICAS

ACIONISTAS

REGULADOR

CLIENTES

EXPETATIVAS E NECESSIDADES

Resultados obtidos e retorno para os acionistas
Estabilidade social e laboral

Alinhamento da Gestao com as orientacdes
dos acionistas

Exigéncia de um comportamento social e
ambientalmente responsavel

Padroes de qualidade e regras de preco nos
produtos e servigos

Critérios de densidade da rede postal e de ofertas
minimas de servigos

Financiamento do servico universal

Liberdade de concorréncia

Melhores produtos a pregos acessiveis, i.e., melhor
relacdo qualidade/preco

Fiabilidade e confianca

Satisfacao

Flexibilidade e customizagao

Seguranca dos objetos postais (responsabilidade)
Cobertura geografica e acessibilidade
Responsabilidade ambiental

Relacionamento mais proximo e frequente

(newsletters, portais, focus groups, estudos de
avaliacdo de satisfacao, etc.)

FORMAS DE COMUNICAGAO C/ AS PI E
AUSCULTACAO DAS MESMAS

Institucional/Relatérios

Reporting anual rigoroso e transparente
— Relatério e Contas anual, Relatério

de Governo Societario e Relatério de
Sustentabilidade

Reporting trimestral

Informacao sobre servigos
Informacdes e esclarecimentos pontuais

Reporting regular

Campanhas de informacao

Comunicacao personalizada e permanente
Agoes de pés-venda

Publicidade e acessibilidade da informacao
Gestao proactiva das falhas

Call center /linhas de atendimento

Key Account Managers, gestores de grandes
contas e gestores de clientes

Estudos de mercado

Inquéritos regulares sobre 0s servicos de
distribuicao e de atendimento

Encontros descentralizados da Administracao
com clientes
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MEDIDAS ADOTADAS

Pagamento de dividendos

Politica de remuneragao variavel
indexada a consecucdo de objetivos
de gestao pré-definidos

Iniciativas de aprofundamento do
envolvimento com as partes interessadas

Iniciativas e investimentos de cariz
ambiental e social

Convénios de Precos e de Qualidade do
servigo universal

Cumprimento dos niveis de qualidade
contratualizados

Cumprimento de objetivos de densidade da
rede postal e de ofertas minimas de servicos

Definicao da metodologia de calculo do
custo liquido do servico universal (CLSU) e do
conceito de encargo financeiro nao razoavel
para efeitos de compensacao do CLSU

Auditoria ao sistema de custeio e aos
Indicadores de qualidade e reclamagoes

Melhoria da satisfagao dos clientes

Lancamento e reformulacao de novas
solugdes empresariais @ medida do cliente

Mais e melhores produtos e servigos nas
diversas areas de atuacao dos CTT

Consolidacdo do portefdlio ecolégico
(produtos e servigos)

Manutencao da certificacao em
diversos referenciais

Renovacao das instalagdes das Lojas CTT
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Em termos gerais, sdo diversas as formas e os meios
ja consolidados, que se traduzem no terreno em
acoes regulares de consulta, envolvimento, dialo-
go e também de monitorizagdo das necessidades
e satisfacdo das Pls, como é o caso dos inquéritos,
reunides, conferéncias, grupos de trabalho, painéis,
newsletters, relatos e outros tipo de comunicacdo
externa e interna que a empresa assume como de
atividade corrente.

A seguir sdo listados 0s canais de comunicac¢do, as
abordagens mais comuns e algumas medidas imple-
mentadas este ano para responder as expectativas
das PI. Algumas destas medidas dado resposta simul-
tanea aos desejos de mais de uma PI. O objetivo dos
CTT é estabelecer um dialogo eficaz, permanente e
transparente com as mesmas, reforcando todas as
formas e canais de auscultacao e envolvimento.

PARTES INTERESSADA

CRITICAS

CONCORRENTES

TRABALHADORES

SINDICATOS/
COMISSAO
DE TRABALHADORES

EXPETATIVAS E NECESSIDADES

Participacao em iniciativas de interesse comum
Benchmarking sectorial
Disponibilizar acesso a rede

Estabilidade (seguranca de emprego, salario,
protecdo social)

Remuneracdes adequadas

Oportunidades de evolucao e
progressao profissional

Boas condi¢des de trabalho

Reconhecimento de mérito

Participagao em processos de tomada de decisao
Informacao e debate

Manutencado das medidas de apoio social
aos colaboradores e familiares

Igualdade de oportunidades e
gestdo da diversidade

Maior conciliagdo trabalho-familia
Comunicacdo e trabalho em equipa
Respeito pelas suas opinides/posi¢oes
Negociagao transparente

Consulta em matérias de responsabilidade
empresarial

Participacdao em processos negociais de regimes
e de contratacao coletiva

Cumprimento das Obrigacdes do Servigo Piblico

Manutencao das medidas de apoio social aos
colaboradores e familiares

FORMAS DE COMUNICAGAO C/ AS PI E
AUSCULTACAO DAS MESMAS

Participagao em foruns

Participagao em exercicios de benchmarking
Representacdo em organismos do sector postal
Informacdo atempada

Comunicacao personalizada usando
cadeia de chefia/dialogo

Reunides de equipa

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

Formacao

Foruns

Sistemas de sugestdes

Inquéritos

Reunides mensais e/ou extraordinarias
com a gestao de topo

Reunides com as Organizagoes Sindicais
e Associacoes Representativas de Grupos
Funcionais, sempre que necessario

Comunicacao de gestdo relevante
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MEDIDAS ADOTADAS

Cumprimento das regras de mercado
Intervencao em projetos conjuntos, no
ambito de organismos sectoriais

Ampla divulgacao de informacao laboral
Continuidade de Programa de H&S
Avaliacao das condigdes de trabalho

Modernizagao e renovacdo de infraestruturas
e equipamentos

Formagao sobre condugao segura/
defensiva/ecoldgica

97% dos colaboradores abrangidos por
formacao — 22h/trabalhador

Preparacao de pacote formativo
sobre igualdade de oportunidades,
assédio e outros

Participacdo no Forum Empresas para
a igualdade de género

100% dos colaboradores abrangidos p/ acordos
de negociacao coletiva
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PARTES INTERESSADA
CRITICAS

A percecdo das Pl face as respostas da empresa e
as medidas adotadas é bastante favoravel, segun-
do os resultados da auscultagdo de stakeholders e
os diversos estudos de opinido, internos e externos.
A comunicagdo social e 0s prémios que nos tém
distinguido enquanto marca de exceléncia corrobo-
ram o reconhecimento de que o contributo dos CTT
para a sociedade é muito relevante e positivo.

EXPETATIVAS E NECESSIDADES
¢ Igualdade de oportunidades e transparéncia
(regras claras)
» Cumprimento de prazos nos pagamentos
FORNECEDORES * Aumento do volume de novos fornecimentos
« Estreitamento de relacdes

¢ Qualificacao de fornecedores
(inquéritos e auditorias)

¢ Acesso a informacao fidvel e relevante
COMUNICACAO * Realizagdo de visitas/open days
SOCIAL
¢ Comunicacdo ao mercado

¢ Cumprimento das Obrigacdes do Servico Piblico

e Proximidade/presenca no terreno
Durante 2014, a empresa respondeu a inquéritos
de indole laboral das seguintes entidades:

¢ Dinamizacdo da economia local

« Capacidade de interlocucdo/ dialogo

* Instituto Nacional de Estatistica (INE): com parceiros locais

* “Indice de Custo dQ Trabalho”, « Acessibilidade aos servicos
de periodicidade trimestral;
* “Inquérito a Protecdo Social”, * Boa cidadania empresarial, em termos

de periodicidade anual; sociais e ambientais

¢ Gabinete de Estratégia e Estudos (GEE) — do

Ministério da Economia

COMUNIDADE

» “Relatério Unico”;
* “Ganhos e Durac¢do do Trabalho”,
de periodicidade semestral;

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

* “Inquérito ao custo da mao-de-obra”,
de periodicidade quadrienal.

Tabela 3 - Lista de partes interessadas e formas de envolvimento

FORMAS DE COMUNICACAO C/ AS PI E

AUSCULTACAO DAS MESMAS

Informacao e comunicagao
dos projetos da empresa

Politica de compras responsaveis — clausulas
contratuais

Assessoria de Imprensa
(contacto direto com media)

Press Releases

Conferéncias de imprensa

Informacao direta/personalizada
Website dos CTT

Presenca na imprensa local e nacional

Contacto direto com o carteiro e atendedor
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MEDIDAS ADOTADAS

Maior exigéncia nos requisitos sociais,

de direitos humanos e ambientais
necedores para verificacdo de varidveis de
sustentabilidade, no local e um didlogo mais
aprofundado

Divulgacao de informagao sobre
05 servigos, resultados e outros
aspetos da vida empresarial

Construcdo de mais 11 rampas de acesso
p/ pessoas com deficiéncia - 95% de
acessibilidade

Projeto de Luta contra a Pobreza e

Exclusdo Social distribui mais 31 mil
embalagens solidarias

Organizagao de agbes de solidariedade para
recolha de livros e outros bens

Participacdo em acdes de sensibilizacao
ambiental com parceiros de referéncia

21 estagios curriculares e profissionais
Patrocinio de agdes de solidariedade
11 acoes de voluntariado empresarial

Recolha interna de cerca de 4 toneladas de
donativos (Somar para Dividir)

Recolha de donativos através dos agentes
da PayShop

Programa ambiental — reducdo de consumos
energéticos e emissdes

25



)

Cada vez mais objetivos.
Cada vez mais envolvidos. =
/4l

A

Em 2014, o desempenho econémico dos CTT registou a seguinte evolugao.

MIL EUROS 2013 2014 A%14/13
VALOR ECONOMICO DIRETO GERADO 712739 723153 1,5%
Receitas 712739 723153 1,5%
VALOR ECONOMICO DIRETO DISTRIBUIDO 702 558 707 937 0,8%
Gastos Operacionais 303725 324311 6,8%
Saldrios e beneficios de Empregados 313072 258 007 -17,6%
Pagamento a fornecedores de Capital 61874 71798 16,0%
Pagamento ao Estado 23072 52783 128,8%
Investimentos na Comunidade 814 1039 27,7%
VALOR ECONOMICO ACUMULADO 10181 15216 49,5%
Tabela 4 - Valor econdmico direto, gerado e distribuido dos CTT
MIL EUROS 2013 2014 A%14/13
Rendimentos operacionais consolidados 704 847 718774 2,0%
EBITDA consolidado 122129 195 642 60,2%
Resultado operacional consolidado 87 236 135418 55,2%
Resultado liquido consolidado 61016 77 171 26,5%
VAB consolidado 400 239 393 805 -1,6%
Investimento 12994 16 596 27,7%
Margem EBITDA 17,3% 27,2% 9,9 p.p.
Rendibilidade do Capital Proprio (ROE) 22,2% 29,4% 7,2 p.p.
VAB / Efetivo Médio (euro) 31017 31636 2,0%
Ativo consolidado 1100 134 1180997 7,4%
Capital Préprio 275934 249210 -9,7%
Capital Social 75000 75000 0,0%

Tabela 5 - Desempenho econdmico dos CTT

GRI2.8

GRIEC1
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Os CTT encerraram 2014 com um resultado liquido consolidado de
77 171 mil euros, correspondente a uma margem liquida sobre os ren-
dimentos operacionais consolidados de 10,7% e uma rendibilidade do
capital proprio de 29,4%.

O EBITDA consolidado ascendeu a 195 642 mil euros, registando um
crescimento de 60,2% em relacdo ao ano anterior, correspondente a
uma margem de 27,2%.

OBJETIVO 2015

EVOLUCAO DO REPORTING PARA
A VERSAO GRI, VERSAO 4

REVISAO DA ESTRATEGIA
DE ENVOLVIMENTO COM AS
PARTES INTERESSADAS

AVALIAR A ADESAO AO GLOBAL
COMPACT E AO DJSI

REFORMULACAO DA AREA DE
SUSTENTABILIDADE — SITE CTT E
REDES SOCIAIS

26



Cada vez mais objetivos.
Cada vez mais envolvidos. Z.Ik:l

2.1.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE | 2014 ﬂ Ctt

Aclonistas

Os CTT — Correios de Portugal, S.A. (Sociedade Aberta) sdo desde dezem-
bro 2013, uma sociedade an6nima com dispersao de capital em bolsa.

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

2.1.1. ESTRUTURA ACIONISTA

O capital social dos CTT é de 75 000 000 Euros e encontra-se integral-
mente subscrito e realizado, sendo representado por 150 000 000 de
agoes, com valor nominal de 0,50 euro cada. As a¢des sao nominativas
e escriturais e ndo existem categorias diferentes de a¢des. Desde 5 de
dezembro de 2013, no ambito do processo de privatizagdo dos CTT,
encontram-se admitidas a negociacdo no mercado regulamentado da
Euronext Lisbon a totalidade das agdes representativas do capital da
Sociedade.

O processo de privatizagdo dos CTT foi concluido no 32 trimestre de
2014, com a realizacdo, no dia 5 de setembro, da segunda e dltima
fase da privatizacdo em que foi alienada a participacao de 31,5% que
o Estado portugués ainda detinha no capital da Sociedade através da
venda direta institucional por Accelerated Book Building. A partir da-
quela data, a totalidade do capital dos CTT passou a ser detida por
acionistas do setor privado.

o
o~
[
o

2.1.2. REMUNERACAO AOS ACIONISTAS

REGIME DE DISTRIBUICAO DE DIVIDENDOS

Os CTT pagaram em 2014 um dividendo de 0,40€ por acdo relativa-
mente aos resultados de 2013, correspondendo a um montante global
de 60 milhdes de euros. O montante de dividendos cresceu 20% face
ao ano anterior e representou 98% do resultado liquido de 2013.

No ano de 2014, a acdo dos CTT valorizou-se 43,42%, num periodo
em que o indice portugués PSI 20 depreciou 26,83%. Os CTT foram a
acao com melhor performance do PSI 20 durante o ano 2014. O de-
sempenho da acdo dos CTT em termos de retorno global para os acio-
nistas neste periodo foi de 51,46% (valorizagao + dividendo, calculado
com base no preco da acdo em 31 de dezembro de 2013).

A distribuicdo de dividendos depende de deliberacdo dos acionistas
reunidos em Assembleia Geral, com base numa proposta do CA. Apds
obtencdo do consentimento do 6rgao de fiscalizagdo, o CA podera de-
liberar 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 deliberacdo to-
mada 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 distri-
buivel. Nos Estatutos ndo existe qualquer clausula que disponha em
contrario ao preceituado na referida disposicao legal.
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Para os dividendos relativos ao exercicio findo em 31 de dezembro de
2014 o Conselho de Administragdo ira propor um dividendo de 46,5 cénti-
mos de euro por acao, correspondendo a um montante global de €69,75
milhdes de euros, que representa 90% do resultado liquido do ano.

POLITICA DE DIVIDENDOS

Para os exercicios subsequentes a 2014, o Conselho de Administra-
cdo espera declarar e pagar dividendos aos seus acionistas que repre-
sentem, pelo menos, 90% do lucro distribuivel apurado no respetivo
exercicio. Esta politica de dividendos foi igualmente aprovada em de-
liberacdo do CA, ficando condicionada a efetiva proposta de aplica¢do

de resultados em cada ano e a aprovagdo pelos 6rgaos sociais compe-
tentes da empresa, em cada momento em fun¢des. O CA podera ajustar
as referidas politicas de dividendos no futuro, caso seja necessario, de
modo a refletir, entre outros aspetos, altera¢des a estratégia de negdcio
e as necessidades de capital, dependendo eventuais dividendos futu-
ros das condicdes verificadas no momento, incluindo dos resultados
liguidos consolidados e individuais, dos proveitos, da situagdo finan-
ceira, das reservas, da disponibilidade de fundos legalmente distribui-
veis e das perspetivas futuras, pelo que ndo 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.

A data de 31 de dezembro de 2014, tendo por referéncia as comunicaces efetuadas a Sociedade,

a estrutura das participagdes qualificadas nos CTT era como segue.

ACOES DIREITOS VOTO

Standard Life Investments (Holdings) Limited 10.007.653 6,67%
Aegon NV 5.141.137 3,43%
Allianz Global Investors Europe GmbH (AGIE) 4.695.774 3,13%
UBS Group AG 3.830.469 2,55%
Morgan Stanley 3.553.396 2,37%
UniCredit S.p.A. 3.128.282 2.09%
Artemis Investment Management LLP 3.104.624 2,07%
Fidelity Management Research LLC 3.096.298 2,06%
DSAM Cayman Ltd 3.096.079 2,06%
The Goldman Sachs Group, Inc. 3.019.750 2,01%
Restantes acionistas 107.326.538 71,55%
TOTAL 150.000.000 100,00%

Nota: Ver estrutura acionista detalhada no Relatério & Contas 2014 dos CTT

Tabela 6 - Estrutura acionista a 31 de dezembro de 2014
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Fornecedores

2.2.1. RELACOES NEGOCIAIS

A nova natureza dos CTT enquanto sociedade com agbes admitidas a
negociagdo em mercado regulamentado convidou a revisitagdo dos va-
lores éticos essenciais que pautam a nossa conduta com as partes inte-
ressadas, e consequentemente com 0s nossos fornecedores. Em 2014
foi revisto o Codigo de Etica, mantendo-se os valores essenciais da ver-
sao inicial e introduzindo as atualiza¢des consideradas ajustadas a nova
realidade, materializando a nogdo da responsabilidade do impacto das
nossas agdes e comportamentos, dada a nossa dimensdo econémica.

As contrata¢des de bens, servicos e empreitadas realizadas em 2014 vie-
ram reforcar a importancia dos CTT na dinamizac¢do da economia local,
quer pelo volume de compras, quer pela dispersdo geografica dos forne-
cedores contratualizados. Em 2014, o volume de compras adjudicadas a
fornecedores estrangeiros fixou-se em 3,4% do total de compras.

Este ano concluimos 1 164 processos de compra, com um valor total
adjudicado de cerca de 103 M.€, constituindo um valor expressivo de
dinamizacao da economia portuguesa. As adjudicacdes na sequéncia
de concursos lancados ao abrigo do Cédigo dos Contratos Piblicos re-
presentaram 64 M.€ (cerca de 63% do valor adjudicado).

Os valores apresentados incluem as compras globais da empresa, ex-
cetuando algumas aquisicdes da Tourline para a qual se iniciou o pro-
cesso de centralizacdo de compras durante este ano.
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2.2.2. QUALIFICACAO E SELECAO DE FORNECEDORES
(QUALIDADE E AMBIENTE)

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

Estas deslocagdes as instalagdes dos fornecedores, mais frequentes
em novas rela¢des contratuais, cujo objetivo primario se foca nas con-
di¢des das instalagdes e capacidade produtiva, constituem também
uma oportunidade de registo de informacdo sobre a capacitacdo e
maturacdo da nossa cadeia de abastecimento no que concerne aos
sistemas de qualidade, de gestdao ambiental, de gestao da seguranca e
salide no trabalho e ao cumprimento dos direitos humanos.

0 Modelo de Declaragao utilizado nos cadernos de encargos dos pro-
cessos de consulta e compra, em que sdo focadas as preocupagdes
da empresa com o cumprimento de questdes em matéria de direitos
humanos por parte dos nossos fornecedores, faz parte das pegas con-
cursais. Em 2014, conseguimos que 154 contratos considerados como
significativos, incluissem clausulas de ambiente e de direitos humanos.

Foram celebrados contratos incluindo procedimentos com critérios am-
bientais, em que os objetivos fixados pelo Estado foram ultrapassados
(ver detalhe no capitulo Relagdo com o Ambiente, ponto 3.2). No caso
dos servicos de transportes, e.g. 0s 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 tecnolo-
gias mais limpas. As aquisicdes e o renting de viaturas incluem igualmente
requisitos relativos a eficiéncia energética/carbonica.
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OBJETIVO 2015

MANUTENCAO DAS METAS
DAS COMPRAS
PUBLICAS ECOLOGICAS

IMPLEMENTACAO DO SISTEMA
DE REGISTO, AVALIACAO
E QUALIFICACAO DE
FORNECEDORES ATE 2015

SISTEMA DE AVALIACAO/
QUALIFICACAO
RS DE FORNECEDORES

PRAZO MEDIO DE PAGAMENTOS
ATE 60 DIAS
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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 ao nivel de emprego e na
producao de rigueza e enquanto veiculo de reforco competitivo do
tecido empresarial nacional.

Sao uma poderosa plataforma de conveniéncia e multisservicos que
visa a satisfagao das necessidades dos cidadaos e agentes econo-
micos, constituindo-se como um elemento essencial do desenvol-
vimento social e econémico do pais, contribuindo para a melhoria
dos padroes de vida dos clientes e dos colaboradores, mercé da sua
dinamica, cultura de servico e sentido de responsabilidade social.

GRIEC9

2.3.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE | 2014 ﬁ\ Ctt

Clientes

2.3.1. GESTAO DE RELACAO COM O CLIENTE

Diariamente a empresa tem cerca de 8 mil colaboradores a trabalhar
em todo o pais em contacto direto com os clientes, no atendimento
e na distribui¢do, tornando bem visivel uma das suas caracteristicas
principais, a proximidade. Além disso, disponibiliza informacdo no seu
website sobre as caracteristicas dos produtos e servicos e também
mensalmente, nas Lojas e internet, sobre os seus desempenhos de
qualidade de servico.

A renovacao das infraestruturas tem sido uma preocupacdo constante,
com vista a proporcionar bem-estar aos colaboradores e aos clientes. A
modernizacdo das Lojas é a face mais visivel deste esforco de investi-
mento. A empresa tem investido ao nivel das operacdes e do backoffice,
nomeadamente em equipamentos de tratamento de correio, na renova-
¢do e expansao da sua frota, em sistemas de informacdo e em inovagao
e desenvolvimento.

MODELO ORGANIZATIVO DE VENDAS

Os CTT estdo orientados para o mercado em geral e para o segmen-
to empresarial, em especial, oferecendo produtos com a marca CTT,
que refletem o conjunto cada vez mais diversificado das suas compe-
téncias, desde os tradicionais servicos postais, financeiros, printing e
finishing, gestao documental, etc.

m
o
a
o
o

As dire¢des de Grandes Clientes e de Clientes Empresariais coordenam
a atividade comercial de todos os segmentos de negécio dos CTT com
0s principais clientes, em volume e diversidade de produtos consumi-
dos, numa légica de oferta global de servicos e produtos, de forma a
garantir a venda, integracdo e complementaridade das diferentes areas
de atividade. Em particular, visam prestar um servi¢o one stop tanto
aos seus 54 clientes estratégicos, que estao segmentados por setores
de atividade (banca e seguros, editores, estado, grande distribuicao,
telecomunicacoes, utilities e venda a distancia) e que sao responsaveis
por cerca de 44% do total das vendas e prestacdo de servigos dos CTT,
como a 240 Pequenas e Médias Empresas (PME).

Os principais clientes sdo servidos de forma personalizada e perma-
nente por Key Account Managers (KAM), uma equipa de vendas dedica-
da que coordena todos os contactos e que promove o desenvolvimento
do negécio e a partilha de informacdo relevante entre as areas comer-
ciais, apoiada por especialistas de cada segmento de negdcio, assim
como por equipas de backoffice. Os KAM sdo responsaveis pela oferta
de solugdes globais e integradas de servicos, suportadas na cadeia de
valor dos CTT e no dmbito dos seus segmentos de negdcio (correio e
solugdes empresariais, servico expresso e encomendas, servicos finan-
ceiros). Tém como objetivos o crescimento do negécio e da rendibilida-
de, 0 aumento do valor e da fidelizagdo dos clientes, 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.
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No seguimento da iniciativa “Dia do Setor” langada em 2013, foram
realizados dois encontros sob este mote, com as Utilities e com o Es-
tado/Sector Pdblico. Esta iniciativa visa medir a aceitacdo e satisfacao
dos clientes relativamente aos servi¢os prestados pelos CTT e avaliar o
potencial de alargamento da relagdo comercial com os clientes por via
da auscultacdo das suas preocupacdes/recomendagdes.

SOLUCOES EMPRESARIAIS PARA GRANDES CLIENTES

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

Assim, em 2014, desenvolveram-se ou consolidaram-se ac¢des junto
dos clientes com objetivos distintos:

* Promocdo e dinamizacdo de solugdes integradas, nomeadamente, através
de ofertas digitais, de que se destacam as solugdes de otimizagao e melho-
ria de enderecamento de bases de dados, os servicos de georeferenciacao,
de correio eletronico (ViaCTT) e de gestdo do contacto com o cliente;

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

GRIPR5

Algumas das solugdes transversais que estiveram disponiveis:

SOLUCAO DE TRATAMENTO DE EXPEDIENTE

Tratamento de todo o expediente de entrada, incluindo a rececdo, digitalizacao,
classificagao, indexacao e o arquivo eletrénico em modelo cloud da documentacao,
permitindo 0 acesso e transmissdo eletronica de toda a documentagao que chega a

organizacao, sem recorrer a infraestrutura propria

SOLUGAO DE GESTAO INTEGRADA PARA O SETOR DAS AGUAS (EPAL)

Integracdo dos sistemas de producdo documental, canais de
pagamento (presenciais e ndo presenciais), tratamento de devolugdes
e leitura dos contadores de dgua

SOLUCOES DE PROXIMIDADE

Variedade de servicos prestados pelas lojas CTT e centros de distribuicdo,
usufruindo da sua elevada capilaridade e proximidade

VIACTT

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

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE | 2014 ﬁ\ Ctt

VIA CTT

E o servico dos CTT que permite a comunicacao eletrénica total-
mente desmaterializada em toda a sua cadeia de valor. Promove a
ligacdo eletrénica entre expedidores empresariais e qualquer des-
tinatario, seja pessoa particular, coletiva ou organismos publicos e
instituicoes (B2C, B2B, B2X).

Lancada em 2006, atingiu este ano mais de um milhdo e 250 mil
utilizadores. A Administragdo Pdblica, o sector de Telecomunica-
c0es, as Utilities e a Banca ja sao entidades expedidoras aderentes.
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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
o0 seu portefélio e abranger todos os nichos de mercado emergentes.
A vertente ecolégica € um dos pontos importantes de que se reveste a
atual relagdo entre as empresas e os clientes, e nesse sentido os CTT
procuram dar as melhores respostas para a satisfacdo das necessida-
des dos seus clientes.

Uma gama variada de produtos é oferecida em todo o territério nacio-
nalem mais de 2 317 pontos a todos os cidadaos e empresas, a pre¢os
competitivos.

Destes destacam-se:

* Produtos de correio — correio nacional e internacional, que inclui
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 aceitacdao e seguro in-
cluido no preco, para casos de perda, avaria ou espoliacdo total); cor-
reio verde; correio editorial (servico destinado a editores, envolvendo
a aceitacdo, tratamento, transporte e distribui¢ao/entrega de livros, jor-
nais, publicacdes periédicas e nao periddicas, beneficiando de tarifas
econémicas); envio de livros para particulares com tarifas preferenciais;
encomenda normal, prioritaria e econémica; envios para cegos;

* Produtos e servicos de conveniéncia — embalagens, saquetas, cai-
xas e carteiras de selos; carregamentos de teleméveis; Siga — reenca-
minhamento do correio avisado a pedido do cliente; reexpedicdo de
objetos postais; carregamento eletrénico dos titulos de transporte Lis-
boa Viva e 7 Colinas, bilhética virtual; comercializagao de kits associati-
vos; CTTnet; cartdes de boas festas, produtos UNICEF e chocotelegram
(“telegrama” em chocolate);

* Colecionismo — selos, livros e carteiras anuais e tematicas, carimbos
comemorativos; clube do colecionador;
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« Servicos financeiros — vales, cobranca postal, pagamento de impos-
tos, certificados de aforro, carteira de produtos de poupanca e seguros,
crédito pessoal;

« Correio Publicitario — Direct Mail nacional e internacional, Direct
Mail ECO, Geocontacto, Correio Nao Enderecado (Correio Contacto e
Infomail), Correio Nao Enderecado ECO, Sampling Direct, Distribuicao
na Via Pablica. Integra meios privilegiados de comunicagao e promogado
de produtos, servigos e marcas, permitindo através da distribuicdo de
mensagens, atingir direta e eficazmente o consumidor, possibilitando a
mensurabilidade dos resultados, comunicar com segmentos alvo pré-
selecionados e a inclusdo de suportes de resposta;

« Servicos digitais — servicos de personalizacdo online para os clien-
tes ocasionais (meuselo e meupostal); servicos no dmbito da certifi-
cacdo eletrénica, de que é exemplo a marca de dia eletrénica (MDDE
— servico que veio acrescentar melhores condigdes de seguranca aos
envios de comunicacoes eletronicas); ViaCTT (caixa postal eletronica);
servicos de informacdo geografica;

« Telecomunicacdes — venda de equipamentos e de servicos de tele-
comunicacoes moveis;

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

No ano 2014 os servigos financeiros realizaram um desempenho exce-
cionalmente positivo, tendo alcangado uma receita superior a 70 mi-
lhdes de euros, ou seja um crescimento na ordem dos 21,4% face ao
ano anterior, reforcando o posicionamento dos CTT enquanto operador
financeiro de referéncia no mercado portugués, bem como consolidan-
do a posicao dos servicos financeiros enquanto segunda maior area de
negdcio em termos de geracao de EBITDA do Grupo.
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O resultado alcangado num contexto externo adverso, e que prolonga
um periodo de significativo crescimento na atividade e resultados dos
servicos financeiros dos CTT, evidencia a qualidade e sustentabilidade
do posicionamento, dos ativos, da estratégia e da proposta de valor da
oferta dos CTT no mercado dos servicos financeiros, designadamente
em termos de valores da marca, imagem de confianca, competéncia da
sua forca de vendas, alinhamento dos parceiros estratégicos e compe-
titividade da oferta de produtos e servigos.

Ao longo de 2014, paralelamente as iniciativas de comunicagao, di-
namizacdo da oferta tradicional e de lancamento de novos produtos
e servicos, merecem especial destague o maximo histérico obtido nas
captagdes de poupancga, acima de 5,5 mil milhdes de euros, e o lan-
camento de uma nova oferta de Crédito Pessoal em parceria com o
BNP Paribas, um banco que pauta a sua atuagao segundo principios de
transparéncia e responsabilidade, em linha com os elevados padrdes
exigidos pelos CTT nesses dominios.

De relevar também a abertura de Espacos do Cidaddo em Lojas CTT,
de norte a sul do pais. O projeto-piloto iniciou-se com 24 Lojas que ja
efetuaram mais de 3 500 operacdes, prevendo-se a expansao a mais
176 Lojas durante o préximo ano e 100 em 2016, perfazendo 300
Espacos. Trata-se de um atendimento presencial assistido em que se
auxiliam os cidadaos a aceder as plataformas do Estado, forma de re-
forcar uma das caracteristicas principais dos CTT, a proximidade.

GRI2.2
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A Tourline lancou este ano o servico Dental, exclusivo para o sector
odontolégico com entregas rapidas em Espanha e Portugal e o produto
Burofax, orientado para clientes com necessidade de certificacdo do
envio e do seu contetdo.

Na avaliacao e sele¢do dos produtos de retalho para venda nas Lojas
CTT, incluem-se critérios como o reconhecimento do parceiro, as suas
praticas ambientais e as certificagdes dos produtos, a fim de garantir o
cumprimento das regras de salide e seguranca legisladas relativamen-
te aos produtos de merchandising, sobretudo dos 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 inter-
ditam o transporte, entre outras, de matérias radioativas, substancias
infeciosas, animais vivos, narcéticos, substancias psicotrépicas, explo-
sivos e contelidos de natureza peddfila ou pornografica. Com vista ao
incremento da seguranca e participacdo na luta contra o terrorismo
internacional, os CTT cumprem nos aeroportos nacionais as especifi-
cac¢des de seguranca definidas pelo Instituto Nacional da Aviagao Civil
(INAQ) e outras entidades competentes, usando para o efeito equipa-
mentos de raios X ou outros sistemas de rastreio. Este ano, adquiri-
ram-se equipamentos de Detecdo de Explosivos e um Pértico de Gltima
geracdo para as instalacdes dos CTT, no aeroporto de Lisboa.

OBJETIVO 2015

ESTUDO SOBRE LANCAMENTO
DE SERVICOS SOCIAL BUSINESS
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COMUNICACAO COM O CLIENTE

S&o diversos os canais de entrada para os pedidos de informagao e/
ou reclamacdes, continuando a verificar-se a tendéncia de substituicao
dos tradicionais impressos por meios mais facilitadores. Estdo atual-
mente 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;

* codigo.postal@ctt.pt;
¢ saa@payshop.pt;

* ems@cttexpresso.pt;
* recolhas@cttexpresso.pt.

E seis linhas de atendimento (CTT 707 26 26 26; ViaCTT, Phone-ix;
Tollcard, HelpDesk Payshop), além do sistema Nave, em que a reclama-
cado é efetuada presencialmente nas Lojas CTT. Manteve-se a tendéncia
de recurso a entidades de mediagdo por parte dos clientes, nomeada-
mente o Provedor do Cliente dos CTT (provedoria@ctt.pt). Desde 2010,
estes canais de atendimento ao cliente alcangaram 7 galarddes, com-
provando que os CTT estdo na linha da frente na implementagdo das
melhores solu¢des de contacto.

Este ano estes varios canais receberam mais de 1,3 milhdes de chama-
das telefonicas, com uma taxa média de atendimento de 87 %. Através
do canal email foram recebidos cerca de 363 mil contactos, cujo tempo
médio de resposta é inferior a 24h. O correio eletronico representa ja
38% do total dos contactos, o que evidencia a sua expressao crescente.

R 2013 2014 Variacao %
CONTACTOS §a0 %
Canal email 222 969 503 483 49%
Canal telefénico 579 103 1332089 8%

Tabela 7 - Contactos de clientes
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Num ano em que se concluiu o processo de privatizagdo dos CTT, prosse- 2
Figura 2 - Opinido do atendimento Figura 3 — Opinido da distribuicio guiram os esfor¢os de flexibilizagdo e racionalizagdo de custos, os quais %
condicionaram o volume de recursos humanos e materiais disponiveis,
com potencial de incidéncia sobre os niveis de servi¢o. Ndo obstante,
os CTT continuaram a apresentar em 2014 niveis de desempenho ope-
racional elevados, situando-se o IGQS - Indicador Global de Qualidade
de Servico - em 236,5 pontos, 0 que compara com um objetivo de 100,
situando-se as performances registadas pelas variaveis convencionadas,
na sua totalidade, acima dos valores objetivo estabelecidos.
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Referindo apenas os produtos mais relevantes, o prazo de entrega de
correio normal, com 97,6% de entregas até 3 dias, excedeu o objetivo
de 96,3% enquanto o correio azul (continente) ultrapassou o padrao
de entrega de 94,5% dos envios no dia seguinte, com 95,3%. O correio
internacional, com 90,8% de entregas até 3 dias, excedeu também os
objetivos definidos pela Diretiva Comunitaria para o setor postal.

Estes desempenhos operacionais tém-se traduzido em perce¢des
positivas da qualidade do servigo por parte dos clientes. A opinidao
dos clientes, expressa através de inquéritos de satisfacao, indica que
91,7% dos clientes considera que a qualidade do atendimento é boa
ou muito boa e 83,8% opina 0 mesmo sobre a distribuicdo. A perce-
cao favoravel sobre os prazos de entrega das correspondéncias, com
8,3% 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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Os CTT mantiveram em 2014 o reconhecimento da sua rede de lojas
e dos centros de distribuicdo postal pelo nivel Committed to Excellen-
ce, 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.

No ambito dos Sistemas de Gestdo, em 2014 mantiveram-se as cer-
tificacbes existentes nos referenciais Qualidade (SO 9001:2008),
Ambiente (ISO 14001:2004) e Seguranca (OHSAS 18001:2007), nos
centros operacionais dos CTT, incluindo a certificacdo IPC - International
Post Corporation, nos Entrepostos Postais Aéreos de Lisboa e Porto e
na totalidade das empresas subsidiarias. Ocorreu a expansao ao nivel
do perimetro de cobertura da certificacdo dos Sistemas de Indicadores
de Qualidade (ISO 9001: 2008), em que, para além dos Indices de
Qualidade do Servico relativos ao Correio Nacional, sdo agora também
certificados os Indices relativos as Encomendas, Jornais e Publicacdes
Periddicas e Filas de Espera.

A aposta na certificacdo de servicos, enquanto ferramenta de eleicdo
na gestdo da relacdo com o cliente, refor¢ou-se em 2014, atingindo
no final do ano a totalidade das unidades operacionais da Distribui-
¢do (CDP) e do Atendimento (Lojas CTT, Lojas Parceria, Lojas Méveis e
Balcoes Exteriores de Correio, estes pela 12 vez). Em 2014, iniciou-se
a Certificacdo de Servicos nos Postos de Correios, com um lote inicial
de 25 unidades.

Os estudos de Cliente Mistério efetuados regularmente ao universo
organizacional abrangido pela certificacdo de servicos, avaliam aspe-
tos como a qualidade das infraestruturas, a apresentacao, a atitude do
pessoal e o nivel do servico de atendimento e distribuicdo. Os resulta-
dos globais atingidos foram favoraveis na ordem dos 97% no caso dos
centros de distribuicdo postal e de mais de 99%, nas lojas.
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Além destes, realizaram-se mais trés estudos distintos para avaliacdo
de satisfacdo relativamente ao portefélio atual dos servicos/produtos
junto dos Grandes Clientes, Clientes Empresariais e Clientes da Rede de
Lojas. Os resultados obtidos situaram-se entre 7,6 e 7,9, numa escala
de 1 a 10. A CTT Expresso também realizou um survey de opinido cujo
resultado foi de 4,06 numa escala de 1 a 5.

OBJETIVO 2015

MANTER A CERTIFICACAO INTEGRAL
DA REDE DE LOJAS E CENTROS
DE DISTRIBUICAO

CERTIFICACAO DE MAIS 75 POSTOS
DE CORREIOS (TOTALIZANDO AS
100 UNIDADES)

MANUTENCAO DA CERTIFICACAO
DE INDICADORES DE QUALIDADE
DE SERVICO

MELHORAR O POSICIONAMENTO
DOS CTT NO RANKING DE QS
INTERNACIONAL

SUPERAR OS OBJETIVOS DE
QUALIDADE ACORDADOS COM A
ANACOM (100 PONTOS)

REVISAO DOS PRAZOS MEDIOS
DE RESPOSTA A RECLAMAGOES
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RECLAMACOES

Os processos relativos a pedidos de informacdo e reclamagdes de
clientes constituem uma forma privilegiada de dete¢do de anomalias ,,
verificadas ao longo do ciclo operativo dos produtos e servicos que E
constituem o portefélio CTT. Nesse sentido, a area de apoio a clientes &
tem tido por principal objetivo a identificagdo de situacdes recorrentes,
procurando envolver toda a organiza¢do na procura de solugdes que
permitam eliminar estas ocorréncias e assim prosseguir o seu caminho
de consolidagao e simplificacdo de processos.
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NACIONAL 2013 2014 A%14/13
Reclamacdes e pedidos de informacao entrados 51384 81205 58%
Reclamacoes e pedidos de informacdo respondidos 51697 81289 57%
IndemnizagGes (n? de objetos) 1620 1785 10%
Indemnizagdes (euros) 31929 37 574 18%

Reclamagdes e pedidos de informagdo entrados 46 981 63024 34%
Reclamacoes e pedidos de informacao respondidos 46332 62326 35%
Indemnizagdes (n? de objetos) 8 565 8 800 3%
Indemnizagdes (euros) 372267 403162 8%

Nota: Inclui apenas os processos de reclamagdes e pedidos e de informagao relativos ao servigo universal

Tabela 8 - Volume de entrada de reclamacgdes/pedidos de informagao e indemnizag¢des
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No servico nacional, o volume de reclamagdes e de pedidos de infor-
macao recebidos, registou um aumento de 58% acompanhados de um
aumento de 10% no ndmero e 18% no valor das indemnizagoes. No
entanto, a analise dos motivos finais associados a estes processos indi-
ca que em 60% dos casos ndo existiu qualquer anomalia na prestagao
do servico.

No servico internacional registou-se um crescimento de 34% que é ex-
plicado, em larga maioria, por anomalias nos operadores de destino
(demoras no desalfandegamento, deficiente rastreamento dos objetos,
nos destinos finais), sendo os mais problemaéticos o Brasil, o Reino Uni-
do a Franca e os E.U.A, que representam mais de 60% do total das
reclamacdes recebidas. No correio de entrada os paises com maior in-
cidéncia de relacdes sdo a China, Singapura, Suica e Hong Kong.

GRIPR4
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Face a constatacdo de um crescimento muito significativo do trafego
relacionado com as compras e vendas por internet, com particular inci-
déncia nas origens China, Singapura e Hong Kong e no destino Brasil,
em 2014 os CTT implementaram um conjunto de medidas tendentes a
melhorar os tempos de tratamento dos objetos entrados em Portugal e
sujeitos a controlo aduaneiro.

Os extravios, 0s atrasos e as anomalias pontuais na distribuicao figu-
ram como as principais causas de reclamagao dos clientes, ndo confi-
gurando qualquer indicio de violagdo da privacidade dos clientes, no-
meadamente a violacdo do sigilo das correspondéncias. Relativamente
a outras anomalias que se enguadram no ambito do cumprimento
deficiente das especificacdes de produto ou servico, ocorreram 23 e 8
queixas, respetivamente a nivel nacional e internacional, que apontam
para casos de ndo divulgacdo da informacao.

GRIPR8

0 valor das indemnizacgdes nas subsidiarias reflete um aumento signifi-
cativo porque este ano inclui montantes pagos relativamente a objetos
expresso com destino a Espanha, resultado do inicio da operacdo do
portefélio ibérico. As reclamagdes mais frequentes estdo associadas a
localizacdo dos objetos ou a atraso na execucdo do servico.

No servico nacional, o tempo médio de resposta acumulado para 0s
processos respondidos, na CTT SA, diminuiu de 7 dias para 4 dias. No
servico internacional, o tempo médio de resposta manteve-se nos 34
dias, o que esta diretamente associado a demora na resposta as ave-
riguacdes encaminhadas pelos CTT, por parte de alguns operadores
estrangeiros de destino.

GRIPR4

NUMERO 2013 2014 A14/13
Reclamagoes e pedidos de informacao 45 242 44381 -1,9%
Indemnizagdes (euros) 242 469 341214 40,7 %

Tabela 9 - Volume de reclamagdes e indemnizagdes das subsidiarias *

1Sem Tourline e sem Corre
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NO AMBITO DO CONTRATO DE CONCESSAO DO
SERVICO POSTAL UNIVERSAL, O REGULADOR EFETUA
A MONITORIZACAO REGULAR AOS CTT ATRAVES DE
DOIS TIPOS DE AUDITORIAS:

Auditoria aos indicadores de qualidade de servico e ao sistema de
reclamacoes e de pedidos de informagdo dos CTT, para verificacdo
da fiabilidade de resultados e adequacdo das metodologias de
apuramento dos niveis de qualidade de servico. O resultado da au-
ditoria ao ano de 2011 indica a conformidade dos indicadores de
qualidade de servico apurados pelos CTT, tendo sido desenvolvidos
trabalhos a nivel das agdes de controlo sobre 0s niveis de qualidade
oferecidos pelos CTT nos anos de 2012 e 2013.

Auditoria ao sistema de contabilidade analitica dos CTT, para verifi-
cacdo da conformidade do sistema e dos resultados obtidos, bem
como com as normas e boas praticas nacionais e internacionais. A
declaracdo emitida sobre a auditoria aos resultados do sistema de
contabilidade analitica referentes ao exercicio de 2010 indica que
0s resultados foram produzidos de acordo com as disposicoes le-
gais e regulamentares aplicaveis. Neste ambito foram também de-
senvolvidos trabalhos no dominio das auditorias aos resultados dos
exercicios de 2011 e 2012.

2.4.
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Entidades reguladoras e fiscalizadoras

Com a liberalizacdo total do mercado postal portugués em 2012,
através da nova Lei Postal (Lei n® 17/2012, de 26 abril), que trans-
pds para a ordem juridica nacional a Diretiva n® 2008/6/CE, o quadro
legal aplicavel ao setor postal esta 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 cumpri-
mento das regras da concorréncia; e a autoridade reguladora nacional
(Autoridade Nacional de Comunicacdes — ICP - ANACOM), que exerce
funcdes regulatérias no sector das comunicacoes.

Compete ao ICP — ANACOM a regulacdo e supervisao do sector postal,
velando pela aplicacdo e fiscalizagdo do cumprimento, por parte dos
operadores de servi¢os postais, das leis e regulamentos do setor e das
disposicdes dos respetivos titulos de exercicio da atividade ou contrato
de concessao.

Relativamente a concessdo do Servico Postal Universal, cometida aos
CTT através de contrato celebrado com o Estado, compete ao ICP —
ANACOM assegurar o cumprimento das obrigacdes correspondentes
aos servicos concessionados.

Enguanto empresa cotada no mercado de valores mobilidrios portu-
gués, os CTT tém ainda a sua atividade monitorizada pela Comissao
do Mercado de Valores Mobilidrios (CMVM). Além da supervisdo de to-
dos os emitentes de valores mobiliarios como é o caso dos CTT, cabe
a CMVM fiscalizar o cumprimento das regras de mercado, detetar atos
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ilicitos, nomeadamente na negociacdo em bolsa, aplicando coimas ou
outras san¢des sempre que verifique ndo estarem cumpridas as obri-
gacdes estabelecidas. Uma parte importante da atividade da CMVM
consiste também na difusdo de informagdes privilegiadas, que incluem
0s comunicados sobre os resultados trimestrais, semestrais e anuais da
empresa, e outras (participacoes qualificadas, transa¢des de dirigen-
tes, etc.) através do seu website.

Em cumprimento da legislacdo e normativo complementar, em 2014,
os CTT emitiram e publicaram no site da CMVM e no seu (www.ctt.pt),
um total de 74 comunicados, sendo 27 de informacao privilegiada (re-
sultados, convocatorias para AG, esclarecimentos ao mercado, etc.), 32
de participacdes qualificadas nos CTT e 6 referentes a transa¢des de
dirigentes.

O relacionamento entre os CTT e a CMVM é assegurado pela Direcdo de
Rela¢des com Investidores que, em articulagdo com os 6rgaos de ges-
tdo da empresa e as estruturas internas, disponibiliza atempadamente
e de forma clara e transparente informacdo que permita conhecer a
evolucdo da realidade atual dos CTT, em termos econémicos, financei-
ros e de governo societario.
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Sociedade (Responsabilidade social)

Pela sua experiéncia consolidada desde tempos remotos, pela posi¢ao
de lideranga no mercado e natureza do servico que presta, caracteriza-
da por uma presenca didria e constante em todo o territério nacional,
a marca CTT projeta-se como um inquestionavel simbolo de confianca.

Este posicionamento e reputagao obrigam a que em termos institucio-
nais, a sua atividade esteja permanentemente alinhada com principios
de eficiéncia, proximidade e modernidade, tendo em vista o reforgo
continuo da sua imagem de marca.

ACESSIBILIDADE

Enquanto prestador do Servigo Postal Universal, a atividade dos CTT
tem uma natureza intrinsecamente social. Por defini¢do, todos os re-
sidentes no pais sdao potenciais clientes, enquanto agentes ativos ou
passivos (destinatarios de correspondéncias).

Com mais de 129 mil clientes/dia nas Lojas CTT e uma média diéria
superior a um objeto postal distribuido por agregado familiar, a aces-
sibilidade 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 coesdo social do territorial nacional.

No final de 2014, a rede de atendimento dos CTT era composta por
2 317 pontos de acesso, englobando 623 Lojas CTT e 1 694 postos
de correios, que garantem a disponibilidade e acessibilidade do aten-
dimento, afirmando-se como uma plataforma de conveniéncia e mul-
tisservicos. Complementarmente a rede dispunha de 2 764 postos de
venda de selos e de 35 pontos que efetuam o servico de cobranca de

GRI2.7

portagens. No final de 2014 estavam disponiveis 10 516 marcos e cai-
xas de correio para depdsito de correspondéncias.

O dimensionamento da rede postal é determinado por dois fatores
criticos: a capacidade de gerar negécio e as obrigacdes de prestacao
do referido servico publico de carater universal. Este servico universal
significa que os CTT sdo um operador que se compromete a prestar
servico em todo o territorio, de forma permanente, nos lugares mais
reconditos, sem excecdes e a0 mesmo prego.

Esta realidade gera conflito entre a manutencdo da sustentabilidade
econémica da empresa e a sua acao de responsabilidade social para
com a comunidade envolvente, com os inerentes custos. Nesse senti-
do, os CTT tém vindo progressivamente a adequar a oferta existente a
procura postal e a inovar no @mbito 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.

Os objetivos de densidade da rede associados aos pontos em sdo presta-
dos os servicos concessionados, caso das Lojas CTT e Postos de Correios,
estao definidos de acordo com os seguintes critérios: a) densidade dos
estabelecimentos postais, definida como o nimero de habitantes por es-
tabelecimento postal; b) distdncia maxima de acessibilidade ao servico,
expressa em metros percorridos pela populacdo residente para atingir o
estabelecimento postal mais préximo, tendo em conta a natureza urbana
ou rural das zonas abrangidas. O cumprimento dos objetivos definidos
reforca @ manutencdo de uma rede de proximidade e de conveniéncia
junto dos nossos clientes e da populacdo em geral.

|
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A rede foi redimensionada nos Gltimos anos com base nestes critérios, - w8 b
privilegiando-se como parceiros as Juntas de Freguesia, pela sua rela- T, .
¢do de proximidade com a populacdo. Qualquer alteragdo é analisada
internamente, baseada em informagao recolhida no local por agentes
internos e externos, de modo a garantir a satisfacdo da populagao. Nes-
te contexto, em 2014 foi criada uma nova Loja e suprimida uma outra
movel, foram criados 35 Postos de Correios e suprimidos 169, dos
quais 130 apresentavam trafego reduzido e uma ocupacao inferior a
10 minutos por dia, ndo implicando alteragdo em termos da qualidade
da cobertura postal.

GRISO09

E preocupacio da empresa garantir a constante modernizacdo da sua
rede, a oferta de servicos de qualidade e o cumprimento dos padroes .
e niveis de servico definidos, de uma forma sustentada e regular, de B

acordo com a natureza social inerente ao papel dos CTT. Em termos eu- 3 )
ropeus e com base nos dados disponiveis, os CTT continuam a revelar L i 7 il
um bom nivel de penetracdo dos servi¢os postais, com uma cobertura
postal de densidade superior a média comunitéaria.

HABITANTES POR ESTABELECIMENTO POSTAL f’é 1
2010 2011 2012 2013 2014 ° :
Média UE 4928 4919 4967 4766 n.d :
Portugal 3663 4139 4106 4277 4508 ' "' e ]
KM: POR ESTABELECIMENTO POSTAL & . ‘ 2
2010 2011 2012 2013 2014 - . ; ;'
Média UE 43 43 43 41 nd. , - :
Portugal 32 36 36 38 40 &;_' ;'- aly ‘. -
Tabela 10 — Densidade e cobertura postal : ! .. _. o :
No dominio da acessibilidade das pessoas portadoras de deficiéncia S o ]

00
fisica, a empresa continuou a fazer obras de modernizacdo e remode- #
lacdo, tendo construido mais 11 rampas de acesso em Lojas CTT, no &
valor de 52,2 mil euros.

stra s ot
e,

Figura 4 — Rede de Centro de Distribui¢ao Postal
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COMUNIDADES

renciados ou de risco, com um investimento total de 535 mil euros.
Destacamos a seguir algumas das iniciativas de investimento social e
ambiental, concretizadas ao longo deste ano:

A politica de mecenato social e ambiental tem dado prioridade aos
temas da pobreza e da exclusdo social, cultura, lingua, desporto para
deficientes, salde, solidariedade e inovagdo. Apoiamos mais de duas
dezenas de iniciativas de solidariedade social e de ajuda a grupos ca-

OS CTT ENTREGARAM MAIS DE 1 500 TONELADAS
DE DONATIVOS E ABRANGERAM MAIS DE 195 MIL
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 instituicao precisa.
Depois peca uma embalagem solidaria cedida gratuitamente pelos
CTT, deposite ai 0 seu donativo e entregue ao balcdo. Pode contri-
buir com alimentacao, 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 ficara muito agradecido!

O Projeto de Luta contra a Pobreza e a
Exclusao Social (PLCPES), de ambito nacional
e lancado em 1998, continua a ser um dos pro-
jeto-bandeira dos CTT. Em 2014, foram 25 as
instituicoes protocoladas que receberam nova-
mente milhares de embalagens gratuitamente.
Neste ambito dinamizaram-se cinco programas
de recolha de bens (PLCPES, Banco do Bebé, Ban-
co Alimentar — Papel por Alimentos, Movimento
Reutilizar e Pai Natal Solidario) e 17 campanhas
solidarias em que se angariaram alimentos, livros,
vestuario, material didatico e desportivo, brinque-
dos e outros bens, distribuidos a 83 Instituicoes
Particulares de Solidariedade Social, em 31 mil
embalagens solidarias, no total.

No contexto da SOLIDARIEDADE, demos
continuidade ao Protocolo de cidadania empresa-
rial com a CAIS para o desenvolvimento do Projeto
Abrigo e apoiamos a Attitude — Associacdo de

Solidariedade Social e 0 82 seminéario Call To Ac-
tion. Vendemos 25 452 Pirilampos Magicos nas
Lojas CTT pelo 92 ano consecutivo para apoiar o
trabalho da Fenacerci e a mascote Xi-Coragao para
angariacao de fundos para a Fundacao Rui Os6rio
de Castro e sensibilizagdo para a causa da onco-
logia pediatrica.

Promovemos a INTEGRACAO SOCIAL com
a oferta de portes ou outros donativos a Casa dos
Rapazes, Associacdo Salvador, Reftigio Aboim
Ascensao, Associagao para Investigacao e De-
senvolvimento dos Direitos Humanos, Associacao
Existir. Associamo-nos ao Projeto EPIS — Empresa-
rios pela Inclusao Social. Pelo 92 ano consecuti-
vo recolhemos junto dos colaboradores dos CTT
donativos (livros, roupa, brinquedos, artigos de hi-
giene e material escolar) no ambito do programa
“Somar Para Dividir’, que ascenderam a cerca de
4 toneladas e foram entregues a 20 instituicoes,

totalizando mais de 60 toneladas desde o seu
langamento.

Organizamos a ac¢ao Pai Natal Solidario
pelo 72 ano consecutivo, tendo angariado “pa-
drinhos” para criancas em situacdo socialmente
desfavorecida. Recebemos 1 821 cartas de crian-
¢as que escreveram ao Pai Natal. Estas estiveram
disponiveis em Lojas CTT, no facebook e no site,
permitindo a qualquer pessoa da populagdo po-
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der satisfazer o desejo de uma crianca. Encami- ~ No ambito da AJUDA AO DESENVOLVI- _ As restantes iniciativas voluntdrias, de cariz so-

nhdmos gratuitamente cerca de 1 490 presentes,  MENTO, entregamos livos @ HELPO, vestuario @ cial, incluiram o apoio logfstico a varias acdes do

salvaguardando o anonimato do padrinho e da & Missdo Kanimambo e apoidmos a criacdo de E Banco Alimentar, convite e acompanhamento de

crianga. Além desta iniciativa especifica, os CTT  bibliotecas em pafses PALOP em parceria com a  Criancas e jovens institucionalizados para os Cir-

respondem anualmente a milhares de cartas de  AIDGLOBAL. o cos de Natal CTT de Lisboa e Porto, operacdes de

criancas dirigidas ao Pai Natal (este ano, 161 mil). ; triagem para o Somar Para Dividir e colaboracao
© com a Fundacdo Portuguesa de Cardiologia.

No ambito da dinamizacao

da ESCRITA os CTT langaram

0 concurso internacional da
Unido Postal Universal “A
Melhor Carta” junto dos jovens
residentes em Portugal. O
tema era “Escreve uma carta

a explicar como a mdsica
influencia a vida”. Os trés
prémios finais sdo atribuidos
por este organismo da ONU.

Recebemos 827 cartas de
jovens entre 0s 9 e 0s 15 anos.

ACEDA AO LINK

No dmbito da SAUDE E MECENATO DES-
PORTIVO patrocindmos as provas de Deficientes
Motores em cadeira de rodas e a Corrida da Mu-
lher 2014, apoiamos o Banco Alimentar Contra
a Fome na recolha e transporte de bens, a Asso-
ciacao Portuguesa Contra a Leucemia e o Instituto
Portugués de Oncologia.

Para a preserva¢gao do AMBIENTE E DA
BIODIVERSIDADE, patrocinamos o GreenFest
2014, as Jornadas Ibéricas de Ictiologia, o Dia Ver-
de (Semana Europeia da Mobilidade), renovdamos
0 apadrinhamento de uma Chita no Jardim Zoo-
l6gico e em parceria com a Quercus vendemos
arvores em cartao para a plantagao de bosques
resistentes aos fogos, produzimos 3,0 milhdes de
selos e um livro teméatico com uma tiragem de 4
mil exemplares.

Continuamos a apostar no VOLUNTARIA-
DO, com a organizacao de onze iniciativas, envol-
vendo mais de 100 voluntdrios e de 800 horas.
Neste (Gltimo ano a Bolsa de Voluntarios cresceu
9% em relacdo ao ano transato, ascendendo a
mais de 550 colaboradores e representando 5%
do efetivo dos CTT. Continuou a vigorar a regra que
permite aos voluntarios a participacdo em inicia-
tivas constantes do plano de voluntariado, com
cedéncia de tempo por parte da empresa até 16
horas, por ano, por trabalhador, visando-se a alte-
racao do seu estatuto e o aumento deste tempo.

Celebramos o dia Mundial da Biodiversi-
dade em parceria com a ONGA Biodiversity4All
com a observagao e registo de anfibios, a orga-
nizagdo de uma palestra e concursos internos e
fomos a Reserva do Boquilobo desramar e limpar
uma area de sobreiros com o ICNF — Instituto de
Conservacao da Natureza e das Florestas.

REALIZACAO DE 10 ACOES
DE VOLUNTARIADO

ESTABELECIMENTO DE PARCERIAS
RS PROTOCOLADAS

MANTER E REFORCAR EXPERIENCIA
DE VOLUNTARIADO DE LONGA
DURACAO

200 LOJAS COM ESPACOS DO
CIDADAO EM 2015 E 300 EM 2016
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Capital humano

0 modelo de gestao de recursos humanos dos CTT continua a orientar-
se para o aprofundamento de uma cultura empresarial que promova a
motivacdo e o envolvimento dos colaboradores e a sua orientagdo para
a obtengdo de resultados.

Em 2014, a gestdo de recursos humanos foi guiada pelas seguintes
prioridades: manutencao de um bom ambiente social; continuo investi-
mento em formacdo e qualificacdo; otimiza¢do e adequagdo do quadro
de trabalhadores, tendo presente a necessidade de responder a evolu-
¢do e aos desafios de mercado que os CTT enfrentam.

2.6.1. CARACTERIZACAO DOS ATIVOS HUMANOS

Na CTT SA, o elevado niimero de saidas (1 052 contra 851 entradas)
neste ano, traduziu-se numa reducdo do nimero de colaboradores
(efetivos e contratados), com uma taxa de rotatividade de 9,9% (6,8%
para os homens e de 3,1% para as mulheres). Dos colaboradores efeti-
vos, 86 sairam por aposentacdo/reforma, 66 por cessacdo de contrato
e 20 por falecimento.

Contabhilizando apenas o ndmero global de novas contratagdes, a taxa
respetiva é de 8,1% (5,4% para os homens e 2,7% para as mulheres),
incluindo efetivos e contratados. A maioria dos colaboradores (98,4%)
encontra-se em regime de tempo integral. Do universo das mulheres,
2,7% trabalham em regime de part time e o valor correspondente para
os homens é de 1%.

GRILA1

GRILA2

2013 2014

CTTSA 10753 10 565
Subsidiarias 1630 1555
CTT Gest 22 22

CTT Expresso 617 635
CORRE 82 77
Mailtec 273 255

PayShop 29 27

PostContacto 46 46

Tourline 471 493
TOTAL CTT 12 383 12120

Tabela 11 - Trabalhadores dos CTT

Na CTT SA a média etdria é de 46,2 anos e de 45,1 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 66,6% e as mulheres a 33,4% do universo
da empresa.

Como resultado das recentes alteragdes nos CTT, o efetivo com habilita-

coes inferiores ao 99 ano diminuiu de 15,2% para 14,6% e, em contra-
partida, o efetivo com 0 122 ano e superior subiu de 56,1% para 57,1%.
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2.6.2. PRATICAS LABORAIS
E DE RECRUTAMENTO E SELECAO

Este ano, a taxa global de auséncias foi de 6,3% na CTT SA (menos 0,5
p.p. gue no ano anterior) e de 6,1% nos CTT. Para o primeiro valor con-
tribuiram mais fortemente os seguintes motivos: doenca (3,4%); sinis-
tralidade (1,1%); atividade sindical (0,5%); maternidade/paternidade
(0,5%). De referir que a taxa de auséncias, excluindo a maternidade/
paternidade, auséncias por luto ou de horas para estudo, foi de 5,6%.

No ambito da oferta de trabalho, continuaram a privilegiar-se as opor-
tunidades dirigidas a jovens a procura do 12 emprego e a desempre-
gados de longa duragdo. A utilizacdo do website dos CTT foi a fonte
preferencial de candidaturas, tendo sido celebrados ou renovados 1
595 contratos a termo e 1 208 contratos de trabalho temporario.

Tendo dado continuidade a colaborag¢do com escolas de referéncia, ce-
lebraram-se 11 contratos de estagio para jovens licenciados e mestres
no ambito do programa “Movimento para o Emprego”, tendo sido ain-
da realizados 5 estagios profissionais e 5 estagios curriculares.

OBJETIVO 2015

REDUCAO DO ABSENTISMO
DOS CTT PARA 6%

GRILA7
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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 331 oportunidades de mobilidade e de
progressado, das quais 11 a nivel internacional, tendo suscitado 1 549
candidaturas, com 63 para organismos internacionais.

No ambito da mobilidade, deu-se continuidade aos processos de otimi-
zagdo de recursos humanos, tendo a empresa contactado cerca de 96
colaboradores, de que resultaram 16 recolocagdes, 4 suspensdes de
contrato de trabalho e 54 acordos de cessagao do contrato de trabalho
por mutuo acordo (40 na CTT SA e 14 nas empresas subsididrias).

AVALIACAO DE DESEMPENHO

O processo de avaliagdo de desempenho tem um ciclo de realizacdo
anual e abrange todos os colaboradores. O balanco da atividade reali-
zada, através da avaliagdo das competéncias e dos contributos indivi-
duais e das equipas para os resultados, visa a apreciagao e reconheci-
mento do desempenho concretizado e a identificagdo de pontos fortes
e areas de melhoria. O processo inclui uma conversa entre a chefia e
o trabalhador para informagdo sobre a respetiva avaliagdo, analise de
pontos fortes e areas de melhoria, favorecendo a identificacdo de ne-
cessidades de agdes de formagao e desenvolvimento orientadas para
uma melhoria continuada do exercicio das respetivas fungoes.

Com vista a fortalecer as politicas de recursos humanos, procedeu-se a re-
visao do processo e ao desenho dum novo sistema de gestao de desempe-
nho, com comportamentos associados aos valores da empresa e objetivos
definidos para todos os colaboradores, tendo em conta os varios grupos
funcionais. O novo sistema serd implementado em 2015, com a definicao
e comunicagdo dos objetivos e comportamentos pretendidos para 2015,
funcionado como referéncia para a ulterior avaliacao dos correspondentes
resultados. Com este novo sistema pretende-se o reforco do alinhamento
entre os ciclos de negécio e de gestao de desempenho, a consolidagao da
cultura empresarial e a diferenciacdo e reconhecimento dos contributos.

46

GRILAT

GRILA12



Cada vez mais solidarios.
Cada vez mais envolvidos@

] _
.
Sk,

As 8 151 acdes de formacao dos CTT (+2% que em 201 3) tiveram 52 190
participagoes (-1%) e geraram um volume de 263 828 horas de forma-
¢do (+18%). Por sua vez, a taxa de formacdo (horas de formacao/horas
de trabalho) situou-se em 1,2% (+0,2 p.p.) e foram abrangidos 97% dos
colaboradores, com uma média de 22 horas.

GRILA10

REMUNERACAO

Com a passagem dos CTT a Sociedade Aberta, neste ano deixaram de
ser aplicaveis as medidas e orientagdes de redugao remuneratéria e de
impedimento de valorizagdo ou progressao salarial. Assim, foram reto-
madas as progressoes nas carreiras previstas no Acordo de Empresa,
que abrangeram mais de 1 600 colaboradores.

No quadro da atualizacdo da politica retributiva procedeu-se a um tra-
balho de enquadramento e classificacdo funcional e de diagnéstico
retributivo, numa perspetiva de competitividade externa e de equidade
interna, com base no qual se estabeleceram principios e referenciais de
politica remuneratéria, nomeadamente para as fun¢des de gestdo de
topo e outros responsaveis de estrutura. Estdo em desenvolvimento 0s
trabalhos para a introdugdo progressiva de uma componente variavel
na retribuicdo, que tenha em consideragdo os resultados da empresa,
das equipas e das pessoas.

REPRESENTACAO DOS TRABALHADORES

Os colaboradores veem assegurada a sua comunica¢do com a gestao
através de varios 6rgdos de representagdo. A Comissao de Trabalha-
dores (CT) e as 80 Subcomissdes de Trabalhadores (SCT) exercem as
competéncias que lhes estdo 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) inter-
vém na otimizacdo das condicdes de trabalho e na celebracao e revisao
de convencdes coletivas de trabalho.

Os CTT procederam, em 14 de agosto, a dentncia do Acordo de Empre-
sa 2013, com apresentagdao de uma proposta de novo Acordo de Em-
presa. Esta nova proposta visa a obten¢do de um enquadramento que
permita uma gestao dos recursos humanos mais eficiente, em especial
no que respeita as seguintes matérias: mobilidade geografica dos cola-
boradores, duragdo e flexibilizagdo do tempo de trabalho, ajustamento
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da estrutura retributiva e do enquadramento profissional. O processo
negocial iniciou-se em outubro, tendo sido concluido apenas em 2015.

A 31 de dezembro, o ndmero de colaboradores abrangidos por acordo
de negociagdo coletiva de trabalho era de 100% e de 85,4% os cola-
boradores (efetivos e contratados) sindicalizados.

A taxa de absentismo por motivo de greve (0,04%) é historicamente
reduzida, tendo sido bastante inferior @ do ano anterior em 0,4 pontos
percentuais.

No contexto europeu, a empresa manteve a sua participagao no Comité
de Dialogo Social Europeu para o Sector Postal, que reline representan-
tes dos sindicatos e dos operadores postais da Unido Europeia.

FORMACAO

Uma das prioridades da gestdo de Recursos Humanos em 2014 con-
sistiu no investimento continuo em formagdo e qualificacdo. O investi-
mento mais significativo incidiu na preparacao dos gestores para ope-
racionalizacdo do plano de transformacao da empresa. O alinhamento
estratégico foi promovido pela Convengdo CTT e as competéncias de
gestao pela frequéncia de pds-graduagdes nas AESE e INDEG/ISCTE, do
Curso Geral de Gestdo na Nova SBE (School of Business & Economics)
e do curso de Gestdo para Chefias Operacionais.
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No desenvolvimento da atividade formativa, destacam-se:

e Acoes que envolveram todas as equipas da Rede de Lojas, destinadas
a promover um atendimento de exceléncia e a assegurar a eficacia na
venda de produtos e servicos do ambito das novas parcerias;

¢ Promocao do conhecimento sobre a qualidade de servigo e o fluxo
logistico das operagdes de correio, através do curso “Qualidade nas
Operagoes”, frequentado por 2 085 colaboradores;

¢ Formacao técnica especializada em temas criticos para a transfor-
macao da empresa e para o desenvolvimento dos negécios: sistemas de
informacao, marketing digital, retail management, gestao do risco, audi-
toria, IFRS (normas contabilisticas internacionais), gestdo do patriménio,
facility management, logistica, enquadramento legal da atividade de trans-
portes e eficiéncia energética, gestao de recursos humanos, entre outros.

A repartigao das horas de formagao por categoria e por género eviden-
ciam uma maior concentra¢do nos quadros superiores e uma média
de horas mais elevada, em termos gerais, para o género feminino no
conjunto das categorias.
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Quanto aos programas formativos, destacam-se, pelo seu impacto,
0S seguintes:

PROGRAMAS DE POS-GRADUACAO

10 pés-graduagdes nos dominios da formagdo avangada em Gestdo, Sistemas de
Informacao, Servico Social e Direito (80 dirigentes, 144 horas)

TRABALHADORES-ESTUDANTES
Cerca de 9 000 horas de dispensa
GESTAO E LIDERANCA, GLOBAL MANAGEMENT CHALLENGE
Envolvimento de 32 colaboradores

MARKETING DIGITAL E E-COMMERCE, GESTAO
DA QUALIDADE E CERTIFICACAO

COMMITTED TO EXCELLENCE, PROGRAMA FORMATIVO
E DINAMIZACAO DE VENDAS DA OFERTA CTT

Dinamizados trabalhos para a melhoria continua da atividade formativa
FORMAGAO EM LINGUAS
Inglés e Castelhano
FORMACAO CONTINUA DE CARTEIROS DA DISTRIBUICAO
PROGRAMA DE CONDUCAO E OPERAGCAO DE EQUIPAMENTOS

Criagao de um novo programa “Kit do Condutor”, com difusdo em e-learning e em local,
com os seguintes modulos: “Tempos de Trabalho, Tacografos e Livretes” e “Codigo da
Estrada e Prevencdo Rodoviaria”; Conducdo ecodefensiva (121 condutores de veiculos
pesados, ligeiros e motociclos)

SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO

(conclusao da certificagao da equipa de Técnicos Superiores de Seguranca e Higiene do
Trabalho, formagdo em suporte bésico de vida (SBV) e treino de evacuagdo para os RPI
(responsaveis por primeiros socorros, combate a incéndios e evacuagdo) do edificio CTT,
seguranca na movimentacao de cargas (manual e mecanica) e salide e seguranca para
os colaboradores em geral. Particular relevo ainda para a formagao dos colaboradores do
EPA em Seguranca na Aviacao Civil e a certificacdo pelo INAC do curso sobre aceitagao e
manuseamento de mercadorias perigosas a transportar por via aérea, a que se seguiu a
construgao e difusdo de duas acdes piloto em b-learning

FORMAGAO A DISTANCIA

Maior ndmero de participagoes (6 132) e de volume de horas (41 412) que no ano
anterior. Novos cursos: certificagdo de servigos, prevencao do branqueamento de capitais
e financiamento do terrorismo, Kit formativo para Gestores Especializados e “Kit do
Condutor”. Esta forma de organizagao representou 17% do volume total de formagao
(+40% que em 2013)
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No contexto das Areas tematicas, destacam-se os Produtos e Servicos
(50 972 horas), Gestdo e Economia (45 015), Enquadramento na Em-
presa (35 661) e Qualidade (23 899).

Com vista a garantir a qualidade do servico prestado a todos os clien-
tes, quer por colaboradores proprios ou em regime de subcontratacdo,
foram organizados 27 cursos de formacdo que envolveram 1 303 par-
ticipantes de entidades externas.

OBJETIVO 2015

AUMENTO DA TAXA DE ESFORCO
DA FORMACAO PARA 1,3%

FORMACAO DE 220 CONDUTORES
EM CONDUCAOQ ECOEFICIENTE
(2016)
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DESENVOLVIMENTO DE CARREIRA

O Acordo de Empresa estabelece o objetivo e o contelido profissional
para cada um dos graus de qualificacdo e categorias profissionais.
Estdo definidos também os principios para a progressao e evolucao
profissional, baseados nos principios do reconhecimento, mérito e do
desempenho, da aquisicdo e aumento de competéncias, com énfase
no empenho e esfor¢o de desenvolvimento de cada colaborador e na
sua contribuicdo para a cadeia de valor.

ATRACAO E RETENCAO

Os CTT tém prosseguido uma atuagdo no sentido de disporem de pes-
so0as com as competéncias adequadas e niveis de motivagao elevados,
capazes de acompanhar as exigéncias de inovagdo e de evolugdo do
negécio. Numa 6tica de gestdo de talentos, consideram, quer a¢des
de atracdo e recrutamento no mercado de novos conhecimentos e
competéncias, quer a¢des de desenvolvimento dos quadros técnicos
e chefias.

No ambito do desenvolvimento continuo das competéncias dos seus
quadros, operacionalizou-se um programa de identificagdao e desenvol-
vimento de potencial e talentos. O programa abrangeu um grupo de
100 quadros, de entre os admitidos nos Gltimos anos, assegurando a
diversidade e representacdo das varias empresas CTT. Foi construido
em torno da ideia de “uma viagem pelo talento” em quatro estacdes
e assim, nas suas varias etapas, 0s participantes percorreram um ca-
minho de assessment e autoconhecimento, de feedback e elaboracédo
dum plano de desenvolvimento pessoal e de um trabalho em equipa,
para responder a um desafio de negdcio que lhes foi langado com cinco
temas, no total. O programa promoveu a participacao em workshops e
o debate transversal, envolveu colaboradores e chefias, aumentou a
visibilidade dos colaboradores na organizagdo e permitiu a aprendiza-
gem e consolidacdo de competéncias.
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Desenvolveram-se os trabalhos com vista ao desenvolvimento da pro-
posta de valor dos CTT enquanto empregador, alinhada com a sua mar-
ca, valores e posicionamento estratégico, a partir da qual serdo desen-
volvidas, em 2015, varias iniciativas, internas e externas, de afirmacao
e fortalecimento da marca CTT como empregador de referéncia, cons-
tituindo-se como um instrumento essencial para a atracdo e retencao
de talentos.

REGALIAS SOCIAIS

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

A empresa cobre 80% dos custos de sadde relativos a assisténcia am-
bulatéria, 90% aos servicos hospitalares privados e a totalidade em
casos especiais (apoio a maternidade e infancia). A comparticipagao
medicamentosa é paga pelo beneficidrio em 25%, no maximo, no caso
da Caixa Geral de Aposentagdes e 60% no caso do Servico Nacional
de Sadde.

Em 31 de dezembro de 2014 o I0S tinha 44 612 beneficiarios, sen-
do 21 884 colaboradores (10 279 no ativo e 11 605 aposentados/
reformados, e 22 728 familiares (15 418 dos ativos e 7 310 dos apo-
sentados/reformados). O niimero total de atos de servicos de salde foi
superior a 1,4 milhdes, repartidos por 6 300 prestadores e pontos de
atendimento das 59 especialidades disponibilizadas.

A empresa iniciou a 15 de setembro um processo negocial com as es-
truturas de representacao coletiva de trabalhadores (ERCT) - Comissao
de Trabalhadores e Sindicatos - tendo como objetivo a introducdo de
alteracdes ao regulamento de obras sociais (ROS), no que respeita aos
beneficios de salide e sociais. Estas alteracdes visam manter um nivel
de protecao elevado, mas equilibrado, racionalizar a utilizagdo dos be-
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neficios e assegurar a sustentabilidade, no longo prazo, do plano de
salide para os atuais e futuros beneficiarios.

A partir de 1 de janeiro de 2015, a gestdo do plano de sadde dos CTT,
antes gerido pela PTACS, passou para a Médis, na sequéncia de um
concurso dirigido a quatro entidades de referéncia. A transigdo para
a Médis garante a continuidade de todos os cuidados de salde em
moldes analogos aos anteriormente vigentes.

ACAO SOCIAL

As medidas de intervencdo junto dos beneficiarios tiveram como ob-
jetivos fundamentais o diagnéstico e prevencao de situagdes de ca-
réncia socioeconémica, disfuncdo ou vulnerabilidades, sua posterior
identificagao e tomada de medidas/respostas, no sentido de colmatar
as insuficiéncias identificadas e promover a autonomizagao e capacita-
cdo. Estas agdes foram essencialmente dirigidas aos beneficiarios em
condicdo de maior fragilidade — idosos, criancas e jovens portadores
de deficiéncias e/ou doencas crénicas.

A atividade desenvolvida traduziu-se em 8 477 incidéncias, resultan-
tes do acompanhamento prestado a 1 063 beneficiarios, implicando a
atribuicdo de apoios econémicos no total de 20 mil euros.

De registar 0 acompanhamento prestado a 401 novos casos, enquanto
662 ja usufruem deste acompanhamento, de anos anteriores. A drea
de idosos é a que, de modo recorrente, apresenta maior nimero de
solicitacdes, quer em termos de frequéncia no recurso aos Servicos,
quer em termos de atribui¢do de apoios econdmicos, dirigidos essen-
cialmente para complementos no pagamento dos lares e/ou interna-
mentos em instituicdes de salde.

Assumiu também particular atencdo o acompanhamento prestado a crian-
cas e jovens, com doencas crénicas ou portadoras de deficiéncia grave. O
apoio incidiu na atribuicao de subsidios de complementaridade das pres-
tacdes familiares e apoio econémico para aquisi¢ao de equipamentos de
ajuda para a promogdo da inclusao e melhoria da qualidade de vida.
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As Obras Sociais dos CTT remontam a 1947 e tém por fim a
protecdo dos beneficiarios nos dominios dos cuidados de
salde (prevencdo, tratamento e recuperacdo na doenca), das
prestacdes por encargos familiares aos subscritores da Caixa
Geral de Aposentagdes (CGA), atribuindo abonos de familia
para criancas e jovens, além de outras bonifica¢oes.
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SAUDE NO TRABALHO

No @mbito da Sadde no Trabalho evidencia-se o inicio da atividade, em
janeiro, de um novo prestador de servigos, a Interprev. Neste periodo
convocaram-se 8 402 colaboradores e realizaram-se 6 188 exames
médicos. Esta atividade acarretou um custo direto de 391,8 mil euros.

PREVENCAO E SEGURANCA

Num ano de internalizacdo dos servicos de Seguranca no Trabalho, rea-
lizaram-se 268 intervengdes para avaliacdo de condi¢des de trabalho
e de riscos em estabelecimentos dos CTT e Subsidiarias, asseguradas
por técnicos da empresa.
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Divulgaram-se 3 newsletters e deu-se continuidade as agdes de sen-
sibilizagdo sobre seguranca no trabalho, prevencdo de acidentes e
ergonomia, nos Centros de Distribuicdo, Lojas, Centros de Producao e
Logistica (CPL) e servicos centrais.

Ocorreram 955 acidentes e incidentes® laborais, mais 5,2% que em
2013. Destes, 23,5% com colaboradoras e 76,5% com colaboradores,
tendo as subsidiarias contribuido significativamente para o aumento
registado, uma vez que a CTT SA apenas contabiliza (838) mais oito aci-
dentes que no ano transato. Apesar disso, verificou-se uma diminuicdo
de 9% no nimero de dias perdidos global (total de 25 256) devido a
Incapacidade Temporaria Absoluta (ITA).
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Tal como no caso dos acidentes*, o nimero de dias perdidos das mu-
lheres (5 604 dias) é inferior ao dos homens, representando 22% do
total. Por sua vez, a taxa global de dias perdidos é de 259,3 (standard
GRI). A média de dias perdidos por acidente é inferior a de 2013 (28
versus 31), refletindo um menor indice de gravidade. Em sentido inver-
so, o indice de incidéncia (79) foi mais elevado, ou seja, ocorreram 79
acidentes por cada 1 000 colaboradores (mais 2 do que em 2013). Re-
gistou-se um acidente rodoviario in itinere, com responsabilidade civil
de terceiros, com consequéncias mortais. Nas subsidiarias registaram-
se 117 acidentes, 76 lesdes de tipos variados e 1 721 dias perdidos.

Em termos globais, 0s motivos que mais contribuiram para a ocorréncia
de acidentes foram a sinistralidade rodoviaria (40%), o esforco excessi-
vo e a pancada contra objetos (@ambos com 10%, cada), os movimentos
em falso (8%) e o escorregamento/tropecao (4,4%). A ocorréncia de
acidentes/lesdes (667) com incapacidade temporaria absoluta reflete
uma taxa normalizada de incidéncia de lesdes de 6,85, mais 0,34 p.p.
que em 2013, com uma taxa de lesdes para os homens de 7,7.

0 Centro Nacional de Prevencao Contra os Riscos Profissionais qualifi-
cou 8 doencas ocupacionais do foro mdsculo-esquelético, de colabo-
radores do atendimento e da distribuicao, que correspondema 11,7%
do total de doencas até agora qualificadas, traduzindo-se numa taxa de
0,09 e 369 dias perdidos.

N2 DE ACIDENTES N2 DE LESOES TAXA DE LESOES N2 DIAS PERDIDOS TAXA DE DIAS PERDIDOS
Feminino 224 163 511 5604 175,8
Masculino 731 504 7,69 19652 300,0
Total 955 667 6,85 25256 259,3

3 Incidentes sdo pequenas lesdes, de pouca gravidade, que ndo originaram auséncias ao trabalho.
“Sem dados da Corre e da Tourline.
> Sem dados da Corre e da Tourline.

Tabela 12 — Acidentes e lesdes nos CTT *
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No sentido de reduzir a sinistralidade laboral e rodoviéaria e focalizar as
equipas no tema, continua-se a atualizar mensalmente o “quadro da si-
nistralidade” para as areas operacionais, com um contador do nimero
de dias sem acidentes laborais.

Através de questionario enviado com os extratos de vencimento de
novembro realizou-se a consulta anual, a generalidade dos colabora-
dores, sobre Salde e Seguranca no Trabalho, relativamente a medi-
das de prevencdo e seguranca, avaliacdo das condicdes de trabalho,
formacdo e informacdo, e outras matérias associadas. Os resultados
apontam para um razoavel nivel de satisfacdo, com as classificacoes
de bom e muito bom a atingir os 80%. Estes dao relevancia a forma-
cdo e informacdo em matéria de prevencao e seguranga, veiculada nas
newsletters, e as medidas de seguranca implementadas pela empresa.

No ambito do projeto de Otimizacdo de Recursos Humanos, 174 colabo-
radores subscritores da CGA ausentes por alegadas doencas foram fiscali-
zados em junta médica dos CTT. Ao longo do ano mantiveram-se também
as verificacdes médicas dos colaboradores do regime geral da seguranca
social ausentes por doenca (172 colaboradores), quer recorrendo a Se-
guranca Social, quer a Medempresa, contratada pelos CTT para o efeito.

No ambito do Servico Social, a empresa intervém para prestar apoio
imediato e acompanhar trabalhadores na sequéncia de assaltos em
que sdo vitimas de violéncia por parte de terceiros. Em 2014, foi dado
apoio a 25 trabalhadores da Rede de Lojas e das Operacdes, vitimas
de assaltos perpetrados no interior das instalagdes (Lojas e CDP) ou no
exterior. A rede de assistentes sociais dos CTT atua junto das vitimas
para efetuar um diagndstico do seu estado psicolégico e emocional.
Sempre que se considere ajustado, as vitimas sdo encaminhadas para
um especialista (psicélogo, psiquiatra, ou outro).

2.6.4. REPORTING SOCIAL E DIVERSIDADE

A empresa orienta os seus atos pelo respeito das garantias e direitos
consignados na Declara¢do Universal dos Direitos do Homem da Or-
ganizag¢do das Nagbes Unidas, na Carta dos Direitos Fundamentais da
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OBJETIVO 2015

AUMENTO DO NIVEL DE _
SATISFACAO COM AS CONDICOES
DE TRABALHO

MANUTENGAO DE 0 ACIDENTES
MORTAIS (REQPONSABILIDADE
PROPRIA)

REDUCAO DE 5% NO NUMERO DE
DIAS PERDIDOS

REDUCAO DE 5% NO NUMERO DE
ACIDENTES LABORAIS

Unido Europeia, na Constituicdo da Republica Portuguesa e na Lei, em
particular na legislacdo laboral.

Neste sentido, promove valores e praticas de acordo com 0s principios
orientadores do compromisso com a gestdo dos CTT (Cédigo de Etica,
Politica integrada da Qualidade, do Ambiente e da Seguranca e Sau-
de no Trabalho e disposi¢des no Acordo de Empresa orientadas para a
promocdo da igualdade de oportunidades, etc.).

A aplicagao de politicas de criagdo de emprego para pessoas com de-
ficiéncia tem sido dificultada pela elevada reducdo de efetivos, levada
a cabo durante 2014, no contexto do plano de transformacao. Os cola-
boradores portadores de deficiéncia ou com incapacidade permanente
perfazem o nmero de 194 na CTT SA e 198 nos CTT. Manteve-se o
ndmero de efetivos (32) em situacao de grande doenca.

~
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EM MATERIA DE POLITICAS DE RECURSOS

HUMANOS ORIENTADAS PARA A PROMOGAO DA
IGUALDADE, SAO DE SALIENTAR:

Compromisso de desenvolvimento de politicas que visam a igual-
dade de oportunidades nas admissdes, carreira profissional, pro-
mocdes e formacao profissional;

Renovagao do acordo de adesdo dos CTT ao Férum Empresas para
a Igualdade de Género (IGEN), de que somos membro fundador,
promovido pela CITE — Comissao para a Igualdade no Trabalho e
no Emprego, assumindo compromissos nesta matéria;

Subscricao do “Apelo a Natalidade” e da proposta “Beneficios fis-
cais para empresas que promovam a natalidade e o apoio a fami-
lia”, em conjunto com a CITE e membros do IGEN;

Preparacao de Plano de Igualdade de Género, que visa a implemen-
tacdo de medidas para reforcar a atuagdo da empresa neste dominio;

Preparacdo de pacote de formagdo “Igualdade de oportunidades
e nao discriminagao”.
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Manteve-se o protocolo com a CERCI Lisboa — Cooperativa de Educa-
¢do e Reabilitacdo de Cidaddos Inadaptados, que proporciona expe-
riéncias de integragao laboral a jovens com deficiéncia, no ambito do
qual foram abrangidos 17 jovens adultos. Sdo 15 os colaboradores
estrangeiros que prestam servico na CTT SA (22, no total da empresa),
dos quais 53,3% sdo homens.

Associamo-nos a EPIS — Empresarios pela Inclusdo Social, para apoiar
jovens com insucesso escolar. Acolhemos uma iniciativa de estagios
vocacionais em Lisboa e no Porto e lancdmos o primeiro projeto de
voluntariado de longa duragao em formato de mentoring, em que dez
voluntarios CTT acompanham jovens em risco de abandono escolar,
durante um a trés anos. Pretende-se que se criem relagdes proximas
entre mentor e mentorando e que estas tenham uma influéncia positiva
na vida dos alunos, tanto académica, como pessoal.

Incentivamos os colaboradores a participar em concursos internos
sobre valores da empresa, biodiversidade e outros e apostamos na
conciliagdo com a vida pessoal e familiar, continuando a dinamizar a

GRIHR4
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Biblioteca Escolar, com o empréstimo de 377 manuais a 100 colabo-
radores. Também convidamos os filhos dos colaboradores dos Centros
de Producao e Logistica do Norte, Centro e Sul (Lisboa) a passar um
dia no local de trabalho dos pais nas férias de Natal, abrangendo 205
criangas, oferecemos entradas para a Kidzania, o Jardim Zooldgico, o
Dia Verde, as Maratonas e diversos espetaculos, tendo o Centro de Des-
porto, Cultura e Recreio (CDCR) dos CTT organizado a 282 edicao dos
Jogos Nacionais dos CTT, que atrairam a participacdo de 850 pessoas.

Em matéria de género verificaram-se alteracdes na reparticao dos car- &
g0s de chefia, nomeadamente na gestdo de topo da CTT SA, em que as 3
mulheres ocupam agora 18,2% dos cargos versus 40% no ano anterior, °
como consequéncia da entrada no CA de 6 novos administradores ndo
executivos, todos homens. Considerando também as subsididrias, as
mulheres atingem uma representatividade de 39,3% nestas funcoes. Re-
lativamente aos niveis de 12 e 22 linha, nos CTT as mulheres detém sensi-
velmente as mesmas posicdes que no ano anterior, 38,3% e 42,0% res-
petivamente, um pouco superior ao seu peso no universo da empresa.

De acordo com os principios da legislacdo 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 diferengas na remuneragao
média, dentro de cada grupo profissional, desfavoraveis ao género feminino, como se

pode observar na tabela seguinte.

GRUPO PROFISSIONAL MEDIA VENCIMENTOS MULHERES € MEDIA VENCIMENTOS HOMENS € Racio F/M %
Quadros superiores 1966,8 25329 0,78 5
Quadros médios 1318,4 13244 1,00
Atendimento 1029,4 1108,6 0,93
Distribuicao 7814 839,8 0,93
Outros 9225 945,7 0,98
Global 1107,6 1025,2 1,08

Tabela 13 - Racios e remuneragdes, por género e grupo profissional
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OBJETIVO 2015

CONCLUSAO DE PLANO PARA A
IGUALDADE DE GENERO

OCUPAGAO PROFISSIONAL PARA
17 PESSOAS COM DEFICIENCIA

CONCLUSAO DE FORMACAO
SOBRE IGUALDADE DE
OPORTUNIDADES

Em todos os grupos profissionais as mulheres auferem uma remune-
racdo média inferior @ dos homens, sendo a diferenca mais acentua-
da no caso dos quadros superiores (-22%). No entanto, em média, 0s
homens acabam por ganhar menos que as mulheres, porque o maior
nlmero daqueles esta concentrado no grupo profissional com remune-
racao mais baixa, a Distribuicao.

Para mais informacao, consultar a Tabela 14.
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RECURSOS HUMANOS CTTSA SUBSIDIARIAS 1T CTTSA SUBSIDIARIAS A% 14/13

Indicadores Laborais (n® pessoas)

Trabalhadores 12293 10753 1540 12120 10 565 1555 -1,4%
Feminino a) 4057 3573 484 3996 3527 469 -1,5%
Masculino a) 8236 7 180 1056 8 047 7038 1009 -2,3%

Vinculo contratual (n® pessoas)

Efetivos 11 648 10 404 1244 11526 10 257 1269 -1,0%
Feminino a) 3822 3449 373 3798 3 400 398 -0,6%
Masculino a) 7790 6955 835 7 696 6857 839 -1,2%
Contratados 645 349 296 594 308 286 -7,9%
Feminino a) 220 124 96 198 127 71 -10,0%
Masculino a) 379 225 154 351 181 170 -7,4%
Tempo integral a) 11939 10 557 1382 11739 10 400 1339 -1,7%
Feminino 3928 3468 460 3880 3431 449 -1,2%
Efetivos 3761 3389 372 3737 3346 391 -0,6%
Contratados 167 79 88 143 85 58 -14,4%
Masculino 8011 7 089 922 7 859 6969 890 -1,9%
Efetivos 7765 6 945 820 7 658 6 847 811 -1,4%
Contratados 246 144 102 201 122 79 -18,3%
Tempo parcial a) 272 196 76 304 165 139 11,8%
Feminino 114 105 9 116 96 20 1,8%
Efetivos 61 60 1 61 54 7 0,0%
Contratados 53 45 8 55 42 13 3,8%
Masculino 158 91 67 188 69 119 19,0%
Efetivos 25 10 15 38 10 28 52,0%
Contratados 133 81 52 150 59 91 12,8%
Faixa Etaria (n® pessoas) a)
<30 616 344 272 547 261 286 -11,2%
Feminino 217 123 94 175 93 82 -19,4%
Masculino 399 221 178 372 168 204 -6,8%
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RECURSOS HUMAN CTTSA SUBSIDIARIAS CTTSA SUBSIDIARIAS A% 14/13

Indicadores Laborais (n® pessoas)

30a50 8146 7067 1079 7 839 6757 1082 -3,8%
Feminino 2640 2282 358 2596 2226 370 -1,7%
Masculino 5506 4785 721 5243 4531 712 -4,8%

»50 3 449 3342 107 3657 3547 110 6,0%
Feminino 1185 1168 17 1225 1208 17 3,4%
Masculino 2264 2174 90 2432 2339 93 7.4%

Categoria profissional (n® b)
pessoas)

Quadro Superior 1072 966 106 1080 979 101 0,7%
Feminino 520 474 46 527 483 44 1,3%
<30 17 12 5 14 10 4 -17,6%
30a50 353 315 38 354 316 38 0,3%
>50 150 147 3 159 157 2 6,0%

Masculino 552 492 60 553 496 57 0,2%
30 9 7 2 5 4 1 -44,4%
30a50 303 257 46 305 258 47 0,7%
>50 240 228 12 243 234 9 1,3%

Quadro Médio 521 425 96 512 418 94 -1,7%
Feminino 200 176 24 194 173 21 -3,0%
<30 1 0 1 2 1 1 100,0%
30a50 95 74 21 83 66 17 -12,6%
>50 104 102 2 109 106 3 4,8%
Masculino 321 249 72 318 245 73 -0,9%
<30 0 0 0 0 0 0 0,0%
30a50 180 119 61 166 107 59 -7,8%
>50 141 130 11 152 138 14 7,8%
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RECURSOS HUMANOS CTTSA SUBSIDIARIAS CTTSA SUBSIDIARIAS A% 14/13

Indicadores Laborais (n® pessoas)

Atendimento 2364 2364 - 2362 2362 - -0,1%
Feminino 1658 1658 - 1647 1647 - -0,7%
30 14 14 - 15 15 - 7,1%
30a50 1110 1110 - 1073 1073 - -3,3%
50 534 534 - 559 559 - 4,7%
Masculino 706 706 = 715 715 s 1,3%
30 4 4 - 7 7 - 75,0%
30a50 368 368 - 356 356 - -3,3%
>50 334 334 - 352 352 - 5,4%
Distribuicao 5409 5045 364 5332 4943 389 -1,4%
Feminino 677 644 33 669 633 36 -1,2%
30 52 46 6 37 29 8 -28,8%
30a50 550 523 27 547 519 28 -0,5%
50 75 75 0 85 85 0 13,3%
Masculino 4732 4401 331 4663 4310 353 -1,5%
30 202 115 87 205 89 116 1,5%
30a50 3607 3379 228 3424 3205 219 -5,1%
>50 923 907 16 1034 1016 18 12,0%
Outros Grupos 2374 1953 421 2264 1863 401 -4,6%
Feminino 789 621 168 749 591 158 -5,1%
<30 86 51 35 63 38 25 -26,7%
30a50 385 260 125 378 252 126 -1,8%
50 318 310 8 308 301 7 -3,1%
Masculino 1585 1332 253 1515 1272 243 -4,4%
<30 132 95 37 97 68 29 -26,5%
30a50 852 662 190 798 605 193 -6,3%
50 601 575 26 620 599 21 3,2%
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RECURSOS HUMAN

Indicadores Laborais (n® pessoas)

Chefias por género

n? pessoas) 3)

Administragao 29
Feminino 8
Masculino 21

Chefia- 12 linha a) a) 57
Feminino 23
Masculino 34

Chefia - 22 linha a) a) 136
Feminino 52
Masculino 84

Diversidade (n2 pessoas) b)

Colaboradores estrangeiros 95
Feminino 16
Masculino 16

Trabalhadores com

necessidades especiais 181
Feminino 93
Masculino 88

Nivel de escolaridade (n2 b)

pessoas)
Ensino Universitario 1536
129 Ano 5309
39 ciclo ensino bésico 3516
<39 Ciclo do ensino bésico 1850

CTTSA

1270
4739
3059
1685

SUBSIDIARIAS

266
570
457
165

1560
5318
3412
1753

CTTSA

1290
4684
2986
1605

SUBSIDIARIAS

270
634
426
148
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A% 14/13

-3,4%
37,5%
-19,0%
-17,5%
-21,7%
-14,7%
-3,7%
5,8%
-9,5%

-76,8%
-43,8%
-18,8%

9,4%

9.7%
9,1%

1,6%
0,2%
-3,0%
-5,2%
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RECURSOS HUMAN CTTSA SUBSIDIARIAS 1T CTTSA SUBSIDIARIAS A% 14/13

Indicadores Laborais (n® pessoas)

Taxa de Rotatividade %)

Feminino 4,6 4,6 - 3,1 3,1 - -1,5 p.p
30 1,3 1,3 - 1,5 1,5 - 0,2p.p
30a50 1,4 1,4 - 1,2 1,2 - -0,2p.p
»50 1,8 1,8 - 0,4 0,4 - -1,4p.p

Masculino 9,6 9,6 - 6,8 6,8 - -2,7 p.p
<30 4,0 4,0 - 3,6 3,6 - -0,4 p.p
30a50 2,5 2,5 - 2,5 2,5 - Op.p
»50 3,1 3,1 - 0,7 0,7 - -2,4p.p

Taxa de Contratagdes (%) 8,6 8,6 - 8,1 8,1 - -0,5 p.p

Feminino 2,5 2,5 - 2,7 2,7 = 0,1p.p
<30 1,5 1,5 - 1,4 1,4 - 0p.p
30a50 1,1 11 - 1,2 1,2 - 0,1p.p
>50 0,0 0,0 - 0,0 0,0 - Op.p

Masculino 6,1 6,1 - 5,4 5,4 - -0,6 p.p
<30 4,1 4,1 - 3,5 3,5 - -0,6 p.p
30a50 2,0 2,0 - 1,9 1,9 - Op.p
»50 0,0 0,0 - 0,0 0,0 - Op.p

Taxa de Retorno (%) 100 100 - 100,0 100 = 0p.p

Feminino

Masculino

Taxa de Retencao (%) 100 100 - 100,0 100 - 0p.p
Feminino
Masculino

Prevencao e Seguranca b)

N€ total de acidentes 908 830 78 955 838 117 5,2%
Feminino 236 230 6 224 209 15 -5,1%
Masculino 672 600 72 731 629 102 8,8%
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RECURSOS HUMANOS SUBSIDIARIAS CTTSA SUBSIDIARIAS A% 14/13

Indicadores Laborais (n® pessoas)

Taxa de lesdes % 6,4 6,5 6,1 6,8 6,6 9,3 0,4 p.p
Feminino 4,8 5,1 1,7 5,1 5,2 3,7 0,3 p.p
Masculino 7,2 7,2 7,6 7,7 7,3 11,3 0,5p.p

::;::::;:;/as 0,04 0,04 - 0,09 0,09 2 0p.p
Feminino 0,03 0,03 - 0,13 0,13 - 0,1p.p
Masculino 0,05 0,05 - 0,07 0,07 - Op.p

Taxa de dias perdidos % 268,4 273,0 219,5 259,3 263,9 210,0 -9,1 p.p
Feminino 208,1 217.,5 83,7 175,8 184,6 54,5 -32,3p.p
Masculino 296,9 299,8 268,4 300,0 303,4 265,8 3p.p

Obitos (1] (1] 1 1 100,0%

Absentismo % 6,5 6,3 5,4 5,6 -1,1 p.p

Formacao

Nimero de h. de formagao 207 911,3 185 856,8 22 054,5 249171,6 224 406,3 24765,4 19,8%

Média de h. de formacao 17,7 17,3 22,3 21,6 21,2 25,1 21,8%
Feminino 23,1 23,0 30,1 28,9 28,9 28,7 25,1%
Masculino 15,1 15,0 19,4 18,0 17,4 23,9 19,4%

Média de horas por

categoria

Quadro Superior 59,2 61,5 38,3 99,5 103,8 57,5 67,9%
Feminino 59,0 60,7 42,0 104,2 107,2 71,2 76,4%
Masculino 59,4 62,4 35,4 95,0 100,5 46,9 59,9%

Quadro Médio 23,2 20,4 35,4 22,4 19,3 36,2 -3,5%
Feminino 21,3 17,7 47,2 18,7 15,2 47,6 -12,1%
Masculino 24,4 22,3 31,5 24,6 22,2 33,0 1,0%

Atendimento 18,8 18,8 - 19,4 19,4 - 3,0%
Feminino 18,4 18,4 - 19,4 19,4 - 5,4%
Masculino 19,7 19,7 - 19,3 19,3 - -2,2%
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RECURSOS HUMANOS

Indicadores Laborais (n® pessoas)
Distribuicao
Feminino
Masculino
Outros
Feminino
Masculino
Racio salarial por género <)
Quadro Superior
Feminino (€)
Masculino (€)
Quadro Médio
Feminino (€)
Masculino (€)
Atendimento
Feminino (€)
Masculino (€)
Distribuicao
Feminino (€)
Masculino (€)
Outros
Feminino (€)
Masculino (€)
Relagdes Laborais (%)
Acordos coletivos de trabalho

Sindicalizagao

8,2

10,3
7,9
18,2
20,7
17,0

0,78
19827
25398

1,0
1310,6
13157

0,9
1023,8
1109,6

0,9

767,8

823,0

1,0

913,0

924,4

100,0
85,5

8,6
10,7
8,3
15,3
18,3
15,3

0,78
1986,1
25351

1,0
1353,8
1384,9

0,9
1023,8
1109,6

0,9

782,1

847,6

1,0

978.8

964,7

100
85,5

SUBSIDIARIAS

3,1
3,5
3,1
32,0
29,6
33,6

0,75
19353
2580,8

0,9

979,4

1054,7

1,0
488,5
496,7

1,0
640,5
650,6

7,9

10,2
7,6
18,7
16,1
19,9

0,78
1966,8
25329

1,0
1318,4
1324,4

0,9
10294
1108,6

0,9

7814

839,8

1,0

922,5

945,7

100
85,4
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CTTSA SUBSIDIARIAS A% 14/13

8,1 5,2 -3,8%
10,5 4,4 -1,4%
7,8 5,3 -4,2%
15,4 33,7 2,3%
15,1 19,8 -22,0%
15,6 42,7 16,9%
0,78 0,71 0 p.p
19716 1893,9 -0,8%
2519,4 2659,1 -0,3%
1,0 0,9 0p.p
13537 1013,2 0,6%
1389,5 1086,2 0,7%
0,9 = 0p.p
1029,4 - 0,6%
1108,6 - -0,1%
0,9 1,0 0p.p
796,5 514,9 1,8%
866,4 514,7 2,0%
1,0 1,0 0 p.p
989,2 648,9 1,0%
986,3 666,2 2,3%
100 - 0,1 p.p
85,4 - -0,4p.p

a) Sem dados da CORRE
b) Sem dados da CORRE e Tourline Express
¢) S6 dados CTT SA, CTT Expresso e Mailtec

Tabela 14 - Colaboradores
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As emissoes de gases de efeito de estufa (GEE), &rea onde o transporte
proprio e subcontratado representa mais de 2/3 da pegada carbénica g
dos scopes 1 e 2, sao o principal impacte ambiental associado a ativi-
dade dos CTT, uma empresa globalmente pouco agressiva em termos
ambientais face a outros setores de atividade.

z
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Quando se compara a intensidade carbénica dos CTT com o seu im-
pacte em termos de criagdo de valor, observa-se que a contribuigao da
empresa para o PIB nacional (VAB/PIB) foi de 2,3%., enquanto a sua
contribuicdo no global das emissdes de GEE a nivel nacional foi cerca
de 0,3%o (scopes 1 e 2).

RISO9

Conscientes do seu papel na defesa do ambiente e com uma inter-
vencado ativa neste dominio, os CTT tém implementado a sua Politica
Integrada da Qualidade, Ambiente e Seguranca, que apresenta como
prioridades em matéria de ambiente a identificagdo, avaliacdo e moni-
torizagdo sistematica dos aspetos e impactes ambientais da atividade
postal, a racionalizacdo de consumos, a promocao da reciclagem, o
aumento da eficiéncia energética e a formacao e divulgacdo ambiental.

0.0 0.5 1.0 1.5 2.0 25
%o Totais Nacionais

[l 'mpacte carbdnico CTT [l Impacte econémico CTT

Figura 6 - Contribuicdo dos CTT a nivel nacional

Politica de gestao ambiental

No ambito da implementacdo da funcdo centralizada de compliance
nos CTT, foi efetuada, em 2013, a revisdo da avaliagdo de riscos e da
estratégia de resposta ambiental da globalidade da empresa. Foram
identificados 13 processos que comportam riscos ambientais, 3 deles
considerados altos e 1 significante, definidas as acdes de mitigacdo e
identificados os responsaveis. Em complemento, foi este ano realizada
a validacdo dos processos criticos das Estruturas Centrais e Neg6cios
dos CTT e a respetiva projecdo de risco, tendo sido identificados 2 pro-
cessos que comportam riscos ambientais, um significante e o outro
moderado.

Ainda em resposta ao quadro legal, os CTT mantém um seguro de res-
ponsabilidade ambiental que cobre todas as suas atividades.
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2.8.

Impactes ambientais da atividade, produtos e servicos

Decorrente da sua atividade, a empresa identifica como principais @ associado ao funcionamento diario das instalagdes), a potencial con-
impactes potenciais, diretos ou indiretos, a deplecdo de recursos ﬁ taminagdo dos solos derivada da producao de residuos nos edificios e
energéticos de origem f6ssil através do consumo de carburantes e de S dos efluentes domésticos das instalagdes onde a descarga é feita em
eletricidade, as alteragdes climaticas e a deplecdo da camada do 0zo-  coletor municipal e a emissao de ruido.

no decorrentes da emissdo de gases com efeito de estufa e outros po-

luentes atmosféricos, os impactes indiretos associados ao consumo de g A abordagem e gestao destes temas pode ser consultada na sec¢ao de
recursos naturais (principalmente de papel e 4gua, estando este iltimo & reporting ambiental (3.6).

2.9.

Definicao de standards ambientais
para fornecedores e parceiros

POLITICA DE COMPRAS ECOLOGICAS

A aposta no eco consumo tem-se centrado ndo sé na redugao do impac-
te ambiental associado a utilizacdo de recursos mas também na selecao
de fornecedores com a inclusdo de critérios ambientais nos processos
concursais, no ambito do Sistema Nacional de Compras Pblicas.

GRIEN26

Assim, os CTT utilizaram critérios ambientais em 73,5% dos procedi-
mentos pré-contratuais e o valor dos contratos celebrados com critérios
ambientais representaram 99,5% do total, acima do ano anterior e supe-
rando largamente 0s objetivos.
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2.10.

[dentificacao de objetivos/metas ambientais

Para efeitos comparativos relativamente as metas de 2014, transcre-
vem-se aqui os resultados respetivos:

Por forma a promover o alinhamento das praticas
de gestao da organizacao com as suas prioridades e
metas ambientais, do topo a base, os CTT tém incor-
porado variaveis de sustentabilidade nos scorecards EXPANSAO DA FROTA DE VEICULOS ALTERNATIVOS,
de gestao das unidades operacionais, algumas em COM 64 NOVAS VIATURAS ELETRICAS

substituicdo dos equivalentes indicadores moneta-
rios. Esta pratica permite colocar a agenda ambien-
tal no radar dos gestores e restantes colaborado-
res, fazer o seguimento das situagdes e introduzir

as medidas corretivas necessarias. REALIZACAO DE AUDITORIAS ENERGETICAS E DE QUALIDADE
DO AR INTERIOR A 75 EDIFICIOS PROPRIOS

ADESAO AO REFERENCIAL CARING FOR CLIMATE, DAS NACOES UNIDAS

MANUTENCAO DAS CERTIFICACOES AMBIENTAIS JA EXISTENTES

GRIEN26

IMPLEMENTAGAO DUM SISTEMA DE AVALIACAO
E RECONHECIMENTO DE CONDUGAQ ECOLOGICA

CUMPRIMENTO E ULTRAPASSAGEM DAS METAS DE COMPRAS ECOLOGICAS

Nessa logica, sdo definidos compromissos para as
diversas tematicas ambientais, validos para toda
a empresa (ver capitulo 4 deste relatério). Face
aos mesmos, o balanco global do grau de realiza-
¢ao das acdes implementadas ao longo do ano e RENOVAGAO DA FROTA CTT SA EM 321 VEICULOS
descritas ao longo dos subcapitulos seguintes é
globalmente positivo, apresentando-se a seguir 0s
principais destaques.

REDUGAO DO CONSUMO DE ENERGIA ELETRICA EM 5,9%, EM LINHA COM O OBJETIVO

AUMENTO DO CONSUMO DE COMBUSTIVEIS
DA FROTA PROPRIA EM 4,3%

AUMENTO DAS EMISSOES DOS SCOPES 1 E 2 EM 1,0%
REDUCAO DAS EMISSOES DOS SCOPES 1,2 E 3 EM 9,7%

MELHORIA DE RESULTADOS NOS RANKINGS CARBONICOS
INTERNACIONAIS CARBON DISCLOUSURE PROJECT E EMMS-IPC

REDUCAO DO CONSUMO DE PAPEL GLOBAL EM 21,5%, SUPERANDO O OBJETIVO

AUMENTO DA PRODUGAO GLOBAL DE RESIDUOS
E MELHORIA DA TAXA DE VALORIZACAO EM 1,7%

63



Cada vez mais envolvidos.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE | 2014 Ctt
(Cada vez mais ecolégicos. j

2.1.

Certificacao ambiental segundo
as Normas internacionais

Os sistemas de gestdo sdao um importante contributo na gestao e valo-
rizacdo adequada dos recursos, no combate as alteragdes climaticas e

na protecao da natureza e da biodiversidade. O B] ETIVO 20 1 5

Em 2014 foram mantidas as certificacdes integradas existentes, que
incluem a vertente Ambiente 1ISO 14001:2004, nos quatro principais

centros operacionais dos CTT (EPA, Norte, Centro e Sul) e na quase to- DESENVOLVIMENTO DE
talidade das empresas subsidiarias (CTT Expresso, Tourline, Mailtec e APLICACAO INFORMATICA
PostContacto), assim como, a certificacio da cadeia de responsabilida- PARA MELHORIA DO REPORTE
de FSC (Forest Stewardship Council) da Mailtec. AMBIENTAL PARA OS5

COMPROMISSOS DE GESTAO

O Edificio CTT Sede, em Lisboa, 0 mais importante da empresa quanto
ao nmero de ocupantes, cerca de 1 300 pessoas, € responsavel por
5% a 8% dos consumos/custos totais de energia, papel e agua e da
produc¢do de residuos. Em 2014 foi elaborada uma metodologia de
gestdao ambiental do edificio, que implicou o levantamento ambiental
detalhado, incluindo a elaboragdo da respetiva matriz ambiental e da
lista da verificacdo da conformidade legal, a identificacdo das acdes de
intervencao e os respetivos responsaveis. A adequada gestdo destas
variaveis ira contribuir para a melhoria da gestao de risco/conformi-
dade legal, racionalizacdo de custos e reducdo da pegada ambiental.
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Monitorizacao do atingimento das metas
estabelecidas e analise das tendéncias de
evolucao/reporting ambiental

ENERGIA

A gestdo e eficiéncia energéticas mantiveram-se em 2014 como uma
area estratégica dos CTT ao nivel da gestdo ambiental. Com um peso
significativo na pegada carbdnica, o consumo de energia é um alvo
prioritario no que respeita a monitorizagao e a implementacdo de me-
didas de eficiéncia energética.

O consumo de eletricidade da rede publica pelos CTT totalizou
41766 GWhe, correspondendoa 150 703 GJ. Os CTT consomem também
eletricidade verde certificada e energia produzida por painéis solares exis-
tentes no edificio da Maia e no edificio de servicos administrativos de Lis-
boa. O consumo de energia térmica para climatiza¢do foi de 1 608 GWth
(5 209G)). A este nivel verificou-se uma poupanca de 9 470 GJ, equi-
valente a 2 694 GWH, o que a pregos de mercado pode ser valorizado
em 13,0 M€, derivada da implementacdo do conjunto de medidas de
racionalizacdo de energia nos edificios postas em pratica e identificadas
de seguida, bem como da reducao da ocupacao de algumas instalacoes.

Os combustiveis, que representam o principal consumo energético dos
CTT” registaram um consumo de 5 473 986 mil litros, equivalente ao
consumo de 202 304,6 GJ?, a que corresponde um aumento no respeti-
vo consumo de 224 litros. A eficiéncia da frota da empresa voltou a me-
lhorar nos CTT SA (cerca de 3% de ganhos acumulados no quadriénio).

GRIEN4

GRIEN30
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Figura 7 - Evolucd@o do consumo médio da frota CTT SA

¢ 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. 2.2 através dos fatores de conversao Compilation of emission factors used in the cross-sector tools

7Nao inclui viaturas subcontratadas;

8 Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol CO, para Emissions from Mobile Source vs. 2.2 através dos fatores de conversao 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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0O consumo de gas, utilizado essencialmente nas cantinas, foi na ordem @
dos 59 958 m?, equivalente a 2 468 GJ 2, refletindo uma reducdo anual z
de cerca de 10 mil m3. De notar que, apesar da reducdo global, se re- °
gistou um aumento no consumo do CPLC justificado maioritariamente

— L pelo aumento do ndmero de refeicdes na cantina. E
4 °
E"“ﬁ Na tabela seguinte é possivel analisar a evolugdao anual dos consumos
r de energia em GJ.
E‘ Gl 2013 2014 A% 14/13
ﬁ Consumo de eletricidade convencional 1© 153718,0 144 162,5 -6,2%
Consumo de eletricidade verde 6 454,6 6 540,1 1,3%
Consumo total de eletricidade 160172,6 150702,6 -5,9%
Consumo de energia por painéis solares 127,2 127,2 0%
Consumo de energia térmica 4 649,1 5209,5 12,1%
Consumo total de combustiveis 1! 193918,0 202 304,6 4,3%
Consumo total de gas 2813,8 2 467,6 -12,3%
TOTAL 361 680,9 360811,6 -0,2%
Tabela 15 — Consumo de Energia dos CTT <
z
&
5

No que respeita aos consumos resultantes da atividade dos subcontra-
tados, bem como das viagens de negécio e dos percursos casa-traba-
lho-casa dos colaboradores, foram contabilizadas as emissées carbéni- 0 Bl ETIVO 2 0 1 5

cas resultantes dessas atividades e reportadas mais abaixo.

a
&
Estes consumos refletem-se numa fatura energética de cerca de 13,0 M€ Z
CTTSA). ~
(@penas CTT SA) REDUCAO DO CONSUMO DE
ENERGIA ELETRICA EM 4%
9 Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol CO, para Direct Emissions from Stationary Combustion da GHG REDU CAO DQ CONSUMO DE
Protocol Initiative vs. 2.2 através dos fatores de conversdo Compilation of emission factors used in the cross-sector tools COMBUSTIVEIS EM 4%

1© Consumo de eletricidade convencional ndo inclui a Corre
11 Consumo de combustiveis ndo inclui a Tourline e a Corre
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EDIFICIOS

Reforgando o compromisso de redu¢do dos consumos energéticos com
consequéncias diretas na diminui¢do dos gases de efeito de estufa, im-
plementaram-se varias medidas no parque imobiliario CTT, tendo para
o efeito a empresa focado a sua intervencdo nas componentes climati-
zacao e iluminacdo, as mais relevantes em termos de fatura energética
das instalagoes.

Centros Operacionais

No conjunto dos cerca de mil edificios dos CTT, os trés centros de pro-
ducdo e logistica (CPL) sdo os maiores consumidores, 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 imével
operacional em termos de drea, nimero de colaboradores e consumos
energéticos, foram af realizados diversas intervencoes, das quais se
destacam:

* Substituicao das caixilharias e implementagdo vidros duplos;
* Remodelacao das instalag¢oes sanitarias: iluminacdo temporizada,
substituicdo do sistema de renovagao de ar e introducao de sistema

econémico de consumo de dgua nos sanitarios;

¢ Substituicao parcial da cobertura do cais, melhorando as condi¢oes de
protecdo climatérica, temperatura ambiente e desempenho luminotécnico.

GRIEN7

GRIENG6
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Para a instalacdo do Centro de Producdo e Logistica do Norte (CPLN)
foi elaborado e aprovado o ARCE- Acordo de Racionaliza¢do dos Con-
sumos de Energia, para o periodo 2012-2019, que inclui as seguintes
medidas de melhoria:

« Eliminagao das fugas de ar comprimido;

 Substituicao de motores elétricos;

* Instalagdo de variadores de frequéncia no compressor de ar;

* Instalagdo de central fotovoltaica.

Destas, foram ja implementadas a primeira e a terceira medida, previs-
tas no plano, com um potencial de poupanca agregado de aproximada-
mente 2 700€ por ano. Em acréscimo as medidas do ARCE salienta-se
a gestao efetuada ao nivel da programacado do sistema DALI (Digital
Adressble Light Interface) bem como as necessidades de arrefecimento
mais reduzidas no verdo deste ano (face as temperaturas verificadas)
que contribufram para a reducdo do consumo de eletricidade neste
centro operacional.

Assim e face as agdes implementadas, verifica-se para o conjunto dos
trés CPL, resultados evidentes de reducdo nos consumos de eletricida-
de (-3%), a par da reducao do consumo de gas (-9%), o que alavancou
de forma significativa a eficiéncia energética.
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Edificio de servicos administrativos

Neste sentido, o edificio utiliza solu¢des avancadas de monitorizacdo e
controlo energético, sendo efetuado um esforgo continuo de parame-
trizacdo do sistema de gestao técnica centralizada, de forma a otimizar
os niveis de conforto e identificar potenciais agdes de redugao de con-
sumos. Salienta-se ainda o facto de que 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. Ndo obstante, em 2014
registou-se um crescimento de 5,8% do seu consumo de eletricidade
e de climatizacdo, porventura resultante da concentragdo de servicos
das subsidiarias.

GRIEN6

Restantes edificios

No @mbito de pequenos trabalhos de remodelacao de Lojas, bem como O B] ETIVO 2 0 1 5

de CDP, direcionadas a reducdo de consumos, procedeu se a substi-
tuicdo de algumas fachadas recorrendo ao uso de vidro duplo, com
efeitos térmicos e com caracteristicas luminotécnicas e a instalacdo de
autématos programaveis na iluminagao e nos sistemas de ar condicio-

IMPLEMENTACAO FASEADA

nado, para que estes sistemas apenas trabalhem dentro de horarios DOS PRE DOS EDIFICIOS

de funcionamento preestabelecidos. Deu-se também continuidade a CERTIFICADOS
utilizacdo de LED em rétulos luminosos identificadores, a substituicao EXPANSAO DA CERTIFICACAO
progressiva de equipamentos de AVAC por modelos com maior eficién- ENERGETICA DOS EDIFICIOS
cia energética e a remodelagdo elevadores, optando-se por motores de (SCE) A PROSSEGUIR EM 2015
comando por variacao de frequéncia e quadros mais eficientes. Proce- DECISAO SOBRE A EXPANSAO
deu-se ainda a aquisi¢do e substituicdo de computadores, monitores DE SOLUCOES DE CONTAGEM
e material informatico, com caracteristicas mais atuais, contribuindo REMOTA DE ELETRICIDADE
assim para uma maior eficiéncia energética. AUDITORIAS DE QUALIDADE DO

AR INTERIOR A 15 EDIFICIOS

Também com vista a reducao dos consumos, a CTT Expresso efe-
tuou ajustes ao nivel da poténcia e horarios de funcionamento da
climatizagao, instalou sensores de iluminacdo em algumas instala-
¢oes e realizou acoes de formacao e sensibilizacdo nesta matéria.
A evolucao dos consumos de eletricidade foi favoravel, -6,1%. Na Mailtec efetuou-se a substituicdo de armaduras estanque com ba-
lastro eletrénico e otimizou-se os turnos em laboracao.

Os CTT prosseguiram ainda com a certificacdo energética do parque
edificado, alargando o ambito em 2014 a mais 75 edificios.
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A estratégia de integrar viaturas convencionais cada vez mais efi-
cientes em termos energéticos, mantem os CTT na vanguarda das
solugdes tecnoldgicas no campo da indstria automaével, permitin-
do reduzir ao méaximo os impactes negativos da sua atividade.

MOBILIDADE

Os CTT operam uma das maiores e mais modernas frotas das empre-
sas nacionais, composta por 3 491 veiculos em regime de exploragdo
direta, sendo ainda contratados servicos de transporte a terceiros. No
Grupo, a frota mais significativa é a dos CTT SA, a qual integra 298 via-
turas menos poluentes.

(N.9) 2012 2013 2014 A%14/13
Veiculos totais em exploragao 2853 3036 3118% 2,7%
Veiculos menos poluentes 239 241 298 23,7%

Tabela 16 - Veiculos da CTT SA

Afrota CTT SA teve uma atividade de 55,7 milhdes de Km (um aumento
na ordem dos 6,8%, face a 2013), a que se somam os 2,6 milhdes de
Km percorridos pela frota subcontratada. Prosseguiu a otimizacdo da
Rede de Transportes, com reajustamento da capacidade instalada em
fungdo dos fluxos dos diferentes produtos. Como reflexo do insourcing
de servigos de transportes, uma medida resultante do programa de re-
ducao de custos, baixou significativamente a sua contratacdo externa,
tendo passado a ser prestados com meios proprios.

Assim, no ambito do processo de modernizacao da frota os CTT adquiri-
ram 25 viaturas pesadas do standard Euro 6 (o mais recente normativo
ambiental), que vieram substituir viaturas do standard Euro 2. Estima-
se que possibilitardo a reducdo anual de 33,9 toneladas de emissoes
de CO, e 0 consumo de menos 12 650 litros de combustivel.

12 Inclui tratores
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Foram igualmente renovadas 251 viaturas ligeiros de passageiros, em
regime AQV, substituindo unidades mais antigas. Relativamente aos
vefculos operacionais ligeiros de mercadorias, no mesmo regime, em-
bora o concurso inicial date do ano 2013, foi efetuada a renovacao de
822 veiculos no primeiro trimestre de 2014.

Fruto deste esforco de renovagdo da frota verificou-se uma descida da
idade média global da frota CT T SA, para 3,3 anos, o que a coloca entre
as mais modernas a nivel nacional. A aposta na renovagao de veiculos
permite a otimizacdo dos custos operacionais e diminui a pegada car-
boénica da empresa.

IDADEMEDIA  IDADE MEDIA  IDADE MEDIA
WRDEASE, 2012-12-31 2013-12-31 2014-12-31
|dade média global 3,3 3,9 3,3

Tabela 17 - Idade média da frota CTT SA
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A titulo experimental, foram também adquiridos 6 triciclos elétri-
cos, ainda em teste. Também em regime experimental e duran-
te um ano, os CTT irdo operar um camido Fuso Canter E-cell, um
veiculo 100% elétrico, parcialmente desenvolvido e fabricado em
Portugal.
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A procura de solugdes economicamente eficientes e ambientalmente
amigaveis levou a expansao da frota de veiculos alternativos. Com as
Gltimas aquisi¢des, a frota CTT SA é agora integrada por 298 viaturas
menos poluentes, 10% do total. No conjunto, conta com 10 veiculos
elétricos ligeiros de mercadorias (entrados em exploragdo em 2014 e
que se prevé que venham permitir poupar a emissao de 18,8 tonela-
das de CO, e o consumo de 7 000 litros de combustivel por ano), 23
scooters elétricas adaptadas a distribui¢do, com poupanca de cerca de
21 toneladas de CO, e 9 286 litros de combustivel anuais e 2 furgdes
elétricos Goupil.

Fazem ainda parte 34 bicicletas convencionais e 223 bicicletas elétri-
cas da marca portuguesa “Orbita”. Estas (ltimas constituem o grosso
da nossa frota elétrica. Equipados com motor elétrico, acionado apenas
quando se pedala, estes velocipedes ndo libertam localmente emis-
sOes nocivas para o ambiente. Considerando as emissdes a montante,
uma bicicleta emite 5g de CO, por quilémetro, enquanto uma motori-
zada convencional emite em média 70 a 100g na mesma distancia.

GRIEN6

TIPOS DE VEICULOS ALTERNATIVOS EM 2014

[0 Bicicletas Elétricas (75%)

B Scooters Elétricas (8%)
Elétricos de 4 rodas (1%)

] Elétricos ligeiros mercadorias (3%)
Triciclos elétricos (2%)

Bicicletas (11%)
Figura 8 - Tipologia dos veiculos alternativos
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No sentido de garantir niveis elevados de eficiéncia carbonica, os CTT
realizaram em 2014 uma auditoria energética a sua frota de pesados
e estdo a implementar o respetivo PRCE - Plano de racionalizacdo de
consumos de energia (2014-2016). Este contempla 9 medidas de re-
ducdo dos consumos de energia e um plano de investimento avultado,
na ordem dos 8 milhdes de euros, ja em curso. Com estas medidas os
CTT propdem-se reduzir em 5% seu consumo especifico até ao final
de 2016, sendo a medida mais importante a substitui¢do de viaturas.
O processo de renovacdo desta frota, previsto para um periodo de 3
anos, foi iniciado em 2014 e constitui um potencial de poupanca de
70 mil litros/ano, o equivalente 90 mil€/ano. As outras medidas englo-
bam a adequacdo de viaturas a liga¢bes, a otimizacdo de rotas, o con-
trolo de abastecimentos, a manutenc¢ao das viaturas, a reformulacao
do sistema de contentorizacdo, a introducdo de GPS e a aquisicao de
viaturas elétricas. Existem também medidas relacionadas com a com-
ponente humana, com énfase na formacao dos condutores.

Neste dominio, uma referéncia a implementacdo dum sistema de ava-
liacdo e reconhecimento de conducdo ecolégica. Abrangendo 0s mais
de 4700 colaboradores que desempenham este tipo de fun¢des nos
CTT, o sistema avalia os desempenhos das equipas ao nivel dos con-
sumos e emissoes, sinistralidade e satisfacdo do cliente. As perto de 4
dezenas de equipas de topo participam em provas de pista regionais,
que permitem identificar os vencedores nacionais e reconhecer-lhes o
mérito. O diferencial de eficiéncia energética entre estas equipas e a
média nacional, para idénticas condi¢des de utilizacdo e tipologia de
viatura, é de 16.5%, o que corresponde, se replicado, a poupancas
anuais na ordem dos 800 mil litros de combustivel (1.1M€).

As viagens diarias feitas entre o domicilio e o local de trabalho —
commuting — tém uma importancia crescente na avaliacdo do desem-
penho carbénico das empresas. No final de 2013 tinha sido atualizado
o0 estudo do perfil de deslocacdes dos colaboradores CTT, sediados no
edificio do Parque das Nacdes em Lisboa e efetuado o respetivo inven-
tario carbénico. Em 2014 e com recurso a informacao sobre mobilida-
de do sistema nacional de estatistica (Censo 2011), os resultados do
estudo foram alargados a nivel nacional.
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OBJETIVO 2015

GANHOS DE EFICIENCIA
NO CONSUMO DE
COMBUSTIVEL DE 1,8%

INICIO DE OPERAGAO DE 10
SCOOTERS E 6 TRICICLOS
ELETRICOS

RENOVAGAO DA FROTA DE
LIGEIROS DE MERCADORIAS

OPERA~CIONALIZACAO DA
SOLUCAO DE PARTILHA DE
VIATURAS

AUDITORIA ENERGET_ICA DA
FROTA DE DISTRIBUICAO (com
INICIO FASEADO)

PRCE DA FROTA DE PESADOS
— REDUCAO DO CONSUMO
ESPECIFICO EM 1,7%

MELHORIA DO SISTEMA
DE RECONHECIMENTO DE
CONDUCAO ECOLOGICA
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No mesmo contexto, os CTT aderiram novamente a Semana Euro-
peia da Mobilidade, ocasido aproveitada ha varios anos para reiterar
0 compromisso com os valores do ambiente e da participagdo civica
empresarial. Este ano foram disponibilizadas 4 bicicletas aos colabo-
radores do edificio sede, instalada ilumina¢do permanente na zona de
parqueamento de bicicletas do edificio e disponibilizado equipamento
ligeiro para manutengdo dos velocipedes. Promoveu-se a participagdo
no Bike to Work Day através de concursos, demonstracdes de utilizacdo
das bicicletas elétricas e uma palestra sobre Mobilidade Urbana e Bici-
cletas. Mais de 200 colaboradores se associaram aos diversos eventos.

0 selo de “Empresa Amiga das Bicicletas”, atribuido pela MUBi em
2013 erenovado em 2014, assinala as condi¢des de ciclabilidade que
0s CTT tem vindo a criar para dinamizar o uso quotidiano de velocipe-
des entre os colaboradores.

Reconhecendo o posicionamento da empresa em matéria de sustenta-
bilidade e ambiente, os CTT foram shortlisted nos “Postal Technology
International Awards 2014”, na categoria “Environmental achievement
of the Year”, com um projeto sobre “Envolvimento ambiental com a co-
munidade”. Integraram também a lista de finalistas aos prémios “Green
Project Awards”, na categoria Cidades Sustentaveis, com uma candida-
tura relativa as Bicicletas elétricas CTT.

tCO.e 2013 2014 A% 14/13
Emissoes diretas — Scope 1 14 129,4 14719,8 4,2%
Emissdes indiretas — Scope 2 14 6183,0 5834,1 -5,6%
Emissdes indiretas — Scope 3 41627,7 35376,7 -15,0%
Total de Emissdes (Scopes 1, 2 e 3) 61 940,1 55 930,6 -9,7%

Tabela 18 - Emissdes carbénicas dos CTT

3 Ndo inclui a frota propria e subcontratada da Tourline e da Corre.
14 Nao inclui a Corre.
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EMISSOES ATMOSFERICAS

As emissdes totais dos CTT, que foram em 2014 de 55 930,6 t COse,
sofreram uma reducdo significativa (menos 9,7%). O scope 3, associa-
do ao transporte subcontratado, continua a representar a maior fragao
de emissdes, representando 63,3% das emissdes globais da atividade
da empresa, seguindo-se as emissdes do scope 1, relativas ao con-
sumo de combustiveis e de gas (26,3%) e do scope 2, referente ao
consumo de eletricidade e a climatizacdo (10,4%). 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 edifi-
cios, representam 14 575t de CO,e e 145t de CO,e respetivamente, em
2014. Face ao ano anterior, observa-se um aumento destas emissdes.

0 aumento expressivo verificado nas emissdes do scope 1 da CTT SA
(5,8%) decorre diretamente do crescimento da atividade da sua frota
propria (+6,8% quilémetros percorridos) e é um resultado do insour-
cing de liga¢des anteriormente subcontratadas pela CTT Expresso, com
reflexos na correspondente descida das emissdes do scope 3 desta
empresa, COmo veremos.

Emissoes de GEE (t CO.e) 2013 2014 A% 14/13
Frota 7 13980,5 14637,4 4,7%
Gas 164,1 144,8 -11,9%
Total de Emissoes (Scopes 1, 2 e 3) 61940,1 55920,6 4,5%
NO, 152,6 160,0 4,8%
SOx 39,1 41,1 5,2%

Tabela 19 - Emissdes atmosféricas diretas dos CTT (toneladas) 1516
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15 Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol CO, para Emissions from Mobile Source através dos fatores de conversao
Compilation of emission factors used in the cross-sector tools para os varios combustiveis utilizados pela frota e aplicados aos respetivos consumos
16 Valor calculado através da conversao das emissdes poluentes para CO,eq a partir dos fatores de emissao dos gases CH, e N,O.

17 Nao inclui a frota da Tourline e da Corre.
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As emissdes do transporte rodoviario subcontratado de cor-
reio, encomendas e expresso, cafram acentuadamente, para
13 283,7 CO,e, devido a internalizagdo de muitas ligacdes de
correio urgente e expresso anteriormente efetuadas por trans-
porte subcontratado.
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tCO.e 2013 2014 A% 14/13
Consumo de eletricidade 20 6 049,8 5684,8 -6,0%
Consumo de energia térmica 133,3 149,3 12,1%
Total emissdes indiretas (scope 2) 6 183,0 5834,1 -5,6%

Tabela 20 - Emissdes atmosféricas indiretas pelo consumo de eletricidade e energia térmica dos CTT

Nas emissdes indiretas, resultantes dos consumos afetos a terceiros
através de relag¢des contratuais, enquadra-se o consumo de eletricida-
de da rede pelos edificios ocupados pelos CTT, a climatizacdo por ener-
gia térmica no edificio sede em Lisboa, o transporte rodoviario, aéreo e
maritimo subcontratado, as viagens de servico e as viagens casa-traba-
lho-casa (commuting).

As emissdes provenientes do consumo de eletricidade da rede pelos
edificios CTT representam 5 685t CO,e'® , associadas ao mix energé-
tico nacional para producdo de eletricidade. Do consumo de energia
térmica para climatizagao do edificio de Lisboa, o (inico que utiliza esta
forma de energia, resultam 149t de CO,e?°.

Este ano, o calculo dos gases poluentes do transporte rodovidrio, aéreo
e maritimo subcontratado e das viagens de servi¢o ao estrangeiro foi
alterado por indicagdo do GHG Protocol, que atualizou a sua ferramen-
ta. Esta atualizacdo refletiu-se numa redugdo acentuada das emissdes
decorrentes do transporte maritimo e aéreo de mercadorias derivado
da atualizacao do fator de emissao.

O transporte aéreo de correio, encomendas e expresso registou emis-
soes no valor de 15 184t CO,e, tendo-se observado uma reducdo de
5,9% face ao ano anterior, associada a uma reducdo da atividade em
cercade 1,7%.

18 Estimado através do fator de emissao fornecido pela ERSE - EDP Servico Universal 2013.

Relativamente ao transporte maritimo de encomendas e expresso, nos
percursos inter-ilhas dos Acores e da Madeira e decorrente de um trans-
porte pontual internacional para Guiné-Bissau para suprimir falta de
ligagdo aérea, foram emitidas 51t CO,e, uma forte redu¢do, apesar dum
aumento de atividade, na ordem dos 9%, decorrente de uma maior ati-
vidade no transporte de objetos volumosos, produtos expresso e enco-
mendas para as ilhas.

No caso das viagens de servico, contabilizaram-se apenas as desloca-
cOes ao estrangeiro, de que resultaram 10t CO,e em 2014, metade do
ano anterior. Esta reducdo esta relacionada com a diminui¢do do nd-
mero de viagens de avido efetuadas. As viagens entre as subsidiarias
ndo sdo, de momento, calculadas, ndo sendo certamente representa-
tivas. Como forma de minimizacdo das emissdes de carbono, foi dada
continuidade a pratica de realizagdo de reunides nacionais ou interna-
cionais por fono/ videoconferéncia.

A atualizacao do inventario carb6nico do commuting, este ano alarga-
do ao total dos 12 300 colaboradores dos CTT em todo o pais, permitiu
apurar o valor das respetivas emissoes, estimadas em 6 850t CO.e,
num total de 56 milhdes de quilémetros percorridos anualmente. Tam-
bém nesta matéria, a CTT Expresso oferece um transporte coletivo aos
colaboradores sedeados no edificio do MARL, contribuindo para a dimi-
nuicdo da utilizacdo de transportes particulares.

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

20 N&o inclui a Corre.
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tCO.e 2013 2014 A% 14/13
Transporte aéreo 16 131,7 15 184,7 -5,9%
Transporte maritimo 304,4 50,8 -83,3%
Transporte por frota subcontratada 18 055,2 13 283,7 -26,4%
Transporte aéreo e ferrovidrio em viagens de servico 20,3 10,4 -18,9%
Commuting 7116,1 6847,1 -3,8%
Total emissoes indiretas (scope 2) 41 627,7 35 376,7 -15,0%

A incorporacdo carbénica de cada objeto postal é de 14,9g de CO,,
considerando as emissdes de carbono diretas (scope 1) e as indiretas
(scope 2), o que resultou numa degradacdo da intensidade energética/
carbénica unitaria face ao ano anterior, derivada a internalizacdo de
carreiras subcontratadas. Incorporando as emissdes do scope 3, ve-
rifica-se uma melhoria de 4,8% na intensidade carbonica por objeto
postal, apesar da reducdo de trafego registada (-5,2%).

ALTERACOES CLIMATICAS

Pelo quinto ano consecutivo os CTT melhoraram a sua pontuagao global
no EMMS 2014 — Environmental Measurement and Monitoring System,
um ranking de proficiéncia de gestdo carbdnica elaborado pelo Interna-
tional Post Corporation (IPC). Mantendo o 62 lugar entre os participantes,
com 85.2 pontos em 100 (mais 2.3 que no anterior), subiu em 4 dos
10 critérios avaliados, com destaque para a lideranga mundial no critério
“Disclosure and reporting”. Comparativamente ao ano base de analise
(2008), os CTT foi 0 operador postal que mais reduziu a sua pegada car-
bdnica a nivel mundial, -51%?° face a média setorial de -19%.

Os CTT participaram pela segunda vez no Carbon Disclosure Project
(CDP), agora como empresa cotada em bolsa, depois de uma primeira
experiéncia a titulo voluntario em 2013. O CDP é um rating de refe-
réncia mundial que afere, quer a qualidade do reporte, Disclosure (de
0 a 100), quer o desempenho das empresas, Performance (de E a A).
A classificacdo dos CTT subiu para 88 valores (86 em 2013) no Dis-
closure, tendo-se mantido na banda B de Performance. Em termos de
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Tabela 21 - Outras emissdes atmosféricas indiretas 2* CTT

desempenho, os CTT foram lideres nacionais no sector “Inddstria” e re-
gistaram a 42 posicao a nivel mundial no setor postal.

Parte destes bons resultados decorrem de ganhos de eficiéncia interna,
por via da renovacdo tecnoldgica (frota e edificios), da expansdo da
mobilidade sustentavel e dos programas de gestdo energética.

Concretizou-se em 2014 a adesdo dos CTT ao “Caring for Climate”
(C40), instrumento de referéncia da ONU para as Alteragdes Climaticas.
O C4C é subscrito por empresas lider a nivel mundial. Em Portugal os
CTT e a REN sdo as Unicas empresas do PSI 20 que integram este gru-
po restrito de organizacdes. Nestas matérias os CTT adotam a seguinte
formulacdo de principios:

POLITICA DE GESTAO ENERGETICA, CARBONICA
E DE ALTERACOES CLIMATICAS

CRIAR VALOR PARA O NEGOCIO, GERANDO IGUALMENTE VALOR PARA A SOCIEDADE

RESPEITAR O QUADRO LEGAL E REGULAMENTAR EM VIGOR
E OUTROS COMPROMISSOS QUE A EMPRESA SUBSCREVA

MELHORAR A EFICIENCIA ENERGETICA DE EQUIPAMENTOS, INSTALACOES, FROTA E DA
CONCEGAO DE PRODUTOS, NUMA LOGICA DE MELHORIA CONTINUA DE DESEMPENHO

DISPONIBILIZAR INFORMAGAO E RECURSOS, POR FORMA
AATINGIR OS OBJETIVOS E METAS FIXADOS

ENVOLVER-SE ATIVAMENTE COM PARCEIROS, COLABORADORES,
CLIENTES, COMUNIDADE E RESTANTES PARTES INTERESSADAS,
NO SENTIDO DA DIVULGACAO E PROMOGCAQ DESTES PRINCIPIOS

21 Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol tool for mobile consumption vs. 2.2 através dos fatores de conversao Compilation of emission factors used in the cross-sector tools

22 Nao inclui a Corre.
2 Relativo as empresas CTT, SA., CTT Expresso, PostContacto e Tourline Express.
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OBJETIVO 2015

REDUCAOQ DAS EMISSOES
DIRETAS E INDIRETAS
DE CO, EM 3%
(33% NO PERIODO 2008-2020)

REDUCAO DAS EMISSOES DOS
SCOPES 1,2 E3 EM 4,8%

REDUCAO DA INTENSIDADE
CARBONICA POR OBJETO POSTAL
(SCOPES 1,2 E 3) EM 0,8%
(27% NO PERIODO 1990-2030)

REDUCAO DA INTENSIDADE
CARBONICA POR OBJETO POSTAL
(SCOPES1E 2) EM 1,8%
(20% EM 2015-2025)
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O consumo global de papel desceu nos CTT cerca de 21%, de-
corrente essencialmente da atividade da Mailtec. Os produtos/
servicos “EasyPrint” e a personalizacdo de extratos com impres-
sdo a cores, nesta empresa, tém contribuido para a diminuicdo
da diversidade de materiais, o que, juntamente com a gestdo
mais cuidada de stocks e armazém, tem permitido uma reducao
gradual dos niveis de matéria-prima em armazém.

RUIDO (EXTERIOR)

Apesar de considerado como uma area pouco sensivel, as emissdes de
ruido sdo monitorizadas periodicamente de acordo com a regulamen-
tacdo em vigor na matéria, estando os resultados obtidos tendo dos
parametros legais.

AGUA

A atividade postal ndo é particularmente intensiva no uso de agua,
embora esta constitua um recurso para o funcionamento diario das
instalagdes, nomeadamente para consumo humano, para rega ou para
situacdes pontuais de utilizagdo em equipamentos de climatizagao.

2013 2014 A% 14/13
Consumo (m?) 24 59810,0 48 283,1 -19,3
Valor do consumo (€) - CTTSA 237 472,9 211 612,0 -10,9%

Tabela 22 - Consumo total de dgua dos CTT

Em termos globais, foram consumidos 48 283,1m3 pelos CTT (para
a CTT SA estdo apenas incluidos consumos dos 3 CPL e dos edificios
abastecidos pela EPAL). Nao obstante a quebra significativa de consu-
mos, resultante do esforgo efetuado para otimizagdo dos mesmos e da
reducdo da ocupacdo de instala¢des, verificou-se um aumento pouco
expressivo nos consumos do CPLC e do edificio sede CTT, derivado em
grande parte do aumento do nimero de colaboradores nestes edificios.

24 N3o inclui consumos de agua da Tourline e da Corre.

25 Os valores apresentados foram obtidos mediante analise 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 situagao tem caminhado para
consumos cada vez mais estaveis.
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OBJETIVO 2015

REDUCAO DO CONSUMO DE
AGUA EM 3%

EXPANSAO DO PROCESSO
DE MONITORIZACAO REMOTA
DO CONSUMO DE AGUA A 63

INSTALACOES

Os CTT procederam em 2014 a adesdo ao servigo Waterbeep da EPAL,
que fornece informacdo em tempo real sobre o consumo de agua da
rede com recurso a telemetria, para 64 edificios da regido de Lisboa.
Esta ferramenta produzira efeito a partir de 2015 e ira contribuir para a
otimizagdo dos consumos e custos de dgua.

CONSUMO DE MATERIAIS

Embora a atividade dos CTT quase ndo recorra a incorporagao de ma-
teriais enquanto consumos intermédios e finais no seu processo de
fornecimento, tem-se dado prioridade a sua redugao.

Este ano, foram contabilizadas cerca de 2 070,2 toneladas de consumo 2° de

materiais, dos quais 1 723t de papel, 295t de plastico e 13t de metal,
entre outros.
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Verificaram-se, no entanto, aumentos pontuais no CPLS, devido ao lan-
camento de um novo produto Express, que passou a ter expedicoes
auténomas do restante trafego internacional e ao crescimento do vo-
lume de trafego internacional e alfandegario, cujo ciclo operativo exige
acompanhamento documental. Também na CTT Expresso se verificou
um aumento no consumo de papel associado ao aumento de trafego e
a criacdo de novos produtos.

A semelhanca dos anos anteriores, a empresa prosseguiu as acdes
que visam a diminui¢do do consumo de consumiveis e de papel, com a
substituicao de faxes e fotocopiadoras por equipamentos multifuncdes
e através da desmaterializacdo de produtos e servigos. Foram também
mantidas as acdes de divulgacdo de informacdo sobre os consumos de
materiais no circuito de TV interna do edificio-sede.

0 ano coincidiu ainda com o comego de um novo ciclo de atribuicao
de pecas de fardamento para a maior parte dos colaboradores, o que
potenciou um aumento destes materiais e, consequentemente, do con-
sumo global de materiais. Estima-se no entanto que o consumo deste
material venha a ser alisado nos préximos anos, uma vez que o proces-
so de compra foi conduzido para um periodo de dois anos.

Manteve-se a pratica de incorporacdo de materiais provenientes de reci-
clagem nos produtos, sendo que a percentagem de papel reciclado incor-
porado representa atualmente, 5,3% nos CTT SA e 3,7% na CTT Expresso.
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OBJETIVO 2015

REDUCAO DO CONSUMO DE
PAPEL EM 2% (EXCETO MAILTEC)

MARKETING SUSTENTAVEL

Os CTT continuaram a aposta na dinamiza¢do da gama de servicos de
Marketing Direto ECO, disponivel para campanhas que garantam as
boas praticas ambientais. Esta medida visou projetar a utilizagdo do ca-
nal correio com mérito ecoldgico, através da utilizacdo responsavel de
um material biodegradavel, reciclavel e fabricado a partir de recursos
renovaveis. Apesar da redugdo do trafego verificada este ano, pela pri-
meira vez desde o seu lancamento, a gama eco continuou a aumentar
0 seu peso no trafego global do Direct Malil, representando atualmente
22,8% do total deste.

Para a nova gama do Correio Verde, realizaram-se duas campanhas,
com vista aumentar as vendas e a utilizacdo de produtos sustenta-
veis. Esta familia de produtos apresenta como atributos a utilizagao de
materiais ambientalmente amigaveis (papel e tintas) e a neutralidade
carbdnica. Relativamente a evolugdo da sua receita e do trafego, verifi-
cou-se a mesma situacao referida atras para o DM, isto é, quebras em
termos absolutos, embora com subidas no peso relativo da gama no
conjunto do correio transacional enderecado.
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Os operadores postais tém vindo a interessar-se crescentemente por
demonstrar o seu compromisso ambiental. Visando definir um quadro
de referéncia comum que suporte as alegacdes ambientais e o label-
ling da diversidade de produtos postais ditos “verdes” existentes a ni-
vel internacional, foi publicado o normativo EPD/PCR - Environmental
Product Declaration/Product Category Rules, cuja elaboracdo os CTT
co-lideraram. Trata-se de um novo standard para certificagdo ambiental
de produtos e servigos postais Eco, que estabelece os requisitos para
desenvolver uma andlise de ciclo de vida em empresas postais e define
os critérios minimos para criar declaragdes ambientais de produto de
acordo com as ISO 14025 e 14067.

Foi aprovado e encontra-se em fase de implementagdo um processo
inovador de compensacdo participativa de emissdes carboénicas para o
Correio Verde, que coloca a escolha do publico, através das redes so-
ciais, diversas opcdes de projetos de compensacao, em Portugal e no
estrangeiro.

Como reconhecimento da aposta no desenvolvimento do negécio em
torno do eixo ambiental, os CTT foram distinguidos como Marca de
Confianca Ambiente 2014, na sequéncia do estudo realizado pelas Se-
lecbes do Reader’s Digest.

RESIDUOS

o~
o
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OBJETIVO 2015

MODELO PARTICIPATIVO DE
COMPENSACAO CARBONICA

ESTUDO SOBRE LANCAMENTO
DE SERVICOS DE
LOGISTICA INVERSA

EXPANSAO DO PORTEFOLIO
CARBONICAMENTE NEUTRO
DE CORRESPONDENCIAS (A
CONCLUIR ATE FINAL DE 2016)

ALARGAMENTO DO
PORTEFOLIO ECO AS
ENCOMENDAS/EXPRESSO

por solucdes de valorizagdo, em detrimento do envio para aterro. A taxa
de valorizacdo global registada em 2014 foi 82,2% (valor que compara
com a média nacional de 27%), uma ligeira melhoria na taxa de valori-
zacao, de cerca de 1,7% face ao (ltimo ano.

Os CTT continuaram com as praticas de gestdo interna e de encaminha- ﬁ Na tabela abaixo, podem consultar-se as diferentes tipologias de resi-
o
mento final de residuos para destino mais adequado, com preferéncia © duos e respetivas quantidades produzidas nos CTT.

TONELADAS 2¢ 2013 2014 A% 14/13 DESTINO

Papel e cartdo 360,7 329,0 -8,8% Valorizacao
Plastico 57,1 77,5 35,7% Valorizagao
Paletes madeira 131,1 84,7 -35,4% Valorizacao
Residuos indiferenciados 136,5 134,4 -1.6% Eliminagao
Outros 122,3 256,1 109,3% Valorizacdo/Eliminacdo

Total Nacional 807,7 881,6 9,2%

26 Quantidade de residuos no territério nacional, ndo inclui Tourline Express e Corre

Tabela 23 - Residuos
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Registou-se um aumento na quantidade global de residuos produzidos
pela empresa, essencialmente na CTT SA, associado ao desmantela-
mento de materiais e a reorganizacdo de servigos, ainda que se tenha
verificado uma melhoria de 5,0% na taxa de valorizacdo dos residuos.

TONELADAS VALORIZACAO  ELIMINACAO TOTAL
Residuos perigosos 94,7 19,5 114,2
Residuos ndo perigosos 630,0 137,5 767,5
Total 724,7 156,9 881,6

Tabela 24 — Residuos por perigosidade e destino 2

Face as obrigacbes legais nesta matéria, os CTT mantém a inscricdo e
registo de dados para 9 edificios no sistema integrado de registo da
Agéncia Portuguesa do Ambiente. Foi também mantida a adesdo ao
sistema integrado da Sociedade Ponto Verde, para a gestao dos resi-
duos das embalagens nao-reutilizaveis que os CTT colocam no merca-
do, nas Lojas CTT.

OBJETIVO 2015

EXPANSAO DOS SISTEMAS
DE GESTAO DE RESIDUOS
A LOJAS E CENTROS DE
DISTRIBUICAO POSTAL

REDUCAO DA PRODUCAO
DE RESIDUOS

AUMENTO DA TAXA
DE VALORIZACAO

?7 Quantidade de residuos para empresas CTT em Portugal, ndo inclui Tourline Express e Corre.
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BIODIVERSIDADE

Apesar de ndo ser considerado tema critico, a empresa gere 0s seus im-
pactes na biodiversidade de forma ativa e alinhada com o seu quadro de
gestdo. O uso de papel e a utilizagdo dos solos associada a dimensao
e localizacdo do parque imobiliario, situado em zonas urbanas e indus-
triais, sdo os principais riscos identificados. Nao ha conhecimento que os
CTT desenvolvam atividade ou operem instalagdes situadas no interior
de zonas protegidas ou em areas de alto indice de biodiversidade.

A utilizacdo de papel, enquanto material de suporte da comunicacao
postal mais representativo, tem um efeito relevante, mesmo que indi-
reto, sobre a floresta e a biodiversidade. Os CTT tém apostado na utili-
zacdo de papel originario de florestas sustentaveis e na promogao da
utilizagao de papel certificado nos produtos e servigos.

A semelhanca de anos anteriores, envolvemos colaboradores e fami-
liares nos eventos com que assinaldmos o Dia Internacional da Biodi-
versidade, nomeadamente uma saida de campo ao Parque Natural da
Serra de Sintra para observacao e identificacdo anfibios no seu habitat,
passatempos e uma palestra cientifica organizada nas instalagdes da
empresa. As acdes de voluntariado para a conservacao ambiental sao
outra pratica regular, caso da realizada em parceria com o ICNF na Re-
serva Natural do Paul do Boquilobo, para a limpeza e poda de um hec-
tare de sobreiros jovens. Apoio mecendtico as V Jornadas Ibéricas de
Ictiologia, realizadas em Lisboa, sob o lema “Conhecer para preservar”.

Conservando uma tradicdo de décadas, procedeu-se ao langamento
em circulagao de varias emissoes filatélicas e a publicagdo de livros
sobre teméticas ambientais. Salientam-se 4 emissdes filatélicas dedi-
cadas aos temas “Jardins de Portugal”, “Ano Internacional da Cristalo-
grafia”, “150 anos Instituto Geofisico de Coimbra“ e “O Café", num total
de 3,0 milhdes de selos, um Bilhete Postal Inteiro comemorativo do
“Congresso Mundial da Agua” (tiragem de 14 mil) e o livro tematico
dedicado aos Jardins de Portugal (tiragem de 4 mil). Manteve-se tam-
bém a producdo dos produtos personalizados “meuselo” com papel
certificado FSC e totalmente livre de cloro.
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Cada vez mais ecoldgicos.
Cada vez mais envolvidos. @

VALE UMA

ARVORE
®) A

Os CTT continuaram a adesdo ao programa Print Power, que congrega <
0 apoio da quase totalidade das entidades nacionais ligadas a fileira =
do papel, no ambito do qual foram promovidas campanhas de sen- ©

sibilizacdo sobre a comunicacdo responsavel em papel, recorrendo a
andncios de imprensa e mailings a responsaveis de Marketing e Publi-
cidade. Iniciou-se atividade no dominio do combate ao greenwashing
e em defesa do direito & comunicacdo em papel (campanha Keep me
posted). Mantivemos igualmente a adesao e participacdo na iniciativa
Business&Biodiversity, promovida pelo ICNF.

Também em 2014, foi assinada uma parceria entre os CTT e a Quer-
cus com o objetivo envolver a comunidade na criacdo de florestas com
maior capacidade para prevenir incéndios, promovendo indices ele-
vados de biodiversidade. A iniciativa “Uma Arvore pela Floresta“ visa
permitir florestar, com espécies autéctones, areas mais devastadas
pelos incéndios. Nas Lojas CTT venderam-se perto de 4 mil arvores
simbdlicas que correspondem a espécies reais a serem plantadas na
primavera de 2015.
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OBJETIVO 2015

PRODQCAO DE PRESS RELEASES,
ANUNCIOS DE IMPRENSA E
MAILINGS

PATROCI:NIO DE INICIATIVAS DE
PROMOCAO DA BIODIVERSIDADE

LANCAMENTO DE 3 EMISSC)E§
FILATELICAS E UMA PUBLICACAO

FORMACAOQ E SENSIBILIZACAO

Os CTT desenvolvem, de forma regular interna e externamente, inme-
ras iniciativas de sensibiliza¢gdo ambiental, tendo como objetivos a pro-
mocao do conhecimento, a disseminagao de boas praticas pelos cola-
boradores e demais stakeholders e o alerta para determinados aspetos
ambientais, como a conservacdo dos recursos, a protegao da natureza
ou a ecoeficiéncia, entre outros.

Internamente, os CTT mantém a publicacdo da Revista Aposta, com
uma tiragem mensal de cerca de 25 mil exemplares, onde sdao publi-
cados regularmente artigos de cariz ambiental. De igual forma, a CTT
Expresso utiliza a sua newsletter interna para divulgacdo de iniciativas
e sensibilizacdo dos colaboradores Também como forma de sensibili-
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Cada vez mais ecoldgicos.
Cada vez mais envolvidos. @

OBJETIVO 2015

FORMAGAO AMBIENTAL A

COLABORADORES DA REDE

DE LOJAS E CENTROS DE
DISTRIBUICAO

KIT DE EFICIENCIA AMBIENTAL
PARA GESTORES LOCAIS

CICLO DE PALESTRAS TEMATICAS

zagdo a CTT SA possui um canal TV Interna, onde diariamente sdo pas-
sados varios contelidos de teméaticas ambientais (dados sobre consu-
mos e emissdes, informagdo sobre eventos, curiosidades ambientais e
quizzes), entre outras. Continuam a fazer parte do plano de formagao,
as acoes de formagdo em normas ISO (9001, 14001 e OHSAS 18001),
que em 2014 abrangeram 416 colaboradores.

Os CTT participaram também em eventos e parcerias, destacando a sua
presenca no “Dia Verde”, festa ecolégica com o objetivo de incutir a
adocdo de comportamentos ecolégicos e habitos de vida saudaveis e
no Greenfest 2014, onde desenvolveram atividades de sensibilizacao
ambiental para os participantes. Neste, os CTT trouxeram para casa 0
prémio “B-Green Action Award”, atribuido pelo conjunto das agdes or-
ganizadas durante os dias do certame.

A convite de diferentes entidades, os CTT participaram em conferén-
cias e workshops de teméticas ambientais com vista a partilha de boas
praticas e sensibilizagdo dos intervenientes. Destes destacam-se as
seguintes participacdes: “CDP Spring Workshop 2014”, Workshop “on
Sustainability” do IPC, Workshop “Driving Sustainability through Lea-
dership” na bpost; Seminario “Gestdo Ambiental na Cadeia de Valor”
da PT, evento de relancamento do Observatério de Sustentabilidade
Empresarial do BCSD-IST, “Mobilidade Elétrica” na Ill Conferéncia dos
Green Project Awards “Cidades para as Pessoas” e apresentacdao da
experiéncia dos CTT em mobilidade suave a delegacao do jdri interna-
cional do VeloCity.

Os CTT viram também divulgados varios artigos em publicacdes exter-
nas. Foram publicados um caso de estudo no Postal Sector Sustainabi-
lity Report 2014, do IPC, sobre o projeto das bicicletas elétricas; dois
artigos, sobre a ceriménia de apresentacdo nova frota eco dos CTT e
sobre os resultados 2013 do R&C, na newsletter Green Issue do IPC;
um artigo sobre mobilidade sustentavel e commuting nos CTT, no livro
da EPOMM - European Platform on Mobility Management, intitulado
“Mobility management: The smart way to sustainable mobility”; e outro
caso de estudo sobre bicicletas elétricas, na edicdo de 2014 da bro-
chura sobre melhores praticas CSR, da PostEurop.
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INVESTIMENTO AMBIENTAL

Em 2014, os investimentos ambientais representaram cerca de 5 895,98
mil euros. Em termos de distribui¢do do investimento, a maioria asso-
ciada a investimentos na CTT SA, houve uma aposta significativa nas
medidas de prevenc¢do, com vista @ melhoria do desempenho global
dos CTT.

Destacam-se:

Obras de manutengao e conservagao dos edificios, de remodelagao de elevadores,
substituicdo de equipamentos de climatizagdo e de iluminagdo, em 1 777 873,53 euros

Renovacdo da frota de motociclos, atrelados e ligeiros de mercadorias,
no montante de 3 075 157,48euros

Aquisicdo de scooters, bicicletas e triciclos elétricos, no valor de 170 518,52 euros
Sistemas de Gestao Integrados na vertente Ambiental e FSC, no valor de 14 257,01 euros
Certificagdo energética e qualidade do ar interior de edificios, no valor de 23 818,24 euros

Aquisicao e substituicdo de computadores, monitores e material informatico,
no montante de 736 100,00 euros

Patrocinio de eventos ambientais num montante de 65 677,21 euros

Consultoria externa na elaboracao do dltimo REP no ambito do sistema de
gestao de consumos intensivos de energia, no centro de produgao e logfstica do Sul,
no montante de 2 577,31 euros

Gestao de residuos de embalagens no ambito da adesdo ao sistema
da Sociedade Ponto Verde no montante de 686,08 euros

Producao de pegas de mailing para as campanhas do programa Print Power
em cerca de 2 000,00 euros

Participagao no Carbon Disclousure Project, num montante de 2 962,50 euros

Quotizagdo da APVE — Associagao Portuguesa de Veiculos Elétricos do
BSCD Portugal e do IPC, em 12 740euros

Renovagdo da apélice de prote¢do contra danos ambientais no
montante de 2 916,00 euros

Gestao de residuos, monitorizacao de efluentes liquidos e gasosos, em 8 694,88 euros
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Cada vez mais ecoldgicos.
Cada vez mais envolvidos.

Z

AMBIENTE

INDICADORES AMBIENTAIS
Consumo de energia

Consumo total de eletricidade a)

Consumo de eletricidade
convencional a)

Consumo de eletricidade verde

Consumo de energia por
painéis solares

Consumo de energia térmica
Consumo total de combustiveis b)
Consumo total de gas

Consumo médio da Frota
Veiculos menos poluentes

Total de emissdes atmosféricas
diretas de CO, (scope 1) b)

Consumo de combustivel b)
Consumo de gas

Total de emissdes atmosféricas
indiretas (scope 2) a)

Consumo de eletricidade a)
Consumo de energia térmica

Total de outras emissoes
atmosféricas indiretas
(scope 3) b)

Transporte aéreo
Transporte maritimo

Transporte rodoviério por frota
subcontratada

Transporte aéreo e ferroviario em
viagens de servico

Commuting

UNID.
@)
@)
@)
@)
@)

@)

@)

@)
(lt./100km)

(uni)
(ton CO,)

(ton CO,)
(ton COy)

(tol'l COz)
(ton CO>)
(ton COy)
(ton CO,)
(ton COy)
(ton COy)

(ton COy)

(ton CO,)

(toﬂ COz)

361 680,9

160 172,6

153718,0
6 454,6
127,2

4649,1
193 918,0
28138
8,9
241

14129,4

13965,3
164,0

6183,0
6 049,8
133,3
41 627,7
16 131,7
304,4

18 055,2

20,3

7 116,1

316 234,1

133 915,2

127 576,7
6338,5
127,2

4 649,1
175022,4
2520,1
9,1
241

12 748,0

12 600,5
147,5

5150,4
5017,2
133,3
21 354,5
11757,3
139,2

23216

20,3

7 116,1
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SUBSIDIARIAS

45 446,8
26 257,5
26 141,3
116,1
0,0

0,0
18 895,6
293,7
7,3
0

1381,3

1364,9
16,5

1032,6
10326
0,0
20 273,3
4374,5
165,2

15733,6

0,0

NC

CTT
360 811,6
150702,6
144 162,5

6 540,1

127,2

5209,5
202 304,6
2 467,6
8,9
298

14719,8

145754
144,5

5834,1
5684,8
149,3
35376,7
15 184,7
50,8

13 283,7

10,4

6847,1

317 546,9

124 580,7

118 385,0
61957
127,2

5209,5
185 161,9
2 467,6
9,0
298

13 481,6

13337,1
144,5

4805,0
46557
149,3
20217,1
11119,1
24,1

22164

10,4

6847,1

SUBSIDIARIAS
43264,7
26121,9
25777,5

344,4
0,0

0,0
17 142,7
0,0
7,6
0

1238,3

12383
0,0

1029,1
1029,1
0,0
15 159,6
4 065,6
26,7

11067,3

0,0

NC

VARIACAO
ANUAL
(GRUPO)

UNI. OU %

-0,2%
-5,9%
-6,2%
1,3%
0,0%

12,1%
4,3%
-12,3%
-0,2%
23,7%

4,2%

4,4%
-11,9%

-5,6%

-6,0%

12,1%
-15,0%
-5,9%

-83,3%

-26,4%

-48,9%

-3,8%
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Cada vez mais ecoldgicos.
Cada vez mais envolvidos.

Z

AMBIENTE

INDICADORES AMBIENTAIS
Emissoes de CO compensadas

Incorporacao carbénica por
objeto postal (scopes 1 e 2) b)

Incorporagao carbénica por
objeto postal (scope 1,2 e 3 b)

Agua captada por fonte de
origem b)

Furo

Rede publica

Derrames

Consumo de materiais a)
Papel

Plastico

Metal

Outros materiais

Residuos encaminhados para
destino final b)

Total de residuos
Taxa de Valorizacao
Certificacao Ambiental

Unidades/Empresas certificadas
ISO 14001

Unidades/Empresas certificadas
FSC

Investimentos e Gastos
Ambientais b)

Tabela 25 - Ambiente

UNID.
(ton CO,)

(g CO,/
objeto)

(g CO./
objeto)
(M)
(m?)
M)
(uni)
(ton)
(ton)
(ton)
(ton)
(ton)

(ton)
%
(n.9)
(n9

(1000 euro)

0,0

13,9

42,8

59810,0

4010,0
55800,0
9
2 483,7
21935
256,9
18,5
14,8

0,0

20,1

44,1

47 110,0

4010,0
43 100,0
8
1206,6
1008,6
166,2
17,6
14,2

484,5
75,9%

3CPL+
EPA

1152,5
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SUBSIDIARIAS
0,0

4,0

40,8

12792,0

0,0
12792,0
1
1277,1
1184,9
90,7
0,9
0,6

3231

87,3%

4 Empresas

1 Empresa

1,4

0,0

14,9

40,7

48 283,1

1922,4
46 360,7
7
2070,2
17230
294,9
12,7
39,6

900,9
79,7%

4+ 4

5896,0

0,0

21,8

45,9

37 747,4

19224
35825,0
7
1141,6
9233
175,3
12,0
31,0

625,5
77,3%

3CPL+
EPA

5882,0

SUBSIDIARIAS

0,0

3,8

32,6

10535,7

0,0
10535,7
0
928,6
799,7
119,5
0,7
8,6

2754

85,2%

4 Empresas

1 Empresa

14,0

VARIACAO
ANUAL
(GRUPO)

UNI. OU %

6,6%

-4,8%

-19,3%

-52,1%
-16,9%
-22,2%
-16,6%
-21,5%
14,8%
-31,4%
168,2%

11,5%
-0,8%

0,0%

0,0%

411,0%

a) Ndo inclui Corre

b) Nao inclui Corre, nem Tourline Express
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METAS CTT PARA 2015
E SEGUINTES

2014 (APENAS CTT SA)
METAS - =
PROGRESSAO REALIZACAO

Politica e Estratégia

M Realizado (2 95%)

GRI4.17

Implementacao de solugdes de contagem remota de eletricidade

28 SCE - Sistema de certificacdo de edificios

Testes nao conclusivos

Decisao sobre expansao

Adesdo a normativos internacionais | Caring for Climate
M N3o realizado Adesao ao Global Compact | Adiado Aavaliarem 2015
Adesdo ao DJSI -> Novo. A avaliarem 2015
Em reallzagao Evolugao do reporting para a versao GRI4 Estudo preliminar Relato de 2015 segundo a versao GRI4
=» Novo Relacionamento com os Stakeholders
Revisdo da estratégia de envolvimento com as Partes Interessadas | Em preparacdo Conclusdo em 2015
Reformulacao da area de Sustentabilidade - site CTT e redes sociais -> Conclusdo em 2015
Etica
Atualizacdo do Cédigo de Etica | Atualizagao
Divulgacao do Cédigo de Etica (formagao em e-learning) Em preparacao Divulgacdo em 2015
Gestao ambiental
Melhoria do reporte ambiental para os Compromissos de Gestao Maior fiabilidade Aplicacao informatica
Eficiéncia energética
Implementacao dos PRE dos edificios certificados Acdes pontuais Continua de forma faseada
Redugao do consumo de energia elétrica em 4% | Reducdo de 5,9% -4%
Expansao da certificacdo energética de edificios (SCE) 28 | Mais 75 edificios A prosseguirem 2015
Auditoria energética da frota de distribuicao -> Novo. Inicio faseado
PRCE da frota de pesados — redugao do consumo especifico -> Novo. Redugdo de 1,7%
Reducdo do consumo de combustiveis em 4% | Aumento de 4,3% ?° -4%
Ganhos de eficiéncia no consumo de combustiveis de 1,5% | | Redugéo de 0,2% -1,8%
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M Realizado (2 95%)

M N3o realizado
Em realizacao

=» Novo

METAS

Mobilidade Sustentavel

Inicio de utilizacao de dez veiculos elétricos em Lisboa
Expansao da frota de motociclos elétricos

Sistema de reconhecimento de conduc&o ecolégica

Aquisicao de pesados

Renovagdo da frota de ligeiros de mercadorias

Atualizacdo e expansdo de cobertura do estudo de commuting

Solucdo de partilha de viaturas

Alteracdes Climaticas
Redugdo das emissdes diretas e indiretas de CO, em 3%

Reducdo das emissoes do scopes 1,2 e 3

Redugdo da intensidade carbénica por objeto postal em 1,5% (scopes 1, 2 e 3)

Reducdo da intensidade carbdnica por objeto postal (scopes 1 e 2)

Gestao de consumos
Melhoria do processo de contabilizagdo do consumo da dgua
Redugdo do consumo de dgua em 4%

Redugao do consumo de papel em 4%

Gestao de residuos
Expansdo da gestdo de residuos a lojas e centros de distribui¢ao postal
Reducdo da producao de residuos

Aumento da taxa de valorizagao

Biodiversidade
Produgao de press releases, andncios de imprensa e mailings

Patrocinio de iniciativas de promocdo da biodiversidade

31Sem Tourline e sem Corre
32 Sem Tourline e sem Corre
33 Sem Tourline e sem Corre

2014 (APENAS CTT SA)
PROGRESSAO REALIZACAO
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Em exploracao

8 scooters em operagao

Abrange 4 800 colaboradores

Aquisicao de 25 viaturas
->

Alargado a todo o pais

Estudo de mercado

Aumento de 1,0%
Reducdo de 9,7% >
Reducao de 4,8% 2

->

Inicio de contagem remota
Reducdo de 19,3% **
Reducdo de 21,5%

Aumento de 9,2%

Aumento de 1,7%

Iniciativas Print Power

Realizadas diversas a¢oes

METAS CTT PARA 2015

E SEGUINTES

10 scooters e 6 triciclos em operacao

Melhoria do sistema

Novo

Operacionalizagdo em 2015

-3% (33% no perfodo 2008-2020)
-4,8%

-0,8% (27% no periodo 1990-2030)
Novo. -1,8% (20% em 2015-2025)

Expansdo a 63 instalagdes
-3%

-2% (exceto Mailtec)

Arealizarem 2015
Reducdo da producao de residuos

Aumento da taxa de valorizacao

Continua

Continua
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M Realizado (2 95%)
M N3o realizado
Em realizacao

=» Novo

METAS

Formacao e sensibiliza¢ao

Formagao ambiental para colaboradores da rede de lojas e centros de distribuicao

Langamento de 3 emissoes filatélicas e 1 publicagao tematica
Kit de eficiéncia ambiental para gestores locais

Ciclo de palestras tematicas

Qualidade de servico

Certificacao integral da rede de lojas e centros de distribuicao
Certificagdo dos BEC (incluidos na Certificagdo do Atendimento)
Certificacao de Postos de Correios

Certificagao dos Sistemas de Qualidade

Manutencao dos prazos médios de resposta a reclamagoes
Manutencao do posicionamento no ranking de QS internacional

Superar os objetivos de qualidade da ANACOM (100 pontos)

Compras

Pelo menos 50 % procedimentos pré-contratuais c/ critérios ambientais
Pelo menos 50% contratos celebrados ¢/ critérios ambientais

Sistema de registo, avaliacdo e qualificacdo de fornecedores

Sistema de avaliacdo/qualificacdo RS de fornecedores

Prazo médio de pagamentos (40 dias)

Higiene e Seguranca
Nivel de satisfagdo com as condigdes de trabalho superior a 80%

Auditorias do ar de qualidade interior

Mortalidade laboral zero (responsbilidade prépria)
Reducdo do n® de acidentes laborais em 5%

Reducdo do n? de dias perdidos em 5%

Qualificagao
Taxa de esforgo formacao de 1,36%

Formacao em condugao ecoeficiente

PROGRESSAO REALIZACAO

2014 (APENAS CTT SA)

Em preparagao
11 emissdes e 1 publicacdo
Em preparagao

Realizadas 3 palestras

100% Lojas e Centros Distribuicao
100% dos BEC

Certificacdo de 25 unidades

8 indicadores de qualidade

4 e 34 dias (nac. e inter)
Baixamos a posicao

236,5 pontos

Atingido o valor de 73,5%
Atingido o valor de 99,5%

-5

Pagamentos em 42 dias

80% de trab. satisfeitos
->

1 morte, resp de terceiros

Aumento de 5,2% (955)

Reducdo de 9% (25 256)

Taxa de formagao de 1,2%

->
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METAS CTT PARA 2015

E SEGUINTES

Realizagcao em 2015
3 emissdes filatélicas, 1 publicagao
A concluir até 2015

Prossegue em 2015

Manutengao da meta
Manutengdo da meta
Expansdo a mais 75 unidades
Manutengao da meta

10 dias nac. e 38 dias intern.
Melhorar a meta

Manutengao da meta

Manutengao da meta
Manutengao da meta
Implementagao 3 médulos até 2015

Novo

60 dias

Aumento do nivel de satisfacao

Novo. 15 edificios

Manutengao da meta
Reducdo de 5%
Reducdo de 5%

Taxa de esforco de 1,3%

Novo. 220 condutores em 2016
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AR SEUEY METAS CTT PARA 2015
METAS
PROGRESSAO REALIZACAO E SEGUINTES

Diversidade
Ocupacao profissional para 20 pessoas com deficiéncia
Formacdo sobre igualdade de oportunidades

Elaboragdo de Plano para a Igualdade de Género

17 pessoas
Em fase de conclusao

Em fase de conclusao

M Realizado (= 95%) Absentismo
Redugdo do absentismo global para 6,0% | 6,1% (reducdo 0,4 p.p.) Reduzir para 6,0% (CTT)
B N3o realizado
Marketing Sustentavel
Em realizagéo Alargamento do porteflio eco as encomendas/expresso | Em preparacao A concluirem 2015
Expansao portefdlio carbonicamente neutro de correspondéncias | A concluirem 2016
=» Novo Modelo participativo de compensag&o carbénica Em fase de conclusao Implementacdo em 2015
Estudo s/ langamento de servigos social business/ logistica inversa Realizadas analises Implementagdo em 2015
Comunidade
Realizagdo de 6 agdes de voluntariado social e ambiental | Realizadas 11 a¢bes 10 acdes
Estabelecimento de parcerias RS protocoladas | Em preparacao Aimplementar em 2015
Experiéncia-piloto de voluntariado de longa duragao | Mentoria com a EPIS A manter e reforcar
Abertura de Espacos do Cidadao em lojas CTT | 24 Espagos do Cidadao Expansao a 200 (2015) e 300 (2016)

17 pessoas
A concluirem 2015

A concluirem 2015
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Notas metodologicas

Este documento contém informagdo angariada junto de interlocutores de cada direcao/departamento, atra-
vés de um sistema de gestdo 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 lesdes com auséncias iguais ou supe-
riores a um dia; e Greenhouse Gas Protocol para:

Direct Emissions from Stationary Combustion da GHG Protocol Initiative vs. 2.0 através dos fatores de emissao
Emission Factors from Cross Sector Tools;

Indirect CO, Emissions from the Consumption of Purchased Electricity, Heat and/or Steam, da GHG Protocol Initia-
tive.

GHG emissions from transport or mobile sources e respetivos fatores de emissao Emission-Factors-from-Cross-
Sector-Tools, da GHG Protocol Initiative, para os varios combustiveis utilizados pela frota.

World Resources Institue (2008), GHG Protocol Tool for mobile combustion - Version 2.2. e respetivos fatores de
emissao Emission-Factors-from-Cross-Sector-Tools, para as varias categorias de transporte subcontratado e viagens
de negécio;

Para o calculo das emissdes diretas decorrentes do consumo de eletricidade, utilizou-se o fator de emissao
fornecido pela ERSE — EDP servico universal 2013. Para o calculo das emissdes resultantes do consumo de
energia térmica para climatizacao, utilizou-se o fator de emissdao recomendado pela ADENE no ambito da
certificagdo energética e de qualidade do ar interior dos edificios.
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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 L] Medialdd outro [J qQual

2. Classifique os diferentes aspetos do Relatorio de Sustentabilidade usando os nimeros 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
Apresentagao grafica 1 2 3 4 5
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Insira 0s seus comentarios ou sugestdes no espago 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 II, N® 13, 1999-001 LISBOA

Contacto: sustentabilidade@ctt.pt

ENVIO DO INQUERITO
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Relatorio de verificacao
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RELATORIO INDEPENDENTE DE GARANTIA LIMITADA DE FIABILIDADE

An Cosselhe do Administragio dos
CTT = Correies de Portugal, 5.4,

Introdugie

I. Fomas dos pelo Comslho de Adminisragho dos CTT - Comeses de Porfugal, 8.4, ("CTT™)
para makirar wm trabalho do garantia limitada de flabilidade sobre a nformagdo contida no
Redatdrio de Susientabilidade viva como um todo ("Relatdnic™) dos CTT pana o exercicio findo
omi 31 de Derembro do 2014,

Besponsabilidades
1. O Conselbo de Administragho des CTT & responadvel:
v ke " s dia infmecho de bilidade inchiida o Relakdnic s

mmummm&wmr Keporing
thuﬁl.lr]dnnwwmhv{(ummnnlvﬂhmuw
nas “Motan matodoligicas” do Relstério, o pola il alko o pibed e luldas no mesmio)

®  Pela determimagio dos cbjectivos dox CTT naque pra it 2 b ho e pedato relacionad
com 0 semenisbilidade, incluindo o entificagho das mmmw&ﬂ*bc
e & de sondn com a Nerma AAIBOOAPS (2008} para s

prisscpos d inglutdo, materialetads ¢ reipasta; ¢,

= Pela impk do e o de sk de gessio do desempenho ¢ de conirolo interma

spropriados dos quais ¢ obtids a informagho relaiada,
3. A monas resf bilidaie iate em @ trabulha de garantia limitada de fabalidade
urha luida Baseads na trabalha ¢l 4, () mévines Irabalho fod ol da de acorda
ot a Mo Iernacional sobro Trabalhos &6 Garantia s Fiabilidade “ISAE 1000 - Trabalhos
do Glarantia & Fishilidade que Mo Sciam Audilorias ou Exames Simplilicados de Isformagia
an Illal.brln' emilida pelo Iniermaiicnn! dwlimg oned Assmronce Sioscdeds Board da
& af doe Esta Morma requer o cumprimenio dos requisitos @ices
qﬂuhl;mﬁ-ﬂommk-ﬂwmﬂmeqmnuﬁhu}npﬁmﬂuem%m
o objectivo de obter garantia limiimda de fabilidade sobre se nada chepos a0 mosso condecimento,
qi.wnmiﬂ!lnﬂ:lu:rqlumfm-ﬂnd:mmhl“mlumukmhmummﬂu
findo em 31 de Deremben de 2014 o esicia seaia Je distong felevamts.

Ambito

4. i.mlrlblhr}rpnmuImlhﬁhfﬂdlmmuﬁnﬂukmmmm
i L pela proparagio da 5 na
H.EI.lﬂHo\,ﬂ.I gl de i Lol € Diilfas di F- ks o de
evidincia, conft i . Esges proced iment intl'ui'n
. hlnuﬂohﬂmm ponsiveis pam compromder os P i
pelos CTT para d sk 1 [para as. principais parics
Imteresaadas iraketasliors _rdnlLTF .'@

O A e B ]

[hmnen 4 . e, e S S B DIIIMI- IP'IHHII! i [tee 5 o [t

retmrmie b e e WD I ety SEOE W U i e o 9T RS B
o —— AN SR e e e e LM -
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® R“Ium#mmmm eolahorsdones relevanies, a0 mivel operecional ¢ comporaiiva,

porrdven pels prepangiio da informagio Je il idadde a Incluir no Belabbrio;
s B0 da infh a mea Kclatibrio, com as respectivas fomes de informaglo,
mmlurumdmmdadumlnmmmmnﬁndnimfmmlmhﬂum
Eglatério; ¢

*  Litera da infiormas o apresntads no Relatirn, de Torma o conclu sobn: o tin slequabilideds
com o hosso conheciments geral, ¢ experitncia, com a perfommance d¢ anseniabilidade dos
CTT.

5 O8 Saanctivin B wecodhn d prowa, e o st bl che ramnni msitachn de: it
sdo mais Feitados da que num tratalho de garantia resdvel de Fabitidade ou sum trabatho &
sadioria vieciuada dv accndo com as Norsas Iiemaciosais Je Auditonia ¢ por iisa § obiida mesor
parmatia e Miahilidade. Comsequeniomenic, ndo nos permise obter a gartia de que kemaramos
comhecimento de todas o sinmgdes sipailicativas qoe podem ser identillcadas numa audilonia ou
num trabalho de garmmais rasdvel de fabalidade. Assim, sio expressamos uma opinkle de avdioria
o4 uma oo lusio de ia Ferndvel de Habil idad

Independinelu

6 Na realinagho do mosso trabalbo, cemprimos com o3 requisites aplicives do Codig de Elica
Profissional dos Contabilistes omitido pelo frermarional Ethics Sramdarts Boaed for A

7. Eniendemos gue & evidéneis que obtivemaos ¢ suflicieme ¢ aprogeinds para proporcionar uma base
parm a noss conclislo,

Canelusia

| 8 mhmmﬁmmmmmumwrmmﬂﬂmm
nosso conhecimenio, que nos leve a concleir que a infk hilidade inchuida no
hbﬁwdﬂﬁuﬂmhﬁﬂ pulumd:mfh}nm]ldelkmnhnk?ﬂll,nln
esigja isenia de disorg gee alectem a s@ confonmidade com as
Directrizes para a Kepome de Susicatabilidade (“Sunaisabiliny Reposting Cukdafimes (G117 do
Cilobal Reporting Meiniarine ((FR1) pare o nivel A, wﬂmﬁ:m‘m&nmmm
do Kelatdrio @ o alinhamenio dos CT'T com os principios da inclush falidade o
normsa AN DOGAPS (2008).

% O moaso Relabdeio de parmii limitads de fabilidods ¢ emitido snscamentc par o CTT de scondo
D O efinas coflraladon. O nimsn trahalho [ pealizado anicamenic, com o objectivo de relatas
s CTT suagdes, parm as gquais fomos oomimtados sexic Reloddrio do garsatia limitada de
Miatalidade ¢ ndo s¢ destima 8 ser wliliesdo pam sonbum oulne propdasta, Mo acditamad ou
avsumimon geakjuer responabilidade poranis ioreinay oubidades, para akém dos CTT, peba nossn
Iratbalho. por exle Relalbrio de garaniia limitada de fabilidade on pelas mossas conclusbes.

Lisboa, |0 de Mevembio de 2015

0
F Lecang

KPMG & Associads -

Sacicdade de Revisores Ofbcials de Costas, 5,4 (n.° 159)

pepreicntads puf
Wlmrta Criasing Sansos Perrelrs (ROC & 10007
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