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Cada vez mais
sustentaveils.

A sustentabilidade, mais do que um esforgo
diario para ir ao encontro da melhoria
constante, € um compromisso para com

o futuro. Nao deve ser algo que as empresas
fagam uma vez por ano, para cumprir
objetivos e atingir valores minimos

nos parametros avaliados. Ha algo mais
importante do que as certificacoes,

algo maior, que garante as empresas

gue as suas acdes sao sustentaveis:

uma consciéncia colectiva limpa.

Nos CTT, a sustentabilidade é um valor
cultural. Esta presente no dia-a-dia

da empresa, todos os dias, em cada ato

dos colaboradores e em cada projeto.

Mais do que o seu impacto ao nivel das
solu¢cdes ambientais, a sustantabilidade
passa também por uma abordagem do
ponto de vista humano e social. E a garantia
de que o futuro é de todos, para todos.

Os CTT estdo cada vez mais sustentaveis,
muito mais do que o que se Vé.




indice

Compromisso 7 2
Mensagem do Presidente Criacdo de Valor
do Conselho de Administracao 8 ¢
¢ para os Stakeholders 36
2.1. Acionista 45
1 2.1.1. Estrutura acionista 45
. 2.1.2. Remunera¢do aos
Empresa Sustentavel 16 acionistas 45
1.1. AEmpresa — visao e 2.2. Fornecedores 45
estratégia (areas de negdcio; - T
mercados; estratég|as) 17 2.2.1. Rela(}oes negOCIaIS 45
1.1.1. Areas de negécio 2.2.2. ng?éiglceac(;eédOOSesselegéo
e mercados 17
(qualidade e ambiente) 46
1.1.2. Estratégia empresarial 17 23 Clientes 47
1.1.3. Compromisso com — - -
dos CTT 25 com o cliente 47
1.3. Governo da sociedade 2.4. Entidades reguladoras
(ver Relatério do Governo e fiscalizadoras 55
da Sociedade) 27, 5 Sociedade
1.4. Modelo de Gestio 28 (Responsabilidade social) 56
1.5. Gestdo de riscos e de crises 29  2.6.Trabalhadores 63
2.6.1. Caracterizacao dos ativos
humanos (CTT SA) 63
2.6.2. Préticas laborais e de
recrutamento e selecao 65
2.6.3. Gestao Integrada
do capital humano 66
2.6.4. Reporting social 78




3

4

# ctt

Relagao com o Ambiente 84 Empresas Subsidiarias 110
3.1. Politica de gestao ambiental 85
3.1.1. Analise de impactes
ambientais dos produtos
e servicos produzidos pela 5
empresa 85 Compromissos 162
3.1.2. Definicao de standards
ambientais para
fornecedores e parceiros 85
3.1.3. Identificagao de objetivos/ . o
metas ambientais 85 Indice remissivo dos
indicadores de desempenho
3.1.4. Certificacdo ambiental Ambiental, Social
segundo as normas e Econédmico organizado
internacionais 86 segundo o GRI 170
3.2. Monitoriza¢do do Notas metodolégicas 180
atingimento das metas
estabelecidas e analise das Glossario 180
tendéncias de evolugao/ o
reporting ambiental 87 Inquérito 182
3.2.1. CTT, SA 87 Relatério de Verificagao 184




Relatorio de Sustentabilidade 2012

~
\ 9
AMBITO E LIMITE DO RELATORIO

Os CTT publicam Relatérios de Sustentabilidade desde 2005, com regularidade anual. Progressivamente tém
vindo a incluir informac¢ado mais detalhada sobre as empresas dos CTT. No entanto, estas sdao bastante diversas
entre si, tanto em termos de dimensao como de negédcio e contribuem de forma diferente e mais ou menos
significativa para os desempenhos social e ambiental globais. No entanto, por uma questao de abrangéncia

e transparéncia, pela segunda vez consecutiva, trés das maiores empresas dos CTT fazem parte do perimetro

de verificacgao, realizada por entidade externa e independente. O presente relatério relata os dados respeitantes
ao exercicio findo em 31 de dezembro de 2012 dos CTT.

0 Estado, enquanto acionista dos CTT, elegeu por deliberac¢ao social unanime, por escrito, no dia 24 de agosto
de 2012, os 6rgdos sociais dos CTT para o triénio 2012-2014, sendo o novo Conselho de Administracdao
composto por cinco membros. Em setembro, foi suspenso o funcionamento e as competéncias da Comissao
Mesa de Compras e o respetivo Regulamento, assim como a aplicacdo do Manual de Compras em tudo o que
respeita a intervencao da Mesa de Compras no processo de locacdo/aquisi¢do de bens e servicos e de
empreitadas. Em novembro, o Conselho de Administracao aprovou os Estatutos do Provedor do Cliente dos CTT.
0 Conselho de Administracdo definiu uma nova macroestrutura para a empresa, com efeitos a partir de 1 de
janeiro de 2013. Na sequéncia da definicao da nova macroestrutura, o CA decidiu extinguir a Unidade de Gestao
de Servicos Partillhados e respetivas Comissao de Gestao e Comissdo Executiva. De notar que estas alteracoes
nao produzem efeito na leitura ou interpretacao dos dados em relagao ao relatério anterior.
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GRI 3.9 GRI 2.1 GRI 3.2 GRI 3.3

Compromisso

Este é o oitavo Relatério anual de Sustentabilidade
dos CTT — Correios de Portugal, S.A. (RS), que relata
as atividades dos CTT, ou seja, dos CTT, SA e das suas
subsidiarias, embora de forma ndo tao exaustiva rela-
tivamente as (ltimas. De notar, no entanto que e sempre
com o objetivo de aumentar a garantia de fiabilidade
dos dados, se alargou o perimetro de verificacdo dos
contelidos por entidade externa, pela segunda vez
consecutiva, a trés empresas dos CTT, i.e. a CTT Expresso,
a EAD e a Mailtec, cobrindo um maior nimero de indi-
cadores verificados, comparativamente ao ano transato.
Os dados reportados tém por base os sistemas de
informacdo dos CTT, os principios de contabilidade
aceites em Portugal, a legislacdo do direito do traba-
lho, o Cédigo de Etica adotado pelos CTT e os proto-
colos indicadores de desempenho para o calculo dos
indicadores GRI. Contrariamente a pratica de anos
anteriores, este documento é publicado separada-
mente do Relatdrio e Contas 2012 (R&C). No entanto,
a sua leitura devera ser complementada com a con-
sulta do referido relatério, do seu Anexo | — Governo
da Sociedade e do site dos CTT (www.ctt.pt). Os CTT
publicam também uma versdo mais reduzida do
reporting de sustentabilidade que podera ser igual-
mente consultada no sitio da empresa.

# ctt

A sua estrutura e contelddo estdao de acordo com as
instru¢cdes do acionista, respeitando simultanea-
mente as Diretrizes GRI (Global Reporting Initiative)
enquanto referencial de elaboracdo de Relatérios
de Sustentabilidade, na sua versdo 3.1 (e respetivos
protocolos para o calculo de indicadores). Foi objeto
de verificagdo externa independente por parte da
PricewaterhouseCoopers, segundo os principios
definidos pela ISAE 3000 e as diretrizes da GRI no
que respeita a credibilidade e fiabilidade dos conte-
Gdos. Mediante o trabalho efetuado, autodeclara-se
o cumprimento do nivel A+.

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

Os principios para a defini¢do do contelido deste RS
foram essencialmente a transparéncia, a relevancia,
a abrangéncia e a completude, a fim de proporcionar
uma leitura cdmoda e objetiva aos stakeholders que
irdo utilizar este documento (ver Tabela 5 — Partes
interessadas). A via digital podera ser usada para
contatar a empresa a propdsito deste relatério através
do endereco: sustentabilidade@ctt.pt. Este Relatério
e a sua versao reduzida sao carbon free (livre de emis-
sbes de carbono) sendo publicados apenas online.
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Mensagem do Presidente

Vivemos tempos reconhecidamente dificeis, a nivel
nacional e internacional. Se a obrigacdo primeira
das empresas, em particular nestas alturas, é asse-
gurar a sua sobrevivéncia financeira, sabemos que
nao sao possiveis negdcios présperos em socieda-
des ou sistemas naturais devastados. E porisso que
0s CTT entendem reafirmar o seu compromisso com
a Sustentabilidade, na integralidade dos trés pila-
res fundamentais: econémico, social e ambiental.
Por razdes de cidadania empresarial, mas também
porque acreditamos que a Sustentabilidade ajuda
a reduzir custos, a identificar e desenvolver novas
fontes de receitas, a tornar a Empresa mais compe-
titiva e, acima de tudo, porque da um sentido e um
rumo a atividade dos CTT junto das partes interes-
sadas e na sociedade.

Apesar da referida envolvente de mercado extrema-
mente desfavoravel, com reflexos 6bvios no trafego
e consequentemente nas receitas, conseguimos
fechar o exercicio de 2012 com resultados liquidos
consolidados de 38 554 mil euros e, tal como em
anos anteriores, criar valor financeiro para o acionista.
A margem liquida sobre os rendimentos operacionais
consolidados foi de 5,4% e registamos uma rendibi-
lidade do capital préprio de 14,1%. Apresentamos
compromissos exigentes e um balanc¢o exaustivo da
atividade do ano anterior, acompanhados de uma
prestacdo de contas transparente e rigorosa. O nosso
relato de sustentabilidade foi, mais uma vez, alvo
de verificagdo externa independente.

Durante 2012 os nossos clientes beneficiaram de
uma oferta variada de servicos, tradicionais e na filei-
ra digital, suportada por uma plataforma tecnolégica
de atendimento que foi integralmente renovada este
ano e por uma estrutura de vendas dinamica, com
formacao constante. Entre as areas mais dinamicas,
os servicos financeiros, onde os CTT se posicionam
como um importante operadorno mercado dos produ-
tos de capitalizacdo (nomeadamente divida publica),
o0s associados a cobranca de portagens (ex-SCUTS)
e as solucdes de desmaterializacao de documentos.
Consolidou-se 0 nosso posicionamento no segmento
da oferta Eco, com um crescimento de 6% do trafego
do portefélio ecolégico, representando atualmente
0 DM Eco 18% do trafego total do Direct Mail.

Mais uma vez, cumprimos e ultrapassamos os objeti-
vos de qualidade acordados com o Regulador — cerca
de 95% das correspondéncias prioritarias e 98% das
normais foram distribuidas até, respetivamente, 1 e 3
dias — area onde atingimos niveis de desempenho
ao nivel dos melhores peers mundiais. Uma percen-
tagem record de 71% dos clientes manifestaram-se
satisfeitos ou muito satisfeitos com o servico global
dos CTT (contra apenas 6% de insatisfeitos), valor
que sobe para quase 80% na distribuicao postal
e atinge perto de 90%, no atendimento.

Prosseguimos numa politica de inovagao, no sentido
da modernizacao das infraestruturas e dos sistemas
de informacgao. Realizdmos um volume total de inves-
timentos de 14 247 mil euros, que permitiram a auto-
matizacao do tratamento do correio até ao giro/per-
curso do carteiro, completa no final de 2012, bem
como o levantamento de um milhdo de portas e de
mais de 10 mil novos topénimos, para integragao em
ficheiros de sequenciamento automatico de corres-
pondéncia.

Renovamos a frota, com a aquisicdao de 26 viaturas
do standard EEV (cerca de 1/6 da frota de pesados)
e com a substituicdo de 185 veiculos ligeiros. Conti-
nuamos a apostar nas motorizacdes alternativas com
a aquisicao de 150 bicicletas eletricamente assis-
tidas. Atualmente, 8% da frota dos CTT é constituida
por viaturas alternativas (perto de 240 unidades),
porventura o mais elevado valor a nivel nacional.

Este ano certificamos o Sistema de Gestdo Ambien-
tal da Tourline pela norma ISO 14001 e o Sistema de
Gestdo de Seguranca e Informacdo da Mailtec pela
ISO 27001. Os CTT continuam a ser a empresa portu-
guesa com maior nimero de unidades operativas
(859) abrangidas pela certificacdo de servigos.

Os processos de gestao sustentavel, suportados num
sistema de reporting e em scorecards ambientais que
ja atingem todas as unidades operacionais, vao sendo
progressivamente melhorados e é com satisfacao
que anunciamos uma redu¢ao dos consumos de
eletricidade em 7,5%, dos combustiveis em 6,3%
e das emissdes diretas e indiretas de CO, em 7,1%.
Voltdmos a melhorar a nossa eficiéncia energética,
incorporando cada vez menos carbono por objeto
distribuido.



0 nosso desempenho de topo nas questdes ambien-
tais permitiu aos CTT atingirem 2012 uma posicao de
lideranca em varios critérios do rating de proficiéncia
carbénica da IPC (International Post Corporation),
0 mais relevante do setor, a nivel mundial. Fomos
selecionados para as shortlists do Last Mile Delivery
Innovation of The Year e do Environmental Achievement
of the Year (esta pela segunda vez), ambas promovidas
pelos Postal Technology International Awards.

A acessibilidade aos servigos postais, uma questao
crucial para o stakeholder comunidade, tem sido
assegurada através de uma ampla rede de atendi-
mento com uma densidade acima da média europeia,
ainda que a custos significativos. No sentido de rea-
justar a oferta a procura existente, os CTT tém vindo
a evoluir para solugdes de agenciamento a terceiras
entidades, em especial Juntas de Freguesia, parcerias
que preservam a relacao de proximidade e confianca
que os CTT desde sempre tém mantido com todos
os clientes e a popula¢do em geral.

As regras de conten¢ao orcamental aplicaveis ao uni-
verso empresarial do Estado continuaram a afetar
significativamente as contrapartidas remuneratérias
do stakeholder interno, os trabalhadores. A Empresa
tem procurado minimizar estes impactos, assegurando
a manutenc¢ao dos postos de trabalho e apostando
na valoriza¢do do seu capital humano e desenvolvi-
mento profissional. Com um volume de formacao
de mais de 304 mil horas, abrangemos 90% dos traba-
lhadores e validamos/certificdmos as competéncias
de mais 179 trabalhadores (92 ano e 122 ano), tendo
sido concluidas, até a data, 1 126 certifica¢des.

Asalde e a seguranca dos nossos trabalhadores e das
suas familias sdo extremamente importantes para
os CTT. Este ano, registdmos uma reducao de 11%
no nimero de acidentes laborais e de 22% no nlimero
de dias perdidos. Registamos também, pelo segundo
ano consecutivo, zero acidentes mortais. Os CTT
disponibilizam a quase 50 mil beneficiarios um sistema
privativo de assisténcia na doenca com mais de 9200
prestadores, tendo sido praticados mais de 1,1 milhdes
de atos clinicos em 2012.

# ctt

No que diz respeito ao envolvimento com a comuni-
dade, fizemos também apostas importantes. Desta-
camos a cedéncia de 2 quadros superiores, pelo
periodo de um ano, para apoio do movimento pelo
Zero Desperdicio Alimentar. Continudmos a patro-
cinar projetos e iniciativas de intervencdo social
e ambiental, no montante de cerca de 400 mil euros.
Construimos mais rampas de acesso para pessoas
com deficiéncia, organizdmos uma dezena de a¢des
de voluntariado e recolhemos internamente 7,2 tone-
ladas de donativos para entrega a Instituicoes de
Solidariedade. Mantivemos ativo o nosso Projeto
de Luta Contra a Pobreza e Exclusdo Social, tendo
recolhido e transportado mais de 33 mil encomendas
solidarias.

A conducgdo do processo de privatizacdo é a nossa
prioridade imediata. Para isso, a Empresa precisa de
explorar novos negécios, fidelizar clientes, raciona-
lizar custos e mobilizar os trabalhadores para esse
importante desafio. Algo em que a Sustentabilidade
pode dar uma boa ajuda. Assim, e apesar do periodo
dificil em que vivemos, estamos determinados a con-
tinuar a criar valor para os nossos stakeholders
e queremos afirma-lo publicamente. A prova desta
postura esta patente nos 82 Compromissos que assu-
mimos com todos eles e que estao eloquentemente
expressos no capitulo 5 deste Relatério.

Francisco de Lacerda
Presidente do Conselho de Administracao dos CTT
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Os destaques seguintes sintetizam os acontecimentos
e éxitos mais relevantes de 2012.

Destaques do ano
— responsabilidade social

* Manteve-se o referencial de avaliagdo de desempe-
nho da organizacao, para todos os niveis de gestdo.
0 scorecard das direcdes e unidades operacionais
da empresa inclui objetivos de sustentabilidade

® Aempresa pagou 53,9 M.€ de dividendos ao Estado
e Certificacdo da Tourline em ambiente (1ISO 14001)

e Certificacdo da Mailtec em Sistemas de gestdao de
Seguranca e Informacdo (ISO 27001)

e Consolidagdo do posicionamento ecoldgico da empresa

e Aumentos de trafego e de receita do Correio Verde
Eco e do direct mail Eco

e Publicacdo do relatério de sustentabilidade do sec-
tor postal 2012 pela International Post Corporation,
dedicado a gestdao das emissdes ao longo da cadeia
de valor, no qual os CTT apresentam um artigo sobre
communting (deslocacdes casa-trabalho-casa).

e Producao de 1,6 milhdes de selos e de Livro tematico
com uma tiragem de 4,5 mil exemplares sobre os
temas do ambiente e da biodiversidade

e Renovacao da frota com a aquisi¢cdo de 26 veiculos
do standard EEV, de 150 bicicletas eletricamente
assistidas e com a substituicdo de 185 veiculos
ligeiros por outros mais eficientes

® Primeira empresa portuguesa a testar o novo veiculo
Renault Kangoo, 100% elétrico

e Conclusao da certificacdo energética de 88 edificios
e Reducdo do consumo do papel de impressao em 5,5%

e Reducao do consumo de eletricidade em 7,5%,
de combustiveis em 6,3% e das emissoes diretas
e indiretas em 7,1%

e Continuidade do processo negocial de revisdao dos
AE de janeiro e setembro 2010. Em 2012, 99,9%
dos trabalhadores passaram a ser abrangidos por
instrumentos de representacao coletiva.

e Realizacdo de sessdes de focus groups com grupos
de trabalhadores representativos do universo da
empresa para aprofundamento dos temas criticos
erelevantes para esta parte interessada, no contexto
do didlogo com stakeholders

e Preparacao de Plano de Igualdade e participagao
no Férum Empresas para a Igualdade de Género,
promovido pela Comissdao para a Igualdade no
Trabalho e no Emprego

e Preparacao de pacote de formacao sobre igualdade
de oportunidades que inclui temas como o género,
0 assédio e aidade

e Concecdo interna dos cursos a distancia, represen-
tando estes ja 9,2% do volume total de formagao,
com 28 025 horas e 4 096 participacdes

e Mais 1 864 trabalhadores receberam formacao
de prevencao de branqueamento de capitais e do
financiamento do terrorismo

e Validacao e certificagdo de competéncias de mais
179 trabalhadores ao nivel do 32 ciclo do ensino
basico (92 ano) e do ensino secundario (122 ano)
pelo Centro Novas Oportunidades dos CTT, que conta
com 1 126 trabalhadores certificados até a data

® 90% dos trabalhadores foram abrangidos por for-
macao, num total de 304,5 mil horas. O aumento
do volume de formacao foi de 5,5%

e Lancamento da Biblioteca Escolar, para promover
a troca de livros e manuais escolares entre pais
trabalhadores que tenham filhos a frequentar
o0 ensino basico ou secundario. Ja foram abrangidas
90 familias.

¢ Organizacao de rastreios cardiovasculares gratuitos
em 10 edificios CTT, em parceria com a Fundacdo
Portuguesa de Cardiologia

e Organizacao de mais uma recolha de sangue,
em parceria com o Centro de Histocompatibilidade
do Sul, para despiste e angariacao de dadores
de medula 6ssea

e Reducdo do absentismo global para 6,7% (7,2%,
no ano anterior)

e Reducgao global dos acidentes em 11% e registo
de 0 acidentes mortais

e Cedéncia por um ano e em regime de full-time, de
dois quadros superiores para apoiar o trabalho de
coordenacgdo e operacionalizagao do DariAcordar,
movimento que apoia o zero desperdicio alimentar

¢ Prolongamento do Projeto de Luta contra a Pobreza
e a Exclusdo Social até dezembro de 2012 (inicio em
outubro de 2008), com 25 instituicdes aderentes.
Além da operacionalizacao corrente do projeto, orga-
nizou ac¢des de recolha de donativos e outras, promo-
vendo a entrega gratuita de mais 33 450 encomendas

e Adesao ao peditério nacional de pilhas e baterias nos
grandes edificios da empresa a favor do IPO (Instituto
Portugués de Oncologia), promovido pela Ecopilhas



e Construcdo de mais 5 rampas de acesso a lojas CTT
para deficientes motores

e Emissao filatélica “Comunicar a Cores”, dedicada
ao c6digo de identificagdo de cores para dalténicos

e Dinamizacao de acordos da PayShop com 11 Ins-
tituicoes de solidariedade e lancamento de 12
campanhas temporarias. Angariou 7,8 mil euros em
donativos, através dos seus cerca de 4 000 agentes

e Renovacdao do acordo de colaboragao logistica
entre a Tourline Express (em Espanha) e a ONG
Save The Children, patrocinando a corrida “Kiléme-
tros de Solidaridad”. Apoio da 22 corrida solidaria
“En Marcha por la Parélisis Cerebral”

FIGURA 1 | CERTIFICACOES DOS CTT

# ctt

e Campanha de solidariedade “Somar para Dividir”,
que recolheu internamente 7,2 toneladas de roupa,
livros, material escolar e brinquedos para entrega
a 23 instituicdes de solidariedade social no Conti-
nente e Ilhas, pelo 72 ano consecutivo

e Organiza¢do de dez a¢des de voluntariado empre-
sarial, de cariz ambiental e social - 1 050 horas

® 62 edicdo do Projeto de Dinamizacdo da Escrita e da
Leitura, que abrangeu 237 escolas e 16 428 alunos.
0 mote principal desta edicdao do programa foi
“Imagina um Portugal melhor”. Foram avaliados
6 558 trabalhos e os vencedores viram as suas
obras concretizadas em selos

Local 1SO 1SO OHSAS POCO- 73 POCO- 10  Forest International  1SO
9001 14001 18001 Certifica- Certificacdo  Stewardship Post 27001

coes de de CDP Council Corporation
Estacdes (FSO) (IPC)

CTT CORREIOS

Centros de

Distribuicao Postal SLEiED

Correio de Prova

Lojas CTT 550 Lojas CTT

Mailmanager

Distribuicao

Empresarial

Centro operacional
de correio do norte

Centro operacional
de correio do centro

Centro operacional

de correio do sul I RE s

Estacao
de permuta
de Lisboa

Estacao de permuta
do Porto

CTT EMPRESAS PARTICIPADAS

CTT Expresso

Mailtec

EAD Contellhas Contellhas

Tourline

Postcontacto

IS0 09001 - Sistema de Gestao de Qualidade; ISO 14001 — Sistema de Gestdo Ambiental; OHSAS 18001 — Sistema de Gestdo de Seguranca e Higiene no Trabalho; ISO
27001 - Sistemas de Gestdo de Seguranca da Informagdo; POCO - Certificagdes de servigos de acordo com especificagdo técnica (Postal & Courrier);
IPC — Associagdo Internacional sectorial detentora de sistemas de certificagdo proprios; Forest Stewardship Council — Certificagao da cadeia de Custddia.
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Prémios e distin¢oes

e Cumprimento dos objetivos ambientais aplicaveis
a0s processos concursais, no ambito do Sistema
Nacional de Compras Piblicas. Face as metas de-
finidas (>=50%), os resultados obtidos no valor dos
contratos que incluiram critérios ambientais e no n?
de procedimentos pré-contratuais com critérios am-
bientais, foram respetivamente de 98% e de 70%

e 73 posicao no ranking europeu na qualidade do cor-
reio internacional, com perto de 94% dos objetos
entregues no dia seguinte ao da entrada no pais

Lideres mundiais do sector postal no critério
Divulgacdo & Reporting no exercicio de rating EMMS
2012 de proficiéncia carbénica do IPC - Internatio-
nal Post Corporation. Ocupamos a 62 posicao global
entre os 21 operadores mundiais de topo

Selecionados pela segunda vez, para a shortlist do
Environmental Achievement of the Year, do Postal
Technology international Awards 2012

Selecionados para a shortlist do Last Mile Delivery
Innovation of The Year, do Postal Technology Inter-
national Awards 2012

Certificado Highly Commended para o projeto
Geomail — Geographical Information Mail, atribuido
pelos World Mail Awards 2012, na categoria /nno-
vation Award

Prémio de “Melhor Relatério de Gestdo, Contas
e Informacdo sobre Governance”, atribuida na 252
edicao dos Investor Relations & Governance Awards
2012, pelo sexto ano consecutivo

e Vencedores do Gourmand World Cookbook Awards
2012, com o livro “Tradicao do Pdao em Portugal”,
langado pelo Clube do Colecionador dos CTT

Prémio “Melhor Selo Postal em Offset” do mundo,
para o bloco filatélico “200 anos da Guerra Penin-
sular (1810-2010) Batalha de Pombal e Grij6”, atri-
buido pela Associa¢ao de Produtores Governamen-
tais de Selos Postais (GPSPA). Foi a terceira vez que
0s CTT receberam esta distincao

Prémio Ouro, no Festival da Criatividade do Clube
dos Criativos, categoria Design de Ambiente e Equi-
pamento Espaco Comercial, com a Loja Parque das
Nacdes, em Lishoa — um projeto inovador que reline
conceitos como o servi¢o 24 horas, desmateriali-
zagdo de muitos processos e servigos, self-service
e materiais amigos do ambiente

Somos reconhecidos
a nivel nacional
e internacional

O
A4

e Trés distin¢bes para o projeto “Portugal Connosco —
0 Olhar dos Carteiros”: 12 lugar no Prémio OCl 2011
— Exceléncia em Comunicagao Interna, categoria
“Melhor Prética de Inovacdao em Comunicagao Inter-
na”; “Ouro” no Prémio Criatividade Meios & Publici-
dade, categoria “Rela¢des Pdblicas — Comunicacdo
Interna”; 12 Grande Prémio APCE 2012 (Associacao
Portuguesa de Comunicacao de Empresa), na cate-
goria Edicao Especial

® 12 Grande Prémio APCE 2012 na categoria: Televi-
sdo corporativa — “Via TV”; e cinco distingdes como
trabalhos de mérito nas seguintes categorias:
Video e Webcast; Campanha de comunicagao inter-
na; Publicacdo interna; Capa; e Intranet

e Prémio “Marca de Exceléncia 2012”, atribuido pela
Superbrands, que reconhece a empresa como ino-
vadora, dinamica e de confianga

e Nomeacdo do programa “Pai Natal Solidario” pelos
European Excellence Awards 2012, na categoria
da Responsabilidade Social Corporativa

e Troféu Call Center, atribuido pela International
Faculty for Executives, ao Customer Service da CTT
Expresso

e Os Prémios Neurdnio distinguiram a CTT Expresso
com uma Menc¢do Honrosa na categoria Business
to Business, com o mailing Extensao

e Prémio “Exame”, pela revista de negécios Exame,
que elegeu a CTT Expresso como a melhor empresa
do ramo de transportes e distribuicdo, de entre as
500 maiores empresas a operar em Portugal

e Payshop, finalista nacional e uma das 9 empresas
nomeadas para o Prémio European Business Awar-
ds 2012/13, na categoria Customer Focus

e Estatuto de PME Lider 2012 para a EAD, atribuido
pelo Programa FINCRESCE do IAPMEI — Instituto de
Apoio as Pequenas e Médias Empresas e a Inova-
¢do — que distingue empresas nacionais com perfis
de desempenhos superiores
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Perfil da Empresa
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0s CTT s@o uma pessoa coletiva de direito privado, com o estatuto de sociedade anénima de capitais
exclusivamente piblicos. Um dos maiores empregadores do pais com cerca de 13 200 trabalhadores com uma
taxa de rotatividade de 20,7%, uma média de idade global de 44,8 anos, em que 33,6% sdo mulheres e
54,3% tém como formagdo académica o 129 ano, ou universitaria. Atende todos os dias 141 000 clientes em
748 lojas CTT e 1 814 postos de correio, trata diariamente cerca de 5 milhdes de objetos postais, distribuidos
em mais de 5,5 milhdes de domicilios por cerca de 5 300 carteiros e 5 708 giros de distribuicdo de 326
centros de distribuicao postal. Obteve em 2012, 711,7 M.€ de rendimentos operacionais consolidados e
desenvolve atividade em mais de 1 000 instala¢des, das quais 54,3% sao alugadas, tendo mantido em 2012
um racio de remodelagdes e reinstalagdes na ordem dos 3,4%, correspondente ao montante de 2 M.€. O seu
investimento total cifrou-se em cerca de 14,2 M. de euros.

\L

N\

As principais empresas subsidiarias dos CTT — Correios
de Portugal, S.A. e suas associadas no ano 2012,
sdo as seguintes:

TABELA 1 | CTT

Empresas do Grupo % de Capital

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

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

GRI'LA2 GRI 2.8 GRI 2.6
GRI 3.6
GRI 2.1

GRI 2.3
GRI 2.7
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Uma empresa sustentavel

Ser sustentavel € manter o equilibrio,
criando o balanco perfeito entre os
diferentes paradigmas ambientais,
sociais e econdmicos. Uma empresa
sustentavel garante este equilibrio

e a constante evolucao do negécio
através da inovacao. Esta € uma
realidade nos CTT. Para além de
modernizarem o0s servicos tradicionais
de correio, sao também capazes de se
adaptar rapidamente as necessidades
de mercado, criando novos produtos
e servicos. Uma dinamica sustentavel
que se materializa numa vontade de
ser cada vez melhor, sem
comprometer o futuro e que os leva ao
topo. E porisso que os CTT estdo em
62 lugar em qualidade de servico, no
grupo dos melhores operadores
postais do mundo.

——

C
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Empresa Sustentavel




GRI 2.1

GRI 2.2

GRI1 2.7 GRI 2.5

1,1. AEMPRESA - VISAO E ESTRATEGIA
(AREAS DE NEGOCIO; MERCADOS; ESTRATEGIAS)

1.1.1. Areas de negdcio e mercados

0Os CTT ja nao sao um mero operador postal tradicio-
nal que limita a sua atividade a presta¢do do servi¢co
postal universal, isto &, na disponibilizagao do servi-
¢o de distribuicao fisica de correio e de encomendas.
Apesar de esta atividade constituira sua missao basi-
ca, 0s CTTtém vindo a diversificar o seu portefélio de
servicos ao longo dos tempos e a alargar a sua cadeia
de valor ao mundo digital.

Os CTT operam assim nas areas de negdcio ditas
tradicionais, tais como a correspondéncia endere-
cada (correio normal, correio azul, correio regista-
do, correio verde, correio editorial), o direct mail,
as encomendas e a correspondéncia nao endereca-
da. Adicionalmente, os CTT, diretamente ou através
das empresas suas participadas, oferecem servigos
de correio expresso, solucdes digitais e empresa-
riais (printing & finishing, fullfilment, solucdes de
business process outsourcing, gestao documental e
logistica, servicos de geomarketing, mailmanager,
etc.), servicos de telecomunicacdes méveis, servicos
financeiros, de conveniéncia e de proximidade com o
cidadao.

Com a liberalizacao total do mercado dos servigos
postais e sendo os CTT lideres destacados em to-
dos os negdcios em que operam em Portugal, a que
acresce a atual conjuntura econémica e a reduzida di-
mensao do mercado doméstico, tornou-se imperioso
apostar na internacionaliza¢do para continuar a cres-
cer. Os CTT operam em Espanha e Mo¢cambique e nos
préximos anos pretendem estabelecer ou intensificar
a sua presenca em mercados relevantes prioritaria-
mente definidos pela sua contiguidade geografica
natural (mercado ibérico), ou pelas suas afinidades
linguisticas e culturais (paises da lusofonia) ou pelas
suas vantagens comparativas em termos tecnolégi-
cos ou de competéncias de negécio.

# ctt

A cadeia tipica da atividade posta nos CTT inicia-se
com a aceita¢ao e recolha de correspondéncias e en-
comendas, seguindo-se o seu tratamento e transpor-
te, terminando na distribuicao domiciliaria aos clien-
tes destinatarios.

1.1.2. Estratégia empresarial

Desafios e Tendéncias

Os CTT encontram-se atualmente num momento
chave da sua histéria, deparando-se com altera¢des
muito significativas do seu contexto externo que se

constituem como desafios cruciais a ter em conta no
delineamento da sua estratégia de atuacao futura:

FIGURA 2 | MATRIZ DE DESAFIOS PARA OS CTT

/— ' Matriz de desafios para os CTT h

Subtituicao electrénica

GRI'1.2

17



18

Relatorio de Sustentabilidade 2012
Empresa Sustentavel

Sao de realcar duas tendéncias de natureza estrutu-
ral, que se observam em toda a Europa, e estdo ja e
irdo continuar a determinar decisivamente a evolucao
e o desenvolvimento do negécio e atividade postal:

e 0 aprofundamento do processo de liberalizagao
plena do mercado dos servigos postais, na sequén-
cia das Diretivas europeias e da sua plena introdu-
¢do em Portugal através da aprovagdo da Lei n.2
17/2012, de 26 de abril, com a consequente libera-
lizacdo do mercado;

e e 0 movimento de substitui¢ao eletronica do correio
fisico, que é uma tendéncia de natureza estrutural
e sistematica, a qual foi acelerada pelo ambiente de
crise econémico-financeiro que o pais vive.

0O processo de liberalizagdo e a queda do trafego
postal tem provocado em toda a Europa uma urgén-
cia para definicdo de um quadro regulatério que as-
segure a prestacdo do servico universal postal mas
que também seja coerente com a evolucao tecnol6-
gica que afeta o sector, sendo flexivel e prevendo os
custos inerentes a prestagao do servico universal que
terdo que ser compensados para assegurar a susten-
tabilidade do mesmo.

A par destas tendéncias estruturais globais do mun-
do ocidental, um ambiente econémico recessivo, for-
temente condicionado pelo Programa de Assisténcia
Financeira, agrava o ritmo de evolu¢ao e deprime os
principais mercados de atuagdo dos CTT, colocando
forte pressao para reducdo de precos e margens, as-
sim como maior pressao competitiva.

A privatizacao dos CTT, a concretizar em 2013, ira
sem dudvida constituir o principal driver da sua atu-
acdo empresarial. E um compromisso assumido do
acionista Estado e ira tornar-se num inquestionavel
desafio e oportunidade para os CTT. A atividade pos-
tal é eminentemente privatizavel e os resultados daf
decorrentes sao positivos, como o comprovam as ex-
periéncias de sucesso da Holanda, Alemanha, Bélgi-
ca e Austria, cujos operadores postais incumbentes
evidenciam niveis de rendibilidade do capital inves-
tido claramente acima da média quando comparados
em termos internacionais, com uma estratégia orien-
tada para o desenvolvimento da empresa integrada
nas obrigacoes do Servigo Universal Postal.

Os beneficios ou mais-valias que em geral e do pon-
to de vista econdmico decorrem dos processos de
privatizagcdo situam-se a 3 niveis: proporcionam um
encaixe financeiro para o Estado e contribuem para
a emergéncia de um grupo empresarial de referén-
cia; aceleram a captura de importantes ganhos de
eficiéncia, de maior crescimento e de rendibilidade
financeira acima da média do sector; e contribuem,
via maior eficiéncia no mercado, para a transferéncia
de valor para os consumidores.

Estratégia

0s CTT tém reconhecidamente um conjunto distintivo
de ativos e competéncias:

e S3o uma referéncia na Europa em termos de renta-
bilidade e de qualidade de servi¢co, muito acima dos
indicadores minimos de referéncia;

e Detém e operam redes de lojas e de distribuicao
com forte capilaridade;

e S30 a maior operacao logistica do pais, chegando a
casa de toda a populacdo;

e Atuam consistentemente com elevada proximidade
aos cidadaos, num conjunto alargado de ativida-
des;

e S3o marca de confianga reconhecida, e tém junto da
populacdo portuguesa um enorme capital de credi-
bilidade;

e Possuem capacidades de cariz tecnolégico e de ino-
vagao e uma gama alargada de servigos.

Face aos desafios e oportunidades que se colocam,
tendo em conta o conjunto distintivo dos seus ativos
e competéncias e tendo como grandes objetivos pre-
parar a transicao dos CTT para o contexto privado,
promovendo a emergéncia de novos negédcios core
em areas de crescimento em que os CTT sdo natural
owners e protegendo o valor no seu negdcio base de
correio, foi formulada a estratégia baseada em qua-
tro unidades de negécio:

e Defender o negdcio de correio core

0s CTT estdo a desenvolver abordagens integradas
aos grandes expedidores de correio, com progra-
mas para confirmar o correio como um meio eficaz
de comunicacdo, e assim reduzir a cadéncia da
substituicado eletrénica.

Estdo também a trabalhar a variavel preco, com a
introducdo de segmentacao geografica para garan-
tir um posicionamento competitivo e que viabilize
um servico universal sustentavel. Pugnar por en-
quadramento regulatério equilibrado e flexivel as-
sume aqui um significativo relevo.

A continuagdo e aprofundamento, de forma mais
acelerada, da melhoria continua da eficiéncia no
desenvolvimento operacional dos negdcios é uma
condigdo critica nesta vertente, pois sem ela sera
impossivel que os CTT sejam competitivos e renta-
veis, assim garantindo o seu futuro.

GRI'1.2



e Estabelecer um player de referéncia no Expresso
e Encomendas ibérico

Aposta no desenvolvimento de novo core com o ser-
Vigo expresso e encomendas, catapultado pelo au-
mento do comércio eletrdnico. Este desenvolvimento
parte de posi¢des de lideranca em Portugal e cres-
cente em Espanha, e tem ambig¢des fortes de cresci-
mento em Espanha, no fluxo cross-border e também
em Portugal, quer através do crescimento que se vai
verificar nos mercados (provavel forte desenvolvi-
mento do e-commerce, retoma depois da recessao)
quer por conquista (orgénica ou ndo) de quotas de
mercado mais significativas, num enquadramento
econémico em que uma empresa com uma robusta
situacao financeira como os CTT tem Gbvias vanta-
gens. No Expresso e Encomendas o mercado domés-
tico dos CTT é ja a Peninsula Ibérica.

Os CTTtém ainda uma eficiente operacao em Mogam-
bique (em parceria com os Correios de Mogambique)
e estdo ativamente a trabalhar outras possibilidades
fora da Peninsula Ibérica, incluindo parcerias para
captar fluxos da Europa com os paises com que Por-
tugal e Espanha tém mais atividade e afinidades.

/ \

Em Mocambique, onde a escala geografica nos
transcende e onde as infraestruturas sao ainda
escassas, a necessidade da integracao de cadeias
de valor é obrigatéria. Este é o contexto em que a
CORRE atua, num misto de cooperagado e competi-
¢ao com os demais prestadores, desenvolvendo
solu¢des que consideramos inovadoras para 0s
clientes mais sofisticados, como seja a Rede Banca,
mas também garantindo a prestacao de servicos
que respondem as necessidades especificas das
populacoes, designadamente na relacao destas, por
via do correio expresso, com o poder central, num
quadro de responsabilidade social
que se tem manifestado pela
participacdo em iniciativas de
apoio as comunidades locais mais
carenciadas.

Nelson Tomaz
Diretor de Projetos e Neg6cios

Ll

Internacionais

# ctt

e Desenvolver uma plataforma abrangente de servicos
financeiros

A aposta em atividades com maior potencial de
crescimento e de maior rentabilizagdo da sua rede
de retalho encontra nos servigos financeiros uma
area que corresponde totalmente ao perfil e na
qual os CTT tém longa tradi¢do, contribuindo para
0 acesso das populagdes a servigos financeiros.

Os CTT sao ja importantes distribuidores de Certi-
ficados de Aforro do Tesouro Piblico e de produtos
de seguros, e tém também um papel bastante re-
levante nos pagamentos e cobrancas, quer através
das lojas CTT quer através da rede Payshop. Desen-
volver a oferta, dando-lhe uma abrangéncia e con-
sisténcia adequadas as preferéncias dos clientes e
modernizar a opera¢do, sao importantes objetivos
para aumentar o contributo desta area de negécio.

Nesta area de negdcio, os CTT apostam no apro-
fundar das parcerias que hoje tém com importan-
tes empresas no sector dos seguros e também nas
transferéncias urgentes internacionais, assim como
consolidar a sua relagao com o IGCP, entidade ges-
tora dos produtos de divida piblica portuguesa. O
objetivo sera crescer com 0s nossos parceiros ofe-
recendo cada vez melhores produtos, com opc¢des
abrangentes de escolha, para os clientes CTT.

Desenvolver solugdes empresariais e para a Admi-
nistragdo Piblica (incorporando os mundos fisicos
e digitais)

0s CTTtémvindo ainovar neste dominio, para cons-
truir sobre as suas competéncias fundamentais so-
lugdes que vao ao encontro das necessidades dos
clientes.

Solugdes de conveniéncia e de proximidade com o
cidadao, solugdes mais integradas e completas que
combinem as atuais plataformas fisicas de correio
com novas plataformas digitais, solucdes end-to-
-end que libertem as empresas e a Administracao
Piblica de atividades que ndo consideram chave
sdao um mundo de atividades onde se incluem opor-
tunidades para os CTT trabalharem baseando-se
nas suas competéncias e na sua experiéncia.

Tal tem vindo a ser feito, também para permitir in-
tervir na transi¢ao do correio fisico para o eletroni-
co (e.g., solucdes de Business Process Outsourcing,
fullfilment, printing & finishing, etc.). O objetivo
desta area é continuar a desenvolver essas opor-
tunidades, de um modo integrado e global e em es-
treita ligacdo com as outras unidades dos CTT.

GRIEN 6
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Com base nesta definicao, foi definido e esta a ser
implementado um Programa de Transformacao, que
incorpora diversas vertentes e objetivos:

e Um cuidado com os diversos stakeholders, tendo
por objetivo manter altos niveis de qualidade de
servi¢o e de satisfacdo dos clientes, motivar os co-
laboradores para o ambicioso projeto e maximizar
a criagao de valor, para beneficiar o atual acionista
(de facto, toda a populagdo portuguesa) e atrair no-
VoS acionistas na operagao de privatiza¢ao;

A reorganizagdo dos CTT, promovendo maior cla-
reza da organiza¢do, maior integracdao das varias
empresas e departamentos que compdem os CTT e
a reducdo e simplificacdo da clpula e das chefias
intermédias, bem como uma total integracdo das
areas centrais e de servicos partilhados dos CTT,
incluindo as empresas subsidiarias;

0 lancamento de Programas de Acdo Estratégicos,
iniciativas que aprofundam as orientacdes defini-
das e cuja execucgdo esta a ser acompanhada por
um Project Office que apoie os trabalhos, acompa-
nhe a sua evolugdo e atue para facilitar intera¢des
e promover informagao sobre o andamento global
que permita o adequado seguimento aos mais di-
versos niveis.

A definicdao estratégica e a execu¢do do Programa
de Transformagdo sao alavancas fundamentais ao
desenvolvimento do valor dos CTT, e importantes
bases para o desenho de um “investment case” que
possa atrair investidores disponiveis para investir a
precos que reconhe¢am o seu importante valor. Este
Programa é um novo passo na estratégia que vinha
sendo seguida pelos CTT, mas focada na geracao de
receitas e resultados através da consolidacado e de-
senvolvimento das areas de negdcio que a empresa
criou nos dltimos anos. E mantendo-se a aposta na
continua valorizac¢ao do capital humano, fundamen-
tal ao sucesso duma empresa como os CTT.

Orientacdes Estratégicas para o Sector Empresarial
do Estado e seu impacto nos CTT

0Os CTT sao uma empresa que integra o Sector Empre-
sarial do Estado. Como tal, estdo sujeitos a um con-
junto de orientagdes estratégicas e regras que, pela
sua relevancia, aqui sumarizamos.

A reforma do sector plblico empresarial assume rele-
vo fundamental no ambito dos compromissos assu-
midos pelo Estado Portugués no contexto do Progra-
ma de Ajustamento Econémico e Financeiro (PAEF),
celebrado com o Fundo Monetéario Internacional, a
Comissao Europeia e 0 Banco Central Europeu. Neste
ambito, foram delineadas para o Sector Empresarial
do Estado (SEE) medidas no dominio da reducao de
gastos, da maximizagao da eficiéncia operacional e
da otimizac¢ao e reducao das estruturas de custos.

A 30 de agosto de 2012 foi aprovada pelo Conselho
de Ministros a Proposta de Lei n.2 106/XIl, atualmen-
te consubstanciada na Lei n2 18/2013, de 18 de feve-
reiro, um importante passo no sentido da defini¢cao
futura de regras que vao ao encontro das referidas
preocupacoes.

As medidas para a restruturacdo do sector empre-
sarial do estado constantes nas Grandes Opg¢bes do
Plano para 2013 e em conformidade com o Programa
de Ajustamento Econdmico e Financeiro (PAEF), sdo:

e Os CTT, enquanto empresa plblica ndo financeira
que integra o SEE, passa a necessitar de autoriza-
¢do do Ministério das Financas para aceder a finan-
ciamento superiora um ano.

e Tem de efetuar um corte sustentado de pelo me-
nos 15% nos custos com pessoal e fornecimentos
e servicos externos face a 2009, tendo em conta as
medidas excecionais implementadas pelo Estado
(corte de subsidios).

® Na gestdao de recursos humanos encontra-se em
curso um programa de reducao de efetivos, que in-
clui rescisdes voluntarias.

® No ambito das medidas de emprego e mercado de
trabalho, destacam-se as principais altera¢des ao
Codigo de Trabalho:

- Flexibilizacdo da organizacao do tempo de traba-
lho;

- Alteragdes ao regime de cessacdo do contrato de
trabalho por motivos objetivos;

- Alargamento do regime do contrato de trabalho
em comissao de servigo.

e Sera dada continuidade a liberalizacdo do sector
postal e a execucdo de um novo contrato de con-
cessao do servigo universal postal com os CTT. Sera
ainda determinado o modelo de privatizacao dos
CTT, tendo como objetivo a conclusao do processo
até ao final de 2013.

As empresas do SEE devem ainda aplicar as seguin-
tes medidas do Orcamento de Estado para 2013 (Lei
n? 66-B/2012, de 31 de dezembro):

e As iniciativas tomadas pelo Governo, em articula-
¢ao com o0s parceiros sociais, que permitam que um
dos subsidios, de férias ou de Natal, dos trabalha-
dores vinculados por contrato de trabalho regulado
pelo Codigo do Trabalho, seja pago em duodécimos;

®S3o proibidas valorizacdes e outros acréscimos
remuneratérios, bem como pagamentos de prémios de
gestdo aos gestores publicos, titulares de 6rgaos dire-
tivos, de administracdo e de outros 6rgaos estatuarios;

GRI 4.9
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e Mantém-se a reducdo das remuneragdes totais ili-
quidas mensais estabelecidas nos dois anos ante-
riores;

e Durante o ano de 2013, as empresas publicas e as
entidades publicas empresariais do sector empre-
sarial do Estado, com excecdo dos hospitais, E. P.
E., reduzem no seu conjunto, no minimo, em 3% o
nlimero de trabalhadores face aos existentes em 31
de dezembro de 2012;

e As empresas plblicas ndo podem proceder ao re-
crutamento de trabalhadores para a constituicdao de
relagdes juridicas de emprego por tempo indetermi-
nado, determinado e determinavel, a ndo ser em si-
tuacdes excecionais, fundamentadas na existéncia
de relevante interesse publico e autorizadas pelo
membro do Governo da area das finangas;

e As empresas plblicas devem prosseguir com uma
politica de otimizacdo da estrutura de gastos ope-
racionais que promova o equilibrio operacional,
assegurando a reducdo do peso dos gastos opera-
cionais no volume de negébcios.

Gerar crescimento através da Inovacao

Os desafios da globalizagado e da liberalizacao, o efei-
to de substituicdo eletrénica e a privatizagdao anun-
ciada implicam uma resposta dos CTT que exige mais
inovacao, ajustada também a novos paradigmas de
negodcio em que é o consumidor final quem, por via
da evolucao da web, da disseminacgao de dispositivos
moveis (smartphones, iPads, etc.) e da explosao do e-
-commerce, define o “quando”, “como” e “onde”, em

vez do operador postal.

Isto significa que os CTT, sem prejuizo de continua-
rem a ser intermediarios de confian¢a para um vasto
leque de servigos, devem inovar a sua atividade tradi-
cional, recorrendo as TIC a fim de melhor continuarem
a ser hubs de comunicagdes, transacdes e servigos
com uma capacidade Gnica de interligar/combinar o
mundo “fisico” e “digital”.

Neste sentido os CTT tém vindo, a prestar atencao
particular ao e-commerce e aos ajustamentos a reali-
zar, para que a oferta de servigos corresponda as ex-
pectativas dos e-merchants e e-buyers em termos de
servigos de recolha, entrega e logisticos bem como
de (eventuais) meios de pagamento a disponibilizar
para que cada um se concentre e faca melhor, o que ja
faz bem. Os e-merchants devem focar-se na atividade
de venda e os CTT na disponibilizagao de solugdes
que assegurem a entrega atempada dos bens adqui-
ridos pelos e-buyers.

# ctt

A participagao dos CTT na iniciativa governamental
PME Digital (patrocinado pelo Ministério da Econo-
mia e que ja realizou numerosos roadshows pelo
Pais) é exemplo claro dessa preocupacao.

Mas o efeito de substituicao — “tudo o que puder ser
digital ... sera digital” — tem vindo também a alavan-
car muitas solucdes ja disponibilizadas pelos CTT e
que sao alvo de continuas melhorias, como é o caso
da ViaCTT (enquanto plataforma EDPP — Electronic
Document Presentment and Payment), oferta de cor-
reio hibrido (EasyMail) e Mailmanager (Reverse Hy-
brid Mail).

Assim, em 2012 a empresa realizou, ou tem em curso,
projetos varios a nivel de desenvolvimento e inova-
¢ao, que se cifraram em 630 m.€, abrangendo algu-
mas das iniciativas descritas a seguir:

Alargamento do portef6lio de produtos de cobranca
de portagens com o langamento de novas modalida-
des de pagamento destas para clientes com veiculos
de matricula estrangeira, pagamentos no MB (multi-
banco) de portagens em regime de pds-pago e paga-
mentos com cartdo de crédito.

Participacao nas atividades da COTEC/CEDT (Centro
de Exceléncia de Desmaterializacao de Transacdes),
tendo em vista a geracao de novas ideias e proje-
tos associados a desmaterializagdo de transagdes,
destacando-se a participa¢do, como Membro do Ad-
visory Board, no projeto MobiPag (Iniciativa Nacional
para Pagamentos Mdveis) e a participacdo no proje-
to, que envolveu entidades Piblicas e empresas dos
CTT, que visa promover a publicagao de legislacao
que confira valor legal a diversos tipos de documen-
tos digitalizados.

Concecao de uma solu¢ao modular e integrada de Co-
mércio Eletrénico dos CTTvisando dar resposta nesta
matéria a necessidades das empresas, ja disponivel
no contexto da iniciativa governamental PME Digital.

Participacao na iniciativa e-justice Il — “As Tecnolo-
gias de Informagao e Comunicagao no sector da Jus-
tica”, divulgada em junho pela APDSI — Associagao
Portuguesa para o Desenvolvimento da Sociedade de
Informacao, através de um estudo sobre a oferta de
solucdes de comunicagdes seguras e com valor legal,
entre os diversos agentes da area da Justica.

Elaboracao de Plano de Negdcios de Negdcios para
o upgrade do atual servico MDDE, através de novas
facilidades, das quais se destacam o uso do cartdo
do Cidadao para fins de autenticacao e a geracao de
Aviso de Rececdo para o remetente, criando assim um
servigo que, de alguma forma, sera o equivalente ele-
tronico do correio fisico registado ¢/ AR.
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Prossecucdo dos trabalhos do Férum Permanente de Ino-
vacao e Criatividade tendo em vista recolher, selecionare
analisar ideias dos colaboradores CTT que possam con-
duzir, com base em Planos de Negdcio viaveis, a novas
solucdes, servicos e produtos a disponibilizar pela em-
presa aos seus clientes. Este Forum promoveu a:

e Dinamizacao de subcomités especializados na ana-
lise de viabilidade. Aplicacao de metodologias pro-
activas para a captacao do potencial criativo dos
trabalhadores;

e Realizacdo de duas sessdes de apresentagao de
propostas, com tematicas de iniciativa dos colabo-
radores;

e Rececdo de 56 propostas. Destas, 6 foram selecio-
nadas para apresentacdo e debate em sessao;

e Consolidacao de processos que estimulem o reco-
nhecimento do mérito das propostas pela comuni-
dade empresarial, originando acréscimos de moti-
vacdo a potenciais proponentes, nomeadamente
com recurso a:

- Divulgacdo nos meios de comunicacao interna;

- Afixacdo de cartazes com o rosto dos proponentes
nos respetivos locais de trabalho;

e Implementagao de produtos decorrentes de propos-
tas apresentadas pelos colaboradores.

Perseguindo o objetivo de modernizacdao da meca-
nizacdo do correio até ao giro/percurso do carteiro,
0os CTT completaram o levantamento de um milhdo
de portas e de mais de 10 mil novos topénimos, para
integracao em ficheiros de sequenciamento automa-
tico de correspondéncia, o que garantira a prestagao
de um servico ainda mais célere ao cliente.

Também a plataforma tecnolégica da rede de aten-
dimento foi renovada, com interven¢do em cerca de
4 mil posicoes, tendo em vista, em primeiro lugar,
a reducdo dos equipamentos, e em segundo lugar,
a substituicdo por outros energeticamente mais efi-
cientes e a atualizacao do software para uma melhor
utilizacao das funcionalidades mais recentes no mer-
cado

No final de 2012, 97% do correio de pequeno forma-
to estava automatizado, assim como 64% do correio
de formato médio.

A divisao por giros do correio de pequeno formato foi
alargada a todos os giros de distribuicdo e auxiliada
pela implementacao de novas funcionalidades no re-
conhecimento de enderegos, atingiu no final do ano
cerca de 87% do total automatizado, mais 5% que em
2011.

A divisdo por ordem do arruamento de percurso/giro
de carteiros é superior a 4 200 giros e representa
aproximadamente 1,53 milhdes de objetos por dia.

Adesdes e participagdes significativas

Para além do cumprimento das obrigacdes decorren-
tes dos compromissos internacionais resultantes da
adesdo do Estado portugués a tratados, convengdes
e acordos e das que decorrem da adesao voluntaria
da empresa a organismos associativos internacio-
nais, os CTT regem-se por toda a legisla¢ao interna-
cional, comunitaria e nacional aplicavel e tém o seu
escrupuloso cumprimento como um dos tragos cul-
turais estruturantes da sua cultura corporativa. Tam-
bém, além das obrigac¢des legais, que representam
compromissos irrecusaveis, no dominio dos recursos
humanos, os CTT consagraram orientacdes e politi-
cas que se encontram vertidas no Cédigo de Etica,
nos Acordos de Empresa, na Carta de Valores e Quali-
dades Profissionais e no Plano ctt 2012.

No ambito da estratégia de sustentabilidade da em-
presa, os CTT sdo membros e desenvolvem ativida-
des conjuntamente com o BCSD Portugal - Conselho
Empresarial para o Desenvolvimento Sustentavel, a
APEE — Associacdo Portuguesa de Etica Empresarial,
a APVE - Associacao Portuguesa do Veiculo Elétrico,
a UCCLA - Uniao das Cidades Capitais Luso-Afro-
-Américo-Asiaticas, a CCIPA — Camara de Comércio e
Inddstria Portugal-Angola, a AIP-CCl — Associagao In-
dustrial Portuguesa/Camara de Comércio e Inddstria,
a APCE — Associa¢do Portuguesa de Comunicagao de
Empresa, a APRITEL — Associagao dos Operadores de
Telecomunicacdes, a COTEC — Associacao Empresa-
rial para a Inovacao e a APEL — Associac¢ao Portugue-
sa de Editores e Livreiros, entre outras.

Como membros fundadores da Unido Postal Univer-
sal (UPU), os CTT assumem os principios que orien-
tam a pratica desta agéncia especializada das Na-
¢des Unidas. Neste ambito, destaca-se a sua adesao
aos principios da UN Global Compact desde 2004,
que compromete todos 0s seus membros.

Durante o ano de 2012, a nivel Institucional, os CTT
continuaram a marcar presen¢a nas organizagoes
internacionais de que sdao membros, nomeadamente
UPU, PostEurop, UPAEP e IPC, entre outras.
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pr-m =y | UNIVERSAL UPU- Unido Postal Universal
ﬂvé&' 0L | POSTAL Agéncia das Nag¢des Unidas de cariz intergovernamental, de que Portugal é

3 = UNION membro desde a fundagao, em 1874. Esta organizacao com 192 paises

membros, tem como papel principal o desenvolvimento das comunica¢des

entre 0s povos, através do funcionamento eficaz dos servicos postais. Estabelece e atualiza as regras para as trocas

de correio internacional e emite recomendacdes que estimulem o crescimento do trafego de correspondéncias,

encomendas e dos servicos financeiros postais e que melhorem a qualidade do servigo aos clientes.

Tem uma estrutura composta por quatro 6rgaos, fazendo os CTT parte do Conselho de Operacdes Postais (COP),

constituido por 40 operadores postais dos 5 continentes, incumbentes do servi¢o postal universal nos seus

paises respetivos.

Os CTT tém participacgao ativa nos grupos que tratam de encargos terminais, encomendas, qualidade de servico,

seguranca, servicos financeiros postais, normalizacdo, produtos eletrdnicos, filatelia e cooperagao para

o desenvolvimento. Presidem ainda a Assembleia Mundial para o Desenvolvimento da Filatelia e foram

membros do Conselho Fiduciario do Fundo para a Melhoria da Qualidade de Servigo.

Neste ano realizou-se 0 252 Congresso da UPU em que a delegagdo de Portugal, que integrou elementos dos CTT,

submeteu varias propostas de alteragcdo aos textos legais da Unido. Estas incidiram sobre o0s servigos postais

de pagamento, protecao de dados pessoais, seguranca e remuneragdes. Foi aprovada a Estratégia Postal Mundial

que encara o sector postal como uma componente essencial da economia mundial, estabelecendo como meta

a sustentabilidade do sector, através, por exemplo, de um melhor acesso de todos os segmentos da populagao

aos servicos postais, da promogao da responsabilidade social e da preservacao do ambiente.

o /
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Tt POSTEUROP - Associagao de Operadores Postais Piblicos Europeus

PGST;"&EUROP Associacdo com 52 operadores postais piblicos europeus, que no seu
conjunto empregam 2,1 milhdes de pessoas e servem diariamente 800 milhdes

de cidaddos. Dado o grande impacto do sector postal nas questdes sociais e ambientais, existe nesta
organiza¢ao uma clara preocupac¢ao com os temas da responsabilidade social, sendo este um dos quatro pilares
da sua atividade. Os restantes trés pilares sao o das Operac¢des, o dos Mercados e o da Regulamentacdo. Existe
um Comité de Responsabilidade Social que tem como objetivo principal dar aos membros capacidade para
cumprirem as suas responsabilidades sociais, nomeadamente no ambito do didlogo social, do desenvolvimento
e formacao dos recursos humanos, bem como da reducao do impacto ambiental das empresas.
A PostEurop tem ainda desenvolvido importantes projetos de twinning entre os seus membros, que tém sido
financiados pela UE e que se tém traduziu na realizag@o de cursos de formacao e seminarios sobre as Diretivas
Comunitarias, tendo os CTT participado como formadores em varias destas a¢oes.

A /
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- E EUROGIRO
UROGIRO A empresa Eurogiro foi criada nos anos 90, tendo como sécios fundadores

alguns operadores postais europeus, nomeadamente, os CTT. Tem por missao
promover a celeridade das transagdes financeiras, de forma eficiente e eficaz, utilizando uma plataforma global
de transferéncia eletrénica de fundos. Utiliza uma rede prépria de dados, semelhante e concorrente ao SWIFT. O
seu modelo de governagdo assenta numa comissao de gestao e num Board of Directors, que representam os seus
sécios, i.e. diversos operadores postais e bancos. Atualmente os paises membros repartem-se pela Africa,
Europa, América e Asia Pacifico.

/
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IPC - International Post Corporation
Fundada em 1989, é uma associa¢ao cooperativa de 24 operadores postais da
|nte n ationa| Eu.rop'a, :América do Norte e Asi'a\-Pacifico que, no total, entregg mais de 3.30
. mil milhdes de cartas por ano, i.e. 80% do volume total mundial de correio.
Corporatlon Vocacionada essencialmente para a qualidade do servigo postal internacional,
a interoperabilidade entre os seus membros e o intercambio de informagao
empresarial com influéncia para o negécio e o sector, dedica-se ao desenvolvimento de sofisticados sistemas de
medicdo e controle, gestao de sistemas de pagamento entre as empresas postais e a organizagao de foruns de
intercambio de conhecimentos e experiéncia entre os quadros de topo dos seus membros.
Os CTT tém participagao ativa nos diferentes grupos de trabalho e projetos desta associa¢dao, bem como nas
auditorias regularmente efetuadas a Qualidade de Servigo, ndo s6 interna como de outros operadores.

H
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UPAEP - Uniao Restrita das Américas, Espanha e Portugal
11 P De carater intergovernamental, ndo existindo na sua estrutura um 6rgdo especifico para as
questdes da Responsabilidade Social. Ha, no entanto, uma grande preocupagao com os
recursos humanos e a cooperacao para o desenvolvimento, uma vez que desta Unido fazem
parte paises com grandes caréncias. Por esse motivo, € muito incentivada a troca de
experiéncias entre os paises-membros, tendo os CTT um convénio de cooperacao com aquela
organizac¢ao no quadro do qual sdo todos os anos facultados cursos de formacao de quadros superiores sobre
diferentes areas do servigo postal.
Os CTT presidiram ao grupo de preparacao do Congresso da UPU e copresidiram ao Grupo da Reforma. Este ano a

Unido organizou um seminario dedicado ao desenvolvimento sustentavel, em que os CTT participaram e fizeram
uma intervencao sobre o tema.

AICEP - Associacao Internacional das Comunica¢des de Expressao Portuguesa

(inclui Timor-Leste e Macau)

Criada em 1990, os CTT sao um dos membros fundadores e assumem a sua presidéncia desde
2009. Dadas as necessidades demonstradas pela maioria dos seus membros, sdo muito
importantes os aspetos ligados a formacao, pelo que os CTT procuram contribuir para o
aperfeicoamento dos recursos humanos dos operadores postais membros desta associa¢dao
oferecendo anualmente cursos de formagao para a gestao de topo sobre diferentes temas postais.
Nesse sentido, os CTT desenvolveram um programa de formagao de longo prazo, visando o
desenvolvimento sustentado dos recursos humanos dos Correios dos paises membros daquelas organizagdes,
tendo por objetivo dGltimo a melhoria da qualidade dos servigos postais e da colaboragao operacional entre os
operadores respetivos. Além disso, realizaram-se auditorias de Qualidade de Servico locais com técnicos dos CTT.
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1.1.3. Compromisso com a Exceléncia na Gestao
dos CTT

0O Estado, acionista Gnico, avalia o desempenho da empre-
sa através da assinatura de contratos de gestao que in-
cluem objetivos para cada mandato/triénio. Aguarda-se
que estes sejam definidos com a nova administragao.

De acordo com o Estatuto do gestor piblico, a remune-
racdo dos administradores é determinada em funcao
da complexidade, exigéncia e responsabilidade ine-
rentes as funcdes e atendendo as praticas normais
de mercado no sector das comunicagdes, tendo em
conta igualmente os principios e orienta¢des estabe-
lecidas pelos acionistas e a situagao do mercado.

No ambito da vigéncia do Programa e Assisténcia
Econdmica e Financeira a Portugal (PAEF), foi deter-
minada a manutenc¢ao do atual regime remuneratério
dos gestores de empresas em processo de privatiza-
¢do ou de extin¢do ou liquidagdo. A politica de remu-
neracdao dos membros dos 6rgdaos de administracao
deve ajustar-se ao disposto nos textos normativos,
conforme declara¢do apresentada pela Comissao de
Fixacdo de Remuneragdes, na Assembleia Geral de
30 de maio de 2012. Tal como previsto no artigo 372
da Lei n266-B/2012, de 31 de dezembro (OE/2013),
as empresas do Sector Empresarial do Estado ndo po-
dem retribuir os seus gestores ou titulares de 6rgaos
diretivos, de administragdo ou outros 6rgaos estatu-
tarios, com remuneracdes variaveis de desempenho.

Anualmente, o acionista tem vindo a instruir os CTT
no sentido de participar no Prémio Desenvolvimento
Sustentavel, o qual, de acordo com as regras defini-
das, em conjuncao com a avaliagao do reporting (Re-
latério de Sustentabilidade), funciona como base de
avaliagao anual do desempenho de sustentabilidade
da empresa, atribuindo-lhe uma pontuacdo relativa-
mente a um objetivo pré-fixo, que tem sido atingido.
Até ao momento, o acionista ndo comunicou a sua
avaliacao, relativa ao ano em causa.

Dos principios orientadores da gestao, destaca-se a im-
plementa¢do de um modelo que torne a empresa mais
sustentavel ao nivel econdmico, ambiental e social.

Na dimensdao econdémica integra-se a gestdo das
relacdes com os clientes, a gestao dos riscos, a im-
plementagdo de um c6digo de ética e boa conduta, o
manual de Disciplina, de Investimentos, de Cash Ma-
nagement e de Compras e ainda a implementacao de
um modelo de governo da sociedade de acordo com
as melhores praticas nacionais e internacionais. Na
vertente ambiental enquadra-se a definicao e imple-
mentacado de uma politica de gestdo ambiental mo-
nitorizada através da implementa¢do de um sistema
de reporting ambiental que torne transparente a con-
secu¢do de objetivos ambientais. Por Gltimo, na di-
mensao social, a defini¢ao e implementagao de uma
estratégia adequada de gestdo dos ativos humanos e
da responsabilidade social da empresa.

# ctt

1.2. ETICA EMPRESARIAL

Desde fevereiro de 2006 que 0os CTT possuem um Co-
digo de Etica publicado, extensivel aos CTT e que pas-
sou a constituir o quadro de referéncia dos valores e
normas de conduta a serem cumpridos por todos os
trabalhadores.

Existem procedimentos definidos em matéria de co-
municacdo de irregularidades relacionadas com si-
tuacdes de incumprimento das normas de conduta,
sendo responsabilidade da Direcdo de Auditoria e
Qualidade (AQ) o suporte técnico a Comissao de Eti-
ca, na operacionalizacdo da recec¢do, analise e trata-
mento das comunicac¢des recebidas.

A Comissao de Etica, que reporta ao Conselho de Ad-
ministracdo através do Administrador com o pelouro
financeiro, em colaboragao com os diversos “Ethics
Officers” das empresas dos CTT, tem a seu cargo a
interpretacdo e o esclarecimento de ddvidas sobre o
Cédigo de Etica. Em 2012, a Comissdo foi chamada
a pronunciar-se apenas numa ocasiao, abordando
uma situacao relacionada com o pagamento de co-
missdes, tendo emitido o respetivo parecer em con-
sonancia com os procedimentos vigentes.

Em termos de Praticas de Neg6cio em Respeito da Lei
e da Regulacdo, o Cédigo de Etica determina o escru-
puloso cumprimento das normas legais e regulamen-
tares aplicaveis as atividades das empresas dos CTT.
Neste ambito ha a destacar a atividade desenvolvida
pelo Compliance (da Diregdo de Auditoria e Qualida-
de), cuja missdo consiste em assegurar que a presta-
¢do de servigos financeiros se desenvolve em confor-
midade com as regras de deontologia e no respeito
das leis e regulamentos que disciplinam a atividade
financeira.

No ano em analise, e na sequéncia da aplicacdo dos
procedimentos vigentes quanto a identificacdo e
comunicacao de operagdes suspeitas de branquea-
mento de capitais e de financiamento de terrorismo,
foram efetuadas 151 comunicag¢des as entidades pre-
vistas na legislacdo em vigor (DCIAP — Departamento
Central de Investigacdo e Acao Penal e UIF/P) — Uni-
dade de Informacdo Financeira da Policia Judiciaria),
abrangendo operagdes de servicos financeiros que
ascenderam a cerca de 8,6 milhdes de euros.

Na empresa estdo em vigor procedimentos para a iden-
tificacdo de autores ativos e passivos de situa¢des de
suborno e corrupcao com vista ao seu enquadramento
juridico-penal. Neste ambito, sdao averiguadas dentn-
cias e reclamagdes e sao analisados procedimentos
e praticas que proporcionam ou configuram compor-
tamentos irregulares e de corrup¢do, nomeadamente
peculato, fraude e suborno. Os processos relativos a
fraudes detetadas nas auditorias, ou comunicadas
internamente por qualquer dire¢ao da empresa, sao
remetidos para atuacgao disciplinar e recuperagao dos
valores em que a empresa foi lesada.
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Na sequéncia, quer das auditorias efetuadas (audita-
ram-se 256 lojas, 166 postos de correio e 184 centros
de distribui¢ao postal, representando, respetivamen-
te, 35, 10 e 57% do universo), quer das comunicacdes
provenientes de diversos servicos, foram concluidos
276 processos disciplinares, 17 (6%) dos quais deram
origem a despedimento e 7 (3%) a rescisdes unilate-
rais por iniciativa dos trabalhadores em causa. A estas
acrescem 7 outras rescisdes unilaterais, no ambito de
investigacdes prévias a processos disciplinares. Em
resultado das auditorias e das a¢des de inspecao fo-
ram também recuperados cerca de 49 347 euros.

A sensibilizacdo e formacao orientadas para uma
conduta ética e socialmente responsavel, privile-
giando a valorizacdo do pessoal e a prote¢cao do am-
biente, tém assumido um carater transversal tanto no
plano das areas tematicas como no que se refere as
populagdes-alvo dos cursos de formagao inicial, con-
tinua e de desenvolvimento.

Tendo em vista a ado¢do de comportamentos éticos
e ndo discriminatérios por parte das chefias foi prepa-
rado um curso, na modalidade de e-learning, sobre
“Boas praticas na gestao de recursos humanos —
igualdade de oportunidades e nao discriminacao”,
que versa os temas igualdade de género, deficiéncia
e inclusdo, envelhecimento ativo e assédio no local
de trabalho, cuja difusao ocorrera durante 2013.

Os CTT sao sujeitos periodicamente a inspe¢des e au-
ditorias por parte da Secretaria Geral do Ministério
da Economia e do Emprego (entidade que assumiu as
competéncias anteriormente atribuidas a Inspecdo-
-Geral das Obras Pdblicas, Transportes e Comunicagoes
(IGOPTQ)), da Inspecdo-Geral de Financas (IGF) e pelo
Tribunal de Contas. Estas a¢oes inserem-se em planos
de atividades ordinarios e extraordinarios dessas enti-
dades, resultando algumas de queixas ou de noticias
divulgadas nos 6rgaos de comunicacgao social.

Cumprimento das obrigagoes éticas

Os CTT nao foram alvo de quaisquer ag¢des judiciais
no ambito da concorréncia desleal e de praticas
antitrust, de aplicacdo de coimas significativas ou
sanc¢des nao-monetarias, resultantes do ndo-cumpri-
mento das leis e regulamentos ambientais. Nao foi
igualmente objeto de multas por incumprimento de
leis e regulamentos relativos ao fornecimento e utili-
zacdo de produtos e servicos.

Sofreu 3 sang¢des nao-monetarias relativas ao nao
cumprimento de leis e regulamentos laborais (admis-
sao de trabalhadores, poracao judicial, para o quadro de
efetivos, com encargos no montante de 14 411,33€),
pagou multas ndo fiscais no valor de 1 121,25€
relativamente a viaturas, fiscais num montante de
24 533,99€ e um valor de 1 916,70€ relativo a outras
sancdes menores. Nao foi objeto de multas ou sancdes
no dominio da legislagdao ambiental ou de higiene
e seguranca.

Através da Associacao Portuguesa de Anunciantes —
APAN- de que os CTT sdo sdcios e das proprias agén-
cias de publicidade e meios com as quais o marketing
da empresa trabalha, os CTT estdo indiretamente
representados no Instituto Civil da Autodisciplina da
Publicidade — ICAP — garantindo a salvaguarda dos
interesses da empresa em matérias legais e cumprin-
do o Cédigo Internacional da Pratica Publicitaria da
ICC — International Chamber of Commerce.

Os CTT cumprem os seguintes c6digos/regulamentos:
Cddigo de Conduta em Matéria de Publicidade, Cédigo
de Praticas Leais sobre Publicidade Ambiental, Regu-
lamentos do JEP (Jdri de Etica na Publicidade) do ICAP,
Regulamento do Gabinete Técnico-Juridico do ICAP e
Regulamento do Gabinete de Mediacao do ICAP.

Os CTT estao abrangidos pela autodisciplina a que a
propria inddstria se impde, com o objetivo de assegu-
rar de forma rapida e eficaz o respeito pelas normas
na comunica¢do publicitaria, enquanto area eivada
de elevado sentido de responsabilidade social.

De referir ainda o cumprimento das normas de con-
duta do Cédigo de Etica dos CTT relativas as praticas
de marketing e publicidade que impdem a obrigato-
riedade de se divulgar a informacao correta sobre os
produtos e servigos comercializados, nomeadamente
as suas carateristicas técnicas, a assisténcia p6s-
-venda, os precos e condi¢des de pagamento.

Na mesma linha, é feita alusdo ao facto das mensa-
gens publicitarias deverem ser corretas, verdadeiras e
respeitarem os direitos de terceiros. O Cédigo de Etica
remete para o dever de cumprir com o Cédigo da Pu-
blicidade, ao referir que as campanhas institucionais
ou de publicidade e promog¢ao aos produtos e servi¢os
CTT deverao respeitar as normas vigentes nesta ma-
téria, o que, como se referiu acima, se encontra asse-
gurado pela participacdo dos CTT em organizac¢des do
meio com fortes c6digos autorregulatérios.

A comercializacdao de bases de dados, obedece ao
cumprimento da lei de prote¢ao de dados, em que sdo
assegurados os direitos de informagdo, acesso, retifi-
cacao e eliminacgao, oposicao e outros, de acordo com
notificacdes e autorizagdes da Comissao Nacional de
Protecdo de Dados (CNPD), tendo todos os requisitos
legais sido cumpridos e livres de qualquer sang¢ao.

No ambito da legislagdo nacional, de referir que a Por-
taria n. 2 1297/2010 aprova as normas e as especifica-
¢Oes técnicas necessarias a gestao e ao funcionamento
da base de dados da publicidade institucional, através
Resolugdo do Conselho de Ministros n. ¢ 47/2010 que
determinou a introdu¢do de mecanismos de controlo e
divulgacao de elementos relativos a atividade de colo-
cacao de publicidade institucional do Estado e outras
pessoas coletivas pulblicas. Nesse sentido, os CTT de-
vem informar anualmente o Gabinete de Meios de Co-
municacao Social sobre qualquer agao de comunica¢do
que utilize meios, com valor superior a 15 mil euros.

GRI PR9
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e Divulgacao interna dos procedimentos e canais em vigor e

Objectivo 2013

avaliacdo do grau de conhecimento do Cédigo de Etica

¢ Pacote de formacao/sensibilizacdo para chefias sobre ética

empresarial

1.3. GOVERNO DA SOCIEDADE
(VER RELATORIO DO GOVERNO DA SOCIEDADE)

Cabe ao Estado (acionista) a nomeacgdo dos membros
do CA e a defini¢ao das qualificagoes e competéncias
que lhes sdo exigidas!. Nos termos do regime juridi-
co do Sector Empresarial do Estado e do Estatuto do
Gestor Pdblico, o Estado, enquanto acionista dos CTT
elegeu por deliberagdo social unanime, por escrito,
no dia 24 de agosto de 2012, os 6rgdos sociais dos
CTT para o triénio 2012-2014.

e A Assembleia Geral, formada pelos acionistas com
direito de voto, reline uma vez por ano ou sempre
que requerida a sua convocac¢do ao presidente da
mesa pelos Conselhos de Administracao ou Fiscal,
ou poracionistas que representem, pelo menos, 5%
do capital social.

A Mesa da Assembleia Geral é composta por dois ele-
mentos do género feminino e um do género masculi-
no, todos na faixa etaria entre os 30 e 0s 50 anos de
idade.

Presidente: Pedro Miguel Nascimento Ventura
Vice-Presidente: Maria Onilda Sousa
Secretario: Paula Alexandra Caetano da Silva

O Conselho de Administragdo, composto por cinco
ou sete administradores, eleitos em Assembleia
Geral, tendo o respetivo mandato a duracao de trés
anos e o nimero de mandatos exercidos suces-
sivamente ndao pode exceder o limite de quatro. A
Assembleia Geral que elege o Conselho de Admi-
nistracao escolhe o respetivo presidente, podendo
ainda designar, de entre os restantes administrado-
res eleitos, o vice-presidente.

A equipa de gestao é constituida por Francisco de La-
cerda (Presidente do Conselho de Administracdo e
CEO), Manuel Castelo-Branco (Vice-Presidente), André
Gorjdo Costa (CFO), Ana Maria Jord3do (vogal) e Dionisia
Ferreira (vogal). Trés elementos sdo do género masculi-
no, e dois do género feminino. Duas pessoas acima dos
50 anos e trés na faixa entre 0s 30 e 0s 50 anos.

De acordo com as melhores praticas de governo da
sociedade o Conselho de Administracao designou,
em 18 de setembro, Graca Carvalho como Secreta-
rio da Sociedade.

0 ConselhoFiscal e o Revisor Oficial de Contas, a quem
compete a fiscalizacao da atividade dos CTT, nos ter-
mos gerais do cddigo das sociedades comerciais.

A fiscalizagdo da atividade social dos CTT compete
atualmente a um Conselho Fiscal e a um Revisor Ofi-
cial de Contas composto por trés elementos de gé-
nero feminino, tendo dois idade superior a 50 anos
e um entre 0s 30 e 0s 50 anos.

Presidente: Elsa Maria Roncon Santos

Vogais: Maria Fernanda Joanaz Silva Martins, Maria
de Lurdes Pereira Moreira Correia de Castro

Vogal Suplente: Sara Alexandra Ribeiro Pereira
Simdes Duarte Ambrésio

0O ROC é uma sociedade:

ROC: PriceWaterhouseCoopers & Associados, SROC,
Lda., representada por José Pereira Alves ou Jodo
Rui Fernandes Ramos

ROC Suplente: José Manuel Henriques Bernardo, ROC

O detalhe das responsabilidades e competéncias
dos elementos do governo da sociedade constam no
Relatério de Governo da Sociedade, que constitui o
Anexo | do Relatério e Contas (R&C 2012).

1 AResolugdo do Conselho de Ministros n® 5/2011 aprova o IV Plano Nacional para a Igualdade — Género, Cidadania e Ndo Discriminagdo, que inclui 97 medidas a
adotar. As medidas das alineas i) e v) sdo as seguintes: “Integrar a perspetiva do género em todos os dominios de agao politica;” e “Promover a implemen-
tacdo de planos para a igualdade nas empresas do Sector Empresarial do Estado;”

GRI 4.3
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Relatorio de Sustentabilidade 2012
Empresa Sustentavel

1.4. MODELO DE GESTAO

0 Conselho de Administragao aprovou uma nova macro-
estrutura que entrou em vigor a 1 de janeiro de 2013.

A nova macroestrutura reflete as orientagdes estra-
tégicas para o Sector Empresarial do Estado, com a
redugao dos cargos de chefia e anecessidade de ade-
quara organizacao da empresa aos objetivos estraté-
gicos e a evolugdo do negdcio, tendo como principios
subjacentes a eficiéncia e racionalizacdo de areas e
servicos e a redugao de direcdes e chefias.

FIGURA 3 | ORGANIGRAMA DOS CTT
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Os CTT estdo organizados em quatro areas de neg6-
cios: Correio, Expresso, Servicos Financeiros e So-
lucdes Empresariais, que enquadram as empresas
participadas cobrindo trés grandes mercados: correio
(correio e solugdes empresariais), expresso e servicos
financeiros. ARede de Lojas e os Grandes Clientes atu-
am transversalmente prestando servigos as diversas
areas de neg6cios com redes de vendas e equipas co-
merciais. Os servigos corporativos apoiam o Conselho
de Administracao na gestao, controlo e supervisao das
varias atividades e empresas. O Provedor do Cliente é
uma entidade independente que exerce a sua ativida-
de junto do Conselho de Administragao.

Todos os membros do Conselho de Administracao dos
CTT sdo executivos — o Presidente é simultaneamente
CEO — tém areas de responsabilidade especificamente
atribuidas e desempenham igualmente fun¢des de ad-
ministracdao ou de geréncia noutras sociedades dos CTT.

Diretamente dependentes do CA funcionam as seguintes
Comissdes especializadas:

e Comissao de comunica¢ao

e Comissao de gestao imobiliaria

e Comissao de crédito

e Comité de Investimento

e Comissao de Vendas

e Comissdo de Etica

e Comissao de Mesa de Compras (suspenso o seu
funcionamento em setembro de 2012).

Vide outras atribui¢cdes do CA e dos 6rgdos da empre-
sa nos titulos 2.2 e 1.1, respetivamente, do Relatério
de Governo da Sociedade (Parte Il do R&C 2012).

1.5. GESTAO DE RISCOS E DE CRISES

A gestdo dos riscos de negdcio nos CTT assume im-
portancia cada vez maior face ao dinamismo do meio
envolvente as atividades das suas areas de negécio.

E entendimento nos CTT que a gestdo dos riscos de
negdcio é uma responsabilidade que deve ser asse-
gurada pelas diversas unidades (Centro Corporativo,
Servigos Partilhados e Negécios), pelos seus respon-
saveis em primeiro lugar e em cooperacao mitua, por
todos os trabalhadores em geral.

Para além da identificacdao dos fatores de risco, ao
nivel das atividades empresariais e da atribuicdo de
responsabilidades especificas que permitam assegu-
rar que as a¢oes identificadas sdo executadas de for-
ma tempestiva, estdo estabelecidos canais formais e
informais de informac¢do e comunica¢do que permi-
tem uma monitorizagao da atividade empresarial.

Neste ambito, o Conselho de Administracdo dos CTT,
dando seguimento a uma solicitacdo especifica do
Conselho Fiscal, decidiu em 2009 iniciar um processo
de desenvolvimento e implementa¢ao de um Sistema
de Gestdo do Risco. Com isto, pretendeu-se dar respos-

# ctt

ta aos atuais desafios do meio envolvente, conceben-
do um processo formal de gestdo sistematica dos
principais riscos corporativos dos CTT, materializado
num modelo de governance adequado.

Em termos de principais outputs do projeto, podem
ser salientados os seguintes:

e Perfil de Risco dos CTT — Identificagcao dos princi-
pais riscos corporativos que podem comprometer a
concretizacao dos objetivos estratégicos e o cresci-
mento sustentavel dos CTT;

Framework de Gestao do Risco — Elaboragao da Po-
litica e do Manual de Gestao do Risco que definem
as diretrizes, procedimentos e responsabilidades
que deverdo ser seguidos nos distintos niveis da
organizacao;

Plano de Ag¢des de Mitigacao — Identificacao de 21
acdes que integram um programa estratégico de
emergéncia de resposta as principais fragilidades
detetadas;

Estrutura organizacional de Gestao do Risco Corpo-
rativo (GRS) — Uma funcao centralizada de Gestao
do Risco Corporativo que coordenou o processo de
Gestdo do Risco dos CTT e colaborou na criacdo de
uma cultura de Gestdo do Risco. Adicionalmente
integra a fun¢do de Gestao de Programas e Proje-
tos (GPP), responsavel por gerir o processo de im-
plementa¢do do Plano de A¢des de mitigacdo dos
riscos corporativos;

Comité de Gestdo do Risco — Criagdo de um 6rgao
colegial que tera um papel dinamizador da atuac¢ao
da funcao de Gestao do Risco Corporativo e funcio-
nara como instrumento de alavancagem de todo
0 processo de operacionalizacdo do Sistema de
Gestdo de Risco nos CTT, relevando a importancia
estratégica que a gestdo sistematizada dos riscos
representa no contexto atual de uma organizacao,
enquanto garante da sua sustentabilidade.

Para uma visdao mais pormenorizada do conjunto de
acoes tomadas no dominio do principio da precau-
¢do, dever-se-a consultar o Relatério e Contas sobre o
Compliance Corporativo e outros sistemas de gestao
de risco, no capitulo 5 do Relatério de Governo da So-
ciedade (Parte Ill do R&C 2012).

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

® Plano estratégico dos CTT (médio prazo);

e Plano e orcamento Anual;

e Indicadores mensais de controlo;

e Reunidoes mensais de controlo;

e Relatorios e Contas, anual e semestral;

e Relatérios de execugao orcamental trimestrais;

GRI 4.9 GRI 4.11
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Relatério de Sustentabi
Empresa Sustentavel

As principais fontes de ri

lidade 2012

sco inerentes aos negdcios

dos CTT sdo as seguintes:

TABELA 2 | FONTES DE RISCO

Riscos externos

Riscos financeiros

Riscos operacionais

Concorréncia

Avalia¢ao de investimentos

Continuidade do negécio

Compliance Beneficios dos colaboradores Fatorambiental
Fator politico Cash Flows Gestao da fraude
Liberalizagao Fiscalidade e fundo de maneio Inovagao

Parceiros

Mercados financeiros

Integridade da informacao

Relacao com stakeholders

Taxa de juro

Recursos humanos

Crédito a clientes

Associados a estas fontes de risco, foram identifica-

dos e avaliados os riscos

corporativos mais relevan-

tes e com maior capacidade de impactar nas metas

estabelecidas pelos CTT, associados as seguintes

oportunidades e responsabilidades:

TABELA 3 | FATORES DE RISCO, OPORTUNIDADES E RESPONSABILIDADES DOS CTT

Riscos corporativos

Detalhe

Oportunidades

Mercados e
Concorréncia

Num contexto de decréscimo do trafego postal, a
abertura total do mercado representa um desafio

para os CTT, tendo em conta o0 novo ambiente
legal e regulamentar que se avizinha

A segmentagdo de mercados e a internaciona-
lizagao sao temas fundamentais de resposta
a entrada de novos players e ao aumento da
competitividade

Estruturas Responsaveis — Unidade de
Regulagao e Concorréncia, e Areas de negécio

® Posicdo de lideranca do mercado

e Capilaridade da rede de lojas e distribuicao
(proximidade, conveniéncia e acessibilidade)

* Aumento de eficiéncia dos CTT em relagdo ao
nivel do pricing

* Forte potencial do marketing relacional e cor-
reio expresso e encomendas

® Benchmark permanente do desempenho
dos CTT relativamente ao universo dos peers
europeus

¢ Maior agressividade comercial
* Aposta na diversificacdo de mercados

e Segmentacao geografica de precos, pelo
destino

Inovagaoe
Desenvolvimento

Ainovacao e modernizagao em termos de novas
ideias, produtos, processos e abordagens do
mercado é um fator critico de sucesso para o
desenvolvimento dos CTT

Estruturas Responsaveis — Unidade de
Estratégia e Desenvolvimento, Areas de negdcio
e Marketing de Rede

e Reforgo e alargamento a atividades dentro
da sua vocagao logistica e comunicacional
(ViaCTT, mailmanager e operador de telecomu-
nica¢des moveis virtual Phone-ix)

¢ Oferta de servicos online customizados, de out-
sourcing e de valoracrescentado ¢/ qualidade
elevada e niveis adequados de precos

e Crescimento do mercado de encomendas
(servigos integrados de logistica e distribui-
¢do), associado ao crescimento do comércio
eletrénico

e Desenvolvimento dos servicos financeiros
alavancados na rede de lojas CTT

e Internacionalizagao de negdcios e tecnologias
postais




Riscos corporativos

Detalhe

# ctt

Oportunidades

Stakeholder Estado Pertencendo ao Sector Empresarial do Estado, os e Acionista com papel dinamizador do negécio,
CTT sao fortemente afetados pelas orientacdes da exceléncia da gestao e da sustentabilidade
edecisdes do st.ak.eholder Estadqgue apre- o Aumento da eficiéncia interna
senta uma multiplicidade de papéis, porvezes, . L
conflituantes e Criacao de valor para o acionista
A definicao do modelo de privatizacdo dos CTT * Solidez e confianca da empresa
e a sua efetiva concretizacdo, prevista até 2013,  ® Sinergias para desenvolvimento de Servicos
assumem importancia vital para o futuro da de Governo
empresa e Sustentabilidade e crescimento futuro da
Estrutura Responsavel - Conselho de empresa
Administracao

Obrigatoriedade do Assegurar a prestac¢ao do servico universal e Unico operador com a capilaridade requerida

Servico Universal

(SU) decorrente do contrato de concessdo que
vigorara até 2020, traduz-se num custo elevado
e, por outro lado, numa oportunidade enquanto
objetivo estratégico

Estruturas Responsaveis — Unidades de
Regulagao e Concorréncia, Conselho de
Administra¢ao e Correio

para a prestacao do servico

e Contrato de concessao com o Estado, a rever
em 2013

e Contrapartidas pela prestagdo do SU, nomea-
damente através de fundos de compensagao

e Criagao de regras de comportamento concor-
rencial

Focalizagcao e
Fideliza¢ao de Clientes

O crescimento e a sustentabilidade dos CTT
estao fortemente dependentes da prestacao

de um servico focado na satisfagao do cliente.
Neste sentido é fundamental antecipar, avaliar,
responder e acompanhar as suas necessidades,
oferecendo produtos e servicos adequados, a
precos competitivos e com niveis de qualidade
elevados

Estruturas Responsaveis — Areas de negécio

e Histérico de oferta de um servico focalizado na
satisfagao do cliente

e Empresa vista como de confianca e prestadora
de servigo relevante para a sociedade

e Qualidade de servigo com niveis elevados, a
nivel nacional e internacional

® Precos adequados ao servico prestado

Gestao de Recursos Os recursos humanos sdo o principal ativo dos ® Pessoas qualificadas e motivadas
Humanos CTT. O processo produtivo esta fortemente de_- o Formac3o para aumento de competéncias e
pendente dos seus trabalhadores, que deverao desenvolvimento de carreiras
sergeridos de modo adequado, fomentando a « Melhoria da relac balho/famfli
sua motivagao e envolvimento no cumprimento elhoria da relacdo trabalho/familia
da estratégia da empresa. e Polivaléncia, flexibilidade e rotatividade dos
Estruturas Responsaveis — Unidade de recursos humanos
Recursos Humanos e Organizagdo, Conselhode  © Sistemas de avaliagao de desempenho e com-
Administragao pensacao com base no mérito
e Redugao de conflitos com os trabalhadores e
concertacao social
* Abordagem ao tema da igualdade de oportu-
nidades
Parcerias A selecdo correta de parceiros, seja ao nivel e Estabelecimento ou refor¢o de acordos ou

do negdbcio core, servicos financeiros e novos
negdcios, ou seja ao nivel de prestadores de
servicos e fornecedores, é cada vez mais um
fator determinante na capacidade de competire
na criagcao de valor para os stakeholders

Estruturas Responsaveis — Areas de Negécio,
Conselho de Administracdo e Estratégia e
Desenvolvimento

parcerias que possam aumentar a capacidade
competitiva dos CTT
e Criacao de valor para os stakeholders
 Reforco das competéncias com escolha ade-

quada de parcerias que protejam os interesses
evalores dos CTT

e Parcerias com entidades que potenciem a cida-
dania empresarial e o reforco da marca

Gestao da Informacao

Aandlise e a tomada de decisdes fundamenta-
das em informacao criteriosa, relevante, fiavel,
consistente e confidencial sao cruciais para uma
eficiente definicao, implementacao e gestao da
estratégia de negdcio

Estruturas Responsaveis — Unidades de

Contabilidade e Tesouraria, Planeamento e
Controlo e Tecnologias de Informagao

e Existéncia de mecanismos de planeamento,
acompanhamento e controlo

e Fiabilidade e consisténcia na informacao de
gestao

 Informagao em tempo para a tomada de
decisao
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Riscos corporativos

Detalhe

Oportunidades

Tecnologias de
Informacao

0O crescimento do neg6cio requer a existéncia de
tecnologias robustas e flexiveis, alinhadas com
as necessidades, adequados a maior eficacia co-
mercial e que suportem a estratégia de negécio
Adicionalmente, a aposta nos negécios digitais
exige o desenvolvimento de sistemas e tecnolo-
gias de informagao que os suportem

Estrutura Responsavel - Unidade de
Tecnologias de Informacgao

e Sistemas de informacdo mais flexiveis

o CTT com competéncias internas para desenvol-
vimento de solugdes

® Aposta nos negdcios e solugdes digitais
e Investimento continuado

¢ Desenvolvimento e/ou reforco das parcerias
com os principais players do sector

Alinhamento
estratégico

O cumprimento da estratégia de negdcio implica
a existéncia de um alinhamento claro e constante
com avisao e missao, objetivos estratégicos,
fatores criticos de sucesso, programas de a¢oes
estratégicas e operagoes realizadas pelas
diversas areas.

Estruturas Responsaveis — Conselho de
Administra¢do e Unidade de Estratégia e
Desenvolvimento

e Conjunto de Politicas e principios definidos

e Scorecard empresarial desdobrado, integrado
e coerente

e Atualizagao continua de a¢des e comportamen-
tos micro (curto prazo) para atingir a estratégia
macro (médio e longo prazo)

Cultura de analise da
rentabilidade

A existéncia de uma cultura de analise de renta-
bilidade é crucial para o crescimento sustentado
dos CTT

Aavaliacdo regular e sistematica da relagao
custo/beneficio ao nivel dos produtos e servicos,
clientes, e projetos de investimento é um fator
critico de sucesso

Estruturas Responsaveis — Unidades de
Financas e Gestao do Risco, Areas de negdcio e
Planeamento e Controlo

* Adocdo de sistemas de informacgao e de contro-
lo interno adequados a dimensao e complexi-
dade dos CTT

e Melhoria da gestao de risco

e Autonomizacao e melhoria das fungdes de
sourcing e de gestao de contratos

e Estruturas e procedimentos de avaliagdo custo/
beneficio em investimentos

Especificamente para a vertente ambiental, atenden-
do a sua relevancia, detalham-se abaixo os riscos e

oportunidades.

TABELA 4 | RISCOS E OPORTUNIDADES NA VERTENTE AMBIENTAL

Fator de risco

Riscos

Oportunidades

Ambiente/Alteracoes
Climaticas

¢ Operadores multinacionais com politicas
sustentaveis implementadas

e Exigéncias legais e regulamentares

e Aumento da fatura energética associada a
evolucdo de precos do mercado internacional

e Disrupgoes operacionais devidas a fendmenos
climaticos extremos

® Percecao como ator ambientalmente pouco
amigavel, sujeito a pressdes para redugao
dainformaca@o em suporte de papel

Estrutura Responsavel - Unidade

de Comunicagao Institucional

© Refor¢o da marca e reputacao
* Aumento do poder de pricing

* Uso mais eficiente de recursos e reducao
de custos

e Otimizagao da cadeia de fornecimento

e Fidelizacao dos clientes

e Desenvolvimento de negdcios ecoldgicos
e Melhor gestdo de risco
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Seguranca

Foram reforcados os contactos e realizadas diversas
reunides com Comandos Nacionais, Regionais e lo-
cais das Forgas de Seguranca e com outros servigos
congéneres, com o objetivo de providenciar maiores
niveis de seguran¢a as instala¢des, trabalhadores
e bens. A Policia de Seguranca Pdblica reforgou o
apoio, muito eficaz, aos CTT, com uma presenc¢a mais
assidua, sempre que possivel, junto das nossas lo-
jas. Trata-se de um trabalho de continuidade, essen-
cial e imprescindivel.

Foi dada continuidade ao refor¢o de aces de parce-
ria com servigos de seguranca nacionais, contribuindo
muito eficazmente para a captura de varios elementos
e grupos de assaltantes que visavam principalmente
os CTT e as instituicdes bancarias. Tal foi conseguido
através de avisos aos servicos alvo e da rapida res-
posta desses, permitindo uma comunicacao célere e
direta, por parte dos servigos dos CTT, aos servi¢os de
seguranca competentes, perante ocorréncias relativas
a seguranca de pessoas e/ou bens.

Realizaram-se varias a¢des conjuntas de seguranca
e de formagao, em parceria com Forcas e Servigos
de Seguranca nacionais, relacionadas com medidas
excecionais internas e externas, referentes ao incre-
mento de regulamenta¢des de segurancga, nacionais
e internacionais, de grande impacto e aplicaveis em
Portugal.

Foi criada a Central Nacional de Seguranga dos CTT,
que monitoriza os equipamentos de seguranca ele-
trénica de todas as instalacdes dos CTT, procede a
recolha remota de imagens de equipamentos de vi-
deovigilancia solicitadas pelas autoridades e faz
levantamento e comunicacdao de dados sobre ocor-
réncias de seguranca dos CTT. Esta Central funciona
24 horas, todos os dias do ano e é considerada um
elemento essencial na melhoria significativa, a curto,
médio e longo prazo, da seguranca na empresa (sa-
fety e security).

Foi feita a atualizacdo de Normativos e Regulamentos
internos dos CTT, relativos a seguranca, procedendo-
-se a sua convergéncia com a legislacao e Normas
Portuguesas e Europeias recentes.

# ctt

Foi ministrada formacao e/ou reciclagem de informa-
cao presencial em seguranca, a todos os ocupantes
de diversas instala¢des de grande dimensao do con-
tinente, nomeadamente de centros operacionais de
correio (incluindo outros servigos que laboram nas
mesmas instalacdes) e do Edificio CTT (Lisboa). Es-
tas acoes de formacdo e de sensibilizacao incidiram
sobre a atuacgao de primeira intervencao em situacao
de emergéncia, contemplando seguranca de pessoas
e bens, extin¢do de incéndios, atuacao perante exer-
cicios de evacuacao, organizagao da seguranca local,
Planos de Medidas de Autoprotec¢ao, papéis dos De-
legados de Seguranca e dos RPI, permitindo, desta
forma, uma abrangente divulgacdo teérica e pratica
sobre esta tematica. Estas tiveram ja resultados be-
néficos para a empresa e para a seguran¢a dos tra-
balhadores.

Os Delegados de Seguranca de grandes edificios e
os elementos das Equipas de elaboracdo de Planos
de Medidas de Autoprotecdo e Seguranca receberam
formacdo especifica, com o intuito de atualizar estes
trabalhadores relativamente a dados, procedimen-
tos, meios de atuacao, legislacao e regulamentacao.
Estes concluiram dezenas de Planos de diversas ins-
talagdes dos CTT, que incluem, entre outros, Planos
de Emergéncia e de Prevencao, procedimentos, plan-
tas de emergéncia, contactos internos e externos,
etc.

No ambito internacional, os CTT continuaram a sua
participacdo em grupos europeus e mundiais de se-
guran¢a postal, considerando-se esta participacao
como estratégica.

Continuamos a colaborar ativamente com o Organis-
mo da ONU, relacionado com a Seguranca, partici-
pando em reunides e no Advisory Committee, fazen-
do parte da comissao para o langamento do Il Curso
Avancado de Diretores de Seguranga do Sector Em-
presarial, em colabora¢do com o Instituto Superior
de Ciéncias Policiais e Seguranca Interna e com o Mi-
nistério de Administracdo Interna. Esta participacao
é estratégica, tanto para a seguranca nos CTT como
para a seguranca nacional e internacional, sendo nés
um dos players, entre outras grandes empresas na-
cionais e internacionais de renome e forcas/servicos
de seguranca de numerosos paises.

VoY

A4

e Continuacdo de formagao aos trabalhadores em 19%s socorros

Objectivo 2013

e combate a incéndios

e Certificagcdo OHSAS 18001 do COCS

GRI HR8
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Criar valor

Criar valor para os stakeholders é o
objetivo em torno do qual todas as
empresas gravitam. Nos CTT esta
premissa € assumida de forma
sustentavel, ganhando uma dimensao
fisica através de constantes melhorias
para o acionista, trabalhadores,
clientes e parceiros. Mas nao s6. Passa
também pela certificacao transversal
de servigos e empresas subsidiarias,
pela modernizacao de infraestruturas e
sistemas de informacao e pelo
envolvimento com a comunidade e
causas sociais. Vive da atencao que se
presta a envolvente externa, utilizando
todas as ferramentas essenciais para
que sejam cada vez mais competitivos.
Por um futuro sustentavel, pela
qualidade do servico e pela satisfacao
dos clientes.

——

C
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Envolvimento com os stakeholders

Integrar o conceito de sustentabilidade na gestao cor-
rente de uma empresa traduz-se numa atitude de per-
manente envolvimento, transparéncia e compromisso.
0Os CTT tém vindo a adotar esta atitude e a colher pro-
gressivamente os seus frutos. S3o ja numerosos os
prémios e distingdes que tém recebido, assim como é
visivel o aumento da maturidade e comprometimento
das véarias areas da empresa. O acionista e a gestao de
topo tém sido determinantes nesta mudanca, pois am-
bos tém incentivado a empresa a perseguir este objeti-
vo de integracao do conceito. Assim, aprofundar o dia-
logo e o envolvimento com as partes interessadas
(PIs), nomeadamente as mais criticas e identificar,
compreender e dar resposta as suas expectativas, é
um desafio cada vez mais importante que é proposto a
toda a organizacao.

Além das diversas formas e meios ja consolidados,
que se traduzem no terreno em acgdes regulares de
consulta, envolvimento, didlogo e também de monito-
rizacdo das necessidades e satisfacao das Pls, como é
0 caso dos inquéritos, reunides, conferéncias, grupos
de trabalho, painéis, newsletters, comunica¢ao exter-
na e interna, quer em ambitos mais restritos, ou mais

# ctt

alargados, a empresa tem vindo a desenvolver algu-
mas a¢des mais especificas.

Este ano relancou o processo de didlogo com os seus
stakeholders que sera faseado e segmentado. A pri-
meira foram os trabalhadores, com os quais se realiza-
ram sessodes no formato de focus groups. Foram sele-
cionados grupos representativos do universo da
empresa e o exercicio centrou-se na necessidade de
aprofundar e atualizar os resultados do exercicio for-
mal anterior, relativamente as suas necessidades e te-
mas criticos e relevantes. Os resultados ndao apontam
para diferengas significativas, embora os dados nao
tenham ainda sido objeto de tratamento especializa-
do. Verifica-se no entanto, que a viabilidade econémi-
ca daempresa, a fidelizagao do cliente, a privatizacao,
as alteragdes climaticas, o apoio a comunidade e a
populacao interna, a comunicagao e a formacgao sao as
principais preocupacdes dos trabalhadores.

0 exercicio anterior, que foi realizado em 2008 e estru-
turado com base no referencial normativo AA1000SES,
tendo tido por objetivo identificar e mapear as Pl e os
temas relevantes para que a empresa pudesse definir
uma estratégia progressiva de envolvimento com es-
tas, mantém-se portanto valido.

FIGURA 4 | MAPEAMENTO DAS PARTES INTERESSADAS (FONTE: PWC)
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Relatério de Sustentabilidade 2012
Criacdo de Valor para os Stakeholders

Os seus resultados foram esclarecedores de duas for-
mas diferentes, pois se porum lado validaram as apos-
tas e orienta¢des estratégicas que a empresa ja tinha
adotado, por outro confirmaram as suspeitas de que a
atividade e agdes da empresa ndo eram percecionadas
de forma compativel com o esforco realizado, nomea-
damente em matérias de ambiente.

Tal facto acabou por ser um impulsionador da tomada
de decisdo de reposicionamento ecoldgico da empre-
sa, postura que tem vindo a ser consolidada com uma
aposta firme na melhoria da eficiéncia ambiental dos
CTT e com crescimentos significativos do trafego e re-
ceita do portefélio verde, entre outros. O trafego e a
receita do Correio Verde Eco aumentaram 6,2% e 9,5%
respetivamente e o DM Eco registou uma taxa de cres-
cimento de trafego de 6,4% e de receita de 0,3%, re-
presentando atualmente 18% do trafego do segmento
de Direct Mail.

/ \

0 exercicio de envolvimento com Pls identificou
como temas criticos: a satisfacdo das partes
interessadas, a competitividade e a liberalizagao
do mercado postal. Por sua vez, como temas
relevantes foram consideradas as alteragdes
climéticas, a salde e seguranca e a inovacao

\

tecnoldgica.

No dominio do controlo e mitigacao dos impactes am-
bientais da empresa, temos vindo a continuar a opera-
cionalizar as iniciativas previstas no Projeto Terra e no
programa de Mobilidade (Mobi-E). Como seria de es-
perar, a area da frota foi das mais visadas: os CTT
substituiram 185 veiculos ligeiros por outros mais efi-
cientes e renovaram a frota de pesados com 26 veicu-
los conformes com a norma EURO5+EEV, cumprindo os
padrdes comunitarios de emissdes mais exigentes. Em
termos de motorizag¢des alternativas, compraram 150
bicicletas eletricamente assistidas para a distribuicao
e foram a primeira empresa portuguesa a testar o novo
veiculo Renault Kangoo Z.E., 100% elétrico, na se-
quéncia de protocolo assinado com a Renault Portu-
gal, além a realizagao de outros testes.

Ainda no dominio da preservac¢do do ambiente e da bio-
diversidade, organizaram-se trés iniciativas de volunta-
riado em parceria com a Quercus, que visaram a elimi-
nacdo de infestantes para permitir o desenvolvimento
de espécies autéctones (nomeadamente azinheiras) no
Parque Natural das Serras de Aires e Candeeiros, a pro-
tecao da Leuzea longifolia, um endemismo em risco de
extin¢do, perto de Leiria e a conservacdo de habitats
naturais na Lagoa de Albufeira.

Além deste enfoque na vertente ambiental, os stakehol-
ders clientes, trabalhadores, comunidade, e fornecedo-
res foram alvo da aten¢ao da empresa neste ano.

No caso dos clientes, a empresa continuou a apostar
numa estrutura que privilegia a gestao direta dos gran-
des clientes por Key Account Managers, com segmen-
tacdo portipo de mercado. O ano fechou com um valor
record de mais de 70% de clientes destinatarios satis-
feitos com a prestacdo global da empresa (e apenas
6% de insatisfeitos), valor que sobe para quase 80%
no caso do servico de distribuicdo postal e atinge per-
to de 90%, no atendimento.

Damos resposta
as expectativas das
Partes Interessadas

H
4

A constante auscultacdo as suas necessidades e niveis
de satisfacao foi complementada por um esforco de
criacdo de solugdes para a apresentagao mais rapida
de propostas comerciais e para a reducdao do tempo
médio de tratamento e resposta a reclamacdes, a fim
de garantir uma relacdo ainda mais estreita e atempa-
da com os clientes.

Foram langados este ano novos produtos adaptados
as necessidades do mercado, com um especial enfo-
que nas solucoes digitais (potencia¢do do negécio dos
clientes) e nos seguros de capitalizagdo. Como vice-li-
der neste mercado, os CTT langaram trés novos segu-
ros de poupanca “Postal Mais Futuro I1”, “Postal Prae-
mium” e “Postal Futuro junho — 2014”, que oferecem
taxas muito competitivas e que ja angariaram 88 M.€
de vendas. Contabilizando a producao de PPR, que
cresceu 45% em relacdo ao ano anterior, a coloca¢ao
total foi superiora 200 M.€.

No que se refere ao stakeholder trabalhadores, organi-
zaram-se diversas a¢des de envolvimento, como por
exemplo o workshop de vendas “Qualidade Acrescenta
Valor” e a divulgacao interna do livro “Portugal Connos-
co — O Olhar dos Carteiros”, em varios pontos do pais,
para os distribuidores. Esta foi uma iniciativa pioneira,
multipremiada, que envolveu a mobilizagao de milhares
de carteiros, a quem foi entregue uma maquina fotogra-
fica, para que captassem imagens do seu quotidiano. A
adesao foi muito elevada e os resultados excederam as
expectativas, quer pela dinamica que se estabeleceu
com os participantes e entre estes e as populagoes,
quer pela atribuicdo de varios prémios e distin¢des.

Para os trabalhadores em geral, realizaram-se dois
Foéruns de Inovacdo e Criatividade, uma campanha de
prevencao das doencas cardiovasculares, em parceria
com a Fundacao Portuguesa de Cardiologia, em dez edi-
ficios CTT do continente e ilhas, e duas consultas em
matéria de Seguranca, Higiene e Sadde no Trabalho. Es-
tas revelaram que o nivel de satisfagdo com as condi-
¢oes de trabalho aumentou, atingindo o valor de 80,5%.
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Entre outras iniciativas dirigidas aos trabalhadores e
aos seus filhos, langou-se a Biblioteca Escolar dos
CTT, criada para promover a troca de livros e manuais
escolares entre pais que tenham filhos a frequentar o
ensino basico ou secundario, tendo sido satisfeitas as
necessidades de 90 familias. Celebrou-se também um
protocolo com a Bertrand para descontos acessiveis
aos trabalhadores CTT na compra de livros escolares.

Internamente lancaram-se ainda varios concursos
para promover uma maior interacdo dos trabalhadores
entre si e com a empresa, constatando-se uma partici-
pacdo crescente nestas iniciativas. £ o caso do “A des-
coberta de Talentos”, no contexto da escrita, teatro,
danca, pintura e outras artes. No ambito da concilia-
cdo trabalho familia a empresa ofereceu inscri¢des
para a corrida da mulher, entradas na Kldzania no dia
da Mae para filhos e pais e uma visita ao Jardim Zool6-
gico para as familias.

A empresa procurou também intensificar o seu envol-
vimento com o stakeholder sociedade e um dos melho-
res exemplos desse esfor¢o traduz-se no patrocinio do
movimento em prol do zero desperdicio alimentar, Da-
riAcordar, através de um protocolo de coopera¢do, em
que os CTT cedem, por um ano, dois quadros superio-
res em regime de full-time, para apoiar o trabalho de
coordenacdo e operacionalizacdo do movimento. Tra-
ta-se de um patrocinio com uma longevidade fora do
habitual e enquadra-se igualmente no ambito do vo-
luntariado de longa duragao.

Pela 42 vez consecutiva organizamos a a¢do de inclu-
sdo “Pai Natal Solidario”, em que criancas carenciadas
de 50 instituicdes escreveram 2 058 cartas ao Pai Na-
tal, com os seus desejos. Houve 1 362 cartas que fo-
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ram apadrinhadas por cidadaos anénimos, indicando
que a sociedade adere a este tipo de iniciativas. Nesta
altura do ano, os CTT costumam igualmente acolher as
cartas ao Pai Natal de muitas outras criang¢as. Em 2012
recebemos 175 mil missivas natalicias e nenhuma fi-
cou sem resposta.

O “Projeto de Luta contra a Pobreza e a Exclusao Social”
lancado em 2008, ainda esta em funcionamento. Acei-
tdmos e entregdmos gratuitamente donativos a 25 insti-
tuicdes protocoladas e angariamos livros e outros dona-
tivos para Timor-Leste, S3o Tomé e Principe e outros,
num total de 33 450 embalagens solidarias. Langou-se
igualmente o projeto-piloto Carteiro Solidario, através
do qual foram entregues bens alimentares e outros ex-
cedentes a instituicdes de solidariedade social.

No ambito do relacionamento da empresa com os for-
necedores, a Politica de compras responsaveis subs-
crita pelos CTT assumiu um papel determinante, visan-
do repercutir na cadeia de valor os principios da
Sustentabilidade, no dominio da ética, do ambiente,
das obrigagdes sociais e dos direitos humanos. O pro-
cesso de registo e qualificacdo daqueles esta em curso
e deu-se inicio a um projeto-piloto de visitas a fornece-
dores, como reforco das praticas de responsabilidade
social e ambiental.

A seguir sdo listados os canais de comunicag¢ao, as
abordagens mais comuns e algumas medidas imple-
mentadas neste ano para responder as expectativas
das PIl. Algumas destas medidas dao resposta simulta-
nea aos desejos de mais de uma PI. O objetivo dos CTT
é estabelecer um didlogo eficaz, permanente e trans-
parente com as mesmas, reforcando todas as formas e
canais de auscultacao e envolvimento.

TABELA 5 | LISTA DE PARTES INTERESSADAS E FORMAS DE ENVOLVIMENTO

Partes Expetativas Formas de comunica¢ao Medidas

interessadas e necessidades ¢/ as Pl e auscultagao adotadas

criticas das mesmas

Acionista ® Resultados obtidos e retorno e Contrato de Gestao e Pagamento de dividendos

acionista
e Estabilidade social e laboral
e Sintonia com a Gestao

e Alinhamento da Gestao com as
orientagdes do acionista

e Cumprimento das Obriga¢des do
Servigo Pablico

e Exigéncia de um comportamento
social e ambientalmente
responsavel

e |nstitucional/Relat6rios

® Reporting rigoroso e transparente e Contratos de objetivos entre os
(Relatorio e Contas, Relatério de
Governo da Sociedade, Relatério
Unico e Relatério de Sustentabi-
lidade)

® Reporting prospetivo

o (Planos Estratégico e anual e
Orgamentos)

® Reporting trimestral

e Fixacao de objetivos de gestao

CTTe a gestao daempresa

e Seu desdobramento a todas as
unidades operacionais

e |niciativas de aprofundamento

do envolvimento com as partes
interessadas

e |niciativas e investimentos de
carizambiental e social
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Partes Expetativas Formas de comunicag¢ao Medidas
interessadas e necessidades ¢/ as Pl e auscultagdo adotadas
criticas das mesmas
Regulador e Padroes de qualidade e regras de e Informacao sobre servicos e Convénios de Precos e de
pre¢o nos produtos e servicos o Reporting regular Qualidade do servico universal
e Assegurar presta¢ao do servico e Cumprimento dos niveis de
universal qualidade contratualizados
e |iberdade de concorréncia e Auditoria financeira e aos
Indicadores de Qualidade e
Reclamagdes
Clientes ® Melhores produtos a pregos e Campanhas de informagao © Melhoria da satisfacao dos
aces.siveis, i.e., melhorrelagao o Comunicacdo personalizada e clientes
qualidade/prego permanente e Lancamento e reformulacdo de
e Fiabilidade e confianca o Acdes de pés-venda novas solugdes empresariais a
fefacs medida do cliente
* Satisfacao e Publicidade e acessibilidade da )
o Flexibilidade e customizacdo informacdo * Mais e melhores produtos e
. . - . servicos nas diversas areas de
e Seguranca dos objetos postais ® Gestdo proactiva das falhas =
(responsabilidade) atuacao dos CTT
. bp - e Call center /linhas de atendi- « Consolidacdo do porteflio
Cobertura geografica mento ecoldgico (produtos e servigos)
e Responsabilidade ambiental ® Key Account Managers, gestores Expansio da certificacdo em
* Relacionamento mais préximo e dlf,’ grtandes contasegestoresde  iyarsos referenciais
; clientes
frequente (newsletters, portais, o Renovacio das instalaces das
focus groups, estudos de e Estudos de mercado lojas CTT
avaliacdo de satisfacdo, etc.) e Inquéritos regulares sobre os
servigos de distribuicao e de
atendimento
e Encontros descentralizados da
Administracdao com clientes
Concorrentes e Participacdao em iniciativas de e Participacao em foruns e Cumprimento das regras de
interesse comum e Participacdo em exercicios de mercado
® Benchmarking sectorial benchmarking ® Intervenc¢ao em projetos
e Disponibilizar acesso a rede e Representacdo em organismos conjuntos, no ambito de
upstream do sector organismos sectoriais
Trabalhadores e Remuneragdes adequadas e Informagao atempada e Ampla divulgagdo de informacao

e Estabilidade (seguranca de
emprego, salario, protecao
social)

® Oportunidades de evolugao e
progressao profissional

® Boas condicdes de trabalho
® Reconhecimento de mérito

e Participacdo em processos de
tomada de decisao

¢ Informacao e debate

e |gualdade de oportunidades e
gestdo da diversidade

e Maior conciliagao trabalho-
familia

e Comunicacao e trabalho em
equipa

e Comunicacao personalizada
usando cadeia de chefia/dialogo

e Comunicacdo interna escrita
(revista, newsletters tematicas,
suportes eletronicos, cartas,
intranet)

® Formagao
e Foruns

e Comunicagao relacional — visitas
da gestdo de topo aos locais de
trabalho;

® Encontros sectoriais
e Sistemas de sugestoes
® Inquéritos

laboral

e Continuidade de Programa de
H&S

e Avaliagao das condi¢des de
trabalho

e Formagao sobre condugao
segura/defensiva/ecologica

e Continuac¢ao da formacao
sobre 195 socorros e combate a
incéndios

* Novos rastreios de salde
gratuitos (coragdo)

® 90% dos trabalhadores
abrangidos por formagao — 23h/
trabalhador

e Certificagdo e validagao de
competéncias ao nivel do
92 e 122 ano de mais 179
trabalhadores

e Estudo sobre o envelhecimento
ativo

® Preparagdo de pacote
formativo sobre igualdade de
oportunidades, assédio e outros

e Participacao no Forum Empresas
para a igualdade de género
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Partes Expetativas Formas de comunicac¢ao Medidas
interessadas e necessidades c/ as Pl e auscultagao adotadas
criticas das mesmas
Sindicatos/ e Respeito pelas suas opinides/ ® Reunides mensais e/ou extraor-  ® Formalizagdo de um tinico Acordo
Comissio de posicoes dinérias de Empresa
Trabalhadores ® Negociacao transparente ® Reunides com as Organizagdes  © 99,8% dos trabalhadores
 Consulta em matérias de Sindicais e Associagdes Repre- abrangida p/ acordos de
responsabilidade empresarial sentativas de Grupos Funcionais,  negociagao coletiva
sempre que necessario : 1
« Participacdo em processos p 'q 8 ‘ o Assegurar o sistema de saiide
negociais de regimes e de e Comunicacao de gestao rele- para os trabalhadores
contratacdo coletiva vante e Melhoria das condicdes de
e Cumprimento das Obrigacdes do trabalho
Servigo Pablico ® Reunido com a Comissao de
Trabalhadores sobre o tema da
sustentabilidade nos CTT
Fornecedores e Igualdade de oportunidades e ¢ Informagao e comunicagaodos  ® Maior exigéncia nos requisitos

transparéncia (regras claras)

e Cumprimento de prazos nos
pagamentos e outros

e Aumento do investimento
da empresa gerando novos
fornecimentos

e Estreitamento de relagoes

® Qualificagao de fornecedores
(inquéritos e auditorias)

projetos da empresa

e Politica de compras responsaveis
— clausulas contratuais

sociais, de direitos humanos e
ambientais

® Plano de Compras Ecolégicas —
cumprimento dos objetivos

e Visitas a fornecedores para um
dialogo mais aprofundado

 Plataforma para registo de
potenciais fornecedores,
desenvolvimento em curso

Comunicacao
social

e Acesso a informacao fiavel e
relevante

o Realizagao de visitas/open days
e Comunicacao ao mercado

® Assessoria de Imprensa (contac-
to direto com media)

® Press Releases
e Conferéncias de imprensa

® Presenca da gestao de topo em
6rgaos de comunicagdo social

¢ Divulgagao de informacao sobre

0S servicos e outros aspetos da
vida empresarial

Comunidade

e Proximidade (presenca dos CTT)
® Empregabilidade

¢ Capacidade de interlocucao/
dialogo com parceiros locais

e Cumprimento das Obriga¢des do
Servigo Pablico

e Acessibilidade aos servigos

® Boa cidadania empresarial, em
termos sociais e ambientais

e Informagao direta/personalizada
e Sitio na Internet

¢ Presenca na imprensa local e
nacional

e Contacto direto com o carteiro e
atendedor

e Construgdo de mais 5 rampas
de acesso p/ pessoas com
deficiéncia

 Projeto de Luta contra a Pobreza
e Exclusdo Social assegura
distribuicao gratuita de 33 450
encomendas

e Cedéncia de 2 quadros
superiores CTT a Associacdao
DariAcordar

¢ Organizacao de agoes de
solidariedade para recolha de
livros e outros bens

® 34 estagios curriculares e
profissionais

e Patrocinio de a¢des de
solidariedade

® 10 acdes de voluntariado
empresarial, 3 de cariz ambiental

e Recolha interna de 7,2 toneladas
de donativos para entrega a 23
Instituicdes (Somar para Dividir)

® Recolha de donativos através dos
agentes da PayShop

® Programa ambiental — reducao
de consumos e energéticos e
emissoes
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A percecao das Pl face as respostas da empresa e as
medidas adotadas é bastante favoravel, segundo os
resultados da auscultacdo de stakeholders e os diversos
estudos de opiniao, internos e externos. A comunicagao
social e os prémios que nos tém distinguido enquanto
marca de exceléncia corroboram o reconhecimento de
que o contributo dos CTT para a sociedade é relevante
e positivo.

Durante 2012, a empresa respondeu a inquéritos de
indole laboral das seguintes entidades:

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

¢ Gabinete de Estratégia e Planeamento (GEP) — ex-
-DGEEP — Dire¢do Geral de Estudos e Estatisticas e
Planeamento — do Ministério do Trabalho e da Solida-
riedade Social
- “Relatério Unico”;
- “Ganhos e Duracao do Trabalho”, de periodicidade
semestral;
- “Inquérito aos Empregos Vagos”, de periodicidade
trimestral;
- “Inquérito a Formacgdo Profissional Continua”,
de resposta anual e conteldo trienal

A seguir, listam-se as respostas incluidas neste relaté-
rio dedicadas as partes interessadas criticas, relativa-
mente aos temas mencionados. O gradiente de cor in-
dica a criticidade do tema para cada PI (de mais escuro
— mais critico — até auséncia de cor — ndo critico).



TABELA 6 | RESPOSTAS AS Pl RELATIVAMENTE AOS TEMAS CRITICOS E RELEVANTES

Pl criticas

Respostas as Pl sobre os temas criticos e relevantes

4 ctt

Acionista

Grandes
Clientes

Pequenos
e médios
clientes

Sindicatos

Trabalhadores

Satisfa¢ao
das Pl

Fornecedores 2.Criagdo de
valor para os
Stakeholders

Fornecedores
(p-45)

Regulador

Parceiros

1.Empresa
sustentavel
2.Criagao de
valor para os
Stakeholders
4.Empresas
participadas

5. Compromissos

Competitivi-
dade

Liberalizacao

Alteracoes
climaticas

Sadde
e seguranca

3. Relagdo com

0 ambiente

Trabalhadores

3. Relacao com

o ambiente

Marketing
sustentavel
(p.100)

3. Relagao com
0 ambiente
Marketing
sustentdvel

(p. 100)

Inovacgao
tecnoldgica

Gerar
crescimento
através da
inovagao (p.21)
2.3 Clientes

Oferta de
produtos e
servicos (p. 49)

Gerar
crescimento
através da
inovagao (p.21)

1.Empresa Regalias sociais
sustentavel (p.72)
2. Criagao de Prevengdo e
valor para os seguranga (p.75)
Stakeholders
3. Relagao com Plataforma
0 ambiente para registo de
fornecedores
(p.41-46)
Acessibilidade ~ Cumprimento Gerar
(p.56) do contrato crescimento
Densidade e de concessao através da
cobertura postal  (P-56) inovagéo (p.21)
(p.58)
2.3 Clientes Gerar
3. Relagdo com crescimento
0 ambiente através da
inovagao (p.21)
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Criacdo de Valor para os Stakeholders

Em 2012, o desempenho econdmico dos CTT registou
a seguinte evolucao:

TABELA 7 | VALOR ECONOMICO DIRETO, GERADO E DISTRIBUIDO DOS CTT

mil euros 2011 2012 % 12/11
Valor econémico direto gerado 781 947 726 847 -2,80%
Receitas 781947 726 847 -7,05%
Valor econémico direto distribuido 766 211 741937 -1,80%
Gastos Operacionais 324921 318 534 -1,97%
Salarios e beneficios de Empregados 374 546 348 751 -6,89%
Pagamento a fornecedores de Capital 37 176 54 546 46,72%
Pagamento ao Estado 28562 19133 -15,01%
Investimentos na Comunidade 1006 972,906 -3,24%
Valor econémico acumulado 15736 -15090 -34,91%
TABELA 8 | DESEMPENHO ECONOMICO DOS CTT

mil euros 2011 2012 % 12/11
Rendimentos operacionais consolidados 761074 711 691 -6,49%
EBITDA consolidado 103 745 92 366 -10,97%
Resultado operacional consolidado 75 636 64 075 -15,29%
Resultado liquido consolidado 55818 38 554 -30,93%
VAB consolidado 422 411 385076 -8,84%
Investimento (1) 27 122 14247 -47,47%
Margem EBITDA 13,63% 12,98%

Rendibilidade do Capital Préprio (ROE) 21,97% 14,15%

VAB / Efetivo Médio (euro) 29393 27 993 -4,76%
Ativo consolidado 1052557 1063 425 1,03%
Capital Préprio 271607 273 481 0,69%
Capital Social 87 325 87 325

(1) Inclui investimento financeiro.

Os CTT encerraram 2012 com um resultado liquido
consolidado de 38 554 mil euros, correspondente a
uma margem liquida sobre os rendimentos operacio-
nais consolidados de 5,4% e uma rendibilidade do ca-
pital préprio de 14,1%.

O EBITDA consolidado ascendeu a 92 366 mil euros,
registando um crescimento de 10,97% em rela¢ao ao
ano anterior, correspondente auma margem de 13,0%.



GRI 2.6

# ctt

VoY

Objectivo 2019%

e Mais e melhor oferta ao nivel de produtos e servigos e
maximizacao da eficiéncia operacional

e Definicao e publicitacdo de metas plurianuais para as
variaveis-chave de sustentabilidade

e Continuacao do exercicio de auscultagao

e Focus groups com clientes

e Elaboragdo de pegas segmentadas para publicos diversos

= N\
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2.1. ACIONISTA

A criacdo de valor para o acionista, um dos objetivos
empresariais a prosseguir pelos CTT, constitui-se
como um objetivo central do modelo de gestao, pro-
porcionando beneficios importantes para os negécios
empresariais e para os diferentes stakeholders.

2.1.1. Estrutura acionista

Os CTT - Correios de Portugal, S.A. (CTT) sdo uma so-
ciedade anénima de capitais exclusivamente puablicos.

O capital social dos CTT é composto por 17 500 000
acdes com o valor nominal de 4,99 euros cada, en-
contrando-se totalmente realizado e integralmente
detido pelo Estado. Através do Despacho n?
2468/12-Setembro da Secretaria de Estado do Tesou-
ro a participagao dos CTT, detida pela Direcao Geral
do Tesouro, foi transferida para a Parpiblica com
efeitos a 28 de dezembro de 2012.

2.1.2. Remunerac¢ao aos acionistas

De acordo com os estatutos da sociedade, os lucros li-
quidos anuais terdo a seguinte aplicacgao:

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

e uma percentagem a distribuir pelos acionistas, a ti-
tulo de dividendo a definirem assembleia geral;

e o restante para os fins que a Assembleia Geral deli-
bere de interesse para a sociedade.

Nos termos do artigo 2942, n®1, do cédigo das socieda-
des comerciais deve proceder-se a uma distribuicao de
50% do lucro distribuivel, sujeita as condi¢des econémi-
cas e financeiras da empresa em cada momento. Por lu-
cro liquido distribuivel entende-se o valor do lucro liquido
do exercicio deduzido de 5% para reserva legal e do valor
para cobertura de resultados transitados negativos.

Desde 2006 a empresa tem distribuido anualmente di-
videndos ao acionista.

Em junho de 2012 procedeu-se ao pagamento ao Esta-
do de dividendos no montante de 53 876 585 euros
relativos ao exercicio de 2011, correspondente a um
dividendo por acao de €2,13. Em seis anos consecuti-
VOS a empresa retornou ao acionista 276% do capital
social.

2.2. FORNECEDORES
2.2.1. Relagdes negociais

A atividade de procurement tem vindo a abrandar gra-
dualmente desde 2010, influenciada pela combinac¢do
dos fatores conhecidos, e.g. a crise da divida pablica
portuguesa e orientagdes para o sectorempresarial do
estado, o enfoque em ac¢des de eficiéncia e reducdo de
custos ou as dinamicas préprias do ciclo produtivo in-
fluenciado pelo comportamento recessivo da procura.

Este quadro que ja se vinha verificando desde 2011
confinou as relagdes negociais com 0s nossos fornece-
dores e reforcou a necessidade de um conhecimento
mais profundo sobre os mesmos, permanentemente
atualizado, que certifique a satisfacao dos compro-
missos firmados entre ambas as partes, sejam eles de
carater comercial ou de declaragdo de principios.

Em 2012 foram concluidos com adjudicagdo 1 073 pro-
cessos de compra no valor de 43 M.€, dos quais,
41,5M.€ (cerca de 97%) foram adjudicados a fornece-
dores com representa¢do nacional, constituindo um
valor expressivo de dinamizacao da economia portu-
guesa. As adjudicacdes na sequéncia de concursos
langcados ao abrigo do Codigo dos Contratos Pdblicos,
representaram 25 milhdes de euros (cerca de 60% do
valor adjudicado).

Consolidou-se o recurso aos Acordos de Quadro esta-
belecidos com a Entidade de Servicos Partilhados da
Administracdo Publica, I.P. (ESPAP,I.P.) com a adjudi-
cacdo de quatro consultas ao abrigo dos mesmos, nos
grupos de compra de combustiveis, consumiveis de
informatica e seguro automoével.
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/ N

Foi com grande honra e satisfacao que no ano de 2012 desenvolvemos e fornecemos bicicletas assistidas,
aos CTT. Promover formas de transporte sustentado para o seu pessoal é uma excelente forma das empresas
valorizarem a sua imagem corporativa. Essa imagem transparece primeiramente para os seus funcionarios,

Alfredo Marques

\

que sentirdao com certeza orgulho em trabalharem para uma organizagao que reconhece a responsa-
bilidade social e ambiental. E também uma manifestagdo de cultura de valores de ética, verdade,
=) justica e respeito por todos aqueles com quem interage.
1

o4 Administrador da Grupo ORBITA/MIRALAGO.

MIRALAGO .

2.2.2. Qualificagao e selecao de fornecedores
(qualidade e ambiente)

Nao foi possivel concretizar o langamento do processo
de registo e qualificacdo de fornecedores, inicialmente
previsto para o ano 2012. A orientacdo do Estado aos
contribuintes “sujeitos passivos do IRC e do IVA”, com
obrigatoriedade de criagdo de Caixa Postal Eletrénica
no servico Via CTT, abriu uma nova perspetiva de solu-
cao final e ponderou-se a possibilidade de alteracdo da
mesma no sentido de se utilizara Via CTT como canal de
entrada para o registo e qualificacao de fornecedores.
Em simulténeo, esta em curso um processo de viabiliza-
caodeinclusao dacomponente avaliacao de fornecedo-
res que permitira aumentar o ambito e fomentar a proxi-
midade entre os CTT e os seus fornecedores.

Desencadeou-se entretanto um projeto-piloto de visitas
afornecedores, como reforco das politicas de responsa-
bilidade social e ambiental dos CTT que preveem a veri-
ficacdo das informacdes declaradas pelos fornecedo-
res. Este foi iniciado este ano, tendo-se realizado cinco
visitas. As deslocac¢des aos fornecedores, independen-
temente dos objetivos definidos para estas, constituem

o—

uma oportunidade de registo de informacao sobre a ca-
pacitacdo e matura¢do da nossa cadeia de fornecimen-
to no que concerne a sistemas de qualidade, de gestao
ambiental, de gestdo da seguranca e sadde no trabalho
e de cumprimento dos direitos humanos.

0 Modelo de Declaracao utilizado nos cadernos de encar-
gos dos processos de consulta e compra, em que sao fo-
cadas as preocupacdes da empresa com o cumprimento
de questdes em matéria de direitos humanos por parte
dos nossos fornecedores faz parte das pegas concursais
dos processos acima dos 50 mil euros. Em 2012, 97%
dos 142 contratos significativos celebrados pelos CTTin-
cluiram clausulas de ambiente e de direitos humanos.

Foram celebrados contratos incluindo procedimentos
com critérios ambientais, em que os objetivos fixados
pelo Estado foram ultrapassados (ver detalhe no capi-
tulo Relagdo com o Ambiente, ponto 3.1.2.). No caso
dos servicos de transportes, e.g. os critérios de avalia-
¢do das propostas valorizam a idade das viaturas, es-
tabelecendo limites minimos, com vista a estimular a
cadeia de fornecimento, no sentido da adoc¢ao de tec-
nologias mais limpas.

y o ¥
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e Implementacdo do processo de inscricao e registo dos

Objectivo 2013

fornecedores

e Refinamento e rotinagem do processo de visitas a fornecedores
e Estudo sobre utilizagdao de papel reciclado

GRI'HR1

GRI EN7
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GRI PR3

2.3. CLIENTES
2.3.1. Gestao de relagdao com o cliente

Rede de Contacto

# ctt

H

/

\L

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

Constituem uma poderosa plataforma de conveniéncia e multisservicos, visando a satisfacao das necessidades
dos cidadaos e dos agentes econémicos, através de uma rede comercial e logistica de elevada qualidade,
eficiéncia e proximidade do cliente. Sdo um elemento essencial do desenvolvimento social e econémico do
pais, contribuindo para a melhoria dos padrdes de qualidade de vida dos clientes e dos trabalhadores, mercé de
uma dinamica, de uma cultura de servigos e de um sentido de responsabilidade social.

= N\
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0 modelo de funcionamento da rede de atendimento e
de distribuicao tem vindo a evoluir e a ser estruturado
de modo a melhorar o servico aos clientes, trabalhando
continuamente para o desenvolvimento de uma relacdo
de confian¢a mdtua e privilegiando a proximidade.

Diariamente a empresa disponibiliza uma for¢a de con-
tacto de mais de 9 600 trabalhadores, o que lhe permi-
te chegar a toda a populacdo do territério nacional.
Além disso, através do seu site disponibiliza informa-
¢ao detalhada relativamente as caracteristicas de to-
dos os seus produtos e servicos e estabelece como
boa pratica a informacao atualizada mensalmente dos
seus niveis de desempenho de qualidade de servico
relativamente a sua carteira de produtos, quer na Inter-
net, quer nas lojas CTT.

A modernizacao das infraestruturas tem sido uma pre-
ocupacao constante, com vista a proporcionar bem-
-estar aos seus trabalhadores e aos clientes. A moder-
nizacdo das suas lojas é a face mais visivel deste
esforco de investimento. A nivel das operagdes e do
back office, a empresa tem investido, nomeadamente
em equipamentos de tratamento de correio, na renova-
¢ao e expansao da sua frota com repercussdes na qua-
lidade do servigco operado, em sistemas de informagao
e em inovacao e desenvolvimento.

Este ano concluimos um projeto ambicioso, a renova-
cdo tecnoldgica do sistema informatico da rede de
atendimento no continente, Acores e Madeira, abran-
gendo 738 lojas e 748 postos de correio, num total de
4 mil posicdes de balcdo. Substituiram-se todos os
equipamentos informaticos que estavam obsoletos
por outros com caracteristicas técnicas atualizadas,
possibilitando a reducdo significativa de consumos de
energia. Este processo permitiu atualizar o sistema
operativo Windows e o software que suportam o siste-
ma de atendimento (NAVE), de forma a tirar partido
das funcionalidades trazidas pelas dltimas versdes
disponibilizadas no mercado.

Uma cobertura
abrangente, uma
oferta moderna

H
A4
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Desde maio que atendo os clientes com mais
rapidez, principalmente nos servigos de carrega-
mento de teleméveis e seguranca social, ndao
chegando a esgotar os tempos de espera previstos.
0 novo sistema permite atender dois clientes em
simultaneo com servicos diferentes, ndo se
verificando pausas. Quando havia
quebras de energia, o computador
demorava 15 minutos a ligar.
Agora leva apenas um minuto para
tudo voltar a funcionar. Estou
satisfeitissima.

Sandra Silva
Posto de Correio da Silveira

o—

Modelo organizativo de vendas

Os CTT continuam orientados para o mercado e para o
cliente do segmento empresarial, oferecendo produ-
tos com a marca CTT, que refletem o conjunto cada vez
mais diversificado de competéncias dos CTT, desde os
tradicionais servi¢os postais, financeiros, printing e
finishing, até a gestao documental.
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Em 2012, a direcao de Grandes Clientes deu continui-
dade a politica definida pelos CTT de orientacao para o
mercado em geral e, em particular, para os clientes es-
tratégicos do segmento empresarial, tendo por objeti-
vo primordial assegurar simultaneamente a satisfacao
das necessidades dos grandes clientes e maximizar o
volume de vendas e a rentabilidade das empresas que
integram os CTT.

Os grandes clientes estao segmentados em funcao do
volume e do potencial de negécio:

Grupos Econdmicos e Estado, geridos por Key Accounts,
gue acompanham e monitorizam os niveis de qualidade
de servigo prestada aos clientes e o cumprimento dos
procedimentos contratuais. Sdo responsaveis pela ges-
tdo e crescimento do negocio e rendibilidade de uma
carteira de 47 clientes, segmentados em 8 sectores de
atividade: Venda a Distancia, Grande Distribuicao, Edi-
tores, Banca e Seguros, Banca de Crédito ao Consumo,
Telecomunicacgdes, Utilities e Estado.

Grandes Clientes, geridos por “Gestores de Grandes
Contas”, saoigualmente responsaveis pelo crescimento
do negbcio, pela rendibilidade e pela cobran¢a de uma
carteira de 357 clientes, segmentados em 14 sectores
de atividade: Estado, Utilities, Banca e Seguros, OAF
(Organizagdes, Associacbes e Fundacdes), Editores,
Grande Distribuicdo, Vendas a Distancia, Comércio, Ser-
vigos, Farmacia, Automével, Inddstria, Sadde e Ensino.

Os Key Accounts e os Gestores de Grandes Contas tém
como missao conhecer e percecionar as necessidades
e a cadeia de valor de cada um dos clientes, com o ob-
jetivo de propor as solu¢des mais adequadas, garantir
a melhor qualidade de servico e de promover a oferta
global de valor e de servigos dos CTT, através da cons-
trucdo de propostas integradas, desenhadas “a medi-
da” de cada cliente.

A relagdao com o cliente é gerida de forma personaliza-
da e permanente, visando assegurar respostas em
tempo (til, de modo a garantir a sua retencao e fideli-
zagao, através de uma diferencia¢do adequada.

/ N

Também o servico MDDE (Marca de Dia Eletrénica)
é assegurado e dinamizado por esta direcao,
contando com 1 855 clientes ativos, tendo
correspondido a um volume de negécios de 94 mil
euros. O servico de fiscalizagao e controlo das
maquinas de franquiar é igualmente da sua
responsabilidade, garantindo a operacionalidade
de um parque de 576 maquinas, que geraram uma
receita de 2,6 milhdes de euros em consumos.

\L o—,

Solu¢des empresariais para grandes clientes

Como resposta a dificil conjuntura, os CTT, alinhados
com uma opcdo estratégica de potenciar valor aos
seus clientes, aumentaram a aposta na oferta de solu-
¢des transversais com o objetivo de, porum lado, capi-
talizar sinergias entre diversos servi¢os dos CTT e por
outro, gerar reducdes de custos ao longo de cadeia de
valor dos clientes.

Assim, em 2012, desenvolveram-se a¢des junto dos
clientes com objetivos distintos:

e Promocao e dinamizacao de solucdes integradas,
nomeadamente, através de ofertas digitais, de que
se destacam as solugdes de otimizagdao e melhoria
de enderegamento de bases de dados, os servi¢os
de georeferenciagao, de correio eletronico (ViaCTT) e
de gestdo do contacto com o cliente (Mailmanager),
bem como na area do semienderecado;

e Acompanhamento e gestdo operacional das campa-
nhas dos clientes, com divulga¢do ao longo de toda
a cadeia operacional interna, a fim de garantir a qua-
lidade acordada e a tomada de medidas, em caso de
necessidade. Elaboragdo de relatérios com resulta-
dos para os clientes.

Como exemplo desta relagdo entre os CTT e os clientes
foram desenvolvidas as seguintes solucdes transver-
sais:

e Gestao documental — Solugdes “chave na mao” que
integram servicos de printing & finishing, digitaliza-
¢do, cobranca, arquivo fisico/ destruicdo e tramita-
¢do/arquivo digital de documentos: Solucdo de tra-
tamento de correio interno; de correio devolvido; de
avisos de rececao; de tratamento de faturas;

Tratamento de questionarios — Oferta integrada des-
de o printing & finishing, digitalizacao e captura de
informacdo, disponibilizacdo da informacgao, integra-
vel com ferramentas de analise de dados e estatistica;

Gestao integrada de notificacoes — Desmaterializa-
¢do dos processos de notificagcdo e integragao das
imagens e dados no sistema de Gestdo do Cliente;

Solucdo de suporte ao desenvolvimento e gestao de
campanhas de marketing — Realizacdo de estudos de
geomarketing com vista a identificagao do publico-al-
vo e de zonas a enderecar através de varios canais
(fisico, digital (email e SMS)). Geracdo de novas bases
de dados, automatizacao de respostas, que podem ir
de uma simples carta de agradecimento a complexos
esquemas de prémios atribuidos com base no volume
total de compras de determinado produto realizado
num determinado periodo temporal;

Solucdes de proximidade - Variedade de servigos
prestados pelas lojas CTT e centros de distribuicao,
usufruindo da sua elevada capilaridade e proximidade.
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e ViaCTT — A caixa postal eletronica que permite receber
digitalmente, organizar, partilhar e arquivar a corres-
pondéncia de forma segura e sem quaisquer custos. O
recetor pode aceder aos seus documentos receciona-
dos através de um portal de internet, em total seguran-
¢ca e confidencialidade. A ViaCTT disponibiliza um con-
junto de conveniéncias para ambos os expedidores e
recetores, destacando-se a capacidade de se efetuar
pagamentos sobre os documentos recebidos.

/ \

E 0 servico dos CTT que permite a comunicacao
eletrénica totalmente desmaterializada em toda a
sua cadeia de valor. Promove a ligagdo eletrénica
entre expedidores empresariais e qualquer
destinatario, seja pessoa particular, coletiva ou
organismos publicos e instituicdes (B2C, B2B, B2X).

\

o—

e Este ano, foi introduzido um novo conceito de domi-
cilio fiscal, passando a caixa postal eletrénica a es-
tar integrada nos termos previstos de servigo publi-
co. Este novo modo de comunicacgao eletrénica, entre
a Autoridade Tributaria e Aduaneira (AT) e os contri-
buintes, estipula como obrigatéria a criagdo de um
caixa postal eletronica e a comunica¢do da mesma a
AT, num universo de contribuintes especificos. Este
facto contribuiu para se superar o milhao de utiliza-
dores da ViaCTT, tendo-se traduzido no maior cresci-
mento desde o langamento do servico em 2006.

Assim, durante este ano, os CTT focalizaram os seus
esforcos em melhorias significativas na prestacdo
do servico para as entidades expedidoras. Do ponto
de vista do recetor, e em particular do utilizador pes-
soa coletiva, os CTT aumentaram as capacidades de
autogestdo da caixa postal eletronica e reforcaram a
infraestrutura que suporta o servico ViaCTT.

Produtos e Servicos de Informacao Geografica
Geoindex — Os atuais servicos geograficos dos CTT
baseiam-se na localizagdao geografica dos cddigos
postais e portas/enderecos — Geoindex. Este servico
consiste no cruzamento de informacdo geogréafica
com variaveis econdémicas, sociodemogréficas, en-
tre outras, e a posterior conversao dos dados em
mapa, permitindo uma melhor visualiza¢do, anélise
e compreensao dos resultados.

Com este servico, é viavel a avaliacdao do potencial
de negédcio de determinada area geogréfica, calcular
areas de influéncia, distancias, otimizar percursos e
recursos, ou seja, elaborar um conjunto de analises
que vao alavancar o core business dos nossos clien-
tes, ou seja, sustentar as suas decisdes sobre novas
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estratégias de negocio, conhecer e avaliar novas
oportunidades, identificar o posicionamento e atua-
¢do da concorréncia na area geogréfica, reconhecer
zonas com potencial de consumo, analisar a concen-
tracdo e dispersao de clientes ou a atratividade dos
pontos de venda, planear a otimiza¢do e dimensio-
namento da sua rede comercial.

Atualmente, a base de dados que sustenta a plata-
forma SIGPostal — infraestrutura de dados geoespa-
ciais, indispensavel atodo o processo de codifica¢cdao
postal do territdrio e uma referéncia para o tratamen-
to automatico da correspondéncia postal e de sus-
tentacdo aos atuais produtos e servicos geograficos
— ascende a mais de 363 200 artérias e aproximada-
mente 37 200 localidades.

Oferta de produtos e servigos

Como empresa moderna e atenta as necessidades dos
clientes, os CTT alargam anualmente a sua oferta de
produtos, procurando enriquecer o seu portefélio e
abranger todos os nichos de mercado emergentes. A
vertente ecolégica é um dos pontos importantes de
que se reveste a atual relacao entre as empresas e 0s
clientes, e nesse sentido os CTT procuram dar as me-
lhores respostas para a satisfacdo das necessidades
dos seus clientes.

Uma gama variada de produtos € oferecida em todo o
territério nacional em mais de 2 500 pontos a todos os
cidaddos e empresas, a precos competitivos. Destes
destacam-se:

¢ Produtos de correio — correio nacional e internacional,
que incluem correio normal e correio prioritario (cor-
respondéncias até 2 kg); Express Mail Service (SEM);
correio registado com track and trace (produto que
confere maior seguranca, com recibo no ato de aceita-
¢do e seguro incluido no prego, para casos de perda,
avaria ou espoliagdo total); correio verde; correio edi-
torial (servico destinado a editores, envolvendo a
aceitacdo, tratamento, transporte e distribuicdo/en-
trega de livros, jornais, publica¢des periddicas e ndo
periddicas, beneficiando de tarifas econdmicas); en-
vio de livros para particulares com tarifas preferen-
ciais; encomenda normal, prioritaria e econémica;
cecogramas — produto especifico para cegos;

Produtos e servigos de conveniéncia — embalagens,
saquetas, caixas e carteiras de selos; carregamen-
tos de telemdveis; Siga — reencaminhamento do cor-
reio avisado a pedido do cliente; reexpedi¢ao de ob-
jetos postais; carregamento eletrénico dos titulos de
transporte Lisboa Viva e 7 Colinas, bilhética virtual;
comercializagdo de kits associativos; CTTnet; car-
tdes de boas festas, produtos UNICEF e chocotele-
gram (“telegrama” em chocolate);

e Colecionismo - selos, livros e carteiras anuais e
tematicas, carimbos comemorativos; clube do cole-
cionador;
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e Servigos financeiros — vales, cobrancga postal, paga-
mento de impostos, certificados de aforro, carteira
de produtos de poupanca e seguros;

e Marketing direto — direct mail nacional e internacio-
nal (meio privilegiado de comunicacdo e promogao
de produtos e servigos, permitindo através de distri-
buicdo de mensagens, por correio, atingir direta e
eficazmente o consumidor, possibilitando a mensu-
rabilidade dos resultados; permite comunicar com
segmentos alvo pré-selecionados e possibilita a in-
clusdo de suportes de resposta), correio nao endere-
¢ado, info mail e sampling direct;

/ \

0 Continente e os CTT tém mantido ao longo dos
Gltimos anos uma relacao de estreita parceria.

A utilizacao do DM Eco pelo Continente revela
também o alinhamento entre as duas companhias
no que respeita as questdes ambientais associa-
das a producao das cartas que o
Continente envia aos clientes.

Tomas Ribeiro

Diretor de Marketing de Clientes
da SONAE MC

CONTINENTE

o—

e Servigos digitais — servicos de personalizacdo online
para os clientes ocasionais (meuselo e meupostal);
servigos no ambito da certificacdo eletrénica, de que
é exemplo a marca de dia eletrénica (MDDE — servico
que veio acrescentar melhores condi¢des de seguran-
¢a aos envios de comunicacgdes eletronicas); ViaCTT
(caixa postal eletronica); mailmanager (servico de di-
gitalizacdo, catalogacao e tratamento do correio dos
grandes clientes); servicos de informacgao geogréfica;

e Telecomunicacoes — venda de equipamentos e de
servicos de telecomunicacdes méveis, sob a marca
Phone-ix;

e Consultoria — Neste negécio, os CTT estao presentes
na Europa, Africa e América Latina.

0s CTTvém mantendo, ao longo de largos anos, uma im-
portante atividade na area dos servigos financeiros, a
terceira maior em receita no conjunto de negécios que
constituem o portefélio dos CTT, tendo atingido em 2012
um valor préximo dos 40,5 milhdes de euros, ligeiramen-
te inferior, em cerca de 3%, a registada no ano anterior.

Num ano fortemente condicionado por um quadro ma-
croeconémico menos favoravel, a atividade de Servi-
¢os Financeiros dos CTT revelou uma significativa resi-

liéncia, evoluindo, em geral, de forma mais positiva
que os segmentos de mercado de referéncia, reflexo
da natureza essencial e da qualidade dos produtos e
servicos comercializados, da solidez e fit estratégico
existente com os parceiros de negécio, e do forte vin-
culo dos clientes com a rede e com a Marca CTT.

A atividade dos servicos financeiros dos CTT conti-
nuou, em 2012, a pautar-se pela observancia, estrita,
de critérios de prudéncia, qualidade e focalizagdo nas
necessidades essenciais da populagdao, merecendo
especiais destaques o significativo aumento das colo-
cacdes de seguros de capitalizagao, o reforco no mer-
cado das transferéncias internacionais de dinheiro e o
alargamento da oferta de seguros reais as areas de
protecdo a bens e a pessoas mais relevantes para as
familias portuguesas.

Mas acima de tudo, numa época em que a sustentabi-
lidade do planeta é posta em causa e em que a pegada
ecoldgica das empresas é determinante para o comba-
te as altera¢des climaticas, é crucial adotar uma posi-
¢do pré-ambiental, que fomente a diminui¢cdo dos im-
pactos negativos provocados pela atividade da
empresa (transporte, distribuicdo e printing).

Com o objetivo de prosseguir esta estratégia de inova-
¢ao, de consolidar o posicionamento da empresa en-
quanto referéncia no mercado, para melhor servir os
clientes e simultaneamente cumprir as responsabilida-
des assumidas face aos stakeholders, em geral, e face
aos clientes, em particular, este ano avaliamos poten-
ciais novos segmentos (produtos portugueses e servi-
cos de apoio ao cidadao) e novos targets (turistas),
com o objetivo de antecipar as necessidades de mais
clientes e de mais servigos, de forma inovadora. Este
ano, procedemos também a reformulagao, ou criagao
dos seguintes produtos e servigos:

e Renovagao do produto meuselo com a campanha
Operacionalizagao do “meuselo na hora”, permitin-
do a disponibilizacao imediata das folhas de selos
aos clientes;

e Intensificacdo das parcerias no negécio da bilhetei-
ra, através da criacdo de promogdes exclusivas para
0s CTT, permitindo o acesso a bilhetes a pre¢os mais
reduzidos para os clientes;

e Alargamento da oferta disponivel a folhas de 12 se-
los com imagem prépria, da venda de Vouchers nas
lojas CTT para todas as franquias de correio Normal
e a folhas de selos gomadas;

Na avaliacdo e selecdo dos produtos de retalho para
venda nas lojas CTT, o departamento de marketing dos
CTT verifica se estes cumprem as regras de salde e
seguranca legisladas relativamente a todos os produ-
tos de merchandising, sobretudo nos que se destinam
ao uso por criangas, como é o caso de brinquedos (tipo
de embalagens, indicacdo de idade adequada e outras
informacdes relevantes).
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Também relativamente a seguran¢a dos objetos pos-
tais que sdo aceites e entregues pelos operadores pos-
tais a nivel mundial, incluindo os CTT, estdo definidas
pela UPU — Unido Postal Universal - regras internacio-
nais extremamente rigorosas que regulamentam e
classificam os objetos admissiveis para transporte
mediante o cumprimento de condi¢des especificas
(nomeadamente o acondicionamento), como é o caso
das matérias radioativas, de algumas substancias in-
feciosas, animais vivos, entre outras. Da mesma for-
ma, a UPU identifica quais os objetos proibidos para
transporte, e.g. narcéticos, substancias psicotropicas,
explosivas ou perigosas, sendo igualmente proibido o
envio de objetos de natureza pedoéfila ou pornografi-
ca, utilizando criancas.

Com vista ao incremento da seguranca e participacao
na luta contra o terrorismo internacional, os CTT cum-
prem as especificacdes de seguranga nos aeroportos
nacionais definidas pelo Instituto Nacional da Avia¢ao
Civil (INAC). Rastreiam 100% da carga e do correio, en-

# ctt

comendas postais e o correio expedido por via aérea
para detecdo de explosivos, armamento, droga e arti-
gos proibidos (sprays, diluentes, tintas, e outros consi-
derados perigosos para a seguranca da avia¢ao). Parte
do correio que entra em Portugal, por via aérea ou de
superficie, é igualmente rastreado, sobretudo se exis-
tirem suspeitas/alertas, ou por indicagdo das autori-
dades competentes. Procede-se, ainda, ao rastreio de
seguranca, em equipamentos RX, de correspondén-
cias nacionais com destinatarios institucionais, duran-
te periodos especificos, de acordo com solicitacoes
das Autoridades legalmente previstas.

Utilizam-se para o efeito sistemas de raio X que sao
operados por profissionais de seguranca privados,
previamente formados e certificados para essas ope-
racoes pelo INAC.

Com o apoio do INAC, foi ministrada formacao de segu-

ranca de aeroportos e da aviacao civil, ao elemento da
SEG que tem como fun¢ao a segurancga aeropostal.

VoY

\_4

e Aumento do peso relativo dos produtos/servicos eco

Objectivo 2013

e Alargamento do portefélio eco ao negécio de

encomendas/expresso
e Estudo sobre lancamento de servigos social business

Comunicag¢ao com o cliente

Sao diversos os canais de entrada para os pedidos de
informacdo e reclamacdes, continuando a verificar-se
a tendéncia de substitui¢ao dos tradicionais impres-
s0s por meios mais facilitadores, tais como a Mailbox
(reclamacoes@ctt.pt, ou outros enderecos), o Call
Center (linha de atendimento dos CTT 707 26 26 26), o
sistema Nave em que a reclamacao é presencial e efe-
tuada nas lojas CTT.

Manteve-se ainda a tendéncia de utilizacdo da media-
¢do de outras entidades, nomeadamente o Provedor
do Cliente dos CTT, por parte dos clientes (provedo-
ria@ctt.pt). Por sua vez, o Livro de Reclamagdes regis-
tou um decréscimo de 4% face ao ano anterior.

Os clientes sdo progressivamente mais exigentes rela-
tivamente a qualidade dos servicos prestados, bem
como ao nivel de informagao prestada, quer em termos
de condi¢des de venda, quer em termos de pesquisa
informatizada de objetos. Na medida em que os clien-
tes utilizam canais mais acessiveis e mais rapidos para
reclamar, verifica-se também uma constante pressao
relativamente aos tempos de resposta, aos pedidos de
informacdo e reclamagdes que sao enderegadas a em-
presa.

Relativamente aos clientes contratuais, a gestao inte-
grada da relagdo com o cliente é efetuada em areas
especializadas, de modo a garantir um relacionamento
diferenciado e personalizado.

Customer Service

Neste ano, foram atendidas cerca de 560 mil chama-
das telefdnicas, o que representa um decréscimo de
4% face ao ano anterior, mantendo-se a tendéncia de
diminuicdo deste meio de contacto. De referir que a
taxa de atendimento de chamadas foi de 91% até 60
segundos de espera e as funcionalidades eleitas fo-
ram as relativas a ViaCTT, reclamagdes e o servi¢o de
cobranca de portagens.

Através do canal email, foram recebidos mais de 189
mil contactos, o que representa um crescimento de
43% face a periodo homélogo, com particular desta-
que para as funcionalidades ViaCTT (+343%), reclama-
¢oes (+8%) e Loja Virtual (+30%). O tempo médio de
resposta foi, em média, inferior a 48 horas.

Assim, o peso do canal telefénico e do correio eletréni-
co no Contact Center CTT foi de 75% e 252%, respetiva-
mente, versus 81% e 19% no ano anterior, o que evi-
dencia que o canal de correio eletrénico aumentou
significativamente o volume de contactos, em detri-
mento do canal telefénico.
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TABELA 9 | CONTACTOS DE CLIENTES

N2 de contactos 2011 2012 Variacao %
canal email 132 309 189018 43%
canal telefénico 581 251 559 537 -4%

2.3.2. Satisfacao do cliente

A par dos efeitos recessivos sobre o trafego e a ativida-
de postal decorrentes da profunda crise econémica/
financeira que o pais atravessa e da substituicdo digi-
tal, prosseguiram os esforcos de flexibilizacao e racio-
nalizacdo de custos, no contexto do quadro legal do
orcamento de Estado, que impds aos CTT, enquanto
empresa de capitais pablicos, cortes significativos nas
despesas e que condicionou o volume de recursos hu-
manos e materiais disponiveis.

Com efeito, foi necessario continuar a rever e modificar
processos operacionais, com potencial de incidéncia
sobre os niveis de servico. De destacartambém as per-
turbacdes de carater laboral ocorridas ao longo do ano
(@ maioria delas de ambito regionalmente limitado),
que culminaram nas greves gerais nacionais de 22 de
marco e 14 de novembro, as quais, no seu conjunto,
acabaram por ter algum impacto no resultado final de
qualidade de servico.

Nao obstante, os CTT continuaram a apresentar no ano
de 2012 niveis de desempenho operacional extrema-
mente elevados, situando-se o IGQS — Indicador Glo-
bal de Qualidade de Servico — em 255,4 pontos, o que
compara com um objetivo de 100. Este resultado exce-
de em mais de 50% o verificado no ano anterior e esta
muito acima da média do triénio.

FIGURA 5 | OPINIAO DO ATENDIMENTO

As performances registadas pelas variaveis conven-
cionadas situam-se na sua totalidade acima dos valo-
res minimos estabelecidos. Pela primeira vez em mui-
tos anos, cumprem além destes, igualmente todos os
valores objetivo definidos, incluindo as dificeis varia-
veis relativas as entregas de correio normal até 15 dias
e de azul até 10 dias.

Referindo apenas os produtos mais relevantes, o prazo
de entrega de correio normal, com 98,0% de entregas até
3 dias, excedeu largamente o objetivo de 96,3% enquan-
to o correio azul (continente) ultrapassou o padrdo de
entrega de 94,5% dos envios no dia seguinte, com
94,9%. No primeiro caso, trata-se de um maximo histéri-
co, ou perto disso. Também o correio internacional, com
perto de 95% de entregas até 3 dias, excedeu largamente
os objetivos definidos pela Diretiva Comunitaria para o
sector postal. Estes desempenhos operacionais tém-se
traduzido em percecdes positivas da qualidade do servi-
¢o por parte dos clientes. Cerca de nove em cada dez
clientes inquiridos nas lojas CTT afirmam que a qualidade
do atendimento é boa ou muito boa e mais de trés quar-
tos opina 0 mesmo sobre a distribui¢ao. A percec¢ao favo-
ravel sobre os prazos de entrega das correspondéncias,
com 10% ou menos de descontentes, mantém-se eleva-
da, enquanto a opinido sobre os tempos em fila de espe-
ra melhorou significativamente, em resultado da redugao
do tempo de atendimento, em média quase um minuto
inferior ao ano anterior.
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FIGURA 6 | OPINIAO DA DISTRIBUICAO
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0s CTT mantiveram em 2012 o reconhecimento da sua
rede de lojas e dos centros de distribuicao postal pelo
nivel Committed to Excellence, no ambito do Modelo
Europeu de Exceléncia da EFQM (European Foundation
for Quality Management). Recorde-se que os CTT foram
o primeiro operador postal europeu a alcancar este re-
conhecimento.

A certificacdo de servicos é a metodologia de escolha
da empresa em matéria de sistemas de gestdo certifi-
cados para as areas do atendimento e distribuicao.
Associa a vantagem de se apoiar numa estrutura de
suporte relativamente leve, a focalizagao direta nos
atributos do servico e nas necessidades do cliente,
que definem as especificacdes técnicas do servico. E,
nessa perspetiva, uma ferramenta de eleicdao na ges-
tdo da relacdo com o cliente e como tal, tem sido privi-
legiada pelos CTT.

A aposta dos CTT na certificacao de servicos reforgou-
-se em 2012, atingindo-se no final do ano um total de
864 unidades organizacionais certificadas no conti-
nente e nas llhas, das quais 550 lojas e 309 centros de
distribuicdo postal. Este nimero corresponde a mais
de 92% da respetiva atividade, abrangendo mais de
8200 trabalhadores e representando o maior exercicio
do género a nivel nacional e um dos maiores a nivel
internacional.

No ambito dos Sistemas de Gestao, mantiveram-se ou
foram renovadas em 2012 todas as certificacoes ante-
riormente existentes — o triplo referencial Qualidade
(1ISO 9001:2008), Ambiente (1ISO 14001:2004) e Segu-
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Ja certificamos 3 /4
do Atendimento e
95% da Distribuicao

O
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ranga (OHSAS 18001:2007), na maioria dos casos —
quer nos centros operacionais dos CTT, SA, quer nas
empresas subsidiarias, incluindo a certificacao IPC —
International Post Corporation, dos Entrepostos Pos-
tais Aéreos de Lisboa e Porto, havendo ainda lugar a
alguma expansao, seja ao nivel dos referenciais, seja
do perimetro de cobertura. Assim, o Centro Operacio-
nal do Norte passou a ser abrangido pela certificacao
de Seguranca, a Tourline concluiu a certificacao am-
biental e a EAD expandiu a cobertura da Qualidade e
Ambiente as suas delegac¢des nas llhas e a Mailtec
Consultoria obteve a certificagao na ISO 27001- Siste-
mas de Gestao de Seguranc¢a da Informagao.

Os estudos Cliente Mistério efetuados regularmente
ao vasto universo organizacional abrangido pela certi-
ficacao de servicos avaliam aspetos como a qualidade
das infraestruturas, a apresentagao e postura do pes-
soal ou o nivel do servi¢o de atendimento e distribui-
cdo. Foram atingidos resultados globais favoraveis na
ordem dos 92%, no caso dos centros de distribui¢ao
postal e de mais de 99%, nas lojas.
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e Cobertura integral da rede de lojas e centros de distribuicao
e Manutencdo do posicionamento dos CTT no ranking de QS
e Superar os objetivos de qualidade acordados com a ANACOM

e Reducdo do prazo de resposta a reclamacgdes

A4

/

Objectivo 2013 (1 034 unidades)
internacional
(100 pontos)
Reclamacoes

Os processos relativos a pedidos de informacao e re-
clamacoes de clientes constituem uma forma privile-
giada de dete¢ao de anomalias sistematicas verifica-
dasaolongodo ciclo operativo dos produtos e servigos
que constituem o portefélio CTT.

Uma vez que o aumento do nivel de satisfacdo dos
clientes é uma das principais preocupacoes da empre-
sa, temos vindo a fazer uma analise mais aprofundada
dos inputs resultantes dos processos, conduzindo a
interagcdo com as varias areas da empresa, identifican-
do anomalias recorrentes e visando a implementacao
de medidas corretivas.

Nesse sentido, a area de apoio a clientes tem tido por
principal objetivo a consolidagdo e simplificacdao dos
processos, com vista a uma maior rapidez e aumento
de qualidade das respostas aos clientes. Aceita recla-
mac¢des em grandes quantidades, com rece¢ao em for-
mato eletrénico, permitindo ao cliente uma maior co-
modidade e facilidade de acesso, além da maior
celeridade no tratamento das reclamagdes. Para este
fim, incentivou-se a especializa¢gdo na analise e averi-
guacao deste tipo de processos, facilitando a intera-
¢ao entre o cliente e a empresa.

TABELA 10 | VOLUME DE ENTRADA DE RECLAMACOES/PEDIDOS DE INFORMAGAO E INDEMNIZACOES

Nacional 2011 2012 A12/11
Reclamacoes e pedidos de informacdo entrados 47 435 54369 14,6%
Reclamacoes resolvidas 37191 32798 -11,8%
Pedidos de informacao respondidos 9932 21597 117,4%
Indemnizagdes (n? de objetos) 1537 1676 9%
Indemnizacdes (euros) 39 154 34511 -11,9%
Internacional

Reclamacoes e pedidos de informacao entrados 31983 36728 14,8%
Reclamacoes resolvidas 17 137 17 398 1,5%
Pedidos de informacdo respondidos 14392 17 985 25%
Indemnizagdes (n? de objetos) 7 105 5998 -15,6%
Indemnizacdes (euros) 311987 260 641 -16,5%

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



O volume de reclamagdes e pedidos de informagao
nacionais recebidos aumentou 14,6% em relacao ao
ano anterior. Este acréscimo resulta fundamentalmente
de altera¢des pontuais na oferta postal, de alteragdes
na metodologia de distribuicao em funcado dos padrdes
de servico e ainda de um acréscimo significativo da
quantidade de ficheiros enviados pelos clientes para
confirmagdo dos dados de entrega relativos a corres-
pondéncia registada. No entanto, destes, apenas 1 676
foram objeto de indemnizacao, referentes na sua maio-
ria, a encomendas e registos, tendo-se registado uma
diminuicdo do montante global indemnizado.

Também o nimero de reclamagdes e pedidos de informa-
¢ao internacionais aumentou, representando 40% do to-
tal dos processos entrados, acompanhado, no entanto,
de uma quebra no montante de indemnizagdes. Os moti-
v0s que estdo na base das indemnizacdes atribuidas de-
correm de anomalias fortuitas ocorridas ao longo da ca-
deia operativa, que sdo sobretudo da responsabilidade
dos operadores postais de destino. O crescimento verifi-
cado é explicado pela deterioracdo da qualidade de ser-
vico no Brasil, que constitui um dos principais destinos
do trafego postal expedido de Portugal.

# ctt

A analise dos processos resolvidos indica que cerca de
28% dos objetos postais sdo entregues aos destinata-
rios, ou em devolucao, ao remetente. Nos restantes, os
extravios, os atrasos e as anomalias pontuais na dis-
tribuicao, figuram como as principais causas de recla-
macao dos clientes, ndo tendo sido recebidas reclama-
¢des que se possam associara violagao da privacidade
dos clientes, nomeadamente a violagdo de correspon-
déncias. Aproximadamente 69% do total de processos
de clientes estdo associados ao produto “registo”.

Cerca de 33% das reclamagdes estdo associadas ao
motivo de extravio de objetos postais (ndo cumpri-
mento do prazo de entrega ou demora superior ao es-
perado), ocorrendo este sobretudo no servico interna-
cional e correspondendo, no total, a 15 114 objetos
(servico nacional — 4 754 e internacional — 10 360).
Destes, foram alvo de indemnizagao 1 056 objetos do
servigo nacional e 3 993 objetos do servico internacio-
nal. Relativamente a outras anomalias que se enqua-
dram no ambito do cumprimento deficiente da ficha de
cada produto ou servico, ocorreram 19 queixas que
apontam para casos de nao divulga¢ao da informacao.

TABELA 11 | VOLUME DE RECLAMAGOES E INDEMNIZACOES DAS EMPRESAS DOS CTT

Nidmero (restantes empresas dos CTT) 2011 2012 A12/11
Reclamagoes 87 352 39755 -54,5%
Indemnizagdes (euros) 302 252 237 535 -21,4%

Verifica-se um decréscimo significativo no nimero de
reclamacdes das empresas dos CTT (estas incluem pe-
didos de informagdo), assim como no montante das
indemnizacdes, associados essencialmente a uma
melhor qualidade de servico. As anomalias mais fre-
quentes estdo associadas a localizacao dos objetos, a
liguidagao nao efetuada do valor da cobranga, ou a
atraso na entrega de trabalhos de impressao.

Prazos de resposta

No servi¢o nacional, o tempo médio de resposta acu-
mulado para os processos respondidos aumentou li-
geiramente, 7,7 dias versus 7 dias em 2011. O sistema
de gestdo de reclamacgdes efetua o interface com va-
rias areas da empresa, tendo por objetivo a rapidez e
eficiéncia no tratamento das reclamacdes e pedidos
de informacao dos clientes.

No servico internacional, o tempo médio de resposta
(TMR) reduziu para 28,1, versus 31 dias no ano anterior.
Estes valores estdo diretamente associados a demora na
resposta as averiguacdes encaminhadas pelos CTT, por
parte de alguns operadores estrangeiros de destino.

Relativamente aos produtos e servicos financeiros, o
TMR foi de 5 dias, a que corresponde um decréscimo
superior a 50%, em rela¢do a 2011, motivado pela al-
teracdo e simplificacdo de processos.

2.4. ENTIDADES REGULADORAS
E FISCALIZADORAS

Em 2012 foi adotado um novo enquadramento regulamen-
tar para o sector postal em Portugal, através da publicacao
de uma nova Lei Postal (Lei n® 17/2012, de 26 abril), que
transpde para a ordem juridica nacional a Diretiva n2
2008/6/CE e estabelece a liberalizagao total do mercado
postal, estando assim o quadro legal aplicavel ao sector
orientado para um ambiente de livre concorréncia.

A nivel nacional existem duas entidades que regulam
0s mercados no sector postal — a autoridade da con-
corréncia nacional (Autoridade da Concorréncia), que
tem como objetivo principal da sua atividade assegu-
raro cumprimento das regras da concorréncia e a auto-
ridade reguladora nacional (Autoridade Nacional de
Comunicagoes — ICP — ANACOM) -, que exerce fun¢des
regulatérias no sector das comunicagoes.
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Compete ao ICP — ANACOM a regulacao e supervisao
do sector postal, velando pela aplicagao e fiscalizagdao
do cumprimento, por parte dos operadores de servigos
postais, das leis e regulamentos do sector e das dispo-
sicoes dos respetivos titulos de exercicio da atividade
ou contrato de concessao.

A nivel da concessao do Servigo Postal Universal, co-
metida aos CTT — Correios de Portugal, SA através de
contrato celebrado com o Estado, compete ao ICP —
ANACOM assegurar o cumprimento das obrigacdes
correspondentes aos servigos concessionados.

Os CTT mantém com o ICP-ANACOM uma atitude cons-
trutiva e de cooperacao, disponibilizando, de forma
atempada e transparente, a informacao e esclareci-
mentos por esta entidade considerados necessarios
ao acompanhamento das atividades desenvolvidas no
ambito da concessao.

No ambito do Contrato de Concessao do Servico Postal
Universal, o regulador efetua a monitorizagao regular
aos CTT através de dois tipos de auditorias:

e Auditoria aos indicadores de qualidade de servigo e
ao sistema de reclamagdes dos CTT, para verificacdao
da fiabilidade de resultados e adequagao das meto-
dologias de apuramento dos niveis de qualidade de
servico. A publicacdo dos resultados da auditoria ao
ano de 2010 indica a conformidade dos indicadores
de qualidade de servigo apurados pelos CTT.

e Auditoria ao sistema de contabilidade analitica dos
CTT, para verificacdo da conformidade do sistema e
dos resultados obtidos, bem como com as normas e
boas praticas nacionais e internacionais. Foi conclu-
ida a auditoria aos resultados do sistema de contabi-
lidade analitica referentes ao exercicio de 2009 e
emitida a respetiva declaracdo de que os resultados
foram produzidos de acordo com as disposicoes le-
gais e regulamentares aplicaveis.

Afiscalizacao da atividade empresarial dos CTT é exerci-
da por um Conselho Fiscal, composto por trés membros,
e um Revisor Oficial de Contas, nos termos dos estatutos
da sociedade e do c6digo das sociedades comerciais.

O acionista Gnico (Estado) reclamagbes a empresa
através da assembleia geral, de delibera¢des sociais
unanimes por escrito, por via legislativa, por instru-
coes diretas ao Conselho de Administracdo e pela cele-
bracdo de outros instrumentos juridicos que determi-
nem a agao da empresa, no geral, ou em particular.
Assim, esta tem uma relacao com o Acionista de cum-
primento dos requisitos previamente estipulados rela-
tivamente a sua gestao corrente. Para além disso, tam-
bém integra as orientacdes quanto a politica
econdmica do Estado, ou seja, define a sua gestao de
forma a responder a necessidade do cumprimento das
metas macroecondmicas desenhadas pelo Governo,
enquanto empresa do sector empresarial do Estado e
do universo do servico publico.

2.5. SOCIEDADE (RESPONSABILIDADE SOCIAL)

Pela sua experiéncia consolidada ao longo de tempos
remotos, pela posi¢ao de lideranga no mercado e natu-
reza do servico que presta, caracterizada por uma pre-
senca diaria e constante em todo o territério nacional,
a marca CTT projeta-se como um inquestionavel sim-
bolo de confianca.

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

Acessibilidade

A atividade dos CTT tem um carater intrinsecamente
social. Por definicao, todos os residentes no pais sao
potenciais clientes, enquanto agentes ativos ou passi-
vos (destinatarios de correspondéncias).

Com 141 mil clientes/dia nas lojas CTT, e uma média dia-
ria de 1 objeto postal por agregado doméstico, a acessi-
bilidade é uma das suas marcas distintivas. A empresa
disponibiliza a maior rede de contacto a nivel nacional,
atuando como um elemento estruturante e determinante
para a coesao social do territorial nacional.

No final de 2012, a rede de atendimento dos CTT era
composta por 2 562 estabelecimentos postais (mais 1
que no final de 2011), englobando 748 lojas CTT (in-
cluindo 8 estagdes méveis) e 1 814 postos de correio,
cujo funcionamento é da responsabilidade de tercei-
ros, mediante a celebragdo de contrato com os CTT
para a prestagao de servigos postais. Existem também
2 498 postos onde se podem adquirir selos.

Ainda a nivel de pontos de acesso, no final de 2012 esta-
vam disponiveis 11 194 marcos e caixas de correio onde 0s
clientes podem depositar os envios postais na rede CTT.

0 dimensionamento da rede postal é determinado por
dois fatores criticos: a capacidade de gerar neg6cio e
as obrigacdes de prestacdo de um servico publico de
carater universal. Este servico universal significa que
0s CTT sdao um operador que se compromete a prestar
servico em todo o territorio, de forma permanente, de
norte a sul, nas regides autbnomas, nos lugares mais
recdnditos, sem exce¢des € a0 mesmo prego.

Esta realidade gera conflito entre a manutencdo da
sustentabilidade econémica da empresa e a sua a¢ao
de responsabilidade social para com a comunidade
envolvente, com os inerentes custos. Para garantir a
conciliagdo dos dois conceitos sera inevitavel, em cer-
tos casos, proceder a ajustamentos da oferta, mesmo
que limitados, tendo em mente que é possivel alterara
forma sem prejudicar o conteldo e atributos do servi-
¢co. Estes acertos sao também determinados pelas al-
teracdes dos padroes demograficos de ocupacao do
territério e dos niveis de atividade econémica.
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As reformula¢des da rede de atendimento poderdo en-
volver a alteragao do horario de funcionamento das lo-
jas CTT, o agenciamento do servico de lojas de atividade
reduzida, mediante substituicao por posto de correio e
a abertura de novas lojas ou postos de correio. Estas
alteragdes sdao sempre precedidas de avaliacao da en-
volvente e das condi¢des locais, tendo em conta a aces-
sibilidade aos servicos postais e a qualidade da presta-
¢do do servico postal universal as populagdes.

No caso da alteracdo do horario de funcionamento das
lojas envolver uma reduc¢do de horario ou na situa¢ao
de agenciamento de uma loja com a sua substitui¢ao
por um posto de correio, a medida é previamente co-
municada a autarquia local, normalmente a Junta de
Freguesia, a fim de emitir o seu parecer, que é tido em
devida conta.

Deste modo, as delibera¢gdes tomadas neste ambito
pelos CTT, na sequéncia de propostas apresentadas
pelos responsdveis locais da empresa, sdo devida-
mente fundamentadas, nomeadamente em termos
das necessidades do servico, dos niveis de procura e
da satisfacdo das necessidades de comunicacao da
populagdo e das atividades econémicas.

# ctt

Para este fim, os responsaveis de area avaliam/anali-
sam os impactos destas operacdes, tendo em conta a
acessibilidade aos servicos postais e a qualidade da
prestacdo do servico postal universal as populagdes.
Estabelecem contacto com os 6rgaos de poder local
(Juntas de Freguesia) e outras entidades pdblicas e
privadas ao longo do processo de agenciamento, quer
para os agenciamentos da distribuicao, como do aten-
dimento.

As Juntas de Freguesia constituem para 0s CTT um dos
parceiros privilegiados e legitimos, pela relacdo de
proximidade que mantém com a populacao local, dis-
ponibilizando frequentemente, na vertente do atendi-
mento, 0s meios existentes para os servicos adminis-
trativos na prossecucdo do agenciamento. Fica assim
disponivel num mesmo local e num horario de funcio-
namento mais abrangente, um conjunto alargado de
servicos de apoio ao cidaddo. Esta medida tendera a
criar fatores de satisfacdo no cliente.

0 impacto na comunidade é medido através da infor-
macao recolhida por agentes internos e externos em
local, através de um acompanhamento préximo junto
dos prestadores e Juntas de Freguesia.

s

Lufs Peixoto

\L

0 servico e qualidade de atendimento prestados por Jodo Magalhaes no posto dos CTT de Fao
sdo valorizados muito para além das fronteiras da prépria Vila. Habitantes das freguesias de
Apdlia, Fonte-boa, Rio-Tinto, Barqueiros e Estela recorrem a este posto instalado no nobre
edificio sede de Junta de Freguesia. O executivo fangueiro esta consciente de que o agencia-
mento é catalisador da revitalizacao do centro histérico da Vila.

Presidente da Junta de Freguesia de Fao

\

A semelhanca da rede de atendimento, a distribuicao
domicilidria é efetuada através de mais de 5 708 per-
cursos de carteiros distribuidores que servem mais de
5,5 milhdes de domicilios em todo o territorio nacio-
nal. Dois tercos destes percursos sao realizados com
viaturas ou motociclos, sendo os percursos apeados
ou em bicicleta mais concentrados nas zonas urbanas.

0 dimensionamento da cobertura geografica ao nivel
da distribuicdo domiciliaria assenta em estudos perié-
dicos de organizacao dos sistemas locais de distribui-
¢ao e recolha que analisam um conjunto de variaveis,
nomeadamente: a dimensao do percurso; o nimero de
correspondéncias, sua volumetria e tipologia; os pon-
tos de distribuicao e pontos de entrega; o grau de con-
centracdo dos domicilios; os meios de transporte e as
vias de comunicacgdo existentes; e a segmentacao de
clientes, na vertente empresarial e individual.

( Diariamente
passamos a porta
de mais de 5 milhoes
de domicilios

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

Em termos europeus e com base nos dados disponiveis,
0s CTT continuam a revelar um bom nivel de penetra¢cdo
dos servicos postais apresentando uma cobertura pos-
tal com uma densidade superior a média comunitaria.
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TABELA 12 | DENSIDADE E COBERTURA POSTAL

Habitantes por estabelecimento postal

Km? por estabelecimento postal

2008 2009 2010 2011 2012 2008 2009 2010 2011 2012

Média UE 4673 4755 4929 4919 n.d. 41 42 43 43 n.d.

Portugal 3715 3696 3686 4139 4136 32 32 32 36 36
Fonte: UPU

Nota: Considerados os estabelecimentos postais fixos

FIGURA 7 | REDE DE LOJAS CTT

No dominio da acessibilidade das pessoas portadoras

FIGURA 8 | REDE DE CENTROS DE DISTRIBUICAO POSTAL

de deficiéncia fisica, a empresa continua a fazer obras

de modernizacdo e remodelacdo, tendo construido
mais 5 rampas de acesso em lojas CTT, no valor de 10

mil euros.

Neste ambito foi igualmente lancada a emissao da sé-
rie filatélica “Comunicar a Cores”, dedicada ao cédigo

de identificacdo de cores para daltonicos.

" @

Eg

Comunidades

Os CTT, desde a gestdo de topo até aos trabalhadores
no terreno, tém uma consciéncia cada vez mais clara

do impacto que podem ter na comunidade através das
suas iniciativas, tendo sempre por objetivo que cada

nefi

ciarios.

acao seja significativa e de valor para os respetivos be-

Com os CTT, a CAIS ndo s6 chega mais longe, num abraco fraterno, além-fronteiras, ao mais
pobre, como leva no seu corpo, em cada envio, o selo ou o prestigio notavel de uma Grande
Empresa que nos credibiliza e nos revela ao mundo como uma organizagao de confianca e
referéncia, tendo por base a for¢a inovadora do que pensa e o que consegue pela coragem

nao-desistente do seu trabalho.

Henrique Pinto

Diretor Executivo da Associacdo e Membro da Dire¢do (vogal)

\
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A luta contra a pobreza e a exclusdo social tem guiado
a maioria das escolhas de apoio e mecenato da empre-
sanos Gltimos anos. O melhor exemplo é o projeto com
0 mesmo nome, que inclui varias outras iniciativas.

# ctt

Projeto de Luta contra a Pobreza e a Exclusao Social -
Os CTT decidiram dar continuidade a este projeto de
envergadura nacional, por mais um ano, por entende-
rem que o seu apoio tem sido relevante para a popula-
¢do carenciada. Em 2012, foram 25 as institui¢des pro-
tocoladas em permanéncia com o projeto e que
receberam mais 4 500 embalagens. No total, os CTT
entregaram este ano gratuitamente, mais 33 450 em-
balagens solidarias resultantes das varias iniciativas
de angariacdo de livros e outros bens.

dos carenciados

a populagdo carenciada que estas apoiam.

Desde 2008, os CTT entregaram mais de 700 toneladas de donativos |
e abrangeram centenas de milhares de familias carenciadas
Rede de proximidade - os CTT aproximam os cidaddos solidarios

Desde 9 de outubro de 2008 até hoje, os CTT disponibilizam
gratuitamente a sua rede de atendimento, transporte e distribuicao
para fazer chegar os donativos que qualquer cidadao possa querer
entregar numa loja CTT, as Instituicdes aderentes, e por sua vez

Se quiser participar, é simples! Basta dirigir-se a uma loja CTT no

.
A4

continente ou nas ilhas e solicitar um folheto informativo para saber

0 que cada instituicao precisa. Depois pe¢a uma embalagem solidaria
cedida gratuitamente pelos CTT, deposite ai 0 seu donativo e entregue
ao balcao. Pode contribuir com alimentacao, roupa, artigos de

E alguém ficara muito agradecido!

Para mais informagao consulte:

\L

higiene, artigos didaticos e informaticos. O resto fica nas maos
dos CTT que garantem a entrega do seu donativo ao destinatario.

http://www.ctt.pt/fectt/wcmservlet/ctt/institucional /grupoctt/resp_social/luta_contra_pobreza.html

Esta caixa vai mudar um mundo.

Peca uma caixa nas Estagdes de Correlo e ajude as instituigdes a mudar o mundo
dos portugueses carenciados.

=

www.ctt.p
LINHA CTT 707 26 26 26
Dia e  sabodos das s 221

Assim, enquadram-se no ambito deste projeto, outras
iniciativas que tém igualmente a populagdo carencia-
da como alvo, de que se listam algumas.

Doacdo de Mobiliario a IPSS — Venda, por prego simbé-
lico, de mobiliario excedente dos CTT a mais 5 institui-
¢des nacionais;

Doacao de material descontinuado das lojas CTT — En-
trega a Instituicdes de Solidariedade Social que ti-
nham necessidades deste tipo de material;

Pai Natal Solidario — Iniciativa dos CTT (pelo 42 ano
consecutivo) para “angariacdo de padrinhos” de crian-
¢as em situagdo socialmente desfavorecida, para lhes
proporcionar um Natal melhor. Os CTT recebem as car-
tas que estas escrevem ao Pai Natal e tratam-nas de
forma especial. Este ano estiveram disponiveis 2 058
cartas, quase o dobro do niimero do ano anterior, em
89 lojas CTT, no facebook e no site, permitindo a qual-
quer pessoa da populacdo poder satisfazer o desejo
de uma crianga. Foram apadrinhadas 1 362 criancas
que receberam presentes que os CTT encaminharam
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gratuitamente, salvaguardando o anonimato do padri-
nho e da crianc¢a. Além desta iniciativa especifica, os
CTT respondem anualmente a milhares de cartas de
criancas dirigidas ao Pai Natal. Este ano recebemos e
respondemos a 175 mil.

Um livro por um sorriso — Recolhas de mais de 200 mil li-
vros nas lojas CTT e noutros locais (universidades, Cama-
ras, etc.) para Timor, a pedido da Associag¢do Karingana;

Vamos abragar a satide — Recolha de materiais e consu-
miveis médicos nas lojas CTT, num valor corresponden-
te a cerca de 10 mil euros, para reabilitacdo e reequipa-
mento do Hospital Ayres de Menezes em Sao Tomé e
Principe, a pedido da Associacdo Ajudar sem abrigo;

Carteiro amigo — Projeto-piloto no concelho de Alen-
quer, em que excedentes de superficies comerciais e de
produtores privados (fruta, legumes, leite e roupa) fo-
ram entregues por carteiros a Instituicdes carenciadas;

Somar Para Dividir — Pelo 72 ano consecutivo, fez-se
uma recolha junto dos trabalhadores dos CTT, de do-
nativos (livros, roupa, brinquedos, artigos de higiene e
material escolar), para entrega a Institui¢des ou asso-
cia¢des identificadas como deficitarias neste tipo de
bens. Os donativos ascenderam a 7,2 toneladas e fo-
ram entregues a 23 instituicdes do continente e ilhas.

Recolha de pilhas e baterias a favor do IPO — Associa-
¢do ao peditério nacional da Ecopilhas. Sensibiliza¢cdao
ambiental com um retorno social. O resultado das re-
colhas é convertido em equipamentos de diagnéstico
e/ou tratamento que reverte para o Instituto. Trata-se
de um movimento de solidariedade ja com trés anos,
responsavel pela recolha e reciclagem de cerca de
18% dos residuos de pilhas e baterias recolhidas pela
Ecopilhas em Portugal.

Apoiamos causas

H
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Algumas iniciativas foram iniciadas em 2012 e termi-
nadas apenas em 2013, tal como é o caso da recolha
de donativos para o Banco do Bebé que recolheu 1 700
embalagens solidarias. Para detalhe sobre iniciativas
desenvolvidas pelas empresas dos CTT, ver capitulo 4.

No que respeita a atividade de patrocinios, os CTT ana-
lisaram cerca de 400 pedidos. No ambito da responsa-
bilidade social elegeram para apoio, mais de duas de-
zenas de iniciativas que corporizaram ag¢des de
solidariedade social e de ajuda a grupos carenciados
ou de risco, no montante aproximado de 957 mil euros
(inclui apoio ao Centro de Desporto, Cultura e Recreio
do Pessoal dos Correios).

A politica de patrocinios tem dado prioridade a proje-
tos associados ao tema da pobreza e exclusao social,
cultura, lingua, desporto para deficientes, salde, soli-
dariedade e inovacdo. Destacam-se os patrocinios
mais significativos:

Solidariedade

e Cedéncia de dois quadros superiores dos CTT, duran-
te um ano, a Associa¢ao DariAcordar para apoiar a
operacionalizagdao do movimento da associa¢ao que
luta pelo zero desperdicio alimentar;

e Continuidade do Protocolo de cidadania empresarial
com a CAIS para o desenvolvimento do Projeto Abrigo;

e Venda de mais de 28 400 Pirilampos Magicos em 365
lojas CTT, pelo 72 ano consecutivo, para angariacao
de fundos e alertar para a problematica da defesa dos
direitos das pessoas com deficiéncia — Fenacerci;

e Venda de cartdes de boas festas e de outros produtos
da Unicef, revertendo parte da receita para programas
destinados a criar condi¢des dignas e sustentaveis
para as criangas mais desfavorecidas do mundo;

e Colaboragao na angariagao de fundos para a Cruz
Vermelha Portuguesa, através da venda nas lojas
CTT do Kit langado com a campanha / Help with My
T-Shirt, and You?

Integragao social

e A Associa¢do Salvador e o Refligio Aboim Ascensao
usufruiram de donativos ou de portes de correio;

e Patrocinio da Revista Visdo Braille;

Salde e cidadania

e Oferta de portes a Alzheimer Portugal, a Abraco, e
também de donativo a Associa¢do Portuguesa Con-
tra a Leucemia e a Liga Portuguesa contra o Cancro;

e Investimento de 87,3 m.€ no Parque Tematico Kidza-
nia (projeto de formacao civica e pedagdgica para as

criancas);

e Organizacao de rastreios cardiovasculares com a
Fundacao Portuguesa de Cardiologia;

e Emissdo de Inteiro Postal comemorativo da “Luta
Contra a Sida”.

Mecenato desportivo

® Provas (duas) de Deficientes Motores em cadeira de
rodas, eventos integrados na Meia Maratona Interna-
cional de Lisboa e na Meia Maratona de Portugal;

e Corrida da Mulher 2012

e Emissdo de selos sobre os “jogos Paralimpicos”.
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Onde te leva a imaginagao?

A parceria com o Plano Nacional de Leitura através do
programa “Onde te Leva a Imaginac¢ao?”, vai ja na sua
6.2 edicdo, em que o mote foi “Imagina um Portugal
melhor”. Este insere-se no ambito do apoio a cultura
e a edificacdao de uma sociedade mais sustentavel.

O projeto tem por objetivo sensibilizar as criancas e
jovens para o conceito de responsabilidade social e
ambiental e simultaneamente dinamizar a escrita e a
leitura, desde o ensino primario ao secundario. Este
ano abrangeu 237 escolas e 16 428 alunos. Foram
avaliados 6 558 trabalhos e os vencedores viram as
suas obras concretizadas em selos.

\L

magina

um Portugal
melhor

Inscreva-se ja e vamos imaginar
um Portugal melhor para todos!

Inscrigdes em
http:/miudos.irrequietos.com
'Até 15 de dezembro

www.ctt.pt//LINHA CTT 707 26 26 26
Dt a5 35 220

Ambiente e biodiversidade

e Patrocinio de Prémios APDA Ensino superior para o
sector da distribuicdo de dgua drenagem de aguas
residuais;

¢ Apadrinhamento de uma chita (acinonyx jubatus), uma
espécie ameacada, residente no zoo de Lishoa e batiza-
da pelos trabalhadores com o nome de Dakartas;

e Lancamento de emissdes de selos e de outras pecas
filatélicas para sensibilizar os colecionadores e o pa-
blico em geral para o tema. Estas foram dedicadas as
regidoes autonomas: Fajas nos Acores; Levadas na
Madeira. Producdo de 1,6 milhdes de selos e langa-
do um livro intitulado “Douro, Rio de Patriménios”,
com uma tiragem de 4,5 mil exemplares, sobre o
ecossistema Gnico do Alto Douro, classificado como
patriménio mundial pela UNESCO;

e Lancamento de etiquetas automaticas de franquia “2012
Ano Internacional da Energia Sustentavel para Todos”.

Ajuda ao desenvolvimento

e Organizacao e monitoria de a¢des de formacgao so-
bre desenvolvimento de recursos humanos, gestao,
responsabilidade social e outros, a doze quadros de
operadores postais de PALOPs e de paises da Améri-
ca Latina (no valor de 101 mil euros), no ambito da
cooperagdo com outros operadores postais.

GRI 4.12 GRI SO1

61



62

Relatério de Sustentabilidade 2012
Criacdo de Valor para os Stakeholders

Neste ano, aos CTT continuaram a apostar no seu pro-
grama de Voluntariado empresarial com a organiza¢ao
de dez iniciativas, que incidiram no apoio a camadas
da popula¢do mais carenciadas, abrangendo criancas,
idosos e jovens com deficiéncia, tendo-se reforcado
também o voluntariado ambiental, como era objetivo
da empresa para este ano.

Vo Y

/ \ 94
Tem-se por objetivo primordial que a experiéncia do
voluntariado favoreca o sentimento de pertenca, a
captura do saber, o desenvolvimento de competéncias
técnicas, organizacionais e relacionais, a criagao de
valor para os beneficiarios e o refor¢o da marca CTT.
Atipologia das iniciativas reparte-se por atividades
recreativas ou culturais, ambientais, de solidariedade,
de salide e de intervencao em catastrofes.

\L

Pretende-se organizar acdes de continuidade e de lon-
ga duragao, em detrimento de a¢des pontuais, 0 mais
possivel alinhadas com a identidade da empresa, pro-
movendo o reconhecimento interno e externo. No en-
tanto, por razdes diversas, as iniciativas tém sido ain-
da sobretudo de curta duracao, embora favorecendo a
continuidade dos contactos e a regularidade das ini-
ciativas, para que estas sejam ja esperadas pelos vo-
luntarios, criando uma continuidade na linha de inter-
vencdo. No entanto, estao em preparacao projetos que
vao favorecer o voluntariado de longa duracao e um
maior compromisso por parte dos voluntarios e da em-
presa.

A Bolsa de Voluntarios viu um crescimento de 13% em
relacdo ao ano transato, ascendendo a cerca de 500
trabalhadores, representando mais de 3,7% do efetivo
dos CTT. As dez ag¢des tiveram 170 participagdes (100
voluntarios), e perfizeram mais de 1 050 horas. Conti-
nuou a vigorar a regra que permite aos voluntarios a
participagao em iniciativas constantes do plano de vo-
luntariado, com cedéncia de tempo por parte da em-
presa até 16 horas, por ano, por trabalhador.

Organizamos trés iniciativas que se enquadram no do-
minio da promog¢do da biodiversidade, em parceria
com a Quercus, que visaram ora a eliminacao de infes-
tantes para permitir o desenvolvimento de espécies

autéctones (nomeadamente azinheiras) no Parque Na-
tural das Serras de Aires e Candeeiros, ora a protecao
da Leuzea longifolia, um endemismo em risco de extin-
¢ao, perto de Leiria, ora a conservac¢ao de habitats na-
turais na Lagoa de Albufeira.

As restantes iniciativas, de cariz social, foram desde o
estabelecimento de uma parceria com a Fundacgao Por-
tuguesa de Cardiologia, na campanha “Desafio do Co-
racao”, passando pelo Somar Para Dividir com opera-
¢des de triagem em Lishoa e Coimbra, pelo convite a
populacao carenciada para os Circos de Natal CTT de
Lishoa e Porto e para atravessar a ponte Vasco da
Gama no ambito da Meia Maratona de Portugal. Parti-
cipamos igualmente na iniciativa anual da CAIS, “Pao
de Todos Para Todos” em Lisboa, dinamizando a nossa
participacdo com a oferta aos visitantes de postais de
Natal e do seu envio gratuito para os respetivos fami-
liares e amigos.

Além disso, o normal funcionamento do Projeto da Po-
breza propriamente dito, inclui inGmeras horas de vo-
luntariado, ndo contabilizadas neste contexto, realiza-
dasregularmente pelostrabalhadoresquetransportam
e entregam os donativos as Instituicdes. De notar, o
envolvimento de todos os trabalhadores na divulga-
¢ao do projeto, aceitacao de donativos nas lojas e res-
tantes processos de encaminhamento.

o
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Objectivo 2013 Social

e Continuacao do Projeto de Luta Contra a Pobreza e Exclusao

e Organizacao de campanhas especificas de recolha de livros

e Biblioteca escolar (permuta de livros)

e Realizacdo de 6 acdes de voluntariado

e Implementacao de experiéncia-piloto de voluntariado de
longa duragao

e Pai Natal Solidario

e N\




2.6. TRABALHADORES

Para vencer os desafios com que estdo confrontados,
os CTTtém vindo a investir na valoriza¢do, otimizacao,
motivacdo e reconhecimento dos trabalhadores, no
quadro das restricdes, nomeadamente, do Programa
de Reducao de Custos e do Orcamento de Estado.

No decurso de 2012, procedeu-se a aplicagdo integral,
rigorosa e uniforme das medidas para o Sector Empre-
sarial do Estado em todas as empresas dos CTT, cons-
tantes da Lei n.2 64-B/2011 (OE) de 30 de dezembro,
algumas transitadas do ano de 2011, tendo sido emiti-
das orienta¢des sobre as matérias respeitantes a sus-
pensdo do pagamento dos subsidios de férias e de
Natal, ao pagamento do trabalho extraordinario e ao
descanso compensatério.

No dmbito do Programa de Reducdo de Custos (PRC),
na componente Recursos Humanos, para além das ma-
térias referidas, foram concretizadas outras medidas
(vide Remuneracao).

# ctt

0 modelo de gestdao de recursos humanos dos CTT
continua a orientar-se para o aprofundamento de uma
cultura empresarial que promova a motivagao e o en-
volvimento dos trabalhadores e a sua orientacdo para
a obtencdo de resultados.

2.6.1. Caracterizagdo dos ativos humanos (CTT SA)

Em 2012, o total de trabalhadores (efetivos e contrata-
dos), foi reduzido em virtude do elevado nimero de
saidas, 1 439 contra 922 entradas, traduzindo-se
numa taxa de rotatividade de 12,63%, 8,22% para os
homens e 4,42% para as mulheres. Dos trabalhadores
efetivos, 305 sairam por aposentagdo/reforma, 67 por
cessacao de contrato e 12 por falecimento.

Contabilizando apenas o nlimero global de novas con-
tratacOes, a taxa respetiva é de 8,0% (5,4% para os
homens e 2,7% para as mulheres), incluindo efetivos e
contratados.

?(IE\)?EII:AI:Z %’XXA DE ROTATIVIDADE DE EFETIVOS E CONTRATADOS POR GENERO E FAIXA ETARIA?

Masculino Feminino
<30 anos De30 »50anos Total <30 anos De 30 »50anos Total Total

a 50 anos a 50 anos

Entradas 423 192 1 616 191 114 1 306 922
Saidas 490 268 178 936 203 151 149 503 1439
Total 913 460 179 1552 394 265 150 809 2361
Rotatividade 4,30% 2,35% 1,56%  8,22% 1,78% 1,33% 1,31%  4,42% 12,63%

(saidas)

2 Aidade dos trabalhadores foi calculada, a data de cada ocorréncia (entrada e saida)

GRI 4.16
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TABELA 14 | TRABALHADORES DOS CTT, POR TIPO DE CONTRATO

2011 2011

CTT, SA
Efetivos 11318 10973
Contratados 605 418
Total 11923 11391
SUBSIDIARIAS DOS CTT 2011 2012
Efetivos 1357 1335
Contratados 555 441
Total 1912 1776
CTT Gest 23 23
CTT Expresso 677 658
EAD 101 95
Mailtec 552 385
PayShop 32 32
PostContacto 41 40
Tourline 443 480
CORRE 44 63
Total Ctt 13836 13167

A média de idade subiu de 43,9 anos, em 2011, para

44,8. A categoria profissional com maior peso relativo,

0s carteiros, apresenta uma média etaria mais baixa

(42,8 anos).

TABELA 15 | DISTRIBUICAO DOS TRABALHADORES POR NiVEL DE ESCOLARIDADE

2011 2012

Ensino Universitario 10,9% 11,3%
129 Ano 40,9% 43,0%
32 Ciclo do ensino basico (92Ano) 30,6% 29,0%
<32 Ciclo do ensino Basico (92Ano) 17,6% 16,7%
Total 100% 100%
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Em resultado das politicas adotadas, o efetivo com ha-
bilitagdes inferiores ao 92 ano diminuiu de 17,6% para
16,7% e, em contrapartida, o efetivo com 0 12%2ano e
superior subiu de 51,8% para 54,3%.

A maioria dos trabalhadores (98%) encontra-se em re-
gime de tempo integral. Do universo das mulheres,
3,0% trabalham em regime de part-time e o valor cor-
respondente para os homens é de 1,4%.

# ctt

-Il\—l/?JBNEII-EQg?E PERCENTAGEM DE EFETIVOS E CONTRATADOS POR GENERO E REGIME DE TRABALHO
Masculino Feminino
Efetivos Contratados Total Efetivos Contratados Total Total global
Full-time 7297 99,8% 158 61,7% 7455 98,6% 3599 98,2% 110 67,9% 3709 96,9% 11164 98%
Part-time 11 0,2% 98 38,3% 109  1,4% 66 1,8% 2 32,1% 118 3,1% 227 2%
Total 7308 96,6% 256 3,4% 7564 66,4% 3665 958% 162 4,2% 3827 33,6% 11391 100%

Os locais de trabalho sdo dispersos por todo o territ6-
rio nacional, Espanha e Africa. A reparti¢do do nimero
de trabalhadores por regiao acompanha sensivelmen-
te os valores da concentracdo demografica, uma vez
que a empresa distribui 0s seus servigos por todo o
territério nacional (ver glossario).

2.6.2. Praticas laborais e de recrutamento
e selecao

Ataxa global de absentismo, que considera os motivos
nomeadamente de doenca, sinistralidade laboral, ati-
vidade em estruturas representativas de trabalhado-
res (Organizagdes Sindicais e Comissao de Trabalha-
dores), auséncias ao abrigo do estatuto de
trabalhador-estudante, greves, maternidade e outros
motivos, foi de 6,7% em 2012. Esta taxa reflete um de-
créscimo de 0,5%, em relacdo ao ano transato. Verifi-
cou-se uma redugdo nas principais causas: doenca,
sinistralidade laboral e maternidade. A greve represen-
tou 0,2% e a atividade sindical 0,6% (0,6% em 2011).
De notar que a taxa de absentismo global, excluindo a
maternidade/paternidade, auséncias por luto ou de
horas para estudo, foi de 6%.

Anivel da oferta de trabalho, continuaram a privilegiar-
-se as oportunidades dirigidas a jovens a procura do 12
emprego e a desempregados de longa duracao. A utili-
zacao do Facebook, iniciada em 2010, continuou a pro-
porcionar bons resultados, sobretudo a nivel das can-
didaturas da popula¢do mais jovem.

Neste ano foram celebrados 1 551 contratos a termo e
102 contratos de trabalho temporéario que possibilita-
ram a muitos jovens o seu primeiro contacto com o
mundo do trabalho e o regresso de desempregados a
vida ativa.

Continuando a colaboragdo com um conjunto de esco-
las de referéncia foram celebrados 34 contratos de es-
tagio, 20 dos quais curriculares. A concessao de esta-
gios insere-se na politica de ligacdo da empresa aos
sistemas de ensino e formacao e de promoc¢ao da me-
lhoria das qualificagdes profissionais.

Dois dos estagios curriculares foram concedidos a jo-
vens com necessidades educativas especiais. Nestes
casos foi desenvolvido um trabalho de grande inter-
-relacdo entre a escola, a familia e o orientador dos
CTTresponsavel pelo seu acolhimento e integracao.

Objectivo 2013
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e Reducdo do absentismo global para 6,5%
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2.6.3. Gestdo Integrada do capital humano

0 aproveitamento do potencial humano dos CTT e o re-
curso a formas de prestagdo de trabalho mais flexiveis
em funcdo do trafego postal continuam a fazer parte das
orientacdes relativas a gestao dos recursos humanos.

Fomentou-se a mobilidade e a flexibilidade entre as em-
presas dos CTT, através das cedéncias de pessoal, so-
bretudo de quadros superiores, entre empresas dos
CTT, incluindo as sedeadas no estrangeiro. As 100 opor-
tunidades de mobilidade e progressao a nivel interno e
as 13 a nivel internacional que foram divulgadas susci-
taram 694 e 25 candidaturas, respetivamente.

Deu-se continuidade ao processo de recolocagao de
pessoal, com 12 novas atribui¢cdes de posto de traba-
lho, 120 acordos de suspensao e 26 acordos de resci-
sao do contrato de trabalho.

Os movimentos de pessoal e as mudancas de horario de
trabalho cumprem prazos minimos e obedecem aos
procedimentos de comunicagdo prévia estipulados na
lei e nos dois acordos de empresa. Para transferéncias
por interesse da empresa ha a obrigacdo da comunica-
¢ao, por escrito, ao trabalhador com a antecedéncia mi-
nimo de 30 dias (distancia superiora 50 km) ou 15 dias
(distanciaigual ou inferior a 50 km), salvo motivo impre-
visivel. Nas transferéncias por conveniéncia de servico,
os trabalhadores potencialmente abrangidos devem ser
avisados do facto com 45 dias de antecedéncia, ou nos
prazos acima, consoante o AE que subscrevem.

As alteracoes do horario de trabalho sdo precedidas
de consulta aos trabalhadores e a Comissao de Traba-
lhadores, comunicadas a ACT (Autoridade para as Con-
dicdes de Trabalho) e afixadas na empresa com a ante-
cedéncia de 7 dias. Em regime de adaptabilidade, a
alteracao do horério é comunicada com, pelo menos,
15 dias de antecedéncia.

Avalia¢ao de desempenho

Visando apoiar a gestao por objetivos, a gestao do ta-
lento, o desenvolvimento das competéncias dos traba-
lhadores, a politica de compensacdo por mérito e o le-
vantamento de necessidades de formagao, o sistema
de avaliagdo do desempenho abrangeu todos os traba-
lhadores dos CTT, SA, visando a aprecia¢dao das com-
peténcias e dos contributos individuais e das equipas
para os resultados. As empresas dos CTT adotam pro-
cedimentos similares

0 processo inclui uma reunido/entrevista entre a chefiae o
trabalhador para troca de informagao sobre a avaliacao e
para identificacdo de competéncias a desenvolver, permi-
tindo a inclusao de eventuais comentarios do trabalhador
e a manifestacao de vontade para a frequéncia de cursos
de formagao tendentes a melhoria do exercicio das suas
fun¢des. Foram realizadas varias sessoes de formagao de
chefias sobre o sistema de avaliagdo de desempenho e
sobre a forma de conduzir a respetiva entrevista.

Remuneracao

Em 2012, nos termos definidos na Lei n.2 64-B/2011
(OE) de 30 de dezembro, foram aplicadas as seguintes
orientagdes: redugdo remuneratéria entre 0s 3,5% e 0s
10% relativamente a remuneracdes acima dos 1 500 euros,
e ainda para os contratos de aquisicao de servicos;
a proibicao de valoriza¢cdes remuneratédrias respeitante
a auséncia de atualizacdes salariais, progressdes, ou
atribuicdao de prémios de desempenho; e a suspensao
parcial ou total dos subsidios de férias e de Natal nas
situagdes, respetivamente, em que a retribuicao mensal
foi igual ou superior a 600 euros e igual ou inferior
a 1 100 euros, ou em que a retribuicao foi superior a
1 100 euros. Foram igualmente aplicadas as alteracdes
aos regimes de ajudas de custo e transporte, ao traba-
lho extraordinario e descanso compensatério e ao sub-
sidio de refeicdo, conforme determinou a citada lei.

Foi mantida a aplicacdo dos regimes previstos para os
trabalhadores em fung¢des publicas relativos ao abono
de ajudas de custo e transporte por deslocagdes em
territério portugués e ao estrangeiro e a remuneragao
do trabalho noturno, face ao ambito subjetivo do De-
creto-Lei n® 558/99, de 17 de dezembro (regime juridi-
co do sector empresarial do Estado).

O Programa de Redugdo de Custos (PRC) na componen-
te Recursos Humanos incluiu ainda outras medidas de
reducdao de gastos com pessoal, nomeadamente: nao
substituicdo de saidas, eliminacdo do prémio de quali-
dade atribuido em anos anteriores (em 2010 este pré-
mio atingiu 2,6 M.€), redu¢ao do abono de familia, eli-
minacao dos telefones residenciais subsidiados,
reducdo do nimero de viaturas nao operacionais e de
teleméveis, reducdo dos plafonds de combustivel e de
teleméveis, reducao de chefias e celebragao de acordos
de suspensao e de cessagao do contrato de trabalho.

Representacao dos trabalhadores

Os trabalhadores veem assegurada a sua comunica¢do
com a gestao através de varios 6rgaos de representacao.
A Comissdo de Trabalhadores (CT) e as 79 Subcomissdes
de Trabalhadores (SCT) exercem as competéncias que
lhes estao atribuidas por lei. Os CTT, como em anos ante-
riores, mantém um contacto permanente com a CT, atra-
vés de reunides mensais ao mais alto nivel e de reunides
pontuais, sempre que necessario, e do envio de docu-
mentagao de gestdo relevante. Para apoiar o exercicio
das suas atribui¢oes, a empresa proporciona instalagées
e meios materiais e técnicos. Tém vindo a ser concedidas,
aos 11 membros da CT, 25 horas por més acrescidas de 1
dia/més para a reunido com os Orgdos de Gestao e crédi-
tos adicionais pontuais em fungado das solicita¢des efetu-
adas. A cada um dos 125 membros da SCT, sao concedi-
das 8 horas. No conjunto do ano de 2012, corresponde a
7 558,2 horas de trabalho.

GRI 4.4
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As estruturas de representac¢do coletiva de trabalha-
dores (ERCT) exercem as competéncias que lhes estao
conferidas por lei, na defesa e promogao dos interes-
ses socioprofissionais dos seus associados, intervin-
do, nomeadamente, na otimizacdo das condicdes de
trabalho, celebracdo e revisao de convengdes coleti-
vas de trabalho (Acordo de Empresa — AE). Na prosse-
cu¢do da adequagao do enquadramento laboral aos
novos desafios, realca-se:

e Continuidade do processo negocial de revisdo dos
AE/CTT janeiro 2010 e setembro 2010, no dmbito do
qual se realizaram 32 sessdes negociais formais, a
que acresceram in(imeras reunides bilaterais corre-
lacionadas;

e Em termos de conflitualidade laboral, em 2012 regis-
tou-se um significativo decréscimo do nimero de
greves realizadas em relagao aigual periodo de 2011
(-42.9%), traduzido no decréscimo do nimero de
dias perdidos por este motivo (-41.2%). Entretanto,
no mesmo periodo, verificou-se um significativo
acréscimo do nimero de reunides (plenarios) de tra-
balhadores (+28.8%), sendo a Comissdo de Traba-
lhadores responsavel por 77,2% destas reunides;

e Em 31 de dezembro, o nimero de trabalhadores
abrangidos poracordo de negociagdo coletiva de tra-
balho é de 99,9%. Os restantes trabalhadores conti-
nuam a ver as suas relagdes de trabalho regidas pe-
las disposi¢cdes do Codigo do Trabalho (Lei 7/2009).
De referir que 85,1% dos trabalhadores da empresa
(efetivos e contratados) sdo sindicalizados.

Foram cumpridas as obriga¢des legais em matéria de
informacdo de gestao de recursos humanos, através
da elaboracao e envio ao GEP/MTSS — Gabinete de Es-
tratégia e Planeamento do Ministério do Trabalho e
Solidariedade — do Relatério Unico (RU), nos termos
do Codigo de Trabalho, previsto pelo art.2 322 da Lei n®
105/20009, de 14 de setembro, e regulado pela Portaria
n255/2010, de 21 de janeiro.

A conflitualidade laboral saldou-se pela realizacao de
cerca de 237 reunides de trabalhadores (plenarios) e 8
greves, com os inerentes impactos em termos do nor-
mal funcionamento da atividade do negécio, 3 das
quais incidiram sobre a totalidade do periodo normal
de trabalho diério e 5 sobre parte do mesmo. Persistiu
1 pré-aviso de greve a realizagdo de trabalho suple-
mentar nas areas de distribuicdo e tratamento, sem
consequéncias dignas de registo ao nivel do desempe-
nho dos servigos.

Ataxa de absentismo por motivo de greve foi de 0,2%,
valorigual ao de 2011. O niimero de dias aumentou de
4 334 para 5 615. Os motivos alegados pelas ERCT fo-
ram, genericamente, a reivindicacdo de compensa-
¢Oes pela reestruturagao do trabalho e dos horéarios de
trabalho e a rejei¢ao das medidas de contencdo sala-
rial e de progressao profissional impostas pelo acio-
nista, no ambito do Orcamento de Estado.

# ctt

As questdes mais frequentemente veiculadas ou apre-
sentadas pelas ERCT através de exposi¢des respeitam
aos regimes e condicdes de trabalho, disciplina, rela-
cionamento interpessoal, cumprimento/incumprimen-
to de obrigacdes legais e/ou regulamentares, avalia-
cao de desempenho, evolugdo e progressao
profissional e condi¢cdes de aposentacao. Todas essas
questdes foram analisadas internamente pelos Recur-
sos Humanos, em articulagdo com o0s responsaveis
pelas areas a que respeitam, e objeto de resposta.
Neste ano, foram tratados 545 processos provenientes
das ERCT em representacdo dos seus associados
(+9,7% que em 2011).

A nivel europeu, a empresa manteve a sua participagao
no Comité de Didlogo Social Europeu para o Sector Pos-
tal que relne representantes dos sindicatos e dos ope-
radores postais da Unido Europeia. O seu programa de
trabalho incluiu temas determinantes para o futuro do
sector, como a evolucdo postal, a prevencao de aciden-
tes, a responsabilidade social das empresas, a forma-
¢ao e desenvolvimento de competéncias e a adaptagao
das organizagdes e dos recursos humanos a mudanca.

Formacao

Aformacao nos CTT é considerada um investimento no
ativo mais importante — as pessoas — e encarada como
uma funcdo estratégica para o desenvolvimento e a
competitividade da empresa. O Plano de Formacao
para 2012, elaborado na sequéncia do diagnéstico de
necessidades, fixou objetivos bastante ambiciosos
que foram alcangados.

O nivel de concretizagdo, a parda redugdo do potencial
de trabalho, permitiu a subida de 1,19% para 1,27%
da taxa de formacao (relagdo entre o volume de forma-
¢do e o potencial de trabalho), indicador considerado
mais rigoroso para expressar a aposta no desenvolvi-
mento de competéncias do que o volume de formagao.

/ \

Em 2012, realizaram-se 10 453 a¢des de formacao
com 73 912 participagoes, atingindo-se um
volume de formacao de 304 477 horas nos CTT

e uma média de 23 horas por trabalhador.

Em relacdo ao ano anterior, a taxa de esforgo

de formacao subiu de 1,19% para 1,27 %.
Abrangeram-se 90% dos trabalhadores.

o
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TABELA 17 | VOLUME E TAXA DE FORMACAO DOS CTT

CTT 2010 2011 2012 Tx Crescimento
A2011/2010 A2012/2011

Volume de Formagao (horas) 293 663 288713 304 477 * -1,7% 5,5%

Potencial de trabalho 26 015 808 24226 358 23982039 -6,9% -1,0%

(efetivo + c. termo) (horas)

Taxa de Formagao 1,13% 1,19% 1,27% 5,3% 6,7%

* 0 volume de formagao dos CTT, SA foi de 266 018 horas, com uma média de 23 horas por trabalhador.

Sintese da atividade

No desenvolvimento da atividade formativa recorreu-
-se preferencialmente as formas de difusdo a distancia
e em local, solu¢des de maior proximidade e mais
adaptadas aos contextos e ritmos de trabalho. A este
propésito, é de realcar o papel da formacdo a distancia
no cumprimento dos objetivos, quer pelo nimero e
qualidade dos cursos produzidos internamente, quer
pelo ndmero de trabalhadores abrangidos, quer, ain-
da, pelo seu contributo para o volume total de forma-
¢do, com menores custos.

TABELA 18 | TOTAL E MEDIA DE HORAS DE FORMAGAO, POR CATEGORIA E GENERO (CTT, SA)

Masculino Feminino Total

N2 Média N2 Média N2 Média

de horas de horas de horas de horas de horas de horas

Quadros superiores 23139 44 23897 48 47 036 46
Quadros médios 15088 55 12095 61 27 182 58
Atendedores 7 255 10 21013 12 28 268 11
Distribuidores 73225 16 12 460 18 85 684 16
Qutros grupos 44067 31 33780 53 77 847 38
Total 162774 22 103 244 27 266 018 23

Os trabalhadores-estudantes utilizaram de cerca de
20 000 horas de dispensa para frequéncia de aulas ou
de preparagao para provas e exames. O volume da for-
macdo relativa aos processos de RVCC (Reconheci-
mento, Validagdo e Certificacdo de Competéncias), or-
ganizados pelo CNO (Centro Novas Oportunidades)
rondou as 22 000 horas.
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TABELA 19 | PESO DO VOLUME DE FORMACAO POR AREA TEMATICA

Area tematica

Volume de Formacgao (%)

Qualidade 17%
Formagdo de Base 16%
Produtos e Servicos CTT 15%
Enquadramento na Empresa 13%
Comportamental 6%
Informatica 6%
Marketing e Vendas 5%
Salde e Seguranca no Trabalho 5%
Recursos Humanos 5%
Gestao e Economia 5%
Outros 7%

Em relagdo ao ano anterior, ha a salientar o retomar do
nivel de investimento realizado na area da “Qualidade”.
Os programas que se destacam pelo maior impacto na
qualidade de servico, no desenvolvimento dos traba-
lhadores e no futuro da empresa sdo os seguintes:

Gestdo da qualidade e certificacdo, com 3 892 ac¢des
de formacgao, 29 584 participagdes e um volume de
44 627 horas, abrangeu as normas ISO 9001, 14001 e
os procedimentos inerentes a certificacao de lojas,
centros de distribuicdo e centros operacionais.

Desenvolvimento de responsaveis do Servico ao
Cliente, chefias das lojas e chefias de centros de dis-
tribuicdo postal, nos dominios técnico e de gestao,
para atualiza¢ao profissional e incremento da capaci-
dade competitiva, orientada para o cliente e para os
resultados, com 13 a¢des, 554 participacdes e um vo-
lume de 3 380 horas. Destas, 612 horas respeitam a
sessdes com 64 chefias que foram acompanhadas na
metodologia de Coaching, no ambito do Programa FA-
ROL — Orientar para Desenvolver.

Competéncias comportamentais que inclui programas
para chefias e quadros sobre assertividade e gestao
de conflitos, comunicacao e rela¢des interpessoais,
conducdo de reunides, organizacao do trabalho e ges-
tdo do tempo, técnicas de negociagdo e gestao e traba-
lho em equipa. Destaca-se a reformulag¢do do progra-
ma formativo em Lideran¢a no sentido de reforcar a
responsabilidade das chefias pela formac¢ado e comuni-
cagdo com as suas equipas. Houve 407 agdes, 1 865
participacdes e um volume de 16 624 horas.

Enquadramento na empresa — Com vista ao alinha-
mento dos quadros com os objetivos estratégicos da
empresa e para a integracao de novos trabalhadores
(contratados a termo sobretudo para o periodo de fé-
rias), desenvolveram-se programas de enquadramen-
to que registaram 1 958 participacoes.

Sadde e seguranca no trabalho — incluiu a formagao
de RPI (responsaveis de primeiros socorros, combate a
incéndios e evacuacdo de trabalhadores), curso refor-
mulado que passou a ser em b-learning; a formacao
em conducdo eco defensiva para carteiros condutores
de motociclos, ligeiros e pesados, com vista a altera-
¢cdo de comportamentos de conducao, redugao do con-
sumo de combustivel, emissdo de gases poluentes,
desgaste dos veiculos e acidentes rodoviarios; e a for-
macao em seguranca para os trabalhadores em geral.
Neste dominio, foram realizadas 583 a¢des que envol-
veram 6 601 participagdes representam 12 957 horas.

Sistemas de informag¢ao — desenvolvimento de com-
peténcias técnicas dos especialistas, eficiéncia dos
utilizadores das aplicagdes informaticas de apoio ope-
racional e de gestao, promocao da literacia informéatica
dos utilizadores das areas operacionais e melhoria do
desempenho dos quadros técnicos, foram os objetivos
prosseguidos através de 233 ac¢des, 1 874 participa-
¢oes e um volume de 14 862 horas.

GRILA11 GRI 4.16
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Pela importancia que assumiram no decurso de 2012,
destacam-se ainda os seguintes programas:

TABELA 20 | PROGRAMAS DE FORMACAOQ

Reforco das Competéncias

de Venda

Programa formativo que envolveu a formacdo direta de
profissionais que asseguram o contacto como cliente e a
preparacao de dinamizadores de formagao de acdes em local,
com vista a promover as vendas pelos Carteiros

Acdes: 352
Participagdes: 4 729
Volume: 12 444 h

Qualificagao de Agentes

de Seguros

Certificacao da equipa que comercializa produtos de seguros
na rede de retalho dos CTT

Acoes: 16
Participagdes: 143
Volume:18 590 h

Novo Acordo Ortografico

Continuidade do programa para preparagao das areas
operacionais para a ado¢ao do novo acordo ortografico

Acdes: 16
Participagdes: 782
Volume: 1 564 h

Formagdo em Local

Para as equipas operacionais, de que se destacam:

® Produtos e servicos e Qualidade, para lojas e centros
de distribuicao postal

e Sistemas de Gestao de Qualidade, ou integrado Qualidade
e Ambiente, para centros operacionais de correio

Acbes: 8 299
Participagoes: 56 178
Volume: 105 773 h

Os cursos de formacao a distancia foram todos produ-
zidos internamente, a excecao de Qualificagao de
Agentes de Seguros, e representam ja 9,2% do volume
total de formacao, com o impacto e relevancia que ex-
pressam as 28 025 horas e as 4 096 participagdes.

a Equipa que temos.

Anténio Delgado

Na Formacdo a Distancia temos como objetivo levar a formacdo que é precisa a quem necessita
dela, quando necessita dela. A qualquer hora, em qualquer lugar e a custos controlados.

Este objetivo ainda ndo esta completamente atingido, mas os passos ja dados e o trabalho que
esta a ser feito, dizem-nos que o vamos atingir, gracas aos nossos Clientes internos, a Gestao e

Coordenador da Equipa de Formacao a Distancia

\

Nesta modalidade, destacam-se 9 projetos formativos
(5 deles em continuidade), acolhidos na plataforma
@formar. Este modelo de formacao tem-se revelado
um bom instrumento de apoio as chefias operacionais
para ministrarem alguns cursos de formacgao, em local,
as suas equipas. Em tais cursos é incluido um pacote
pedagégico.

o
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TABELA 21 | VOLUME DE HORAS E PARTICIPACOES EM PROJETOS FORMATIVOS

CcTT Participacdes Volume (Horas)
Apoio a venda do Descodificador TDT 334 668
Cobrancga de Portagens 485 1940
Comunicar e Colaborar com o Lync 177 354
Kit Chefias — Fungao Disciplinar 632 2528
Kit Chefias — Nogdes fundamentais de Recursos Humanos para Chefias 456 6 840
Kit Formativo para Representantes do Empregador 26 910
Kit Formativo para RPI 131 1376
Novo Acordo Ortografico 738 1476
Prevencdo de Branqueamento de Capitais e de Financiamento do Terrorismo 718 2872

Dos novos projetos de 2012, destacam-se 0s cursos de
”Prevencao de Branqueamento de Capitais e de Finan-
ciamento do Terrorismo”, com um volume de formacao
total de 4 013 horas com 1 864 trabalhadores, incluindo
formacao presencial), e o Kit Chefias-Disciplina com 632
participacdes e 2 528 horas de volume de formagao.

Dos projetos em continuidade destaca-se o Kit Chefias
que contou com 456 participacdes e um volume de
6 840 horas.

Global Management Challenge — Foram patrocinadas
11 equipas, constituidas por 55 trabalhadores dos CTT.
Este projeto teve, em 2012, uma nova dindmica com o
workshop OPENMINDS CTT centrado na liberalizagao
dos CTT e na partilha de experiéncias das equipas.

Programas de pds-graduagao — Foram apoiadas 14 ins-
cricdes em programas de pds-graduacao interempresas,
através do seu pagamento integral ou parcial. Tendo em
vista proporcionar oportunidades de formagao p6s-gra-
duada ao maior nimero possivel de quadros e o desen-
volvimento das competéncias necessarias para vencer
os desafios inerentes as transformacgdes do negdcio
postal, foi organizada uma edi¢ao do Curso Geral de
Gestdo, em regime intraempresa, nas instalacdes da
Nova Executivos (Instituto de Formacdo de Executivos
da Nova School of Business and Economics), com a dura-
¢ao de 146 horas letivas, para 40 responsaveis dos CTT.

Cooperacao internacional — Programa de desenvolvi-
mento de recursos humanos (PDRH) para dirigentes e
quadros superiores dos Paises de Lingua Oficial Portu-
guesa (PALOP), Unido Postal das Américas, Espanha e
Portugal (UPAEP) e jovens quadros dos CTT, com 2
acoes e 22 participagdes.

Informacao cientifica e técnica — Promoveu-se o auto-
estudo de apoio ao desenvolvimento de competéncias
informais, pela intensificacao da divulgacao e promogao
do acesso dos trabalhadores a variadas fontes, predomi-
nando a forma eletronica (difusdo seletiva de informa-
cdo, publicacdo mensal de Newsletter e Expositor Virtual

de revistas na Comunidade CTT). Num processo interati-
vo com os utilizadores, alargou-se o acervo bibliografico
com aaquisicao de 473 livros, revistas e outras publica-
¢oes periddicas, que geraram 18 067 pedidos.

Em 2012, manteve-se a aposta na valorizacao pessoal
e profissional dos trabalhadores dos CTT, promovendo
e apoiando o aumento das qualificacdes e competén-
cias dos trabalhadores com menores niveis de habili-
tacdes formais. Registaram-se 108 novas inscri¢des
no Centro Novas Oportunidades (CNO) dos CTT e obti-
veram a certificacao 179 trabalhadores, 178 dos quais
ao nivel do ensino secundario.

Desde a criagao do CNO dos CTT em finais de 2004,
registaram-se 2 769 inscri¢des e foi atingido o niimero
de 1 126 certificacdes, 486 ao nivel do ensino basico
(99, 62 e 49 anos de escolaridade) e 640 ao nivel do
ensino secundario (122 ano).

Forum de Formagao dos CTT — nas reunides mensais
foi acompanhada a execugao do plano de formagdo e
debatidos temas como a possibilidade de incrementar
a formacgao através de solugdes de proximidade, no-
meadamente o acesso a Tl para formacdo em e-lear-
ning, a validacao da qualidade pedagégica da forma-
¢ao realizada localmente pelas chefias operacionais e
a melhoria do processo de diagndstico de necessida-
des e da oferta formativa para 2013.
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Objectivo 2013

e Aumento da taxa de esforco da formacdo para 1,35%

Carreira

Os Acordos de Empresa (AE/CTT Jan.2010 e AE/CTT
Set.2010) estabelecem o objetivo e o conteddo funcio-
nal para cada um dos graus de qualificacdo e para
cada uma das categorias profissionais.

Estdo definidos, também, os modelos de progressao e
de evolucao profissional que se baseiam na introdu¢ao
dos principios do mérito e do desempenho na progres-
sdo salarial, diferenciando a evolugdo de acordo com os
niveis de desempenho, bem como da requalificacao e
aumento das competéncias, com énfase na contribui-
¢ao de cada trabalhador para a cadeia de valor e no es-
forco de desenvolvimento pessoal. Contudo, como se
referiu anteriormente, o Orcamento de Estado 2012
mantém a proibicao de valoriza¢des remuneratérias.

Atracao e retencao

0Os CTTtém procurado conduzir a sua atuagao no sentido
de disporem das pessoas com as competéncias adequa-
das e com elevados niveis de motivacdo. A satisfacao no
trabalho é uma condicdo indissociavel do aumento da
produtividade e garante da sustentabilidade de uma em-
presa que atua em contexto de concorréncia.

No ambito do programa de desenvolvimento dos recur-
s0s humanos e gestado de talentos deu-se continuida-
de ao projeto de construcao do diretério empresarial
de competéncias e assessment de quadros, iniciado
em 2010 para as areas de marketing e vendas. Durante
2011, procedeu-se a identificacdo de funcdes e perfis
de competéncias e iniciou-se o assessment de quadros
das empresas dos CTT, anteriormente realizado para
as areas de marketing e vendas e de operacgdes e pro-
dugdo. Durante 2012, procedeu-se a identificacdo de
funcgdes e perfis de competéncias e realizou-se o diag-
néstico de competéncias de responsaveis e quadros
das areas de atendimento e distribui¢ao, envolvendo
275 trabalhadores.

A empresa tem pautado a sua atuacgado pelo desenvol-
vimento e valorizacdo das competéncias dos seus tra-
balhadores em todas as areas e regista além disso,

uma taxa de retorno ao trabalho e de retencao de
100% (119 mulheres e 234 homens), ap6s a licenca
parental. Ou seja, todos os trabalhadores que usufrui-
ram de licencas de maternidade e paternidade, regres-
saram aos seus postos de trabalho. No entanto, deste
grupo, 11 trabalhadores cessaram as suas func¢des por
estarem em regime de contrato a termo certo com ca-
ducidade prevista para o ano de reporte.

Regalias sociais

O Instituto de Obras Sociais (10S) — designacao da uni-
dade organizativa que se ocupa das questdes sociais —
remonta a 1947 e tem por fim a protecdo dos beneficia-
rios nos dominios dos cuidados de salde (prevencao,
tratamento e recupera¢do na doenca), das prestacdes
por encargos familiares aos subscritores da Caixa Geral
de Aposentagdes (CGA) — abono de familia para crian-
¢as e jovens, bonificacdo por deficiéncia, subsidio por
frequéncia de estabelecimento de educacdo especial,
subsidio mensal vitalicio, subsidio por assisténcia a ter-
ceira pessoa e subsidio de funeral — e da agdo social
(apoio nas areas da salide mental, toxicodependéncia,
alcoologia, terceira idade, integracdo social, subsidio
de estudos, subsidio de infantario, subsidio de amas,
subsidio de aleitagdo e apoio a caréncia econémica).

0 Regulamento de Obras Sociais (ROS) remontaa 1 de
janeiro de 1997 e inclui, entre outros beneficios, prote-
¢do a maternidade, em que as consultas e tratamentos
de qualquer especialidade, cirurgias e assisténcia no
parto, entre outros, sdo comparticipadas integralmen-
te; consultas de rastreio aos filhos dos trabalhadores
até aos 2 anos; consultas de desenvolvimento até aos
6 anos; e de estomatologia até aos 10 anos de idade;
além de outros.

Os beneficios de salide sdo assegurados aos trabalha-
dores efetivos no ativo, em regime de tempo inteiro, ou
a tempo parcial, aposentados, pré-reformados, refor-
mados e familiares em certas condicoes, desde que
tenham aderido ao regime. Os trabalhadores das em-
presas dos CTT usufruem, regra geral, de um seguro de
salide que permite a cobertura dos membros do agre-
gado familiar.

GRI'LA3
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TABELA 22 | COMPARTICIPACOES DOS SERVICOS DE SAUDE

# ctt

Rubrica CGA* SNS**
Assisténcia Ambulatéria 80%
Servigos Hospitalares Privados 90%
Situacdes especiais (apoio a maternidade, infancia e portadores de doenca renal cronica***) 100%

Comparticipagao Medicamentosa

CGA = 0 beneficiaria paga
no maximo 25% do PVP

SNS = 60% do valor pago
pelo Beneficiario

* CGA - Titulares subscritores da Caixa Geral de Aposentacdes e filhos com direito a subsidio de abono de familia.
** SNS - Titulares subscritores da Seguranca Social, filhos e familiares ndo enquadrados na CGA.
*** Assumpgcao dos tratamentos decorrentes de doengas crénicas pelo SNS

Em 31 de dezembro de 2012 existiam 46 349 beneficia-  Agao social
rios, sendo 22 709 trabalhadores (no ativo— 11 177 e Apo-

sentados/Reformados — 11 532) e 23 640 familiares (dos ~ Neste dmbito e decorrente da politica social da Empre-
ativos — 16 320 e dos Aposentados/Reformados — 7 320). sa e “missdo” do 10S, foi dada continuidade ao desen-

volvimento da atividade, com a implementacao de me-
Em 2012, o nGmero total de atos de servicos de salide  todologias e praticas sociais, a varios niveis de

foi superiora 1,1 milhdes, repartidos por 9 221 presta-  intervengao.
dores e pontos de atendimento das diversas especiali-

dades (72), registando-se um decréscimo de 12,8%

em relacao ao ano anterior.

TABELA 23 | VOLUME E TAXA DE FORMAGAO DOS CTT

Areas de Casos em Seguimento  Entrevistas Contactos Visitas Total

Intervencao Telefonicos  Domiciliarias/
Instituicdes

Novos Anos Total
Anteriores

Idosos 256 234 490 197 2 458 22 3657

Acao Social 74 77 151 86 859 9 1256

Salde Mental 78 174 252 95 941 14 1554

Adultos

Salde Mental 13 99 112 45 370 1 640

Infantil

Dependéncias 3 19 22 17 173 1 235

PRA 1 33 34 11 147 0 226

QOutras Situacoes 70 74 144 141 412 4 845

Total 495 710 1205 592 5360 51 8413
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As medidas de intervencdo junto dos beneficiarios —
trabalhadores, aposentados e familiares — tiveram
como objetivos fundamentais o diagnéstico, preven-
cdo de situacdes de caréncia socioeconémica, disfun-
cdo ou vulnerabilidades de ordem varia, e posterior
identificacdo e tomada de medidas/respostas, no sen-
tido de colmatar as insuficiéncias identificadas e pro-
mover a autonomizagao e capacita¢ao. Foram essen-
cialmente dirigidas aos beneficiarios em condicdo de
maior fragilidade — idosos, criancas e jovens portado-
res de deficiéncias e/ou doencas crénicas.

A atividade desenvolvida traduziu-se em 8 413 inci-
déncias, decorrentes do acompanhamento prestado a
1 205 beneficiarios, implicando a atribui¢ao de apoios
econdmicos no total de 38 344€, repartindo-se por
aposentados (34 346 €) e ativos (3 998€).

De registar o acompanhamento prestado a 495 novos
casos, enquanto 710 ja usufruem deste acompanha-
mento de anos anteriores.

Adrea deidosos é a que de modo recorrente apresenta
maior nimero de solicitagdes, quer em termos de fre-
quéncia no recurso aos servicos, quer em termos de
atribuicdo de apoios econémicos, dirigidos essencial-
mente para complementos no pagamento dos lares e/
ou internamentos em Instituicdes de sadde.

Foi prestado apoio a 490 beneficiarios idosos, sendo
que para 52% foi a primeira vez que recorreu ao Servi-
¢o Social. O apoio efetuado ao longo do ano a estes
beneficiarios implicou, entre outros, 2 458 contactos
telefénicos e a realizacdo de 197 atendimentos pre-
senciais por Assistentes Sociais. Foi também para a
populacdo idosa que reverteu a maioria (89,5%) dos
apoios econémicos atribuidos.

Assumiu também particular atencdo o acompanhamen-
to prestado a criancas e jovens, com doencas crénicas
ou portadoras de deficiéncia grave. A este nivel, 0 apoio
incidiu na atribuicdo de subsidios de complementarida-
de das prestacdes familiares e apoio econémico para
aquisicao de equipamentos de ajuda para a promog¢ao
dainclusdo e melhoria da qualidade de vida.

Ainda no ambito da deficiéncia e tendo por objetivo
promover uma melhor adequacao da rede convencio-
nada de prestacao de servicos as necessidades dos
beneficiarios, este ano avaliaram-se 97% dos 223 ca-
sos de beneficiarios filhos de trabalhadores com idade
superiora 25 anos, portadores de deficiéncia reconhe-
cida pelo Estado. Os restantes estdao em andlise ou
carecem ainda de comprovativos.

A fim de potenciar os recursos existentes, desenvolver
novas formas de promocao de qualidade de vida que ndo
se esgotam no apoio econémico, bem como garantir a
integracdo e a promogao na comunidade, foram estabe-
lecidas parcerias com entidades diversas, enquanto ges-
toras da rede de respostas sociais de proximidade e pro-
motoras da satisfacdo das necessidades dos cidadaos.

Foi também dada continuidade a colaboragdo no Pro-
grama de Reducdo do Absentismo (PRA). A interven-
¢do das Assistentes Sociais ocorreu, quer a nivel do
diagnéstico, permitindo entender as causas geradoras
do absentismo, quer no acompanhamento dos casos,
na procura de respostas que vieram a entender-se ne-
cessarias. Esta intervenc¢do contribuiu para o objetivo
pretendido — reducao do absentismo.

Sadde no trabalho

Os CTT, enquanto empresa promotora de boas prati-
cas em matéria de sadde no trabalho, assumiu a sua
responsabilidade como empregador, promovendo e
garantindo a acessibilidade dos trabalhadores, inde-
pendentemente do vinculo laboral, a realizagdo de
exames de sadde no trabalho, dando cumprimento
aos normativos vigentes.

Nesse sentido e a fim de facilitar o acesso dos traba-
lhadores aos referidos exames, abriram-se em margo,
postos de colheita de andlises clinicas nos edificios
dos centros operacionais de correio da Maia, de Coim-
bra, no edificio central do Parque das Nacoes, entre
outros. Estes postos servem também todos os traba-
lhadores das lojas e centros de distribui¢ao das respe-
tivas zonas. No total esta medida pode abranger um
universo de cerca de 3 500 trabalhadores. Desta for-
ma, evitam-se desloca¢des ao centro clinico da PT/
ACS, torna-se mais comodo para o trabalhador e po-
tencia ganhos de eficiéncia para a empresa.

Em articulacdo com a PT/ACS, prestadora de servigos,
foram introduzidas melhorias de procedimentos, no
processo de monitorizagdo dos circuitos instituidos
que garantem a realizacdo dos exames de salide no
trabalho, em funcao da periodicidade/programacoes
previstas, tais como — controlo de convocatérias e fal-
tas a exames, assim como no tempo de resposta para
a conclusao do exame médico — verificando-se um im-
pacto positivo na adesdo dos trabalhadores a realiza-
¢do dos exames.

Esta politica da empresa tem como objetivo promover a
salde dos trabalhadores, avaliando de forma periddica
e sistematica o impacto do tipo de trabalho, bem como
a sua repercussado na salde dos trabalhadores e imple-
mentando, quando necessario, medidas preventivas e/
ou corretivas, de forma a eliminar ou reduzir situa¢des
de risco, emergentes dos tipos e condi¢des de trabalho,
promovendo locais de trabalho saudaveis.

Foi dado cumprimento as recomendacdes dos médicos
do trabalho, preventivas da exposicdo a riscos ineren-
tes para algumas tarefas, promovendo-se a adaptacao
de postos de trabalho aos trabalhadores, ou mesmo
recolocacao em tarefas diferentes, em fungdo da sua
condicdo de sadde.

Em 2012 foram efetuados 8 194 exames de salide, re-
gistando-se um decréscimo relativamente a 2011 de
9%, com a seguinte distribui¢do, por tipologia; exa-
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mes periddicos (7 192); exames/admissao (597) e exa-
mes ocasionais (405). Esta atividade representou o
custo direto de 990,4 mil euros.

SOS Vida Saudavel

Este ano, aempresa aderiu ao Més do Coragao, promo-
vido pela Fundacdo Portuguesa de Cardiologia, a fim
de sensibilizar os trabalhadores para a prevenc¢ao das
doengas cardiovasculares e a promogdo de habitos de
vida saudaveis.

Esta iniciativa concretizou-se de duas formas, i.e. com o
patrocinio de rastreios cardiovasculares, realizados no
dia 29 de maio em dez edificios da empresa do Conti-
nente e Ilhas; e com a participacdo de 14 voluntarios
CTT (42 horas) na campanha “Desafio do Coracdo”, rea-
lizada de 10 a 12 de maio no Estadio Universitario de
Lisboa. Os voluntarios colaboraram com técnicos de
salde que realizaram rastreios cardiovasculares e ava-
liagdes de alguns fatores de risco a todos os visitantes
que o desejaram. Distribuiram ainda informagao sobre
habitos de alimentacao e de estilos de vida saudavel.

Apoio a organizag¢oes de trabalhadores

Os CTT apoiam também organizagdes de trabalhado-
res que promovem a ocupac¢do de tempos livres para
0s associados e respetivas familias. O Centro de Des-
porto, Cultura e Recreio (CDCR) do Pessoal dos CTT,
tem mais de 60 anos de existéncia e 8 921 mil associa-
dos, no ativo. Para além do apoio logistico, a empresa
financiou as atividades do CDCR em 2011, correspon-
dendo a cerca de 62% do respetivo Orcamento.

Os CTT prestam igualmente apoios materiais a outras
instituicdes parassociais, nomeadamente, cedéncia
de instalacoes para sede e para desenvolvimento das
atividades associativas. Entre elas, estao a CDA —
Casa do Aposentado dos Correios e das Telecomunica-
¢oes, a ANAP — Associa¢do Nacional dos Aposentados
dos Correios e Telecomunicag¢des de Portugal, a Asso-
ciacao Nacional de Chefes de Estacao e o Grupo dos
Amigos do Museu das Comunicacdes. Pela histéria
associada a das comunicac6es, ndo apenas as veicula-

# ctt

das porvia postal, merece destaque o “Porvir da Fami-
lia Telégrafo Postal”, um arcano das instituicdes assis-
tenciais mutualistas (lutuosa), fundada nos tempos da
12 Repdblica, atualmente com cerca de 14 300 sdcios.

Prevencdo e Seguranca

Foram visitados 322 locais de trabalho pelo prestador
externo de Servicos de Segurancga Higiene e Sadde no
Trabalho com o objetivo de se verificarem condi¢des
de trabalho, estado de resolugao de nao conformida-
des reportadas e outras eventuais situacoes de risco
para os trabalhadores.

Registam-se melhorias importantes nas condi¢des de
trabalho da maioria dos estabelecimentos, nomeada-
mente em relacdo as situagdes de conformidade a le-
gislacdo ou que dependem da gestao local.

Os acidentes e incidentes? laborais ocorridos nos CTT,
SA foram 792 (menos 11% que em 2011), tendo ocorri-
do 26% (206) com trabalhadores do género feminino e
74% (586) com trabalhadores do género masculino.
Verificou-se também uma diminuicao de 22% no na-
mero de dias perdidos global (total de 20 751) devido a
Incapacidade Temporaria Absoluta (ITA). Tal como no
caso dos acidentes, o nimero de dias perdidos das
mulheres 4 576 dias é inferior ao dos homens, repre-
sentando 22% do total. Por sua vez, a taxa global de
dias perdidos é de 215 (standard GRI) — abrange todos
os dias do ano, incluindo fins de semana e feriados e
sao contabilizados a partir do dia seguinte ao aciden-
te. A média de dias perdidos por acidente revela um
decréscimo significativo em relacdo a 2011 (26,2 ver-
sus 29,9), refletindo um indice de gravidade menor,
relativo aos acidentes ocorridos no ano anterior. No
mesmo sentido, o indice de incidéncia (69) foi mais
baixo, ou seja, ocorreram 69 acidentes por cada 1 000
trabalhadores (menos 3 do que em 2011).

A empresa regozija-se por nao ter registado qualquer
acidente mortalem 2012. Nas empresas dos CTT regis-
taram-se 181 acidentes, 165 lesdes de tipos variados e
2 974 dias perdidos (para mais detalhe, ver o capitulo
4. Empresas Subsidiarias.

TABELA 24 | ACIDENTES, LESOES, DIAS PERDIDOS, DOENCAS PROFISSIONAIS E TAXAS, POR GENERO

N2de N2de Taxade Ne dias Média Taxa N2 de Taxa de N2 de dias

acidentes lesdes lesdes perdidos dedias dedias doencas doencas perdidos

perdidos perdidos profissionais profissionais por‘do‘enga}s

profissionais

Masculino 586 444 6,9 16175 27,6 250,0 8 0,08 97
Feminino 206 147 4,6 4576 22,2 143,0 4 0,04 777
Total 792 591 6,1 20 751 26,2 214,8 12 0,12 874

3 Incidentes sdo pequenas lesdes, de pouca gravidade, que ndo originaram auséncias ao trabalho.
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Em termos globais, considerando os motivos que mais
contribuiram para a ocorréncia de acidentes, verifica-
-se, no caso dos homens, que os indicadores apontam
em primeiro lugar para acidentes de viagdo com um
veiculo (29,2%) e entre veiculos (14,2%). De seguida
surgem 0os movimentos em falso, os esfor¢os excessi-
vos e as pancadas por/contra objetos. 43,5% dos aci-
dentes ocorreram em percursos de entrega de correio
(giros) motorizados de 2 rodas e em giros apeados
(19,8%). As lesdes mais frequentes que resultaram
dos acidentes ocorridos foram sobretudo feridas
(21,84%), situacdes de entorse/distensdo/rotura de
ligamentos (13%), seguidos de mau jeito (9,9%) e de
traumatismos (9,6%).

Quanto ao género feminino, como motivos mais fre-
quentes surgem os acidentes de viagdo com um veicu-
lo (15,5%), seguidos de quedas ao mesmo nivel (14%),
movimentos em falso (13,1%), escorregamentos/tro-
pecdes (11,7%) e pancadas por/contra objetos (8,2%).
Os acidentes ocorreram também em situagdo de giro
motorizado de 2 rodas com 21, 4%, seguidos de deslo-
cacdo de/para trabalho e em giros apeados (18,9%).
As lesdes mais frequentes que resultaram destes aci-
dentes foram as feridas (17%), a situacao de entorse/
distensdo/rotura de ligamentos (11,7%) e traumatis-
mos (10,2%).

A ocorréncia de acidentes/lesdes* (591) com incapaci-
dade temporaria absoluta reflete uma taxa normaliza-
da deincidéncia de lesdes de 6,12 (standard GRI — cor-
respondente a 100 trabalhadores equivalentes a tempo
inteiro), menos 0,39 que em 2011, com uma taxa de
lesdes para os homens de 6,9.

0 Centro Nacional de Prevencao Contra os Riscos Pro-
fissionais qualificou 12 doengas ocupacionais do foro
msculo-esquelético, de trabalhadores do atendimen-
to e da distribuicao, traduzindo-se numa taxa de 0,12
e 874 dias perdidos (total de 52 doengas profissionais
identificadas na empresa).

No sentido de reduzir a sinistralidade laboral e rodovia-
ria e focalizar as equipas no tema, continua-se a atuali-
zacao mensal dos dados para o preenchimento do “qua-
dro da sinistralidade”, para as areas operacionais da
distribuicdo, tratamento e transportes, existindo um
contador do nimero de dias sem acidentes laborais.
Constata-se que ha 16 centros de distribuicao postal
gue ndo registaram acidentes nos Gltimos 3 anos.

/ N

Os acidentes de trabalho acarretam prejuizos para
os trabalhadores, para as empresas e até mesmo
para o pais, sendo deste modo fundamental que as
organizacoes estejam mais despertas e consci-
entes para os cuidados a ter com a segurancga,
atuando primordialmente de forma preventiva
nestas matérias, aprimorando as metodologias de
analise e investigacdo de
acidentes e apostando numa
cuidada e rigorosa avaliacdo de
riscos inerentes a sua atividade.

Sénia Garcia
Responsavel pelo Sistema de

£ J Gestao Integrado

\ o—

No ambito desta area de trabalho, continuou-se o pro-
cesso de certificacao pela norma OHSAS 18001 (Higie-
ne e Seguranca), com os Centros Operacionais de Cor-
reios do Norte e do Sul, sendo que o primeiro obteve o
reconhecimento e o segundo devera atingir essa meta
em 2013 conforme previsto.

/ N

e Publicacao de newsletters sobre cuidados
de salde e de segurancga, tendo em conta
os riscos da atividade

e Elaborac¢do de fichas de segurancga para uso
de equipamentos para os trés centros
operacionais de correio

® 322 visitas aos locais de trabalho para
avaliacao do risco profissional e afericao
das condicoes de trabalho

e Elaboracgdo de diversos pareceres técnicos,
nomeadamente sobre qualidade do ar
interior, ruido ocupacional, vibracdes, e
atribuicdo de tarefas a trabalhadores com
condicionalismos identificados pela
medicina de trabalho

® Realizacao de 42 acdes de formacao em
conducao eco defensiva — motociclos,
ligeiros e pesados (229 participagdes,

1 218 horas)

e 651acoes de formacgdo sobre seguranca e
RPI — combate a incéndios, evacuacao de
trabalhadores, etc. (4 136 participagdes,
5713 horas)

\L O—r;"

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



Os trabalhadores foram consultados, duas vezes no
ano, em matéria de higiene e seguranga no trabalho, re-
lativamente a medidas de prevencao e seguranca, ava-
liacao das condicdes de trabalho, formacao e informa-
¢ao, representantes do empregador e responsaveis por
primeiros socorros, combate a incéndios e evacuac¢ao
de trabalhadores, sinistralidade laboral, manutengao e
estado de conservagao dos equipamentos de trabalho.

Os resultados das consultas apontam para um bom
nivel de satisfacdo com uma média de 80,5% de res-
postas muito favoraveis sobre as condi¢des de traba-
lho facultadas pela empresa. Estas dao relevancia a
formacao e informagdo em matéria de prevencao e se-
guranga, veiculada nas newsletters, medidas de segu-
ran¢a implementadas pela empresa.

Os Representantes do Empregador, cerca de 130 traba-
lhadores formados em condigdes de trabalho, em con-
junto com os RPI (Responsavel de Primeira Intervengao)
gue sao simultaneamente gestores locais, analisaram,
direta ou indiretamente, a quase totalidade dos aciden-
tes laborais ocorridos no periodo em anaélise, identifi-
cando medidas preventivas a adotar nos respetivos lo-
cais de trabalho. Estes dois grupos estao preparados
para garantir a seguranca no trabalho, formando uma
rede que esta disseminada portoda a empresa.

# ctt

Aempresatem vindo a intervire aacompanhar os seus
trabalhadores na sequéncia de assaltos em que estes
sdo vitimas de violéncia por parte de terceiros. No en-
tanto, em 2012, redefiniram-se os procedimentos, que
estdo atualmente em teste para eventual introducdo
de melhorias. Neste contexto, foi dado apoio a 37 tra-
balhadores da rede de lojas e das operagoes, vitimas
de assaltos perpetrados contra 20 estabelecimentos
dos CTT, no local, ou em trajeto entre o edificio CTT e
uma instituicao bancéria, ou outra. Arede de assisten-
tes sociais dos CTT atua junto das vitimas para efetuar
um diagnéstico do seu estado psicolégico e emocio-
nal. Sempre que se considere ajustado as vitimas sao
encaminhadas para um especialista (psicélogo, psi-
quiatra, ou outro).

Na vertente informacdo foram elaboradas e divulga-
das sete newsletters, abarcando diversos temas sobre
a seguranca no trabalho, tendo em conta os riscos da
atividade e ainda sobre salide. Prosseguiram as a¢des
de sensibilizacao sobre seguranca no trabalho e ergo-
nomia, para trabalhadores dos servigos centrais, cen-
tros de distribuicao postal (CDP), lojas e centros opera-
cionais de correio (COQ).

VoY
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e Reducdo do nlmero de acidentes mortais para 0

Objectivo 2013

e Reducdo do ndmero de dias perdidos em 5%

e Reducdo do ndmero de acidentes laborais em 5%
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2.6.4. Reporting social

A empresa orienta os seus atos pelo respeito, garan-
tias e direitos consignados na Declaragao Universal
dos Direitos do Homem da Organizacao das Nacgdes
Unidas, na Carta dos Direitos Fundamentais da Unido
Europeia, na Constituicao da Republica Portuguesa e
na Lei, em particular na legislagao laboral.

Neste sentido, promove valores e praticas de acordo
com as orientacdes estratégicas para o Sector Empre-
sarial do Estado e com os principios orientadores do
compromisso com a gestdo dos CTT (Cédigo de Etica,
Politica de Qualidade do Grupo CTT, Carta de Higiene,
Seguranca e Ergonomia no Trabalho, Politica Ambien-
tal, Carta de Valores e Qualidades Profissionais, dispo-
sicoes nos Acordos de Empresa orientadas para a pro-
mocao da igualdade de oportunidades, etc.).

As nossas pessoas
sao os embaixadores
da Marca

O
A4

Em matéria de politicas de recursos humanos orienta-
das para a promogao da igualdade, sdo de salientar:

e 0 esforgo para o equilibrio entre os dois sexos, pois
a empresa assumiu o compromisso, em sede de
Acordo de Empresa, de desenvolver politicas que vi-
sam a igualdade de oportunidades nas admissoes,
carreira profissional, promoc¢ées e formacao profis-
sional, tomando em especial considera¢do as situa-
¢Oes relativas a trabalhadoras gravidas e a trabalha-
dores com filhos menores de 12 anos, com
deficiéncia ou doenca crénica;

No ambito das a¢des para um programa de igualda-
de de género, na sequéncia da anélise de indicado-
res de recursos humanos do ponto de vista da varia-
vel “género”, foi decidido inclui-la em indicadores
constantes de uma publicagdo semestral sobre ca-
racterizacao dos recursos humanos.

Também nesta matéria, os CTT participaram no F6-
rum Empresas para a Igualdade de Género, promovi-
do pela CITE — Comissao para a Igualdade no Traba-

lho e no Emprego — para preparar a adesdao a um
Acordo de empresas dos sectores privado, publico e
cooperativo. Este pretende incentivar as empresas a
assumir objetivos desta natureza e a incorporar nas
suas estratégias de gestdo, os principios de igualda-
de entre mulheres e homens num compromisso claro
com a promoc¢ao da igualdade profissional e com o
fim de todos os processos discriminatérios;

Na sequéncia do benchmark sobre a legislacao,
acoes e medidas relativas ao assédio moral e sexual
em contexto laboral, tema na ordem do dia das em-
presas que procuram ter um papel mais consciente e
transparente na defesa dos direitos humanos, da
igualdade de oportunidades e da ndo discriminacao,
esta em desenvolvimento um curso para chefias so-
bre ndo discriminacdao, em que se insere o assédio
nos termos do Cédigo do Trabalho, a que se seguira
outro dirigido aos trabalhadores;

0s CTTtém disposi¢des que proibem comportamentos
configurados como de assédio e um 6rgao interno
identificado como o “canal” de rececao e tratamento
de quaisquer ocorréncias ndao conformes as regras vi-
gentes, nomeadamente violacdes ao Cédigo de Etica.

A aplicacdo de politicas de criacdo de emprego para
pessoas com deficiéncia tem sido prejudicada pela
elevada redugao de efetivos, levada a cabo durante
2012 no contexto do Programa de Reducdo de Cus-
tos. Os trabalhadores portadores de deficiéncia ou
com incapacidade permanente perfazem o ndmero
de 167 (49% do género masculino) e 6, respetiva-
mente. O nimero de efetivos em situacao de grande
doenca baixou de 28 para 22 casos.

Manteve-se o protocolo com a CERCI Lisboa — Coope-
rativa de Educacao e Reabilitacao de Cidadaos Inadap-
tados, que proporciona experiéncias de integracao la-
boral a jovens com deficiéncia, no ambito do qual
foram abrangidos 17 jovens adultos — 1 na gestdo do-
cumental e arquivo e 16 no centro operacional de cor-
reio de Lisboa.

Sao 27 os trabalhadores estrangeiros que prestam servi-
¢o na empresa, sendo 55,6% homens e 44,4% mulheres.

No que diz respeito a caracterizagao dos trabalhado-
res por faixa etaria, o intervalo de idade dos 30 aos 50
anos é o que apresenta maior concentragao, tanto do
género feminino, como masculino, com maior incidén-
cia para os homens. A idade média global dos traba-
lhadores da empresa é de 44,8 anos. Os homens re-
presentam 66,4% e as mulheres 33,6% do universo da
empresa.
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TABELA 25 | DISTRIBUICAO DOS TRABALHADORES POR GENERO E FAIXA ETARIA

# ctt

Género 2011 2012
Masculino <30 anos 385 264
o De 30 a 50 anos 5295 5010
o »50 anos 2211 2290
Feminino <30 anos 209 156
o De 30 a 50 anos 2489 2397
o »50 anos 1334 1274
Total CTT, SA 11923 11391

Pela figura seguinte verifica-se que a maioria dos tra-
balhadores se insere na fung¢ao de distribui¢do, sendo
a maioria do género masculino. A segunda maior cate-
goria é a do atendimento em que a tendéncia se inver-
te, pois sao as mulheres que predominam neste tipo
de funcao.

Bruna Raquel Moreira

Carteira na Loja de Vila do Porto (Acores)

Felizmente tive a oportunidade de ser carteira nos CTT. Confesso que nao senti qualquer tipo
de preconceito pelo facto de ser uma profissao habitualmente associada ao género masculino.
Sendo a minha primeira experiencia profissional, estava um pouco ansiosa, mas esse
sentimento rapidamente desapareceu, gracas ao carinho, camaradagem e apoio dos colegas.
Trabalho todos os dias com empenho, dedicacao e profissionalismo, independentemente de
ser mulher e muito jovem. Estou a adorar ser carteira.

Na categoria de quadros superiores, verifica-se que o
peso das mulheres é quase o dobro do dos homens.
Em termos relativos, as mulheres estao mais represen-
tadas nos niveis de qualificagdo mais elevados. No
entanto, verifica-se que os cargos de chefia sao ocupa-
dos maioritariamente por homens, embora numa par-
ticipacdo coerente com a distribuicdo do efetivo por
género.

\
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FIGURA 9 | DISTRIBUICAO DOS TRABALHADORES POR GENERO E CATEGORIA PROFISSIONAL

FEMININO

17% 13%

5%

18%

47%

Em matéria de reparticdo dos cargos de chefia por gé-
nero, mantiveram-se sensivelmente os mesmos niveis.

FIGURA 10 | CHEFIAS DE 12 LINHA

12,8%
2012 e

13,4%
2011 e

o Homens
o Mulheres

No total das chefias, as mulheres ocupam menos car-
gos de chefia, quer em posi¢des de 12 linha (9,2% ver-
sus 12,8% nos homens) ou de 22 linha (33% versus
45% nos homens), com uma ligeira tendéncia para au-
mento na 22 linha, verificando-se uma tendéncia con-
traria nos homens, igualmente ligeira, mas na 12 linha.

o Quadros superiores
o Quadros médios
o Atendimento

o Distribui¢ao

o Outros grupos

MASCULINO

7%

4%

10%

FIGURA 11 | CHEFIAS DE 22 LINHA

45,0%
2012 e

44,5%
2011 e

Relativamente a gestdo de topo, Conselho de Adminis-
tracao, verificou-se uma diferenca significativa, em
comparag¢ao com o mandato transato, pois a gestao de
topo passou de uma representagdo masculina de
100% para uma representacao atual de 60%.

TABELA 26

TOTAL E PERCENTAGEM DE TRABALHADORES POR CATEGORIAS, POR GENERO E FAIXA ETARIA
Categorias Masculino Feminino

<30 anos De 30 »50 anos TotalM <30 anos De 30 »50 anos Total F
a 50 anos a50anos

Quadros 8 08% 266 258% 256 24,8% 530 51% 22 2,1% 321 31,1% 158 15,3% 501 48,6%
superiores
Quadros 0 08% 130 27,7% 142 30,3% 272 58% 0 0,0% 79 16,8% 118 252% 197 42,0%
médios
Atendimento 6 08% 400 15,6% 357 14,0% 763 30% 25 1,0% 1186 46,4% 583 22,8% 1794 70,2%
Distribuicdo 156 0,8% 3546 67,0% 895 16,9% 4597 87% 73 1,4% 553 10,5% 67 1,3% 693 13,1%
Outros 94 0,8% 668 32,7% 640 31,3% 1402 69% 36 1,8% 258 12,6% 348 17,0% 642 31,4%
grupos
Total 264 2,3% 5010 44,0% 2290 20,1% 7564 66% 156 1,4% 2397 21,0% 1274 11,2% 3827 33,6%
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De acordo com os principios da legislacao laboral, ndo
existe qualquer diferenca na atribui¢do do salario base
para homens e mulheres. No entanto, ao longo da car-
reira profissional, por motivos varios, historicamente
ocorrem diferencas salariais desfavoraveis ao género
feminino, como se pode observar na tabela seguinte.

Em termos agregados, nos CTT as mulheres auferem
uma remuneracao média inferior a dos homens em
8%, 0 que compara muito favoravelmente com o valor
verificado a nivel nacional, de cerca de 21% (dados de
2010). Identicamente com o que se passa em termos
nacionais, as diferencas sao maiores na populacao de
quadros superiores, em que as mulheres auferem cer-
ca de 80% da remuneracao dos homens.

TABELA 27 | RACIO DE SALARIOS DE HOMENS E MULHERES POR CATEGORIAS

# ctt

Grupo profissional Média vencimentos Média vencimentos Racio

Mulheres € Homens € F/M
Quadros superiores 2008,7 2539,8 0,79
Quadros médios 1366,3 1394,9 0,98
Atendimento 1034,2 1116,9 0,93
Distribuicao 770,9 848,3 0,91
Outros 996,1 979,9 1,02
Global 1124,8 1037,9 1,08

A diferenca resulta fundamentalmente do facto de as
mulheres estarem predominantemente em areas de
responsabilidade de criagao mais recente e, ao nivel
de dire¢do, por uma menor experiéncia acumulada no
sector postal.

VoY

\_4

e Elabora¢do de Plano para a Igualdade de Género
Objectivo 2013 e Experiéncias de ocupacao profissional para 20 pessoas

e Formacgao sobre igualdade de oportunidades
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O ambiente

Gracgas a uma crescente conscienciali-
zacao a nivel global, grande parte das
empresas ja pratica hoje em dia uma

E essa preocupacao com o futuro do
planeta Terra e com 0 meio ambiente
esta bem visivel no dia-a-dia dos CTT.
Quer pela criacao de um portefélio
verde, pioneiro no setor postal e com
produtos amigos do ambiente, quer
pela renovacao da frota automovel,
com veiculos menos poluentes. Hoje,
0s CTT estao na linha da frente em
termos de sustentabilidade ambiental.
E 0 62 lugar ocupado no ranking mun-
dial de operadores postais com melhor
desempenho carbdnico é a prova
disso. Por um futuro mais limpo para
todos.

—— O

politica de responsabilidade ambiental.

C
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3.1. POLITICA DE GESTAO AMBIENTAL

O facto de atuar no sector de servicos e de ter uma re-
duzida incorpora¢ao material de consumos intermédios
e finais no seu processo de fornecimento, torna os CTT
ambientalmente pouco agressivos. No entanto, o peso
dos seus impactes ambientais incide principalmente
nas emissoes de gases de efeito de estufa (GEE), asso-

# ctt

ciadas ao transporte préprio e subcontratado que repre-
sentam mais de 2/3 da sua pegada carbénica.

Quando se compara a intensidade carbdnica da empresa
com o seuimpacte em termos de criacdo de valor, observa-
-se que a contribuicdo dos CTT para o PIB nacional (VAB/
PIB) foi de 0,2%, enquanto a sua contribuicdo no global
das emissdes de GEE a nivel nacional foi cerca de 0,04%.

FIGURA 12 | CONTRIBUICAO DOS CTT A NIVEL NACIONAL

%o Totais Nacionais

o Impacte carbénico CTT

Impacte econémico CTT

0,0 0,5 1,0

Dada a especificidade da atividade e dos riscos am-
bientais que lhe sao inerentes, os CTT aprovaram em
2011, a Politica Integrada da Qualidade, Ambiente e
Seguranca que apresenta como prioridades em ma-
téria de ambiente, a monitorizacdo sistematica dos
aspetos e impactes ambientais da atividade postal, a
racionalizagao de consumos, a promo¢ao da recicla-
gem, o aumento da eficiéncia energética e a forma-
¢do e divulgacdao ambiental.

Também o quadro legal em matéria de ambiente, le-
vou a empresa a celebrar e a manter o seguro de res-
ponsabilidade ambiental que cobre as atividades das
empresas dos CTT. Este define, entre outras, a res-
ponsabilidade em eventuais lesdes corporais e mate-
riais a terceiros, e de danos significativos ambientais
causados ao solo, a 4gua, as espécies e habitats na-
turais protegidos.

3.1.1. Analise de impactes ambientais dos
produtos e servi¢os produzidos pela empresa

Os CTTtém identificado os impactes do sector postal no
ambiente, estando estes relacionados principalmente
com a atividade operacional. Destes salientam-se:

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

e alteracdes climaticas e deple¢do da camada do ozo-
no, decorrentes da emissao de gases com efeito de
estufa e outros poluentes atmosféricos produzidos
pela atividade;

e impactes essencialmente indiretos associados ao
consumo de recursos naturais (principalmente de
papel e agua, estando este dltimo associado ao
funcionamento diario das instala¢des);

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

e potencial contamina¢ao dos solos derivado da pro-
ducao de residuos nos edificios e dos efluentes do-
mésticos das instalacdes, onde a descarga é feita
em coletor municipal;

e emissdo de ruido.

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

3.1.2. Defini¢ao de standards ambientais
para fornecedores e parceiros

Politica de compras ecolégicas

Desde 2008 que a empresa tem vindo a integrar crité-
rios ambientais nos seus processos concursais, tais
como a eficiéncia energética, a reducdo de gases com
efeito de estufa (GEE), a prevencdo da emissao de po-
luentes prioritarios, a incorporagao de materiais reci-
clados, a minimizacao dos impactes diretos e indire-
tos na conservacao e critérios ambientais especificos
relativamente a veiculos, lampadas, energia, etc.

Este ano, utilizaram-se critérios ambientais em 70%
dos procedimentos pré-contratuais e o valor dos con-
tratos celebrados com critérios ambientais represen-
taram 98% do total.

3.1.3. Identificacdo de objetivos/metas ambientais

A componente ambiental tem um papel de relevo na
estratégia e pratica de negdcio da empresa. E com
esta abordagem integrada, que os CTT assumem e
definem compromissos de carater ambiental para as
suas atividades.

GRIEN26
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Relatorio de Sustentabilidade 2012
Relacdao com o Ambiente

Anualmente, o acionista estabelece objetivos, de
onde faz parte o Indice de Sustentabilidade. Neste é
reportado o desempenho da empresa nas vertentes,
econdmica, social e ambiental, com um peso de 20%
da avaliacao global da Empresa.

Internamente sdo incorporadas variaveis associadas,
direta ou indiretamente, a sustentabilidade nas gre-
lhas de avaliacao (scorecards em substituicao de al-
gunsindicadores monetéarios. Estas variaveis avaliam
as componentes diretas mais impactantes da ativida-
de CTT: as variacdes do consumo de eletricidade, a
eficiéncia na utilizagao do combustivel e o consumo
de resmas de papel de escritério, permitindo desta
forma fazer o seguimento das situacdes e introduzir
as medidas corretivas necessarias.

(Temos uma oferta
cada vez mais verde,
poluimos cada

dia menos

/

Ao longo do ano, foram implementadas diversas
acoes (descritas ao longo dos subcapitulos seguin-
tes) que em consondncia com 0S COMPromissos as-
sumidos e divulgados pela empresa, permitiram me-
lhorar o desempenho ambiental. No global, o balango
de todas as iniciativas é bastante positivo, quer em
ndmero de a¢des, quer nos seus resultados:

H
4

e Manutencao das certificacdes para os centros ope-
racionais de correio, CTT Expresso, Mailtec e EAD e
obtencdo da certificacdo em ambiente da Tourline e
filiais da EAD nos Acores e Madeira;

e Cumprimento e ultrapassagem das metas de com-
pras ecolégicas;

e Reducao do consumo de energia elétrica em 7,5%
superando o objetivo;

e Realiza¢do de auditorias energéticas e de qualidade
do arinterior a 88 edificios préoprios;

e Reducao do consumo de combustiveis da frota proé-
pria igualmente em 6,3%, superando o objetivo;

e Aquisicao de 150 bicicletas elétricas;

e Renovacao da frota operacional com aquisi¢do de
26 novos veiculos pesados;

e Reducao das emissdes dos scopes 1 e 2 em 7,1%,
superando o objetivo;

e Participacdo nos programas carbdnicos sectoriais
das PostEurop e do IPC;

e Auditoria de 32 parte ao inventario carbdnico;

e Continuagdo da participagdao no projeto europeu
Print Power para a promogdo do uso responsavel da
impressao e do papel;

e Divulgacao interna/externa do estudo IPC sobre im-
pactes da inddstria postal na biodiversidade;

e Redugao do consumo de papel global em 5,5%;

e Estabilizacdo da producao global de residuos com
diminui¢ao da taxa de valorizagao em 8%;

® Publicacdo de 3 emissdes filatélicas (selos e livro
temético) e etiquetas automaticas, na tematica am-
biental;

No capitulo 5 deste relatério encontram-se mencio-
nadas as metas genéricas validas para todas as em-
presas dos CTT, tendo sido transpostas para os siste-
mas de gestao existentes.

3.1.4. Certificacao ambiental segundo
as normas internacionais

Os programas de certificagdo constituem um objeti-
vo estratégico e vital para a competitividade da em-
presa. Com a implementacao, expansao e melhoria
continua destes sistemas esta-se a contribuir para
alcancar as metas ambientais anuais, referidas neste
relatério.

Os CTT asseguraram a manutenc¢ao dos sistemas de
gestao implementados, renovando a certificagdao dos
seguintes sistemas:

e Certificacdo ambiental de acordo com a Norma NP
EN ISO 14001:2004, integrada com a certificacao
pelo referencial NP EN ISO 9001:2008 para o centro
operacional de correio do sul (COC-S);

e C(Certificacao pelo triplo referencial, qualidade
(NP EN I1SO 9001:2008), ambiente (NP EN ISO
14001:2004) e seguranca (OHSAS 18001:2007)
para os centros operacionais de correio do centro
(COC-C) e do norte (COC-N) e para as empresas Ex-
presso e EAD, dos CTT;

e Certificacdo em qualidade (NP EN ISO 9001:2008),
ambiente (ISO 14001:2004) e certificacdo da ca-
deia de responsabilidade de acordo com o FSC (Fo-
rest Stewardship Council) para a Mailtec.

Em 2012, a Tourline Express obteve também, a certifica-
¢ao ambiental, segundo o referencial ISO 14001:2004,
enquanto que as filiais da EAD nos Agores e na Madei-
ra obtiveram a certificagdo ambiental de acordo com a
Norma NP EN ISO 14001:2004, integrada com a certifi-
cacao pelo referencial NP EN ISO 9001:2008.
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# ctt

Objectivo 2019%

VoY
4

e Certificacdo corporativa
e Certificacdo ambiental da PostContacto
e Melhoria dos processos de captura, validacdo e reporte de

informacdo para 0s compromissos de gestao

3.2. MONITORIZACAO DO ATINGIMENTO
DAS METAS ESTABELECIDAS E ANALISE DAS
TENDENCIAS DE EVOLUGAO/REPORTING
AMBIENTAL

3.2.1. CTT, SA
Energia

Os consumos de energia tém um peso significativo na
pegada carbonica da empresa, sendo por isso um dos
alvos prioritarios no que respeita a monitorizacdo e a
implementacdo de medidas de eficiéncia de energética.

Perante o atual enquadramento, o consumo de eletrici-
dade pelos CTTtotalizou 41 169 964,8 kWh?, correspon-
dendoa 148 084,5 GJ. Deste consumo 39 343 763,8kWh
(141 637,5G)) é originario da rede publica, 1 790 857,0kWh
(6 447,1G]) provém da compra de eletricidade verde
certificada e 35 344,0kWh (127,2G)) da producdo de
energia dos painéis solares existentes no edificio da
Maia e no edificio de servicos administrativos de Lis-
boa. Por sua vez, o consumo de energia térmica para
climatizacao foi de 1 432,0MWth (4 643,6G)).

A redugao do consumo de eletricidade, cerca de 7%
correspondendo a 6 162,7G), deve-se a implemen-
tacdao do conjunto de medidas de racionalizag¢ao de
energia postas em pratica.

Relativamente ao consumo total de combustiveis
por parte da frota CTT¢, registou-se um consumo de
4 801 593litros, equivalente ao consumo de 177 289,9GJ".
Os dados associados ao consumo normalizado de
combustiveis pela frota, indicam uma redu¢dao man-
tendo-se alinhado com os consumos verificados no
triénio anterior (2009-2011).

FIGURA 13 | EVOLUCAO DO CONSUMO MEDIO DA FROTA
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5 Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol CO, para Indirect CO, Emissions from the Consumption of Purchased Electricity, Heat
and/ or Steam vs. 2.0 através dos fatores de conversdao Compilation of emission factors used in the cross-sector tools

6 Nao inclui viaturas subcontratadas;

7 Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol CO, para Emissions from Mobile Source vs. 2.0 através dos fatores de conversao Com-
pilation of emission factors used in the cross-sector tools para os varios combustiveis utilizados pela frota, aplicados aos respetivos consumos
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Relacdao com o Ambiente

No caso do transporte aéreo de mercadorias, do
transporte maritimo, transporte pela frota subcon-
tratada e em viagens de negocio, foram também con-
tabilizadas as emissdes, sendo estas reportadas no
subcapitulo “Emissdes atmosféricas”.

No que respeita ao consumo de gas (natural e pro-
pano) a nivel nacional, este foi de 58 757m3, equiva-
lente a 2 440GJ8. A reducdo de 30,8% nos consumos
anuais de gas, correspondente a 1 084,8G/, reflete o
efeito das medidas de eficiéncia implementadas no-
meadamente com a desativacado de caldeiras, no cen-
tro operacional de correio do centro e do sul, com o
aumento da utilizacao do forno elétrico em detrimen-
to do forno a gas na cantina do centro operacional de

TABELA 28 | CONSUMO DE ENERGIA

correio do sul e com agdes de sensibilizacao junto
dos trabalhadores das cantinas de forma a proceder
a racionalizacdo/correta utilizacdo no gas, entre os
quais nao deixar os “bicos” de fogao ligados, quando
estes ndo estdo em utilizacdao ou ndo deixar as tornei-
ras de dgua a correr.

Outra medida significativa foi a substituicao do siste-
ma de climatizacao do centro de distribui¢ao postal,
inserido no centro operacional de correio do centro,
gue agora consome apenas energia elétrica.

Na tabela seguinte é possivel analisar a evolucao dos
consumos de energia em GJ, para o periodo 2010-
2012.

GJ 2010 2011 2012 A% 12/11
Consumo de eletricidade 165 723,7 153 072,0 141 637,5 -7,5
convencional

Consumo de eletricidade verde 0,0 6162,7 6 447,1 2,6
Consumo de eletricidade por 0,0 127,0 127,0 0,0
painéis fotovoltaicos

Consumo total de eletricidade 165 723,7 159 361,7 148 084,5 -7,1
Consumo de energia térmica 1228,8 4397,6 4 643,6 5,6
Consumo total de combustiveis 204 628,7 189139,5 177 289,9 -6,3
Consumo total de gas 4293,5 3524,8 2 440,0 -30,8
Total 375 874,7 356 423,6 332 458,0 -6,7

O
Objectivo 2013 ® Reducdo do consumo de energia elétrica em 4%

e Reducdo do consumo de combustiveis em 4%

8 Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol CO, para Direct Emissions from Stationary Combustion da GHG Protocol Initiative vs.
2.0 através dos fatores de conversao Compilation of emission factors used in the cross-sector tool
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Estes consumos refletem-se numa fatura energética
de cerca de 13,5M«€.

No ambito deste descritor, descrevem-se em seguida
algumas das iniciativas desenvolvidas, com vista ao
aumento da eficiéncia energética da empresa.

Centros Operacionais

Os centros operacionais de correio (COC) sdo os maiores
consumidores de energia de entre os edificios CTT, com
cerca de um ter¢co do consumo total. Este facto leva a
que, as iniciativas de promogao da eficiéncia energética
e de reducao de consumos tenham um carater prioritario
no que se refere a implementacdo das mesmas.

Neste sentido, foram realizadas 4 intervengdes no
centro operacional de correio do sul = COCS, locali-
zado em Lisboa, a maiorinstalacdo dos CTT (em area,
ndmero de pessoas e consumos energéticos), onde
se efetuou a montagem de 41 claraboias de ilumina-
¢do zenital, permitindo a substituicdo da iluminacao
artificial por luz natural, por longos periodos do dia.
Procedeu-se a substituicdo integral de todo o sistema
de iluminagao de um dos pisos por um sistema inte-
ligente de iluminacdo que liga e desliga na percenta-
gem necessaria e em funcdo do horario de trabalho
de cada um dos seus seis subsectores.

Substituiu-se a caixilharia do al¢gado sul do COCS,
optando por uma caixilharia de aluminio com corte
térmico e vidro duplo e com palas potenciadas de en-
sombramento que impedem a entrada de raios solares
diretamente, potenciando a entrada de iluminacao e
reduzindo severamente a condutibilidade térmica.

Foram ainda substituidas as chapas transldcidas
existentes na cobertura do cais e em zonas de acesso
exterior, tendo sido instaladas chapas em policarbo-
nato. Esta solu¢do potencia a iluminagao natural nos
compartimentos referenciados, além de melhorar a
eficiéncia energética.

A aposta da empresa na eficiéncia energética per-
mitiu implementar um projeto-piloto neste centro,
apoiado pelo plano de promocdo da eficiéncia no
consumo de energia elétrica (PPEC), em parceria com
a Lisboa E.Nova em colabora¢dao com a LMIT, orienta-
do para a reducdo da fatura elétrica. O objetivo prin-
cipal é promover a melhoria da eficiéncia no consumo
de energia elétrica em edificios, através da conscien-
cializacao dos consumidores para 0s seus consumos
de eletricidade, com disponibilizacdao de informacao
em tempo real e acompanhamento na analise destes
consumos. Neste ambito foi instalado um sistema de
gestdao remota com “contadores inteligentes” que
medem e reportam consumos parciais do edificio em
permanéncia, divulgam indicadores base que carac-
terizam o uso e a eficiéncia do edificio e permitem

# ctt

perceber como e quando se gasta de energia. Este
tipo de solugdes pode resultar em poupancas ener-
géticas, com reduzidos custos de implementacao e
bons periodos de retorno de investimento.

Os CTT candidataram-se ao Fundo de Eficiéncia Ener-
gética, para apoio ao financiamento do investimento
no centro operacional do sul, em Cabo Ruivo, efetua-
do com a implementacdo de um sistema de gestao e
monitorizacdo dos consumos da central térmica. Este
fundo foi criado pelo Decreto-Lei n.250/2010, de 20
de maio, e &€ um instrumento financeiro destinado a
apoiar projetos nas areas das energias renovaveis e
eficiéncia energética, promovendo a inovacao, o de-
senvolvimento tecnolégico e o refor¢o do tecido em-
presarial nacional.

O COC-N utiliza claraboias solares permitindo ilu-
minacao natural das zonas operacionais e recorre
a iluminacdo exterior com projetores LED. A gestdo
técnica centralizada (GTC) assegura o controlo dos
consumos, manutenc¢do e conducdo das instala¢des
e gestao de energia. Em 2012 procedeu-se ao ajus-
te da parametrizagdo do GTC e a instalagdo da nova
versdo de software, com vista a potencializacdo do
sistema para reducdo de consumos de energia. O
centro possui um permutador tubular que assegura
a temperatura do ar constante e as dguas sanitarias
sdo aquecidas pelo recurso a painéis solares.

Em relacdo ao COC-C foi efetuada a revisdao completa
dos chillers do sistema de climatizacao central com
beneficios ao nivel dos consumos energéticos, identi-
ficaram-se a¢0es que potenciam a reducdo da fatura
energética e reforcou-se a sensibilizagdo a todos os
utilizadores do edificio para a redu¢do de consumos.

A monitorizagdo dos consumos de eletricidade, de
gas e de agua, sao uma pratica constante e comum a
todos os centros operacionais, o que permite a iden-
tificacao de potenciais agdes corretivas e a sensibili-
zacao para a redugao de consumos.

Edificio de servicos administrativos de Lishoa

Foi efetuado um esforco de parametrizagao do sistema
de gestdo técnica centralizada para monitorizagcdo dos
consumos, de forma a otimizar os niveis de conforto e
identificar potenciais acdes de redu¢do dos consumos
energéticos neste edificio. Desta forma conseguiu-se
reduzir os consumos deste edificio, que representa o
4.2 maior consumidor de energia elétrica a seguir aos
trés maiores centros operacionais.

Esta instalagdo utiliza solu¢des avancadas de consu-
mo energético em que parte deste consumo é prove-
niente de fontes renovaveis. Consome energia solar
térmica produzida por painéis solares e eletricidade
verde certificada, comprada ao distribuidor.

GRIEN6
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Restantes edificios

Dando seguimento as a¢des de remodelacao nas lo-
jas CTT, tendentes a reducdo de consumos, prosse-
guiu-se com a opcao de utilizacdo de LEDs em rétulos
luminosos identificadores e a colocacdo de clara-
boias para aproveitamento da luz solar.

A fim de reduzir, ou mesmo anular, os desperdicios
nos consumos de energia, em especial a energia re-
ativa, iniciou-se um projeto-piloto que tem por ob-
jetivo modelar um processo de a¢do baseado na in-
formacao relativa a custos de energia a curto prazo,
complementado por relatérios de entidades presta-
doras de servico.

Outra medida significativa para a poupanca energeé-
tica e/ou aumento da eficiéncia energética é a gra-
dual renovacdo do parque de equipamentos AVAC,
que por motivo de avarias ou por consequéncia de
reformulacdes das necessidades, tém procurado ins-
talarequipamentos que possuem classe de eficiéncia
energética mais elevada. A nivel dos gases que con-
tribuem para o efeito de estufa, tem sido privilegiado
equipamentos com gases mais amigos do ambiente,
que consoante a poténcia térmica dos aparelhos, me-
lhoram o rendimento dos referidos equipamentos.

Relativamente a elevadores existentes em edificios
que foram alvo de remodela¢des mais profundas,
optou-se por motores de comando por variacao de
frequéncia que permitem uma apreciavel reducao
dos consumos de energia.

Também no ambito da promocao da eficiéncia ener-
gética e da racionalizagao dos consumos de energia,
foi iniciado o projeto-piloto “Ease”, em parceria com a
EDP, numa amostra de cerca de 10 lojas CTT. O proje-
to envolve a monitoriza¢do dos consumos energéticos
dos edificios selecionados para a amostra, com vista
a identificacdo de solugdes de eficiéncia energética
adequadas a este tipo de edificios, de dimensdes mais
pequenas e com elevada dispersao territorial, e que
deem resposta a estrutura multisite dos CTT.

Foi elaborado um estudo para minigeracao de energia,
através da exploracdo do fotovoltaico na cobertura de
edificios CTT, com potenciais beneficios associados
ao consumo da energia renovavel e a redugao da fa-
tura energética. No entanto, esta op¢do pela minigera-
¢do ndo avangou, uma vez que o estudo mostrou que
nao é uma opg¢ao economicamente viavel a data, face a
conjuntura do mercado de energia em Portugal.

Foi concluido o processo de certificagdo energética e
de qualidade do ar interior dos 50 edificios proprios
dos CTT abrangidos pelo Decreto-Lei n.2 78/2006, de
4 de abril, e do regulamento dos sistemas energéticos
de climatizagdo em edificios (RSECE), aprovado pelo
Decreto-Lei n.2 79/2006, de 4 de abril. A maioria des-
tes edificios obteve classe energética de B e de B- (27
edificios), seguidos dos edificios de classe C (15 edi-

Menos consumo
energético,
menores custos

O
A4

ficios), cinco edificios tém classe energética A e A+ e
os restantes trés edificios obtiveram a classificacdo
D. Em acréscimo a este processo iniciado em 2010,
foi efetuada a certificacao energética e de qualidade
do arinterior de mais 38 edificios em processo de pre-
paracdo para alienagdo/ arrendamento, com vista ao
cumprimento legal nesta matéria, totalizando assim
88 edificios certificados energeticamente em 2012.
Estes 38 edificios adicionais obtiveram classifica¢des
energéticas menos eficientes, entre as classes Ce G.

Foram realizadas auditorias a qualidade do ar interior
(QAI) aos edificios, com os objetivos de verificar as
condi¢des de manutencdo dos equipamentos de ven-
tilacao e climatizacao e realizar medi¢des dos niveis
de poluentes. No seguimento destas auditorias foram
tomadas a¢des de manutencdo a equipamentos e ins-
talacdes, de forma a: garantir a limpeza e desinfecao
das unidades de tratamento de ar e do interior de to-
das as unidades de climatiza¢do; a garantir a adequa-
da ventilagao dos espagos; a garantir a conserva¢ao
dos equipamentos de climatizacao e ventilagao e a
sua correta manutencao; a verificar o caudal de ar in-
suflado e, quando necessario, reajustar os caudais de
insuflacdo e extracdo e alargar a rede de condutas de
insuflacdo; a garantir a existéncia de planos de manu-
tencao preventiva e de técnicos certificados pela API-
RAC e ADENE; a analisar a periodicidade e necessida-
de de substituicao dos meios filtrantes das grelhas da
tomada de ar novo; a garantir a correta drenagem dos
condensados das unidades de tratamento de ar para
os coletores de dguas pluviais; a intensificar a limpeza
das superficies fixas nos locais, eliminar os sinais de
infiltracdes e remover sinais de desenvolvimento mi-
crobiolégico; e a manter a limpeza dos edificios.

Os edificios foram também alvo de auditorias ener-
géticas, no ambito das quais se realizaram visitas
prévias aos edificios e as suas instalagoes de cli-
matizacao e ventilagcdo, se procedeu ao trabalho de
campo associado a auditoria, ao tratamento da infor-
macao recolhida, a simulacdo energética do edificio
e a elaboracao de relatérios com formulagdo de re-
comendagodes. Os planos de racionalizacao energéti-
ca elaborados apontam para um conjunto de 4 tipos
de medidas de melhoria do desempenho energético:
miniproducdo de energia, iluminacao eficiente, sis-
temas de AVAC eficientes e monitorizacdo de consu-
mos. O global das medidas propostas aponta para



poupancas energéticas na ordem dos 525 mil euros/
ano, sendo que os cendrios com a iluminacao eficien-
te e com a monitorizagao dos consumos sdo os que
apresentam os periodos de retorno de investimento
mais favoraveis (entre os 3 e 0s 4 anos), cuja futura
implementacao dependerd da avaliacao financeira e
analise de oportunidade.

Pela primeira vez, em 2012, os CTT participaram no
Barémetro de Eficiéncia Energética na Administragao
Piblica 2011, que se destina-se a comparar e a divul-

# ctt

gar publicamente o desempenho energético dos ser-
vicos, em desenvolvimento do preconizado na Reso-
lucdo da Assembleia da Repdblica n.2 114/2010, de
29 de outubro. E uma ferramenta de avaliacdo que,
através de um mecanismo de avaliacdo e ranking de
entidades, promove a competicao entre as entidades
publicas, comparando e divulgando publicamente o
ranking de desempenho energético dos servigos e
organismos da administracao do estado, pretende
incentivar a eficiéncia energética na Administracao
Piblica e desta forma reduzir custos.

P
\ "4

e Auditoria energética ao COCN

Objectivo 2013
do COCS

¢ Implementacdo do Plano de Racionalizagao Energética (PRE)

e Elaboracao e implementacdo dos PRE dos edificios certificados
e Testes de solugdes de contagem remota de eletricidade

Frota

No desempenho da sua atividade de transporte e lo-
gistica, os CTT operam uma frota de 3 077 veiculos
em regime de explora¢do direta sendo um dos maio-
res frotistas nacionais. Além destes, sdo contratados
servigos a terceiros, em diversas ligacoes.

TABELA 29 | VEICULOS

(.9 2010 2011 2012 A% 12/11
Veiculos com motorizacdo 3441 3194 2853 -10,7
convencional

Veiculos menos poluentes 85 86 239 177,9

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

Nao obstante, os CTT concretizaram as medidas ca-
lendarizadas no plano de racionalizacao dos consu-
mos de energia e reduziram algumas das unidades
do segmento ligeiro de passageiros.
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TABELA 30 | IDADE MEDIA DA FROTA

Tipo legal Idade média Idade média Idade média

2010-12-31 2011-12-31 2012-12-31
Ciclomotor 7,3 7,8 8,0
Motociclo <= 50cc (ou> 45Km/h) 5,1 5,3 5,7
Motociclo> 50cc (ou> 45Km/h) 3,3 4,0 4,0
Ligeiro passageiros 1,7 2,4 1,7
Ligeiro mercadorias 2,4 1,6 2,5
Pesado mercadorias 9,5 8,5 6,6
Idade média global 3,2 3,2 3,3

Ao nivel da frota de ligeiros de passageiros, face ao tér-
mino de contratos AOV existentes, foram celebrados no-
vos contratos da mesma natureza, onde se privilegiou a
selecdo de veiculos com tecnologia mais eficiente.

Foram também renovados veiculos motorizados de 2
rodas, em 117 unidades, substituindo veiculos me-
nos eficientes, alguns dos quais com motorizacdes
a 2 tempos, por veiculos mais eficientes, todos eles
dotados de injecao eletronica.

/ N

A frota dos Transportes percorre anualmente cerca
de 8 milhdes de Km e consome cerca de 1,8
milhdes de litros. Temos em curso um Plano de
Racionalizagao de Consumos para o periodo 2011 -
2013, que incluiu medidas como a moderniza¢ao
da frota, conducdo eco eficiente (e segura),
utilizacao criteriosa da frota, manutencao e
controlo cuidadosos. O balango até agora é muito
positivo: a entrada ao servico de
56 novas viaturas e o conjunto de
acoes implementadas permitem
atingir os resultados esperados.

José Fernando Guilherme
Responsavel da Rede Nacional

de Transportes

No que respeita a frota de pesados, prosseguiu-se
com o plano de racionalizagdo dos consumos de
energia (PRCE 2011-2013) engloba um total de oito
medidas, trés das quais implementadas em 2012:

¢ Reformulacdo do sistema de contentorizacdo (me-
dida efetuada em 2012) — Os CTT elaboraram um
estudo, tendo em conta o mercado para este tipo de
equipamentos (solucdes alternativas) e a situagao

atual de transporte do correio ao nivel dos conten-
tores (com destaque para a utilizacdo de transpor-
tes contratados), que aponta para a nao viabilidade
da reformulacao estudada;

Substituicao de viaturas (medida iniciada em 2011)
— Foram adquiridos 26 unidades (14 da tipologia
FC5 e 12 da tipologia FC17) para renovacgao de uni-
dades mais antigas (muitas delas com mais de 10
anos) e/ou com maior quilometragem (alguns com
mais de 1.000.000 de Kms).

Formacdo de condutores (continua) — Foram admi-
nistradas acdes de conduc¢do defensiva a 29 con-
dutores num total de 1 050 horas, de certificado de
aptidao de motoristas (CAM) a 118 condutores num
total de 820 horas e de novas marcas, para forma-
¢do sobre 0s novos camides a 160 condutores num
total de 332 horas;

Otimizacao de rotas (medida iniciada em 2011) —
A otimizac¢do é realizada através de reformulagao,
reestruturacao e ajustamento de ligacdes, sempre
com o objetivo de melhorar a utilizacao da frota;

Atribuicao de viaturas a ligacdes (medida adiada
para 2013) — Pretende-se com esta medida manter
um procedimento interno que operacionalize e defi-
na as prioridades na atribuicao de viaturas de cada
centro operacional de correio; O atraso na rece¢ao
das viaturas novas teve como consequéncia o pro-
longamento desta ac¢ao.

Otimizacao do controlo de verificagdo de manu-
tencao das viaturas (medida adiada para 2013) - A
manutencdo das viaturas é operacionalmente geri-
da por cada centro através de procedimentos defi-
nidos, sendo os custos de manutenc¢do controlados
trimestralmente através da andlise de um ficheiro
de indicadores. Pretende-se que mensalmente se-
jam confirmadas as intervencdes de manutengao
preventiva.”
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FIGURA 14 | TIPO DE VEICULOS ALTERNATIVOS

3%

12%

Tendo em conta o0s avancos tecnoldgicos da inddstria
automovel na area dos veiculos e dos combustiveis
alternativos, os CTT procuram integrar progressiva-
mente viaturas cada vez mais eficientes em termos
energéticos, reduzirmos ao maximo os impactes ne-
gativos da sua atividade.

Este ano foram adquiridos 150 novos velocipedes
assistidos eletricamente, totalizando 183 unidades,
que irdo em parte substituir veiculos de 2 rodas com
motorizacao térmica.

Estdo ainda em uso as 5 scooters elétricas utilizadas
na distribuicdo postal domiciliaria assim como os 2
veiculos elétricos da marca francesa GOUPIL, coloca-
dos no centro de distribuicdo postal 4100 no Porto e
no centro de distribui¢do grandes clientes de Lishoa.

Em 2012, verificou-se uma redu¢dao do nimero de
veiculos hibridos ligeiros para utilizagdo individual,
contabilizando-se assim 7 unidades em uso.

Foi também renovada a adesao a APVE — Associagao
Portuguesa do Veiculo Elétrico, associada a pesquisa de
tecnologias mais limpas, nomeadamente as renovaveis.

Ainda neste dominio, os CTT possuem um grupo de
trabalho interno sobre veiculos alternativos e par-
ticipa no Projeto Europeu FR-EVUE (Freight Electric
Vehicles in Urban Europe) em parceria com a Camara
Municipal de Lisboa e EMEL. O objetivo do projeto é
explorar, partilhar e implementar ideias sobre como
as cidades podem desenvolver estratégias integra-
das e sustentaveis para aumentar a utilizacdo de
veiculos elétricos. Inserido no ambito do programa
URBACT Il a sua principal finalidade é promover o in-
tercambio de experiéncias e aprendizagem entre os
decisores sobre a introdu¢do de veiculos elétricos,
como parte de um plano de transporte integrado e
multimodal. Lisboa é uma das 8 cidades eleitas para
acolher este projeto, liderado por Londres, e que con-
ta com a participacao de Madrid, Estocolmo, Oslo,
Roterdao, Amesterdao e Milao.

# ctt

o Hibridos

o Bicicletas Elétricas

o Scooters Elétricas
82% o Elétricos de 4 rodas

o Bicicletas

O projeto inicia-se em janeiro de 2013 e prolonga-se
até dezembro de 2016 e desenvolvera em cada cida-
de programas especificos na area da mobilidade ur-
bana e logistica com utilizagdo de veiculos elétricos,
permitindo a troca de conhecimentos e experiéncias
entre as cidades parceiras, envolvendo operadores
(TNT, SEUR, UPS, BringExpress, Heineken e Leche
Pascual entre outros), autoridades, fabricantes auto-
moveis e universidades.

No caso dos CTT a estratégia é substituir as viaturas
convencionais por viaturas elétricas nas operac¢des
de entrega e recolha. Engloba programas especificos
de conducado ecodriving e estudo de rotas, de acordo
com as especificidades das viaturas. Com este pro-
jeto a empresa mantem-se na vanguarda das solu-
¢Oes ambientais e de sustentabilidade, partilha com
outros operadores experiéncias e solu¢des e estd na
12 linha de altera¢des que venham a ocorrer na limi-
tacdo para utilizagcdo de viaturas ndo poluidoras em
determinadas zonas da baixa lisboeta.

Em comemorac¢do dos 10 anos da Semana Europeia
da Mobilidade (SEM), instituida pela Unido Europeia
em 2002, os CTT voltaram a participar em variadas
iniciativas dedicadas ao tema. A SEM 2012 decorreu
de 17 a 23 de setembro e contou com a participa¢do
dos CTT, enquanto oradores convidados, no “Semina-
rio Sustentabilidade em Movimento” organizado pela
Comunidade Intermunicipal do Oeste, nas Caldas da
Rainha, e na “32 Conferéncia de Mobilidade Urbana”,
no MUDE em Lisbhoa. O objetivo destas iniciativas é a
promog¢ao do debate sobre a necessidade de adotar
comportamentos que contribuam para uma melhoria
da qualidade do ar nas nossas cidades, optando por
estilos de vida mais saudaveis, transportes menos po-
luentes e uma menor utilizagcdo da viatura particular.
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A identificacdo de aspetos ambientais e avaliacao
de impactes ambientais da frota sao monitorizados
no sistema de gestdao ambiental — certificado — dos
Centros Operacionais de Correio. A andlise das ten-
déncias da evolugdo, com inputs em requisitos legais
e outros, assim como a caracterizacdo da frota, resul-

GRI EN29

tam em medidas de monitoriza¢ao, aplicando-se as
metodologias de avaliagcdao dos impactes ambientais.
Assim sendo, os aspetos ambientais sao revistos e
atualizados sempre que se verifique a necessidade e
definidos modos de gestdo para eliminar, minimizar e
influenciar os aspetos ambientais significativos.

VoY

/

Objectivo 2013

e Ganhos de eficiéncia de 1,5% (indicadores normalizados)

e Melhoria da aplica¢ao de gestao de consumos de combustiveis

e Formac¢ao em condugcao eficiente

e Implementacao do plano de racionaliza¢cdao de consumos
(PRCE) dos transportes

e Elaboracdo do relatério anual do PRCE dos transportes

e Afetacao de bicicletas elétricas a giros e roll-out da exploragao

e Inicio de utilizagcdo de uma dezena de veiculos elétricos em
Lisboa, no ambito do projeto comunitario FR_EVUE

e Participacao do Drivers Challenge do IPC

e Atualizacao e expansao de cobertura do estudo de commuting

- N

/

Emissoes atmosféricas

A anéalise do panorama carbénico dos CTT indica-
-nos que 67% das emissdes resultam das emissdes
diretas, combustiveis e gas, e resultantes do consu-
mo de eletricidade (scopes 1 e 2), para as quais 0s
CTT podem exercer maiorinfluéncia e 33% das emis-
soes resultam das atividades de transporte subcon-
tratadas (scope 3). Assumem especial importancia
os impactes do transporte de correspondéncias
subcontratado por via aérea e via rodoviaria que,
em conjunto com as emissdes associadas ao consu-

mo da frota prépria e de eletricidade nos edificios,
agregam a quase totalidade da pegada carbdnica da
empresa.

Nesta perspetiva, as emissdes diretas decorrem do
consumo de combustiveis pela frota e do consumo de
gas nos edificios, tendo estes sido responsaveis pela
emissao de 12 763,5t de CO, e de 143,1t de CO, res-
petivamente. Face ao ano anterior, observa-se uma
relevante redugdo destas emissoes.

TABELA 31 | EMISSOES ATMOSFERICAS DA FROTA (TONELADAS)?

Poluentes 2010 2011 2012 A% 12/11
Co, 14737,9 13619,5 12763,5 -6,3
CH, 1,2 1,1 1,1 5,4
N,O 0,12 0,1 0,1 -6,3
NOx 161,5 149,1 139,7 -6,4
Cco 283,6 265,5 253,2 -4,6
COVNM 55,69 52,0 49,6 -4,7
SO, 41,4 38,2 35,8 -6,5

9 Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol CO, para Emissions from Mobile Source vs. 2.0 através dos fatores de conversao Com-
pilation of emission factors used in the cross-sector tools para os varios combustiveis utilizados pela frota e aplicados aos respetivos consumos
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TABELA 32 | EMISSOES ATMOSFERICAS PELO CONSUMO DE GAS NATURAL E PROPANO (TONELADAS)1®

Poluentes 2010 2011 2012 A% 12/11
co, 245,4 211,6 143,1 32,4
CH, 0,0 0,0 0,0 -30,8
N,O 0,0 0,0 0,0 -29,3

Também as emissodes diretas de gases com efeito de

estufa (GEE) registaram significativas melhorias.

TABELA 33 | EMISSOES DE GASES COM EFEITO DE ESTUFA!!
Frota (t CO, eq) 2010 2011 2012 A% 12/11
CO, 14737,9 13619,5 12763,5 -6,3
CH, 25,0 23,3 22,0 -5,4
N,O 38,0 35,2 33,0 -6,3
Total 14 800,9 13 678,0 12 818,5 -6,3
Gas natural e propano (t CO, eq)
CO, 245,4 211,6 143,1 -32,4
CH, 0,5 0,4 0,3 -30,8
N,O 0,1 0,1 0,1 -29,3
Total 246,0 212,1 143,4 -32,4
Total emissdes diretas (scope 1) 15047,0 13 890,0 12962,0 -6,7

Por sua vez, as emissoes indiretas resultam dos con-

sumos afgtos a terceiros, decorrente:s das relagdes SCOpe 1 co

contratuais entre os CTT e outras entidades. Nestas -6,7 % 2

enquadram-se o consumo de eletricidade da rede

pelos edificios dos CTT, da climatizagao por energia 3

térmica no edificio de servigos administrativos de
Lisboa, do transporte rodoviario subcontratado, do
transporte aéreo de objetos postais, do transporte
maritimo de correspondéncias e das viagens de ser-
vico ao estrangeiro.

Neste contexto, as emissdes provenientes do consumo de
eletricidade da rede pelos edificios CTT, foi de 9 009,7t
de CO,'? associadas ao mix energético nacional para

producdo de eletricidade. Chama-se a atencdo para
o facto de se utilizar neste calculo o fator de emissao
fornecido pela ERSE — EDP Servico Universal 2012.

Do consumo de energia térmica para climatizacao do
edificio de Lisboa, resultam 133,1t de CO,."3

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

11 Valor calculado através da conversao das emissdes poluentes para CO,eq a partir dos fatores de emissdo dos gases CH, e N,0.

12 Estimado através do fator de emissao fornecido pela ERSE — EDP Servico Universal 2010.

13 Estimado através do fator de emissdo fornecido pela ADENE no @mbito da certificagdo energética de edificios que revé por base o mix energético nacional 2002-2005.
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TABELA 34

EMISSOES ATMOSFERICAS INDIRETAS PELO CONSUMO DE ELETRICIDADE E ENERGIA TERMICA
t Co, 2010 2011 2012 A% 12/11
Consumo de eletricidade 10573,5 9766,26 9 009,7 -7,7
Consumo de energia térmica 35,2 126,0 133,1 5,6
Total emissdes indiretas (scope 2) 10 608,7 9892,3 9142,8 -7,6

0 transporte subcontratado de correspondéncias por

via aérea e por via rodoviaria constitui a atividade in- Scope 2 co

direta carbonicamente mais impactante, tendo sido -7,6 % 2

emitidas 7 316,4tCO, e 3 180,9tCO, respetivamente.

Apesar de haver uma redu¢do nas emissdes do trans-
porte aéreo de correspondéncias, decorrentes da
reducdo do trafego, este ano, foi implementado um
novo sistema que permitiu contabilizar mais destinos
e incluir o transporte na concentracao dos objetos
das Ilhas para o Continente.

Aacentuada reducao de 35% verificada para as emis-
soes do transporte de correspondéncia por frota sub-
contratada é explicada pela reducdo do nimero de
ligacdes subcontratadas e da consequente reducao
do nimero de km percorridos.

Relativamente, ao transporte maritimo foram emitidas
155,4tC0O,, mais 4% que o ano anterior. Este aumento

H
A4

deve-se a transferéncia de trafego no percurso Fun-
chal-Lisboa que anteriormente era efetuado por aviao.

O valordas emissdes provenientes das viagens de ser-
vico ao estrangeiro foi de 20,2tCO, menos 58% face
ao (ltimo ano. Esta reducdo esta relacionada com a
diminui¢do do nimero de viagens efetuadas em 2012.

Para estes calculos, emissoes indiretas de GEE associa-
das a servicos subcontratados (scope 3), a metodolo-
gias utilizada foi a da GHG Protocol e tomados em consi-
deragdo os dltimos fatores de emissao divulgados.

TABELA 35 | OUTRAS EMISSOES ATMOSFERICAS INDIRETAS

t CO, 2010 2011 2012 A% 12/11
Transporte aéreo de 7 925,3 7 856,8 7 316,4 -6,9
correspondéncias

Transporte maritimo de 204,5 148,8 155,4 4,4
correspondéncias

Transporte de correspondéncias 4787,5 4.898,3 3180,9 -35,1
por frota subcontratada

Transporte aéreo e ferroviario em 59,7 48,9 20,2 -58,7
viagens de servigo

Total transporte subcontratado 12977,0 12 952,8 10672,9 -17,6

(scope 3)

14 Valor estimado através da metodologia da Greenhouse Gas Protocol tool for mobile consumption vs. 2.0 através dos fatores de conversao Compilation of

emission factors used in the cross-sector tools
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A semelhanca dos anos anteriores, foi mantida a pra-
tica de realizacao de videoconferéncias entre dife-
rentes pontos do pais (cerca de 4 000 videoconferén-
cias’®), como forma de minimizacdo do tempo e custo

# ctt

de transporte, com reflexo no consumo de combusti-
veis e nas emissdes de GEE. Recorreu-se igualmen-
te, de forma crescente, a fono/ videoconferéncia, em
substituicao de reunides internacionais.

s

2010 22,8g de CO2 2011

\L

Considerando o total de emissdes de GEE diretas associadas ao consumo da frota e de gas (scope 1) e as indiretas
provenientes do consumo de eletricidade (scope 2), a incorporagdo carbdnica de cada objeto postal enderegado é
de 23,0g de CO2 equivalente, o que resultou numa degradacgao do indicador face ao ano anterior. No entanto, esta
deveu-se essencialmente a redugao do trafego (8,8%), bem como a internalizagao de atividades subcontratadas.
Contabilizando o total de emissdes (scopes 1, 2 e 3) os CTT reduziram a incorporagdo carbdnica por carta em 2%.

22,6g de CO2

\

2012 23,0g de CO2

Alteragdes climaticas

A participacdo ativa em diversas iniciativas e a subs-
cricao de varios programas e indices de gestao carbé-
nica nacionais e internacionais, tem permitido contri-
buir para uma melhor inventariagdo e conhecimento
da pegada carbdnica no sector e para a determinacao
de compromissos de redugao.

Foi publicado o relatério de sustentabilidade do sector
postal 2012, com a participa¢cdao de mais dois operado-
res num total de 21, dedicado a gestdo das emissodes
ao longo da cadeia de valor, no qual os CTT apresen-
tam um artigo sobre communting (deslocag¢des casa-
-trabalho-casa). O artigo apresenta os resultados do
plano de a¢des para a mobilidade, desenvolvido com
base na matriz de habitos de deslocacao dos traba-
lhadores CTT sedeados no edificio CTT em Lisboa, que
incluiu um conjunto de iniciativas destinadas aos tra-
balhadores e aos visitantes deste edificio de servicos
centrais. A maioria dos impactes positivos resultantes
sdo ambientais e sociais, sendo que tambhém resulta-
ram impactes econémicos diretos positivos em termos
de reducdo de custos. Os principais resultados apon-
tam para uma reducdo do nlimero de viagens de servi-
co efetuadas em Lisboa, estimando-se uma poupanca
de cerca de 300 000€ por ano associada a redugao no
consumo de combustivel e no tempo de deslocagdes.

Os CTTtiveram também uma participacao destacada na
publicacdo Annual Review 2011 do IPC, que apresenta
a avaliacdo e o balango anuais das principais ativida-
des desenvolvidas por esta organizacdo. Os CTT foram
convidados a participar, tendo sido publicado um arti-
go sobre o envolvimento da empresa no programa de
sustentabilidade do IPC, os beneficios para a empresa,
os desafios enfrentados e as perspetivas para o futuro.

Pelo quarto ano consecutivo, os CTT participaram no
projeto EMMS Report — Environmental Measurement and

o

Monitoring System — do International Post Corporation
(IPC) com vista a promover as melhores préticas junto
do sector postal e avaliar o nivel de proficiéncia da ges-
tao carbdnica e energética dos operadores membros,
numa atitude de responsabilidade coletiva que foi pio-
neira no contexto internacional. Colaborando com ou-
tras organizacdes postais foram assumidos objetivos
especificos de 20% de reducdo das emissdes de CO, até
2020. Mantendo a 62 posicao no ranking global de exce-
[éncia, num total de 21 participantes a nivel mundial, os
CTT apresentam melhorias consistentes e significativas
na gestao da proeficiéncia carbénica. O operador postal
nacional tem melhorado o desempenho nas vérias areas
foco em analise, mantendo-se mais uma vez a lideranca
do sectorem “Divulgacao e Reporte”, obtendo 79.5 pon-
tos de 100 possiveis em 2012, que reflete um aumento
de 17 pontos desde o inicio do programa em 2008.

Outro programa é o GHG Reduction Programme, da Pos-
tEurop (uma unido restrita da Unido Postal Universal,
que porsuavez é uma agéncia especializada das Na¢oes
Unidas para o sector postal) onde, em conjunto com ou-
tros 16 operadores postais, os CTT assumem o compro-
misso de reduzir as emissdes CO,, para os scopes 1 e 2,
em 10% nas emissdes no periodo 2008-2012.

A nivel nacional, os CTT voltaram a participar no indice
ACGE 2011 — Alteragdes Climaticas e Gestdao de Em-
presas, na sua 72 edi¢do anual, (resultados divulgados
em 2012) que estabelece um ranking que permite ava-
liar a resposta das empresas nacionais ao desafio das
alteracdes climaticas e a uma economia de baixo car-
bono. Este estudo analisa e divulga os resultados das
politicas de gestao dos diversos atores, numa perspe-
tiva de competitividade e melhoria de desempenho,
assumindo também uma dimensao de sensibiliza¢cdo
e informacdo pdblica. Os CTT ocuparam a 32 posicdo,
ap6s a Sonae Sierra e a CGD com os 1.2 e 2.2 lugares,
respetivamente, de entre um grupo de 84 empresas a
operar em 14 sectores de atividade.

15 Valor estimado através da seguinte férmula: sessdes de COREPOST didrio com presenca de 20 pessoas (5 videoconferéncias diarias* 52 semanas por
ano=266 videoconferéncias*20 participantes porvideoconferéncia=5200 pessoas) e 0 COREPOST semanal com 16 pessoas, em média (1 videoconferéncias
semanal*52 semanas por ano=52 videoconferéncias*16 participantes por videoconferéncia=832 pessoas)
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Objectivo 2013

e Reducdo das emissdes diretas e indiretas CO2 em 4%,
expressas em indicadores absolutos.

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

e Participacao nos programas de monitorizacao e gestao
carbénica da PostEurop e do IPC

e Auditoria de 32 parte ao inventario carbdnico

e N\

Ruido (exterior)

O ruido ambiente diretamente afeto aos CTT resulta
da atividade dos centros operacionais de correio e
sdao monitorizadas periodicamente de acordo com a
regulamentacao em vigor na matéria.

TABELA 36 | CONSUMO TOTAL DE AGUA

Agua

Estando o consumo de agua associado ao funciona-
mento diario das instalacdes, nomeadamente para
consumo humano, para rega ou para situa¢des pon-
tuais de utilizagdo em equipamentos de climatizagao,
é expectavel que este ndo faga parte dos principais
impactes ambientais dos CTT. Durante o ultimo ano,
foram consumidos 47 881m>.

2010 2011 2012 A% 12/11
Consumo total de agua (m?) 56 48 45098 47 881 6,2
Valor do consumo total de agua (€) 258 857,8 229761,2 235327,8 2,4

O aumento dos consumos em 2012 deveu-se essen-
cialmente a uma rotura no COC-N justificando os ele-
vados consumos neste periodo (6,2%).

No seguimento da linha de atuagdo, procedeu-se a
monitorizacdo dos consumos de agua, para a ado-
cdo de medidas de racionalizacdo nos edificios. No
centro operacional da Maia ativou-se novamente a

rotina de comunicacado das leituras dos contadores
de agua, concluiu-se a ligacdo das boias de contro-
lo de nivel de agua dos depésitos ao GTC, optou-se
pela colocagao de sensores e redutores de fluxo nas
torneiras, e sensibilizou-se os trabalhadores para a
necessidade de reducdo dos desperdicios de agua,
nomeadamente nas lavagens de viaturas.

Objectivo 2013

VoY
4

e Reducdo do consumo de agua em 4%

e Melhoria do processo de contabilizagao do consumo de agua

GRIEN8
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Consumo de materiais

A atividade dos CTT ndo requer a incorpora¢do mate-
rial de consumos intermédios e finais no processo de
fornecimento, sendo ambientalmente pouco agressi-
va no que concerne a esta meteria. Nao obstante, a
sua atuacdo associada a operacionalizagao dos ser-
vigos resulta na deplecao de varios tipos de matérias-
-primas?'é. Destas, destacam-se o consumo de papel
que atingiu cerca de 1 123t, o consumo de plastico
com 204t e o de metal com um consumo de aproxi-
madamente 18t.

TABELA 37 | CONSUMO DE MATERIAIS

# ctt

A expansdo gradual e as melhorias introduzidas no
processo de contabilizacdao do consumo de materiais
tém permitido incluir mais produtos e identificar os
seus diferentes tipos de materiais. No entanto, esta
situacdo tem caminhado para consumos cada vez
mais estaveis.

Este ano, a percentagem de materiais incorporados
nos produtos provenientes de reciclagem diminuiu,
totalizando 5% em comparag¢ao com os 11,3% alcan-
cados em 2011.

Tipologias 2010 2011 2012 A% 12/11
Papel (ton.) 1158 1188 1123 -5,5
Plastico (ton.) 182 177 204 15,3
Metal (ton.) 21 37 18 -51,4
Tintas de marcacdo e outras industriais (Lt.) 22 23 35 52,2
Consumo de fibras naturais (vestuario) (ton.) 24 15,7 12,5 -20,4
Total de toneladas de consumo de materiais 1385 1440 1393 -3,4

A semelhanca do ano anterior a empresa prosseguiu
as acoes que visam a diminui¢cao do consumo de con-
sumiveis e de papel. Para tal, manteve o processo de
substituicdo dos equipamentos de fax, impressoras e
fotocopiadoras em 409 unidades organicas por novos
equipamentos multifungdes e concluiu o processo de

renovacao tecnolégica do sistema NAVE em toda a rede
de atendimento instalando e atualizando as versoes de
sistema operativo de forma a tirar partido das funciona-
lidades do sistema. Foram ainda realizadas a¢oes que
visam a redu¢do do consumo de papel e consumiveis,
através da sensibiliza¢cdo dos trabalhadores.

Objectivo 2013

P
A4

e Reducdo do consumo de papel em 4%

16 Os valores apresentados foram obtidos mediante analise das aquisicdes efetuadas através do sistema informatico e-procurement.
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Marketing Sustentavel

Os CTT foram shortlisted (conjuntamente com a An-
Post, a La Poste e a Austrian Post) nos “Postal Te-
chnology International Awards 2012”, na categoria
“Environmental Achievement of the Year”, que decor-
reram de 18 a 20 de setembro em Bruxelas. A can-
didatura foi efetuada com o programa ambiental dos
CTT relativo ao periodo 2011 — 2012, real¢ando o
posicionamento da empresa em sustentabilidade e
ambiente, o trabalhado continuado que tem vindo a
ser desenvolvido com diversas iniciativas, conclui-
das e em curso, que surtem resultados assinalaveis:
reducdo da energia consumida, aumento de vendas
dos produtos verdes, fortalecimento da reputagao,
reducdo de emissdes de carbonos, entre outros, que
colocaram assim os CTT na lista de finalistas premia-
dos. Integraram também a lista das nomeacgdes aos
prémios “Green Project Awards Portugal”.

Na sequéncia de um conjunto de seminarios realiza-
dos pelo International Post Corporation (IPC) dedica-
dos aos produtos e servicos postais verdes, foi criado
um grupo de trabalho liderado pelo IPC, do qual os
CTT fazem parte, juntamente com outros 4 operado-
res postais a nivel mundial, para elaboracdo de um
primeiro standard sectorial com os requisitos e as es-
pecificacdes técnicas para produtos postais verdes.

A consolidagdao da marca verde associado a uma es-
tratégia de inovacdo de produtos e servigos tem per-
mitido reduzir o respetivo impacte ecoldgico.

Prova desse compromisso sao os produtos e servicos
que integram o presente portfélio CTT — o portefélio
postal eco (Correio Verde), associado a um sistema de
compensacao carbdnica, que inclui embalagens/ma-
teriais ecolégicos, a certificacao de mérito ambiental
(programa de marketing direto sustentével) para pro-
dutos de Direct Mail que cumprem requisitos para a
producdo de correio de uma forma sustentavel (DM
Eco) e precos preferenciais para clientes sustenta-
veis. No que se refere ao langcamento de campanhas,
estas podem usufruir da oferta das solucdes integra-
das dos CTT, nomeadamente em termos de finishing
& printing, um servico prestado pela Mailtec, uma
das empresas dos CTT, certificada ambientalmente
através das normas 1S014001 e FSC.

0Os nossos clientes encontram-se cada vez mais sen-
sibilizados para o tema, comprovado pela adesao a
campanhas e pelas variagdes das vendas e do vo-
lume dos produtos eco no total do negédcio. Neste
sentido, foram contabilizadas em 2012 um total de
44 campanhas ao abrigo da certificagdo ecoldgica,
sendo na sua maioria de grandes empresas, que efe-
tuaram varias ac6es ao longo do ano. No que respeita
aos grandes clientes verifica-se um crescimento em
2012 nalinha DM Eco de 165 m€ (+4,6%) face a 2011.
O crescimento verificado em receita nesta gama de
produtos esta suportado no segmento da Grande

Distribuicao, Utilities e no Comércio. A linha Eco teve
0 mérito de amenizar o decréscimo verificado para o
negbcio do Direct Mail que se deve, em grande me-
dida, a conjuntura econémica e a op¢ao por meios
alternativos para a divulgagdo das campanhas (digi-
tais). Como resultado da crescente adesdo as campa-
nhas de simbolo de mérito ecolégico no correio, os
objetos Direct Mail e Geocontato da gama Eco repre-
senta, 12,7% e 51,5% do neg6cio total de cada ser-
vigo respetivamente. O trafego e a receita do Correio
Verde Eco aumentaram 6,2% e 9,5% respetivamente.

Neste contexto e desde o langamento da nova gama
de Correio Verde, em 2010, os CTT procedem a com-
pensacdo das emissoes através da aquisicao de cré-
ditos de carbono, num projeto na Tapada Militar de
Mafra. A reflorestagao desta area ja permitiu a com-
pensacao de 199 toneladas de CO,, que correspon-
dem ao servico de sequestro de carbono (aprovisio-
nado durante 30 anos) de 0,5ha da area florestal da
Tapada Militar de Mafra,

No ambito linha de a¢des e com vista a desmateriali-
zacao de produtos e servicos, foi consolidada a ofer-
ta de Marketing Direto com a aposta nas solugdes de
comunicagao integradas. Estas assentam na gestao e
oferta de opcdes que enaltecem as vantagens do cor-
reio fisico, as solugdes para as comunica¢des mais
sustentaveis e a combinac¢do possivel com os canais
ligados ao mundo digital. Foi também lancada uma
campanha promocional para dinamizacao da oferta
de produtos e servigos de Marketing Direto e respe-
tiva cadeia de valor que contemplou um pacote pro-
mocional envolvendo produtos e servigos, tais como,
Direct Mail, Geocontacto, Sampling, RSF, e-Direct,
solucdes de printing & finishing e oferta de Bases de
dados.

Os CTT elaboraram também uma proposta de Cédigo
de Boas Praticas Ambientais e Sociais para a Asso-
ciacdo de Empresas de Publicidade nao Enderecada,
comvista a criacdao de um sistema de adesao volunta-
rio, aplicavel a toda a cadeia de valor do sector, para
promocao de boas praticas ambientais e sociais por
parte das empresas da distribuicao da publicidade
ndo enderecada. Este sistema engloba o compro-
misso plblico com os objetivos mencionados, com
a aplicacdo de boas praticas para atingimento dos
mesmos e com o cumprimento de um conjunto de re-
quisitos de natureza ambiental e social, associados
a todo o ciclo de vida do servigo/produto, com vista
a minimizacao dos respetivos impactes associados.

Enquanto associados da APAN — Associacdao Por-
tuguesa de Anunciantes, os CTT participaram ativa-
mente na elaboracao e foram subscritores da “Carta
de Compromissos para Comunicacdao Responsavel”
dessa organizacao, iniciativa que tem em vista in-
tegrar os principios da responsabilidade social e da
sustentabilidade ambiental nas praticas do sector e
definir objetivos especificos na matéria.
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# ctt

Vo

4

e Modelo participativo de compensacgao carbénica

Objectivo 2013

e Rotulagem ambiental de produtos

e Estudo sobre oferta na area da logistica inversa
e Desenvolvimento de standard internacional para green mail

Residuos

Reconhecendo a relevancia do tema, a empresa pro-
cede a separacao e encaminhamento dos seus resi-
duos a destino final adequado, dando preferéncia a
solucdes de valorizagao em detrimento do envio para
aterro, recorrendo para tal a entidades licenciadas
para o transporte e gestdao dos mesmos.

Face as obrigacdes legais sobre esta matéria, os CTT
procederam ainscri¢cdo de 9 edificios no sistema inte-
grado de registo da Agéncia Portuguesa do Ambiente

— SIRAPA (Sistema Integrado de Registo da Agéncia
Portuguesa do Ambiente), efetuando a sua quantifi-
cacao e reporte dos dados.

Na tabela abaixo, podem consultar-se as diferentes ti-
pologias e as respetivas quantidades de residuos pro-
duzidos nos centros operacionais de correio, nos edifi-
cios administrativos e no armazém de refugos postais.
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§  TABELA 38 | RESIDUOS
g Toneladas 2010 2011 2012 A% 12/11 Destino
Embalagens sob pressao 0,1 0,07 0,0 -100,0 Valorizagao

(aerossois) (*)

Lamas Oleosas (*) e Aguas com 6leo 1,6 26,9 4,4 -83,5 Eliminacdo
proveniente dos separadores de
hidrocarbonetos

Lamas de tintas 0,0 0,0 0,0 -100,0 Valorizagao
Lampadas (*) 0,1 0,3 0,1 -78,1 Valorizagao
Material informético 0,1 2,7 0,9 -65,7 Valorizagao
Monstros 2,6 0,4 0,0 -100,0 Valorizagao
Oleos alimentares 0,0 5,5 3,3 -39,3 Eliminacao
Oleos usados (*) 0,1 0,0 0,0 -75,0 Valorizagao
Paletes madeira 277,7 264,2 219,7 -16,8 Valorizagao
Papel e cartao 356,0 220,0 192,3 -12,6 Valorizagao
Pilhas e baterias (*) 0,3 0,3 0,1 -61,2 Valorizagao
Plastico e metal (embalagens) 21,4 34,1 32,2 -5,5 Valorizagao
Plastico (selos + k7 + filme + malas 7,6 0,8 1,3 63,3 Valorizagao
€ sacos)
Residuos hospitalares — Grupo |ll 0,0 0,0 0,1 n.d. Eliminacao
Residuos hospitalares — Grupo IV (¥) 0,0 0,1 0,0 -100,0 Eliminacao
Residuos organicos 35,9 44,3 44,6 0,6 Valorizagao
Residuos contaminados (*) 0,9 0,7 0,7 0,0 Eliminacao/
Valorizagao
Residuos Tintas e Vernizes com 0,3 0,0 0,0 0,0 Valorizagao

Solventes Orgéanicos (*)

Téxteis 2,0 0,8 0,5 -36,3 Valoriza¢ao
Solventes (*) 0,2 0,2 0,2 12,5 Valorizagao
Sucata, metais, aluminio e aparas e 22,4 14,5 45,5 213,5 Valorizagao

limalhas metalicas

Toners e tinteiros 9,4 2,8 1,9 -31,6 Valorizagao
Vidro 21,8 22,7 17,9 -21,2 Valoriza¢ao
Residuos indiferenciados 181,1 129,9 208,6 60,6 Eliminag do
Total Nacional 941,7 771,2 774,3 0,5

TABELA 39 | RESIDUOS POR PERIGOSIDADE E DESTINO

Toneladas Valorizagao Eliminacao Total
Residuos perigosos 0,4 5,2 5,7
Residuos ndo perigosos 557,1 211,9 769,0
Total 557,3 217,1 774,3
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De acordo com a natureza da atividade, sdao produzi-
das diversas tipologias de residuos, que vao desde
os residuos equiparados a urbanos produzidos es-
sencialmente em edificios de servicos administrati-
vos, lojas CTT e centros de distribuicao postal, a resi-
duos de outras tipologias como é o caso dos centros
operacionais de correio, que desempenham uma ati-
vidade mais industrial.

Para o universo avaliado, verificou-se um ligeiro au-
mento (cerca de 0,5%) na producao de residuos de-
correntes do fecho de algumas instalagdes, levando
também a uma degradacao da taxa de valorizagao
dos residuos, que passou de 80% em 2011, para
72,0% no ano de reporte.

Foi efetuado um estudo sobre a viabilidade de insta-
lagdo de equipamentos para secagem de maos nas
casas-de-banhos do edificio CTT, em alternativa aos

# ctt

dispensadores de papel, com vista a identificacdao de
alternativas que gerem menor quantidade de residuos
e que sejam menos dispendiosas. O estudo concluiu,
no entanto, que as alternativas identificadas nao sao
viaveis, tendo-se mantido a solucdo existente.

Os CTT associaram-se ao peditério nacional de pilhas
e baterias usadas que a Ecopilhas promove a favor do
IPO. Além dos inequivocos beneficios sociais ineren-
tes, esta iniciativa promove a sensibilizacdo dos cida-
daos para a deposicao de pilhas e baterias nos pilhdes
a disposicao, sendo atualmente a responsavel pela re-
colha e reciclagem de cerca de 18% dos residuos de pi-
lhas e baterias recolhidas pela Ecopilhas em Portugal.

Em 2012, foi mantida a adesdo ao sistema integrado
da Sociedade Ponto Verde, para a gestao dos residu-
os das embalagens ndo-reutilizaveis que os CTT colo-
cam no mercado.

VoY

4

e Andlise sobre expansao dos sistemas de gestao de residuos

Objectivo 2013

as lojas e centros de distribui¢dao postal

e Reducdo da producao de residuos
e Aumento da taxa de valoriza¢do

Solos/Ecologia

A relagdo entre a atividade postal e a biodiversidade
decorre principalmente do uso de papel e da utiliza-
¢do dos solos associada a dimensao e localizacao do
parque imobiliario dos CTT, situado maioritariamente
em zonas urbanas. Ndao ha conhecimento de que os
CTT desenvolvam atividade ou operem instalagdes
situadas no interior de zonas protegidas ou em areas
de alto indice de biodiversidade.

Mesmo que indireto, o papel como material mais
representativo da atividade postal, sendo utilizado
para suporte de comunicacdo, tem um efeito relevan-
te, sobre a floresta e a biodiversidade. De forma a
minimizar este impacte, os CTT tém apostado na utili-
zacao de papel originario de florestas sustentaveis e
na promocao da utilizagao de papel certificado.

Gestao de impactes para a biodiversidade

No sector postal, a publicagdo do Estudo do Inter-
national Post Corporation (IPC) sobre os Impactes
do Sector na Biodiversidade e nos Ecossistemas, em
dezembro de 2011, enquanto ponto de partida, pre-
tendeu demonstrar que o uso sustentavel dos recur-
sos naturais pode ser uma atraente alternativa para
as atividades organizacionais que os destroem. O
objetivo deste estudo foi investigar a importancia da
biodiversidade no negocio, e especificamente na in-
ddstria postal, tendo em conta os riscos e as oportu-
nidades relevantes que os mecanismos da mudanca
apresentam. Os CTT participaram ativamente neste
projeto.

GRIEN27
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TWOSIDES

publicitarias.
TPRINT Pedro Silva
POWER Country Manager Print Power Portugal

\

O PrintPower Portugal congrega o apoio da quase totalidade das entidades nacionais ligadas a
fileira do papel, incluindo os CTT, e integra o primeiro projeto Pan-Europeu para promog¢ao da
comunicacao responsavel em papel, desdobrado em duas iniciativas: TwoSides, que pretende
dar a conhecer a sustentabilidade da comunica¢do em papel, refutando certos mitos ligados ao
consumo de papel e a comunicagao impressa neste suporte e Print Power, que evidencia a
eficacia da comunicacdo em papel, enquanto veiculo principal ou complemento em campanhas

\

Os CTT mantiveram a adesdo ao programa Print Po-
wer, que promove o consumo sustentado do papel e
divulga informacdo relevante sobre as medidas am-
bientais implementadas pela fileira do papel. Este
programa envolve o compromisso e dedicacao de
dezoito associa¢des europeias que abrangem a tota-
lidade da cadeia de valor: producdo de pasta e papel;
distribuicdo de papel; impressoras, envelopes, tinta,
pré-impressao, fabricantes de impressdes e impres-
soes digitais; editoras e fornecedores de contelidos
para jornais e revistas; correio direito; operadores
postais; e distribuidores de revistas e jornais.

Em 2012 foi langada a campanha NoWonderYoulo-
vePaper, com informagdo sobre a iniciativa Two Sides
que tem por objetivo sensibilizar a populacao sobre a
relevancia da comunica¢do em papel, as suas mais-
-valias e os impactes desta para o ambiente. Esta
campanha envolveu o envio de um Press Kit para a
Imprensa e para as 200 maiores empresas portugue-
sas, a publicacdo de andncios em meios de comuni-
cacao regionais, generalistas, femininos e infantis, a
colocacao de videos no youtube e espago no website
para a campanha.

0 negdcio filatélico, com importantes receitas para
os Correios, € o que mais tem contribuido para a di-
vulgag¢ao ambiental, com o lancamento regular de
emissoes anuais dedicadas a biodiversidade, a natu-
reza, a fauna e flora nacionais. Foi mantida a tradicao
com o langamento em circulagdo de varias emissoes
e pecas filatélicas sobre temas relacionados com o
ambiente e a prote¢ao de recursos naturais e mate-
riais, designadamente selos, blocos, bilhetes-postais
e um livro. As emissdes de 2012 foram dedicadas as
regides auténomas, nomeadamente as Fajas nos A¢o-
res e as Levadas na Madeira, tendo sido produzidos
1,6 milhdes de selos. Foi também langado um livro
intitulado “Douro, Rio de Patriménios”, com uma
tiragem de 4,5 mil exemplares, que pretende preci-
samente dar a conhecer o ecossistema (nico do Alto
Douro, classificado como patriménio mundial pela
UNESCO, e foram lancadas etiquetas automaticas de

o

porte “2012 Ano Internacional da Energia Sustenta-
vel para Todos”. Ainda no que respeita a emissoes
filatélicas e com o intuito de contribuir para a gestao
de florestal responsavel os produtos personalizados
“meuselo” sdo produzidos com papel certificado
FSC e totalmente livre de cloro.

Os CTT mantém contactos de trabalho com organi-
zacdes ndo governamentais de ambiente (ONGA), no
ambito das quais tem promovido seminarios, confe-
réncias e acdes de voluntariado.

Foi realizada uma a¢do de voluntariado para con-
servagao ambiental na Serra de Aires e Candeeiros,
com a participagao de vinte trabalhadores CTT, em
parceria com a Quercus que organizou a expedicao e
orientou o grupo no local para a limpeza de matas. O
objetivo desta ac¢do foi eliminar as espécies infestan-
tes que crescem ao lado de azinheiras jovens, num
hectare de terreno baldio em plena serra, contribuin-
do desta forma para o reequilibrio dos ecossistemas
e para a prevencao da propagacao de incéndios que
afetam o pais de norte a sul.
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Em Azabucho (Sitio da Rede Natura 2000), na regido
de Leiria, decorreu outra acdo de voluntariado para
protecao e conservagao ambiental. Esta envolveu
12 trabalhadores da empresa que desenvolveram
trabalhos no local para a preservacdo de um nicleo
com cerca de 250 plantas Leuzea longifélia, um raro
endemismo portugués que estd ameacado de extin-
¢do, sendo atualmente conhecidas apenas trés popu-
lagdes vivas. Os voluntarios procederam ao corte da
vegetacao, removeram materiais sobrantes e instala-
ram tabiques para reter agua, a fim de possibilitar o
incremento de areas de turfeira. A Quercus providen-
ciou o apoio técnico e o acompanhamento em local.

No final do ano, os CTT participaram noutra acao de
voluntariado para conservacdo de habitats naturais
na Lagoa de Albufeira, organizada pela Quercus com
0 apoio do Servico de Parques e Reservas, com vista
a remocao de espécies exdticas invasoras — o chorao
e a acacia — naquela regiao da peninsula de Set(bal.
Os 12 voluntarios receberam uma visita guiada a La-
goa da Estacada e a Lagoa Pequena, area que integra
a Lista de Zonas Himidas da Convenc¢do de Ramsar e
é Zona de Protecdo Especial para Aves da Rede Natura
2000, passando posteriormente a limpeza de 1 km de

# ctt

N\
(Os Voluntarios

dos CTT voltaram
ao campo.

A natureza agradece!
\ o /

-

orla litoral e remoc¢ao para cima de 1 tonelada de espé-
cies infestantes na margem norte da Lagoa Pequena.

Associado ao projeto de reflorestacdo, com espécies
autdctones, de uma area ardida em 2003 na Tapada Mi-
litar de Mafra, os CTT promovem a gestao florestal da
zona, com vista a resiliéncia dos povoamentos a situa-
¢oes de incéndio, a diversidade da composi¢ao florestal
da Tapada, ao melhoramento da sua qualidade paisa-
gistica, a diminui¢do o risco de erosao, ao aumento da
zona de sombra e a diminuicdo a velocidade do vento.

VoY

\_4

e Realizacdo de press releases, an(incios de imprensa e mailings

Objectivo 2013

e Patrocinio de iniciativas de promogdo da biodiversidade

Formacao e Sensibilizacao

Os CTT quiseram assinalara 5 de junho o Dia Mundial
do Ambiente, procurando alertar os seus trabalhado-
res para as tematicas ambientais, numa perspetiva
civica e de negécio, com um conjunto de iniciativas.
Neste ambito, decorreu uma acdo de sensibilizacao
ambiental no atrio do Edificio CTT, em Lisboa, na
qual os trabalhadores foram convidados a participar
no jogo da roleta ambiental, que visava testar os co-
nhecimentos na matéria. No final do jogo foi efetua-
do um sorteio no qual 30 trabalhadores do edificio
foram contemplados com um prémio simbélico de
participag¢do, uma planta aromatica. A celebracdo da
data foi alargada aos trés centros operacionais de
correio, na Maia, em Taveiro e em Cabo Ruivo, com
uma acao idéntica onde os trabalhadores tiveram
também oportunidade de participar, respondendo a
questdes sobre o ambiente e habilitando-se a ganhar
uma planta. Em todos estes edificios a adesdo dos
trabalhadores foi positiva. Decorreu em simultaneo
uma feira do livro dedicada ao ambiente e o progra-
ma contou ainda com a realizagao de uma palestra
subordinada ao tema “Hortas Urbanas — Da Teoria a

Pratica”. Para a palestra, os CTT contaram com a par-
ticipacdo do arquiteto paisagista e dirigente da AVA-
Al-Associacdo para a Valorizag¢do da Alta de Lisboa,
Jorge Cancela, que falou sobre o conceito da ecologia
civica numa zona de Lisboa, e do gedgrafo e horte-
ldo urbano, Joao Pires Belo, que trouxe a assisténcia
uma perspetiva pratica sobre a agricultura urbana e
as suas mais-valias.

Foram convidados a participar, como keynote-spe-
aker, no “Best Practice Seminar” do International Post
Corporation (IPC), sobre normas de sustentabilidade
aplicadas a produtos postais amigos do ambiente,
que decorreu em Bruxelas. No painel “Sustentabili-
dade Empresarial” da conferéncia “Jornadas de Am-
biente 2012”, estruturada sob o mote “O Ambiente
como motor da Economia” que decorreu no auditério
do Centro de Congressos do IST, participaram como
orador convidado. Participaram ainda como orador
em mesa redonda nos debate sobre o pacote de mo-
bilidade e as experiéncias apresentadas nesta tema-
tica, noworkshop do IMTT — Instituto de Mobilidade e
Transportes Terrestres, para divulgacao do Guia para
elaboracdo de Planos de Mobilidade de Empresas.
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Estiveram também presentes noutro evento de natu-
reza ambiental, o “lll F6rum Nacional de Florestas” da
FSC Portugal (Forest Stewardship Council), no Audit6-
rio Monsanto em Lisboa.

Regularmente tém sido publicadas interna/externa-
mente noticias ambientais sobre ac¢des desenvol-
vidas e o desempenho dos CTT nesta matéria. Na
newsletter eletrénica Green Flash do IPC, uma publi-
cacao internacional de periodicidade trimestral que
tem como objetivo compartilhar as muitas iniciativas
bem-sucedidas de sustentabilidade ambiental reali-
zadas pelos operadores postais a nivel mundial, sdao
divulgadas, entre outras iniciativas, o teste de via-
turas elétricas para distribuicdao de correio, as certi-
ficagdes ambientais dos centros operacionais CTT e
da Mailtec, aimplementacdo dos scorecards ambien-
tais, o desempenho carbénico, medidas de racionali-
zagao dos consumos de papel e de energia, a¢oes de
voluntariado ambiental, a participacio no Indice de
Sustentabilidade Empresarial, etc.

Internamente, a empresa possui entre outros meios de
comunicacao, a Revista Aposta, onde sao publicados
artigos de cariz ambiental. A revista com uma tiragem
mensal de cerca de 30 mil exemplares é ainda impres-
sa em Creaprint Silk de 125 gramas (miolo) e 250 gra-
mas (capa), ambos com certificagdo ecolégica.

Este ano e decorrente da grande aquisi¢ao de veicu-
los alternativos, nomeadamente na op¢ao do uso de
bicicletas elétricas, foram elaborados uns folhetos,
dando a conhecer a posicdao da empresa nesta ma-
téria assim como as vantagens do uso das mesmas.

Ao longo do ano, foram efetuadas varias acdes de
formacdo em areas diversas do desenvolvimento
sustentavel, totalizando 29 584 participacdes com
um volume de formacdo de 44 627 horas. Neste am-
bito, o plano de formagao dos CTTintegrou as seguin-
tes tematicas: normas 1SO (9001, 14001 e OHSAS
18001), formacao e sensibilizacdo a condutores vi-
sando melhorar as praticas de condu¢do em termos
ambientais, reduzindo os consumos e as emissoes de
poluentes, entre outras.

o

Objectivo 2013

e Formacao ambiental para trabalhadores da rede de lojas e
centros distribuicao

e Langamento de 3 emissdes filatélicas e 1 publicagao tematica

e Kit de eficiéncia ambiental para gestores locais

e Ciclo de palestras tematicas
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Coimas e san¢des ndao monetarias
por incumprimento legal

No ano de 2012 nao ocorreram coimas ou san¢oes
porincumprimento legal em matérias ambientais.

Investimento ambiental

O plano de investimento contemplou um conjunto de
iniciativas de carater ambiental, com vista a melhoria
do desempenho da empresa nesta area. Destacam-
-se:

e Auditorias aos Sistemas de Gestdo Integrados de
Ambiente e Qualidade, no valor de 1,6 mil euros;

e Contratacao de um servico sistematico de avaliacao
da conformidade legal com os requisitos ambien-
tais aplicaveis aos CTT, num total de 2,2 mil euros/
ano;

e Certificacdo energética e qualidade do arinterior de
edificios em 2012, no valor de 152,4 mil euros;

e Renovacgao da frota de pesados com um custo de
1742,3 mil euros;

e Aquisicdo de 150 bicicletas eletricamente assisti-
das, com um investimento de 198,5 mil euros;

e Projeto de Instalagao de 33 claraboias de ilumina-
¢do, no montante de 23,5 mil euros e de substitui-
cao do sistema de iluminagao no total de 80,9 mil
euros;

e Obras de caixilharia e substituicao de chapas num
montante de 69,0 mil euros;

e Compensacao de emissdes de carbono em 2011
para Correio Verde no montante de 7,1 mil euros;

e Gestao de residuos de embalagens no ambito da
adesdo ao sistema da Sociedade Ponto Verde no
montante de 2,4 mil euros.

# ctt
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Empresas subsidiarias
Gerir uma empresa de forma
sustentavel € assumir uma estratégia
capaz de criar e integrar de forma
equilibrada a sua oferta no mercado,
sem sobrepor produtos e servigos.
Nos CTT, essa gestao é feita tendo em
conta todas as empresas do grupo.
Com uma oferta muito ampla que
funciona com uma légica de
complementaridade, os CTT trabalham
todos os dias para a criacao de
servicos integrados e inovadores,
capazes de se moldar a qualquer
necessidade dos seus clientes.

C
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CORRE

(Correio Expresso de Mogcambique)
EMPRESA SUSTENTAVEL
A Empresa — visao e estratégia

A estratégia da empresa foca-se na garantia de satis-
facdo dos utilizadores e parceiros em geral, mediante
o cumprimento dos niveis de servico que estao as-
sumidos e publicados pela Cooperativa EMS da UPU,
e que sdao medidos e divulgados mensalmente por
6rgdo externo.

O estabelecimento de ligagdes fisicas, entre os cida-
dados a administragdo piblica, as empresas e as or-
ganizacoes sociais em geral é a missdao da empresa

Areas de Negécio

e Execucgdo dos servigos de Correio Expresso, atuan-
do como operador CEP (Courier, Express and Par-
cels), licenciado pelo Regulador Nacional, o Institu-
to Nacional das Comunica¢des de Mogambique.

e Operador aceite pela UPU para executar em exclusi-
vo, em Mogambique, os servicos EMS (Express Mail
Service) pertencendo a Cooperativa EMS da Unido
Postal Universal.

e Rede de centros operacionais e lojas de atendi-
mento localizadas no territério nacional, designa-
damente nas capitais de provincia: Maputo, Beira,
Tete, Nampula e Pemba.

e Centro Operacional e Loja de Atendimento no Entre-
posto Postal Aéreo de Maputo.

Governo da sociedade

Os 6rgdos de governacao sdo constituidos por: Con-
selho de Administracao (CA); Assembleia Geral e
Conselho Fiscal. A gestao de topo é constituida por
trés elementos do género masculino.

Modelo de Gestao

A gestdo corrente da sociedade é delegada, pelo Con-
selho de Administracdao, de acordo com o previsto
nos estatutos, numa direcdo executiva que é com-
posta por um diretor geral, um diretor de operacdes,
um diretor de vendas e marketing e por um diretor
de finangas e recursos humanos, cabendo aos CTT-
-Correios de Portugal a nomeacao dos dois primeiros.

Sao executados os seguintes mecanismos de repor-
ting: reunides semanais da direcao executiva; reu-
nidoes mensais de controlo; reuniées trimestrais do
Conselho de Administracdo; controlo do plano dos
CTT e controlo financeiro regular.

# ctt

Desempenho financeiro (mil euros)

e Rendimentos operacionais: 1 812
e EBITDA: 305

CRIACAO DE VALOR PARA OS STAKEHOLDERS
Acionista

A estrutura acionista € composta pelos CTT-Correios
de Portugal, SA com 50% do capital da empresa e os
Correios de Mogambique, EP com 50% do capital da
empresa.

Clientes
Produtos e/ou servicos novos

Em 2012 foi lancado o servico de Armazenamento
e Logistica, a ser praticado aos clientes contratuais
com os quais a CORRE desenvolveu acdes de inte-
gracao das cadeias de valor, e que se baseiam na
possibilidade de acomodar no Centro Operacional
de Maputo, de forma integrada com os fornecedores
desses clientes, mediante realizacao das atividades
de aceitagdo, conferéncia e emprateleiramento, os
varios produtos da cadeia de abastecimento do clien-
te, que sao disponibilizados aos seus consumidores
internos, por satisfacdo das ordens de picking e con-
sequente envio pela rede de economato.

Satisfacao do cliente

O universo de clientes da CORRE é decomposto em
dois grandes grupos: os clientes contratuais e os
clientes ocasionais. Em termos de contributo para a
faturagao ha uma relagao de um para sete entre os
clientes ocasionais e os clientes contratuais.

Durante o ano ndo se realizaram inquéritos/pesqui-
sas relacionadas com a satisfacdo dos clientes.

Reclamacdes e indemnizagdes

As atividades relacionadas com reclamacgdes e in-
demnizagdes sdo suportadas na ferramenta da UPU
designada por Rugby, sendo produzida avaliagdao
mensal por 6rgdo préprio da Unido Postal Universal.

Foram recebidas 3 reclamagdes sobre as quais se
executaram indemnizacdes aos clientes. A empresa
nao foi alvo de quaisquer multas por ndo cumprimen-
to de leis e regulamentos relativos ao fornecimento e
uso de produtos e servigos.

GRIEC1
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Sociedade

A empresa assume-se também como difusora das
iniciativas culturais locais, tendo participado na ini-
ciativa de difusdo do espaco cultural localizado em
Matalana. Semanalmente leva jornais e publica¢des
periédicas a Escola Portuguesa em Maputo.

Alinhando com iniciativas de promoc¢ao cultural, a
CORRE esteve presente enquanto patrocinadora no
seguinte evento: Exposicdo no consulado geral de
Portugal, sobre fotografia em julho de 2012, intitula-
da Luanda — Maputo em bicicleta,

Em termos de apoio continuado as comunidades
locais, a CORRE desenvolve regularmente acdes de
dadiva de bens alimentares basicos a comunidade
designada por AJOVEM no distrito de Goba, para pes-
soas com HIV SIDA.

A empresa nao foi objeto de multas ou san¢des nao
monetarias associadas ao ndao cumprimento de leis
e regulamentos.

Trabalhadores

A empresa opera com 63 trabalhadores (21 efetivos
e 42 contratados). Destes, 50 sdo do género masculi-
no, 60% tém entre 30 e 50 anos de idade e 40% me-
nos de 30 anos. 13 sao do género feminino, 80% tém
menos de 30 anos, inserindo-se 20% na faixa etaria
dos 30 aos 50 anos. Considerando outros indicado-
res de diversidade, a CORRE emprega dois trabalha-
dores estrangeiros.

TABELA 40 | CONSUMO DE ENERGIA

Consumo de Energia (G))

No que se refere a gestao intermédia, 50% sao do
sexo masculino e 50% do sexo feminino. Em termos
de formagdo, a média de horas anual por trabalhador
foi de 20 horas.

Direitos humanos

Sendo uma empresa dos CTT, regendo-se pela legis-
lacdo mocambicana e pelo Codigo de Etica dos CTT,
nao admite trabalho infantil, nem trabalho forcado
ou escravo. Do mesmo modo, também ndo existem
impedimentos a liberdade de associac¢ao.

RELACAO COM O AMBIENTE
Energia

As instala¢des da CORRE inserem-se em edificios dos
correios de Mogambique, tendo sido estabelecido
para o efeito contratos de arrendamento. Para além
deste, assume diretamente com os fornecedores de
utilities, o custo do fornecimento de energia elétrica
e agua.

Relativamente a energia elétrica onde o consumo é
baseado no regime de pré-pago, registou-se um valor
total inferior a 5 500 délares, enquanto o valor total
de consumo de agua foi inferiora 1 000 délares.

No que se refere ao consumo de combustiveis veri-
ficou-se um aumento 39% face ao ano anterior, em
resultado do aumento do nimero de veiculos e do
ndmero de rotas com impactos diretos no nos km per-
corridos.

2010 2011 2012 A% 12/11

Consumo total de Combustiveis

n.a. 2534,3 3533,2 39,4

Frota

A atividade da CORRE esta fortemente suportada nas
redes de transporte rodoviaria, para tal, utiliza uma
frota de 30 viaturas em regime de exploragao direta.

Em 2011, foram adquiridas 10 viaturas das quais 5
em estado novo.

GRI 4.8 GRI HR7 GRI HR6 GRI HR5 GRI LA10 GRI LA13
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Emissoes

Apresentam-se em seguida as emissdes atmosféri-
cas decorrentes da frota.

TABELA 41 | EMISSOES ATMOSFERICAS DIRETAS (T CO,)

# ctt

Consumo de Energia (G)) 2010 2011 2012 A% 12/11

Frota n.a. 183,2 255,4 39,4
TABELA 42 | EMISSOES DE GASES COM EFEITO DE ESTUFA (T C0, EQ

Consumo de Energia (G)) 2010 2011 2012 A% 12/11

Frota n.a. 183,9 256,4 39,4

Consumo de materiais

O papel continua a ser a principal matéria-prima uti-
lizada na atividade da CORRE, com um consumo esti-
mando na ordem das cinco toneladas.

Apesar do aumento significativo de atividade, o va-
lor manteve-se contante pelo facto de estar em uso
unidades agregadoras de trafego (malas da banca)
reutilizaveis.

Residuos

Os residuos produzidos sdo tipicamente residuos ur-
banos e equiparados. Embora ndo existam sistemas
de recolha seletiva, os residuos sao separados entre
organicos e inorganicos e entregues a rede pUblica
de recolhas.
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CTT Expresso

EMPRESA SUSTENTAVEL
A Empresa - visao e estratégia

A CTT Expresso é a empresa dos CTT que atua no
mercado CEP (Courier, Express e Parcels), disponibi-
lizando aos seus Clientes (empresas e particulares)
servicos expresso de recolha, tratamento, transpor-
te e distribuicdo de documentos e mercadorias, na-
cionais e internacionais, oferecendo complementar-
mente, solu¢des de logistica integrada e servicos de
estafetagem.

Areas de Negécio

e Recolha, tratamento, transporte e distribuicao de
documentos e outros servigcos postais e comple-
mentares na area da logistica, desenvolvidos no
mercado CEP (Courier, Express and Parcels), em Por-
tugal e no estrangeiro.

e Duas grandes areas de atividade: contratual/em-
presas e ocasional/empresas; particulares.

* No mercado contratual é especialista em determi-
nados segmentos: banca, seguros, telecomunica-
coes e calgado. Aposta claramente nestes nichos
com uma visao de futuro, ndo descurando novas
areas de negoécio.

* No mercado ocasional, aproveita as sinergias de
grupo, mantendo um relacionamento muito estreito
com a rede de retalho CTT, no sentido de promover
a notoriedade e venda dos produtos da empresa,
junto dos clientes ocasionais.

Disponibilizar as empresas e particulares um servico
rapido e seguro de recolhas e entregas expresso de
mercadorias e documentos — Nacionais e Internacio-
nais, oferecendo, em complemento, solu¢des de lo-
gistica integrada é a missao da CTT Expresso.

A CTT Expresso atrai, desenvolve e retém recursos hu-
manos e técnicos com competéncia e flexibilidade ne-
cessarias a manutencao da lideranca no mercado CEP.

A visao é manter a lideranca de mercado através do
desempenho de uma equipa eficaz motivada e orien-
tada para o cliente, garantindo a qualidade e eficién-
cia dos servigcos prestados.

Valores

Contribuir para o sucesso dos negédcios dos clientes,
através da apresentacdo de solugdes personaliza-
das, flexiveis e ajustadas as suas necessidades e ob-
jetivos. Promover e manter o relacionamento de longo
prazo.

Prestar servicos de exceléncia, através da apresen-
tacdo de solugdes personalizadas, flexiveis e ajusta-
das as suas necessidades e objetivos.

Assumir compromissos na area da responsabilidade
social e desenvolvimento sustentavel. Certificada
pela norma ISO 9001:2008, desde 2004, e pela nor-
ma ISO 14001 e OHSAS 18001 em 2009, a CTT Ex-
presso faz da responsabilidade social um dos pilares
da sua Politica de Qualidade Ambiente e Seguranca.

Atuar com ética, responsabilidade e integridade, sao
valores que se aplicam na relagao entre colaborado-
res, parceiros, acionistas, clientes e plblico em geral.

Estratégia

O sector do transporte expresso tem tido niveis de
crescimento acima da média de mercado nos Gltimos
anos. Para contornar o presente contexto econémico,
a CTT Expresso desenvolve as seguintes estratégias:

e Avaliagdo e ajustamento de processos internos,
de forma a maximizar a rentabilidade e controlar
custos, direcionando todas as atividades para os
clientes

e Envolvimento, conseguindo a participacao ativa de
todos os parceiros: trabalhadores, fornecedores,
empresas subcontratadas e acionista

e Continuacao da aposta na qualidade de servico, na
disponibilizacdo de solu¢des inovadoras e informa-
¢do ao cliente

e Oferta de servicos complementares a atividade de
transporte de entregas urgentes, no reforco da es-
pecializacdo em sectores especificos do mercado,
na flexibilidade e personaliza¢do das solugdes soli-
citadas pelos clientes

e |[nvestimento, tecnologia e inovacao
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Governo da sociedade

Os 6rgdos de Governagdo sao constituidos por: Con-
selho de Administracdo (CA); Assembleia Geral; Fis-
cal Unico e Comissdo de Remuneracdes.

0 CA é constituido por 3 elementos do género mascu-
lino, sendo dois dos CTT, SA e um da CTT Expresso,
todos na faixa etaria de 30 a 50 anos.

Modelo de Gestao

Os CTT, SA exercem fungdes de acionista através dos
seguintes mecanismos de reporting: partilha de ad-

# ctt

ministradores; reunidoes mensais de controlo; reuni-
0es mensais do Conselho de Administragdo; controlo
do plano dos CTT; controlo financeiro regular; verifi-
cacao de cumprimento de normativos dos CTT.

Gestao de riscos e de crises

Cada vez mais sujeita a escrutinios do mercado e a uma
concorréncia feroz, aempresa considera que a perce¢ao
e identificacdo de potenciais riscos a que se encontra
exposta, com base em critérios/areas externos e inter-
nos, é fundamental para a mitigacao dos mesmos e per-
mite alavancar novas oportunidades. A tabela seguinte
descreve os riscos e oportunidades identificados.

TABELA 43 | RISCOS E OPORTUNIDADES DA CTT EXPRESSO

Riscos

Oportunidades

Concorréncia
* Esmagamento da margem
e Especializagao por sector

® Apresentagdo de solugdes flexiveis e
integradas, que permitem a otimizagao nos

processos logisticos

e Entrada de novos players no mercado

e Maior agressividade comercial

e Estudo p/ o estabelecimento de parcerias
para determinadas zonas / mercados

e Benchmarking | Melhores praticas
e [novacao tecnolégica

Evolucdo tecnolégica  ® Estagnacdo na oferta
Novos Servicos

no mercado

¢ Nao diversificacao de produtos entre players

e Servicos integrados de Logistica e distribui-
¢ao;

* Novos Produtos / Servigos

e Comércio eletrénico. Informacdo ao Cliente

¢ Disponibilizacao online de informacao e
documentacao

e Parceria nos projetos e programas do tipo
ANF, J.P. Sa Couto, Provas de Aferi¢ao e ou-
tros langados pela Administracao Plblica ou
outros segmentos de mercado especificos

Outsourcing
® Pressdo sobre 0s precos

e Variacdo do pre¢o do combustivel

e Quebras de qualidade

¢ Concentracao de distribuidores

e Especializacao da rede

e Melhorar produtividade por via dos proces-
so0s e procedimentos

* Incentivo a aquisicao de viaturas menos
poluentes (novos combustiveis)

Atracao e retencao
de talentos

e Localizagdo menos favoravel das instalacoes
® Planos de carreira pouco atrativos

e Sistemas de avaliagdo de desempenho

® Bolsa de oportunidades no seio dos CTT e
das suas subsidiarias

Riscos Financeiros ® Prazo médio de recebimento

e Problemas de financiamento

(falta de liquidez no mercado)

e Solidez da situacao econdmica

GRI 4.11
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CRIACAO DE VALOR PARA OS STAKEHOLDERS

A procura de um crescimento sustentavel e duradou-
ro, visa atender as expetativas de todos 0s que inte-
ragem com a empresa.

De um modo geral, a combinac¢do da cria¢ao de va-
lor com todas as categorias envolvidas, acionistas,
clientes, trabalhadores, fornecedores e com a comu-
nidade, apoiam-se na maxima transparéncia, no res-
peito pelos principios individuais, na igualdade de
acesso a informacao, tendo como objetivo a correta
avalia¢do dos ativos dos CTT.

TABELA 44 | LISTA DAS PARTES INTERESSADAS E FORMAS DE ENVOLVIMENTO

Pls Expectativas Formas de auscultacao Medidas adotadas
Acionista e Retorno do investimento ® Reporting e Desenvolvimento do negdcio
e Estabilidade social e CA e Revisao do modelo de gestao
e Encontros quadros e Aumento da eficiéncia interna
Clientes e Padroes elevados de e Interagao com equipas e Melhoria dos meios
qualidade comerciais de comunicagao
® Precos e Questionarios de avaliagao e Certificagao da qualidade

e Flexibilidade do servico
® Seguranca
e Controlo

da satisfacao
e Estudos de mercado

e Feedback da rede de distri-
buicao

e Fomento de estratégias
de Fidelizacao

Trabalhadores e Remuneracdes acima da

média do mercado
e Progressao na carreira

® Novas oportunidades de
trabalho

e Melhoria das competéncias

e Inquéritos de satisfacao

e Sistema de sugestodes

® Relagdes com pares e chefias
e Auditorias Internas

e Certificagao de SHST

e Aumento da formacao
e Grupos de melhoria

e Acdes de envolvimento

Fornecedores e Clareza nas encomendas e Interacao com areas e Sistema de avalia¢ao
e Sistema justo de avaliacdo compradoras e Sistemas de informacéo
c/ feedback atempado ® Grupos de Auditoria * Majoracdo pela existéncia
e Condi¢Oes para fornecimento de sistemas de Gestao da
do servico Qualidade, Ambiente e SHST
Comunidade e Urbanidade dos e Sitio da Internet e Certificagao Ambiental

distribuidores
e Responsabilidade Social

e Contacto direto
com distribuidores

e Patrocinio de agdes
de solidariedade

Desempenho financeiro (mil euros)

e Rendimentos operacionais: 75 353
® EBITDA: 7 732

Acionista

Os CTT Correios de Portugal SA, sdao detentores de
100% do capital da empresa.

0 salario mais baixo atribuido é igual ao salario mini-
mo nacional, ndo existindo diferenciagdo entre géne-

ro, sendo 1 o valor do racio.
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Fornecedores

No ambito dos contratos com fornecedores e no
contexto da aplicacdo da Politica de Compras Res-
ponsaveis CTT, 91% de 23 contratos significativos
celebrados pela CTT Expresso, incluiram clausu-
las de direitos humanos. Os critérios aplicam-se a
processos com valor superior a 50 mil euros e que
tenham incluido a assinatura da declaracdo de prin-
cipios em matéria de direitos humanos por parte dos
fornecedores.

Relativamente aos fornecedores, 94% dos 17 forne-
cedores principais foram sujeitos a avaliagao de direi-
tos humanos. De qualquer modo, nos mercados onde
0s CTT operam, os direitos humanos estao salvaguar-
dados por lei.

Clientes

A auscultacao regular ao mercado e consequente
avaliacdao da satisfacao dos clientes CTT Expresso,
servem de base para algumas das linhas orientado-
ras de atuacdo estratégica da empresa, face a forte
concorréncia dos principais players.

A empresa reconhece que o seu desenvolvimento e
atuacao neste mercado tao competitivo, tem como
base a aposta nas fortes competéncias profissionais
dos recursos humanos, na qualidade e procura conti-
nua de satisfacdo das exigéncias dos nossos clientes
e na aposta da inovacao tecnolégica dos produtos e
servigos disponibilizados.

Produtos e/ou servigos novos
Antes dos novos produtos/servicos serem disponibi-

lizados aos clientes sao testados pela area da qua-
lidade, simulando situac¢des reais (cliente mistério)

EVOLUCAO DO INDICADOR “DIA CERTO”

# ctt

quer na venda/pds-venda, quer na validacdao das
suas caracteristicas.

e Em 2012 investiu-se em tecnologias que permitem
ao cliente processos automaticos e com menores
custos, nomeadamente no servico de Recolhas e
T&T Online (pedidos de recolha e rastreio de obje-
tos efetuados através da pagina web). A implemen-
tacdo deste tipo de servicos visa essencialmente o
beneficio pblico.

e Qutros produtos

http://www.cttexpresso.pt/fecewcm/wcmservlet/
empresasctt/cttexpresso/homepage.html

Satisfacao do cliente

Ao nivel da gestao da relagao com o cliente, a CTT
Expresso manteve grandes investimentos nesta area,
nomeadamente ao nivel do servico pré e pés-venda
(equipa comercial dedicada e Customer Service) e em
estudos de mercado, tendo como objetivo final a sa-
tisfacdao dos clientes, com clara aposta na qualidade
de servico.

Anualmente a CTT Expresso realiza um estudo de
satisfacao dos clientes e também avalia as estrutu-
ras de apoio: linha de apoio ao cliente 808 200 118;
assisténcia pés-venda; site e area comercial, contro-
lo de qualidade, etc. Do estudo de 2012 concluiu-se
que: a empresa alcangou, pela 12 vez, 100% de noto-
riedade da marca, nos clientes contratuais; é o ope-
rador mais utilizado tanto no mercado nacional como
no internacional, sendo que o grau de satisfacao é
respetivamente de 4,12 e 4,01 (de 1 a 5).

Dezenas de itens de qualidade sdao monitorizados
permanentemente. Salientamos dois deles:

2007 2008 2009 2010 2011 2012

Dia Certo 98,8% 97,9% 98,4% 98,5% 98,8% 99,0%

Variacao -0,9% 0,5% 0,1% 0,3% 0,2%
EVOLUCAO DO INDICADOR “HORA CERTA”

2007 2008 2009 2010 2011 2012

Dia Certo 96,7% 96,8% 97,3% 97,5% 98,6% 99,1%

Varia¢do 0,1% 0,5% 0,2% 1,1% 0,5%

Cerca de 300 clientes recebem diariamente relatérios
de qualidade.

GRIEC8

GRI PR5
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Reclamagdes e indemnizagoes

Foram recebidas 37 787reclamacbes (menos 17,8%
relativamente a 2011). Utilizou-se um novo critério
de contabiliza¢do, que contempla apenas: processos
relativos a reclamagdes (nao inclui processos relati-
vos a pedidos de clientes e incidéncias) e processos
novos (ndo contempla reaberturas do mesmo proces-
s0). De acordo com este critério o nimero de reclama-
coes em 2011 foi de 45 968. A reducao das reclama-
cOes deveu-se ao aumento da qualidade de servico e
areducdo do trafego. O montante das indemnizacdes
foi de 211 881€ (menos 6% do que o ano anterior).

Nao foi alvo de quaisquer multas por incumprimento
de leis e regulamentos relativos ao fornecimento e
uso de produtos e servicos.

Sociedade

A empresa nao foi objeto de multas ou san¢des nao
monetdrias associadas ao ndo cumprimento de leis e
regulamentos. Também ndo existem a¢des relaciona-
das com a corrupcao.

A empresa associa-se as iniciativas no ambito da res-
ponsabilidade social promovidas pelos CTT, sendo
de destacar a campanha interna anual de recolha de
roupa, livros e brinquedos, denominada “Somar para
Dividir”. Participou também no 42 Peditério Nacional
de Pilhas e Baterias a favor do IPO, promovido pela
Ecopilhas.

Trabalhadores

Os recursos humanos assentam numa estrutura fle-
xivel e ajustada a atividade desenvolvida e ao merca-
do. O efetivo diminuiu para 658 trabalhadores, (me-
nos 2,9% em relagdo a 2011), distribuidos de acordo
com a tabela abaixo.

-ll\-lpl‘]Bl\;lzllgéOA%E TRABALHADORES, EFETIVOS E CONTRATADOS POR GENERO E POR TIPO DE TRABALHO
Feminino Masculino
Efetivos Contratados Total Efetivos Contratados Total Total global
Full-time 136 35 171 378 22 400 571
Part-time 2 14 16 16 55 71 87
Total 138 49 187 394 77 471 658
A taxa de absentismo foi de 2,8%, excluindo as au-  Formacao

séncias devido a licencas de parentalidade, luto e
estatuto de trabalhador estudante. Os principais
motivos de auséncia devem-se a doenca e acidentes
de trabalho.

A média de horas de formacdo anual por trabalhador
foi de 9,8 horas, distribuindo-se de acordo com a ta-
bela seguinte.

TABELA 46 | TOTAL E MEDIA DE HORAS DE FORMAGAO POR GENERO E POR CATEGORIA

Feminino Masculino Total

N2 Média N2 Média N2 Média

de horas de horas de horas de horas de horas de horas

Quadros superiores 841,5 31,2 440,8 14,7 1282,3 22,5
Quadros médios 633,0 28,8 1028,8 18,1 1661,8 21,0
Distribuidores 169,5 4,2 1492,0 4,4 1661,5 4,4
Outros grupos 1377,5 14,1 462,5 10,8 1840,0 13,0
Total 3021,5 16,2 3424,0 7,3 6 445,5 9,8

GRI SO4 GRI SO8

GRI LA10



Considerando a média de horas de formacao por
categoria, verifica-se que os quadros superiores e
médios obtiveram uma média de horas de formacao
mais elevada, que os outros dois grupos.

Prevencdo e Seguranca

Em relacdo ao ano anterior, verificou-se uma redugao
no ndmero de acidentes (33%), lesdes (53%) e dias
perdidos (34%). As acdes de formagdo, sensibiliza-
cado/informacdo em Seguranca e Higiene do Trabalho

# ctt

e a avaliacao de riscos e das condi¢des de trabalho,
foram medidas que contribuiram para a prevengao e
reducao de acidentes.

As causas identificadas como motivo mais frequente
dos acidentes, dizem respeito a pancadas por/contra
objetos, esforco excessivo, entaldo no/entre objetos
e escorregamento/tropecdo. Os principais acidentes
ocorrem no tratamento de objetos. Nao existem do-
encas profissionais identificadas e ndo ocorreu qual-
quer 6bito.

TABELA 47 | NUMERO E TAXA DE ACIDENTES LESOES E DIAS PERDIDOS

N2 de acidentes N2 de lesdes

Taxa de lesdes

N¢ dias perdidos  Taxa de dias perdidos

Feminino 12 8 4,8 276 164,0
Masculino 45 35 8,5 854 206,5
Total 57 43 7,4 1130 194,2

Reporting Social

Para além da gestao de topo, a gestdo da empresa foi
também assegurada por 25 responsaveis, que ocu-
pam cargos de primeira e segunda linha.

Segundo o grafico anterior, as chefias de 12 linha sao
predominantemente do género masculino enquanto
ao nivel da 22 linha se verifica uma tendéncia inver-
sa. A maioria dos trabalhadores da empresa (69%),
insere-se na faixa etaria entre os 30 e os 50 anos de
idade, seguida dos trabalhadores com idade inferior
aos 30 anos de idade (24%).

FIGURA 15 | CHEFIAS POR GENERO
12linho [ e

an; 36%
2 lnhe. ——

o Feminino
o Masculino

TABELA 48 | TRABALHADORES POR CATEGORIA, GENERO E FAIXA ETARIA

Masculino Feminino

Categorias <30 anos De30 »50anos Total <30 anos De 30 »50 anos Total

a50anos a50anos
Quadros 6 10,5% 18 31,6% 3  53% 27 47,4% 2 35% 19 333% 9 158% 30 52,6%
superiores
Quadros 1 13% 19 24,1% 2 2,5% 22 27,8% 1 1,3% 44 557% 12 152% 57 72.2%
médios
Distribuicdo 15  3,9% 25 6,6% 0 0,0% 40 10,5% 97 255% 229 60,1% 15 3,9% 341 89,5%
Outros 30 21,3% 67 47,5% 1 0,7% 98 69,5% 4 2,8% 34 241% 5  3,5% 43 30,5%
grupos
Total 52 129 6 187 104 326 41 471

GRI LA7
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Considerando outros indicadores de diversidade, a
CTT Expresso emprega 1 estrangeiro do género mas-
culino, contratado a termo e tem trés trabalhadores
masculinos portadores de deficiéncia.

No que se refere a média de vencimentos, verifica-se
que dentro de cada categoria profissional o salario
difere em fun¢do do género. A diferenca mais signifi-
cativa ocorre no salario médio dos quadros superio-
res femininos, auferindo as mulheres 67% da remu-
neracdo dos homens.

TABELA 49 | RACIO DE SALARIOS DE HOMENS E MULHERES POR CATEGORIAS

Grupo profissional Média vencimentos Média vencimentos Racio F/M
Mulheres € Homens €

Quadros superiores 1793,8 2 694,6 0,67

Quadros médios 958,6 1002,2 0,96

Atendimento 675,7 753,6 0,90

Distribuicao 485,0 496,4 0,98

Direitos humanos

A adesdo aos principios da Global Compact demons-
tra 0 compromisso da empresa pelo respeito dos
direitos humanos e do trabalho, pela conservacao
do ambiente e pelos mecanismos de anticorrupcao.
Rege-se pelo c6digo de trabalho e pelo Cddigo de
Etica dos CTT, garantindo os direitos & liberdade de
associacao e de reunidao e abolindo qualquer forma
de trabalho escravo ou infantil.

A empresa nao foi alvo de quaisquer multas ou san-
coes relacionadas com direitos humanos

Prémios
Foram-lhe atribuidos os seguintes prémios, em 2012:

e Prémio Exame 2010 — Melhor empresa de transpor-
tes e distribuicdo. (jan.2012) Prémio atribuido pela
revista exame baseado no ranking das 500 maiores
empresas a operar em Portugal, ordenadas por vo-
lume de vendas e distribuidas por 23 sectores de
atividade, elegendo a melhor em cada sector.

® Prémio Exame 2011 — Arevista de neg6cios Exame
do Grupo Impresa, lider de mercado no segmento
de Economia e Negécios, elegeu pelo segundo ano
consecutivo a CTT Expresso como a melhor empre-
sa do sector de atividade transportes e distribuicao
do ano 2011. (dez.2012)

Troféu Call Center — O Customer Service da CTT
Expresso foi premiado com o Troféu Call Center
na categoria Qualidade de Servi¢o no Atendimento
por outros canais, onde concorreu com o email
ems@cttexpresso.pt. A avaliagdo baseou-se na
performance da equipa que conta com cerca de
70 pessoas e que diariamente respondem a todas
as questdes dos clientes através do canal e-mails
e chamadas através da Linha CTT Expresso —
808 200 118 (dezembro 2012).

Prémio Neurdnio — O jiri da 212 edi¢ao dos Pré-
mios Neurdnio, constituido por sete personalida-
des influentes no sector, distinguiu a CTT Expresso
com Men¢ao Honrosa na categoria Business to Bu-
siness, com o mailing Extensao da campanha que
decorreu em 2011 (maio 2012).
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RELACAO COM O AMBIENTE
Energia

Em 2012, verificou-se uma diminuicao global dos con-
sumos de energia refletindo o efeito da reducao de ati-
vidade sobre a quebra dos consumos. Nao obstante,
observou-se um aumento no de gas natural representa
representando apenas 31,2% dos consumos totais.

TABELA 50 | CONSUMO DE ENERGIA

# ctt

Consumo de Energia (GJ) 2010 2011 2012 A% 12/11
Consumo total de eletricidade 13359,1 11 825,3 11813,3 -0,1
Consumo total de combustiveis 15986,3 14392,0 13 619,6 -5,4
Consumo total de gas natural 303,1 225,9 296,3 31,2
Total 29 648,5 26 443,2 25729,2 -2,7

0 consumo de eletricidade reduziu ligeiramente em
resultado das medidas de eficiéncia energética le-
vadas a cabo pela empresa. Este ano, manteve-se o
plano de instalacado de sensores de iluminagdo em al-
gumas instalacdes, procedeu-se ao ajuste da potén-
cia/temporiza¢do dos sistemas de ar condicionado,
efetuou-se a manutencao dos equipamentos e cum-
priu-se com os programas formacgdo/sensibilizacao
assim como a divulgacao dos consumos.

Nas novas instalacdes do centro operacional de Vi-
seu colocaram-se elementos translicidos na cober-
tura, por forma a garantir uma boa entrada de luz
natural e a reduzir a utilizacao de luz artificial. Foram
também instaladas claraboias no edificio do MARL e
na zona de alargamento da Logistica.

Relativamente ao consumo de energia proveniente dos
combustiveis verificou-se uma diminuicao face ao ano
anterior (-5%), em resultado da implementacdo das
medidas tomadas na racionalizagdo de consumos.

Quanto ao gas natural, registou um aumento, em cer-
ca de 31% dos consumos anuais devido a uma maior
utilizacao do sistema de climatizacdo da zona opera-
cional, do centro operacional de Coimbra.

Frota

0 impacte da frota esta associado as atividades de
transporte de produtos e outros bens ou matérias-
-primas utilizados nas operac¢des e de transporte de
trabalhadores.

Na perspetiva de minimiza¢do deste impacte e da
consequente redu¢ao dos consumos, a CTT Expresso
tem apostado em programas de formacgao/sensibili-
zacdo com destaque para a¢des de eco conducdo e
divulgacdo dos desempenhos/controlo do consumo
de combustivel (I) assim como dos indicadores defi-
nidos para monitoriza¢ao da emissao de CO,. Para a
reducao contribuiu também a queda do trafego verifi-
cada neste ano, como referido acima.
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Emissoes

Decorrente dos consumos de combustiveis pela fro-
ta prépria e do consumo de gas natural, foram gera-
das emissdes atmosféricas diretas, que totalizaram
983,41 CO, e 16,6 t CO, respetivamente.

TABELA 51 | EMISSOES ATMOSFERICAS DA FROTA (TONELADAS)

Poluentes 2010 2011 2012 A% 12/11
Co, 1154,3 1039,2 983,4 -5,4
CH, 0,1 0,1 0,1 -5,3
N,O 0,0 0,0 0,0 -5,4
NOx 12,7 11,5 10,9 -5,4
o 17,7 15,9 15,0 -5,3
COVNM 3,5 3,2 3,0 -5,3
S0, 3,3 3,0 2,8 -5,4

TABELA 52 | EMISSOES ATMOSFERICAS DIRETAS (T CO,)

2010 2011 2012 A% 12/11

Frota 1154,3 1039,2 983,4 -5,4
Gas natural 17,0 12,7 16,6 31,2
Total 1171,3 1051,9 1000,1 -4,9

Neste ambito, apresentam-se na tabela abaixo os ga-

ses com efeito de estufa (GEE), resultantes da ativida-

de da CTT Expresso.

TABELA 53 | EMISSOES DE GASES COM EFEITO DE ESTUFA (T CO, EQ)

2010 2011 2012 A% 12/11

Frota 1159,0 1043,1 987,5 -5,4
Gas natural 17,1 12,7 16,7 31,2
Total (scope 1) 1176,1 1055,8 1004,5 -4,9




GRIEN17

Relativamente as emissdes atmosféricas indiretas
estas correspondem ao consumo de eletricidade, do
transporte aéreo de correspondéncias e do transpor-
te efetuado pela frota subcontratada.

Desta forma, para a eletricidade foram emitidas
751,5t CO,.

# ctt

TABELA 54 | EMISSOES ATMOSFERICAS INDIRETAS PELO CONSUMO DE ELETRICIDADE (T CO, EQ)

2010 2011 2012 A% 12/11
Eletricidade (scope 2) 852,4 754,5 751,5 -0,4
Para o transporte maritimo as emissdes correspondem
a 151,4t CO,, para o transporte aéreo 2 666,3t CO,
e para a frota subcontratada emitiu-se 13 980,6t CO,.
TABELA 55 | OUTRAS EMISSOES ATMOSFERICAS INDIRETAS (TCO,EQ
2010 2011 2012 A% 12/11
Transporte maritimo de correspondéncias 174,7 150,4 151,4 0,7
Transporte aéreo de correspondéncias 492,9 488,8 2 666,3 445,5
Transporte de correspondéncias por frota subcontratada 12 363,2 13 848,2 13 980,6 1,0
Total (scope 3) 13 030,8 14 487,4 16 798,3 16,0
Este ano, o ambito do reporte das emissdes indiretas re- Agua

sultantes do transporte aéreo de correspondéncias foi
alargado, associado a melhorias no processos de quan-
tificacdo. Para além de serem contabilizados mais des-
tinos, foi também incluido o transporte na concentragdo
dos objetos das Ilhas para o Continente e o transporte
do produto EMS entre estes mesmos destinos.

Para o transporte de correspondéncias por frota sub-
contratada, a variacdo esta relacionada com o incre-
mento da area geografica de atividade da empresa.

A empresa disponibiliza também um transporte co-
letivo gratuito para os trabalhadores do edificio do
MARL, nas deslocagdes casa-trabalho (ponto de en-
contro no centro da cidade em Lisboa), diminuindo a
utilizacdo do meio de transporte individual. Esta me-
dida contribui para a reducdo do consumo de com-
bustivel e das emissdes de CO,.

TABELA 56 | CONSUMO DE AGUA (M)

0 abastecimento de dgua proveniente da rede pabli-
ca é essencialmente usado para consumo humano,
que totalizou este ano, 8 979m>.

A reducdo nos consumos deve-se sobretudo ao facto
de, em 2011, ter ocorrido uma rotura no Sistema da
Rede de Incéndio, obrigando a repor os niveis nor-
mais de agua, aumentando assim de forma exponen-
cial os consumos desse ano, por outro lado em 2012,
houve uma alteracdo no sistema de rega, deixando
de ser abastecido pela rede de agua do edificio, utili-
zando agora agua da rede do MARL.

Também neste ambito, a empresa tem adotado algu-
mas medidas de racionaliza¢ao, como o uso de sen-
sores e redutores de fluxo nas torneiras, em substi-
tuicdao dos equipamentos que vao sofrendo avarias.

2010 2011 2012 A% 12/11

Agua

12350 13031 8979 31,1
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Consumo de materiais

Os principais materiais utilizados na operacionaliza-
cao dos servigos da CTT Expresso, sao essencialmen-
te o papel e o plastico relacionados com transporte e
distribuicdo de embalagens.

TABELA 57 | CONSUMO DE MATERIAIS

Tipologias 2010 2011 2012 A%12/11
Papel (ton.) 45,6 43,3 85,5 97,5
Plastico (ton.) 140,7 88,4 39,8 -55,0
Metal'” (ton.) 2,1 0,1 0,0 -100,0
Oleos Lubrificantes (Lt) 16,0 2,0 0,0 -100,0
Tintas de marcacdo e outras (industriais) (Kg) 36,0 15,0 0,0 -100,0
Fibras naturais e sintéticas (ton.) 4,5 4,7 4,1 -12,8
Total das toneladas dos consumos de materiais 244,9 153,5 129,4 -15,7

Fruto das melhorias introduzidas no processo de
contabilizagcdo do consumo de materiais foi possivel
identificar e contabilizar este ano, novos artigos de
papel, justificando o aumento de 151% face ao ano
anterior.

No que se refere a percentagem de materiais prove-
nientes de reciclagem, em 2012 totalizou-se 1,9%.

17 Os referidos consumos ndo foram alvo de verificagao.
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Residuos
A empresa mantem o procedimento de gestao e enca-

minhamento dos diferentes tipos de residuos produ-
zidos para operadores licenciados.

TABELA 58 | RESIDUOS

# ctt

Em comparacdo com o ano anterior, verificou-se um
aumento na producdo de residuos de papel e de fil-
me, resultante do melhor encaminhamento residuos.

Toneladas 2010 2011 2012 A% 12/11 Destino
Fibras naturais e sintéticas 1,3 1,7 0,0 -100,0 Valorizagao
Lampadas (*) n.d. 0,1 0,0 -100,0 Valorizagao
Material informatico 0,6 0,5 0,0 -100,0 Valorizagao
(Computadores)
Material informatico 0,7 0,9 1,1 20,2 Valorizagao
(toners e tinteiros)
Paletes madeira 0,7 0,2 0,0 -77,8 Valorizagao
Papel e cartao 118,0 101,1 126,3 25,1 Valorizagao
Pilhas e baterias (*) 0,1 0,1 0,0 100,0 Valorizagao
Plastico e metal (embalagens) n.d. 10,9 13,3 22,4 Valorizagao
Plastico 24,2 5,1 19,3 285,1 Valorizagao
(selos+k7+filme+malas e sacos)
Residuos organicos n.d. n.d. n.d. n.d.
Solventes (*) 0,0 0,0 0,0 0,0 Valorizagao
Sucata 0,6 1,4 0,7 -45,9 Valorizagao
Vidro n.d. n.d. 0,0 n.d.
Residuos indiferenciados n.d. 20,8 35,2 68,1 Eliminacao
Total das toneladas dos residuos 146,3 142,7 196,1 37,4
produzidos
(*) designa a perigosidade do residuo.

TABELA 59 | RESIDUOS POR PERIGOSIDADE E DESTINO
Toneladas Valorizagao Eliminacao Total
Residuos perigosos 0,0 0,0 0,0
Residuos nao perigosos 147,6 48,4 196,0
Total 147,7 48,4 196,1

No global das unidades operacionais, estas apresen-
tam uma taxa de valoriza¢ao de residuos na ordem
dos 75,3%.

Gestao de impactes para a biodiversidade
Os edificios da CTT Expresso encontram-se em are-

as industriais, ndao havendo conhecimento que esta
opere em zonas protegidas.

Investimento ambiental

Os investimentos ambientais quantificados repre-
sentaram, cerca de 2 mil euros, referentes ao trata-
mento de residuos.
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CTT Gest

EMPRESA SUSTENTAVEL
A Empresa - visao e estratégia

A CTT Gest é uma empresa que opera em Portugal e
presta servigcos aos CTT, no ambito da cedéncia de
pessoal e de assisténcia em escala ao correio no ae-
roporto de Lisboa.

Tem como missao a prestacdo de servicos de asses-
soria e gestdao empresarial, incluindo servigos logisti-
cos, administrativos e de recursos humanos

Governo da sociedade

Os orgaos de Governacdo sdao constituidos por:
Conselho de Administracao (CA); Assembleia Geral;
Fiscal Unico e Comissdo de Vencimentos. O CA é
constituido por 1 elemento do género feminino que
se insere na faixa etaria dos 30 aos 50 anos, e 1 do
género masculino com idade superiora 50 anos.

Modelo de Gestao

Os CTT correios de Portugal S. A., sdao detentores de
100% do capital da empresa. Os CTT, SA exercem fun-
coes de acionista através dos seguintes mecanismos
de reporting: partilha de administradores; reunides
mensais de controlo; reunides mensais do Conselho
de Administra¢ao; controlo do plano dos CTT; contro-
lo financeiro regular; verificagcao de cumprimento de
normativos dos CTT.

CRIACAO DE VALOR PARA OS STAKEHOLDERS
Desempenho financeiro (mil euros)

e Rendimentos operacionais: 3 828
e EBITDA: 1 226

Servicos standard

e Garantia do outsourcing dos servigos de assisténcia
em escala ao correio aéreo no Aeroporto de Lisboa
(EPA) aos CTT;

e Prestacdo de servigos de Assessoria e Gestao Em-
presarial.

Reclamagoes e indemnizagoes

Nao foram recebidas reclamagdes e a empresa nao
foi alvo de quaisquer multas por incumprimento de
leis e regulamentos relativos ao fornecimento e uso
de produtos e servicos.

Sociedade

A empresa esta associada a iniciativas no ambito da
responsabilidade social, sendo de destacar a campa-
nha “Somar para Dividir” organizada pelos CTT a fa-
vor de Instituicdes que apoiam pessoas em situacao
de caréncia.

A CTT Gest nao foi objeto de multas ou san¢des nao
monetdrias associadas ao ndo cumprimento de leis e
regulamentos.

Trabalhadores
Em 2012, a empresa operou com 23 trabalhadores,

todos em regime de full-time e distribuidos segundo
a tabela seguinte.

L%BA%IEQC?%E TRABALHADORES EFETIVOS E CONTRATADOS POR GENERO E POR REGIME DE TRABALHO
Feminino Masculino
Efetivos Contratados Total Efetivos Contratados Total Total global
Full-time 1 0 1 20 2 22 23

Ataxa de absentismo situou-se em 1,8% e 0s motivos
de auséncia foram: acidentes de trabalho, doenca e
outros motivos.
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Formacao

A média de horas de formagao anual por trabalhador
foide 11,4 horas, distribuindo-se de acordo com a ta-
bela seguinte.

# ctt

TABELA 61 | TOTAL E MEDIA DE HORAS DE FORMACAO POR GENERO E POR CATEGORIA

Feminino Masculino Total
Ne Média N¢ Média Ne Média
de horas de horas de horas de horas de horas de horas
Quadros superiores 61 30,5 61 30,5
Quadros médios 1 1 1 1
QOutros grupos 199,3 10 199,3 10
Total 1 1 260,3 11,8 261,3 11,4

Prevencao e seguranga

A empresa rege a sua atua¢ao neste dominio pela le-
gislacdo aplicavel e pela Politica de Seguranca e Sau-
de do Trabalho dos CTT.

Em 2012, ocorreram 3 acidentes com trabalhadores
do EPA, que foram contabilizados na empresa mae.
Nao existem doencas profissionais identificadas e
ndo ocorreu qualquer 6bito.

Reporting Social

Para além da gestao de topo, ja referida anteriormen-
te, existe mais um responsavel operacional do género
masculino, que ocupa um cargo de 22 linha.

A maioria (95,5%) dos trabalhadores sdo do género
masculino, tem mais de 35 anos (81,8%) e inserem-
-se no grupo profissional designado por “outros”,
que inclui os trabalhadores que ndo sao quadros su-
periores ou médios. O elemento feminino tem mais
de 50 anos e pertence a categoria de quadros mé-
dios. Ndo emprega trabalhadores estrangeiros nem
pessoas portadoras de deficiéncia.

TABELA 62 | CONSUMO DE ENERGIA

Consumo de Energia (G))

Direitos humanos

Sendo uma empresa dos CTT, regendo-se pelo cddigo
de trabalho e pelo Cédigo de Etica dos CTT, ndo exis-
te trabalho infantil, nem trabalho for¢ado ou escravo.
Do mesmo modo, também ndo existem impedimen-
tos a liberdade de associagao.

A empresa nao foi alvo de quaisquer multas ou san-
coes relacionados com direitos humanos.

RELACAO COM O AMBIENTE
Energia

A CTT Gest estabeleceu um contrato de arrendamen-
to com os CTT, SA, em que é acrescida uma presta¢ao
fixa mensal que inclui todas as despesas de manuten-
¢do, incluindo dgua e luz. O facto de estarintegrada no
mesmo edificio, ndo permite discriminar/quantificar
de forma auténoma os consumos de eletricidade.

No que se refere a frota, verificou-se um aumento sig-
nificativo face ao Gltimo ano, por razdes de afetacao
contabilistica, passando a existir duas unidades.

2010 2011 2012 A% 12/11

Consumo total de combustiveis

1468,4 29,7 58,8 98,0
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Emissdes
Decorrente do consumo de combustivel por parte da

frota prépria, verificou-se uma emissdo de 4,3t de
CO, consideradas emissdes atmosféricas diretas.

TABELA 63 | EMISSOES ATMOSFERICAS DIRETAS (T CO,)

Consumo de Energia (G)) 2010 2011 2012 A% 12/11
Frota 106,1 2,2 4,3 98,0
Apresentam-se em seguida as emissdes de gases
com efeito de estufa.
TABELA 64 | EMISSOES DE GASES COM EFEITO ESTUFA (T C0, EQ)
Consumo de Energia (G)) 2010 2011 2012 A% 12/11
Frota 106,6 2,2 4,3 98,0
Consumo de materiais
Com a atividade maioritariamente administrativa, o
papel é a matéria-prima mais consumida mas com
uma relevancia praticamente nula.
TABELA 65 | CONSUMO DE MATERIAIS
Tipologias 2010 2011 2012 A% 12/11
Papel (ton) 0,1 0,0 0,0 0,0
Residuos

Seguindo as regras vigentes do local, os residuos
produzidos pela empresa sao incorporados na ges-
tdo de residuos do préprio edificio CTT.



GRI 4.3

EAD

EMPRESA SUSTENTAVEL
A Empresa - visao e estratégia

A EAD — Empresa de Arquivo de Documentacgao, SA,
enquanto empresa especificamente vocacionada
para a gestao da funcao Arquivo, foi pioneira no teci-
do empresarial portugués.

A estratégia de mercado assentou, desde o primeiro
momento, na aplicacdo dos principios elementares de
arquivo (pertinéncia, eficiéncia e coeréncia) associa-
dos a novas tecnologias de informacgao que potencias-
sem valor acrescentado aos servicos disponibilizados.
Tornou-se numa “Document Service Provider” que ava-
lia métodos de trabalho em Arquivo e Gestao Docu-
mental, e que conceptualiza, apresenta e implementa
solucdes ajustadas as necessidades dos seus clientes

Dispdoe de frota propria e equipas especializadas
para entrega e recolha de documentacao nas instala-
¢des do cliente, personalizando a filosofia da empre-
sa “Client Oriented Company”.

Areas de Negécio

Custoddia e gestdo de arquivos intermédios e corren-
tes, servicos de digitalizacdo, consultoria em cién-
cias documentais, custédia e rotagao de media, sala
cofre de alta seguranca.

# ctt

A sua missdo é promover a satisfacao continua dos
nossos clientes e de todas as outras partes interes-
sadas, numa perspetiva de crescimento sustentavel
do nosso negécio.

Governo da sociedade

Os 6rgaos de Governagao sao constituidos por: Con-
selho de Administracdo (CA); Comissdo Executiva;
Assembleia Geral; Fiscal Unico e Comissdo de Venci-
mentos. A gestao de topo, é assegurada por dois ele-
mentos, um feminino e um masculino ambos na faixa
etaria entre 0s 30 e 0s 50 anos de idade.

Modelo de Gestao

Os CTT Correios de Portugal SA, sdo detentores de
51% do capital da empresa.

Os CTT, SA exercem fungdes de acionista através dos
seguintes mecanismos de reporting: partilha de ad-
ministradores; reunidoes mensais de controlo; reuni-
oes trimestrais do Conselho de Administracao; con-
trolo do plano dos CTT; controlo financeiro regular e
verificacdo de cumprimento de normativos dos CTT.

A estrutura organizacional da empresa pretende res-
ponder as necessidades do negédcio, e baseia-se nas
diferentes areas de suporte operativo em que atua no
mercado, designadamente: divisdao de arquivos in-
termédios, divisao de arquivos correntes, divisdao de
arquivos 6ticos e contact center.
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Gestao de riscos e de crises

No desenvolvimento de futuros planos estratégicos
para a organizacao, é fundamental identificar e anali-

sarosriscos e as oportunidades que os elementos do

meio exterior representam, de modo a que possamos
minimiza-los. Na figura seguinte enumeram-se os fa-

tores que a EAD identificou.

FIGURA 16
RISCOS E OPORTUNIDADES

\

PONTOS FORTES

e Lider de mercado

 [ntegracao no Grupo CTT

* Marca de confianca e Fiabilidade
e Estabilidade Financeira

® Equipa jovem, coesa e dedicada

® Ampla cobertura nacional, incluindo Ilhas

* Know How de 20 anos de experiéncia

 Portf6lio de servigos de valor acrescentado

em toda a cadeia da gestao documental
© Maior licenciador ibérico da plataforma Kofax

® Uso da plataforma PCO, para acesso
ao arquivo

e Certificagdo 1SO 9001:2008, ISO
14001:2004 e OHSAS 18001:2007

/

PONTOS FRACOS

e Forte dependéncia do servico core
(Custédia de Arquivos Intermédios)

e Servico core ser considerado
um “commodity”

¢ Custos operacionais elevados

e Empresa a operar apenas no mercado
nacional

® 20% dos clientes sdo responsaveis
por 80% da faturagao (Lei de Pareto)

e Ser considerada empresa pUblica

N

/

\

OPORTUNIDADES

e Potenciacdo de servicos complementares
a clientes da carteira EAD
® Maior Utilizagdo dos meios eletrénicos
e Potenciacdo das Delegacdes Acores e Madeira
e Aplicagdo de Tecnologia na otimizacao
dos custos operacionais
® Politicas Governamentais em prol
da utilizagdo das novas tecnologias
e Estratégias de otimiza¢do de custos por parte
das PME’s
e Criacdo de tailor made solutions, incluindo
servi¢o Low Cost
e Internacionaliza¢do (PALOPS)
e Crise geral (faléncia de empresas)

/

AMEACAS

¢ Entrada de novas empresas, propondo
solugdes de baixo custo ou colocando
em pratica os lobbys

e Lobby’s da concorréncia substancialmente

mais fortes e organizados

* Maior utilizagdo dos meios eletrénicos
em detrimento da Custddia de Arquivo
(Core Business)

® Pressdo para a reducao das margens
comerciais

o Alteragdes legislativas

® Restri¢des Orcamentais do Estado

® Receio face a Crise Econémica
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CRIACAO DE VALOR PARA OS STAKEHOLDERS

A EAD, no exercicio da lideranca e na andlise do de-
sempenho organizacional que efetua, enfatiza o
atendimento aos requisitos das partes interessadas,
administrando uma pluralidade de interesses, por
vezes contraditérios e conflituantes. Dessa forma é
preocupac¢ao da nossa empresa avaliar o grau de in-
fluéncia de cada stakeholder, procurando um desem-
penho melhor dentro de um contexto atual de compe-
titividade sistémica.

No ambito do principio da precauc¢do, a EAD desen-
volveu em conjunto com os CTT, o Plano de contin-
géncia em que se descreve a garantia de manutengao
dos servigos, em caso de pandemia. Tem também um
Disaster Recovery Plan com uma entidade externa,
garantindo a salvaguarda dos dados, em caso de ca-
tastrofe.

Desempenho financeiro (mil euros)

e Rendimentos operacionais: 4 556
® EBITDA: 1 159

O salario mais baixo atribuido é de 550€ no género
feminino e 600€ no masculino, sendo os respetivos
racios, relativamente ao salario minimo nacional, de
1,13 e 1,24.

Fornecedores

A EAD tem implementado, procedimentos de analise/
planeamento de recursos materiais, sua aquisicao,
instalacdo, desmantelamento, manutencdo e con-
sequente selecdo e avaliacdao de fornecedores, de
forma a responder as exigéncias das normas NP EN
ISO 9001:2008 e NP EN ISO 14001:2004 e OSHAS
18001:2007

Nos contratos estabelecidos com os fornecedores,
ainda ndo foram incluidas clausulas relacionadas
com Direitos Humanos. Nesse sentido, a EAD ainda
nao faz avaliagdo relativa a direitos humanos nem
toma medidas relacionadas com esta matéria, junto
dos mesmos.

Clientes

A empresa disponibiliza servigos inovadores orien-
tados para a satisfagao dos clientes, no ambito da
gestao documental, cumprindo requisitos e atuando
de modo personalizado, atendendo as necessidades
especificas de cada cliente.

Este ano a empresa nao langou produtos/servigos no-
vos. Para consulta da sua atividade devera consultar-

-se a pagina web abaixo indicada.

http://www.ead.pt/ead/pt/

# ctt

Satisfa¢ao do cliente

A experiéncia na atividade, associada a implemen-
tacdo de um CRM - Customer Relationship Mana-
gement, veio permitir obter uma visdo integrada e
abrangente do cliente, levando-nos a criar ou anteci-
par necessidades nos clientes, relacionando a nossa
estratégia com a nossa oferta.

A gestdo darelacdo como cliente é efetuada de forma
estreita e continua, tendo por base o conhecimento
que temos do mesmo, das suas necessidades e do
mercado em geral. Para aferir a satisfacdao do cliente
enviamos, anualmente um inquérito, para criar meca-
nismos de troca de informacao e de afericao da satis-
facdo destes. Durante o ano de 2012, os resultados
deste inquérito foram de 82,8% de satisfacao.

Reclamacdes e indemnizagdes

Foram recebidas 6 reclamacgoes relacionadas com a
prestacao do servico, estando estas divididas entre
atrasos na disponibilizacdo de informacao em por-
tais, entrega de documentacdo e alojamento de do-
cumentac¢do nos contentores.

A EAD nao foi alvo de quaisquer multas por nao cum-
primento de leis e regulamentos relativos ao forneci-
mento e uso de produtos e servigos.

Sociedade

A EAD associa-se as iniciativas no ambito da res-
ponsabilidade social promovidas pelos CTT, sendo
de destacar a campanha interna anual de recolha de
roupa, livros e brinquedos, denominada “Somar para
Dividir”.

Assinou também um protocolo de colaboragdao com
a instituicao Entrajuda — Associacdo para o Apoio a
Instituicdes de Solidariedade Social, no ambito do
projeto — o Banco de Equipamentos, que visa suprir
as necessidades diversas das instituicdes de solida-
riedade, em materiais e equipamentos.

Atribuiu donativos monetarios a 8 instituicdes de so-
lidariedade situadas na comunidade em que a empre-
sa seinsere.

A empresa nao foi objeto de multas ou san¢des nao
monetdrias associadas ao ndo cumprimento de leis e
regulamentos. Também nado foram reportadas acdes
relacionadas com casos de corrupgao.

GRI PR5

GRIEC8

GRI PR5

GRI PR9

131



132

GRI LA1 GRI SO4 GRI SO8

GRI LA7

GRI LA10

Relatorio de Sustentabilidade 2012
Empresas Subsidiarias

Trabalhadores

0 efetivo em 2012 foi de 95 trabalhadores verifican-
do-se um ligeiro decréscimo em relagdo ao ano an-
terior (101). Todos laboram em regime de full-time e
distribuem-se de acordo com a tabela seguinte.

TABELA 66 | NUMERO DE TRABALHADORES EFETIVOS E CONTRATADOS POR GENERO

Masculino Feminino Total
Efetivos 43 44 87
Contratados 3 5 8
Total 46 49 95
A taxa de absentismo foi de 3,3%, excluindo as au-
séncias devido a licencas de parentalidade, luto e
estatuto de trabalhador estudante.
Formacao
0 Plano de Formagao é desenvolvido com base em
determinados inputs, nomeadamente a necessidade
per capita, a avaliacdo de desempenho, a gestao de
carreira, questionarios realizados aos colaborado-
res no ambito da Seguranca, Salide e Ergonomia no
Trabalho e ainda quanto a altera¢des do foro legal e
outras. Trata-se de um plano de Formacao “misto”.
A média de horas de formacdo anual por trabalhador
foi de 18 horas, distribuindo-se de acordo com a ta-
bela seguinte.
TABELA 67 | TOTALE MEDIA DE HORAS DE FORMAQAO POR GENERO E POR CATEGORIA
Feminino Masculino Total
Ne Média Ne Média Ne Média
de horas de horas de horas de horas de horas de horas
Quadros superiores 46,0 23 155,0 39 201,0 34
Quadros médios 204,2 29 239,0 27 443,2 28
Outros grupos 601,0 15 445,2 13 1046,2 14
Total 851,2 17 839,2 18 1690,4 18

No planeamento da formagao ainda nao foram inte-
grados mddulos que abordassem, especificamente,
a tematica de direitos humanos.
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Prevencao e Seguranca

Assumimos o compromisso de atuar preventivamen-
te, cumprindo requisitos legais e normativos de se-
guranca e salide no trabalho, melhorando continua-
mente 0 nosso desempenho de modo a evitar danos
para a seguranca e salide dos nossos trabalhadores

A implementacao recente do referencial OHSAS
18001:2007, que contém requisitos para Sistemas de
Gestdo Seguranca, Higiene e Sadde no Trabalho, per-
mite-nos gerir riscos operacionais e melhorar a nossa
performance. A seguranca do trabalhador e a quali-
dade do ambiente de trabalho sao significativamente
melhoradas porque os objetivos e as responsabilida-
des sao definidos, e todos sao preparados para lidar
de forma eficaz com quaisquer riscos futuros.

FIGURA 17 | CHEFIAS POR GENERO
12 linh e 155,

al; 35%
2% linha ——

o Masculino
o Feminino

A maioria dos trabalhadores da empresa (99%), inse-
re-se na faixa etaria entre os 30 e 0s 50 anos.

# ctt

A formagao no ambito da SST — Salide e Seguranga
no Trabalho foi provavelmente um dos fatores que
contribui para que, em 2012, ndo se registassem aci-
dentes, lesdes e 6bitos, relacionados com o trabalho.

A empresa procura promover o bem-estar dos traba-
lhadores, proporcionando-lhes condi¢des, espagos e
equipamentos de trabalho e de lazer, onde se inclui a
formacdo o ginasio, campo futsal, basquetebol, au-
las de Yoga e incentivos diversos. Oferece, a todos,
seguro de salde e vacina sazonal.

Reporting Social

Para além da gestdo de topo, ja referida anteriormen-
te, a gestdo da empresa é também assegurada por
mais 20 responsaveis, que ocupam cargos de primei-
ra e segunda linha.

TABELA 68 | TRABALHADORES POR CATEGORIA, GENERO E FAIXA ETARIA

Masculino Feminino
Categorias <30 anos De30 »50anos Total <30 anos De 30 »50 anos Total
a 50 anos a 50 anos

Quadros 0 0,0% 2 333% 0 0,0% 2 33,3% 0 0,0% 4 66,7% 0  0,0% 4 66,7%
superiores

Quadros 0 0,0% 6 375% 1  6,3% 7 43,8% 0 0,0% 9 563% 0 0,0% 9 56,3%
médios

Outros 15 20,5% 25 342% 0 0,0% 40 54,8% 8 11,0% 25 342% 0 0,0% 33 452%
grupos

Total 15 33 1 49 8 38 0 46

Considerando outros indicadores de diversidade, a
EAD emprega um trabalhador estrangeiro e um traba-
lhador portador de deficiéncia, ambos na faixa etaria
dos 30 aos 50 anos.
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No que se refere a média de vencimentos, verifica-se
que dentro de cada categoria profissional o salario
difere em funcdo do género. Contrariamente a ten-
déncia dos outros grupos profissionais, os quadros
superiores femininos auferem 63% mais do que os
masculinos.

TABELA 69 | RACIO DE SALARIOS DE HOMENS E MULHERES POR CATEGORIAS

Grupo profissional Média vencimentos Média vencimentos Racio F/M
Mulheres € Homens €

Quadros superiores 2 600,0 1600,0 1,63

Quadros médios 750,0 800,0 0,94

Outros 550,0 600,0 0,92

Direitos humanos

No cumprimento da legislacdo portuguesa, dos
principios da Global Compact a que aderiu em 2010
e do Cédigo de Etica dos CTT, a EAD ndo admite si-
tuacdes de trabalho infantil ou trabalho forcado,
denunciando todas as que possa vir a ter conheci-
mento. Também reconhece e apoia a liberdade de
associativismo.

A empresa nao foi alvo de quaisquer multas ou san-
coes relacionadas com direitos humanos

Certificagdes/Prémios

A empresa esta certificada segundo os referenciais:
— 1SO 9001:2008 — ISO 14001:2004 e OHSAS
18001:2007.

Durante o ano de 2012 certificou as Delegacdes Aco-
res e Madeira no sistema da Qualidade de acordo
com o referencial 9001:2008 e no Ambiente de acor-
do com o referencial 14001:2004.

Obteve também o estatuto de PME Lider 2012, atri-
buido no dambito do Programa FINCRESCE do IAPMEI,

TABELA 70 | CONSUMO DE ENERGIA

e que distingue empresas nacionais com perfis de
desempenho superiores. Numa parceria com a Ban-
ca, o Estatuto PME Lider visa reforgar a visibilidade
das empresas de dimensao intermédia que integram
0 segmento mais competitivo da economia nacional,
funcionando como selo de reputacgdo e estimulo no
prosseguimento de dindmicas empresariais, que con-
tribuam de forma sustentavel para a criacdo de rique-
za e bem-estar social.

RELACAO COM O AMBIENTE
Energia

A eletricidade e os combustiveis sdao os principais
consumos energéticos da EAD e é sobre estes que a
empresa desenvolve os maiores esfor¢os na gestao e
na eficiéncia.

0 consumo de eletricidade reduziu 8%, em resultado
das medidas de eficiéncia energética que tém sido
implementadas.

Em relacdo ao consumo de energia proveniente dos
combustiveis verificou-se um ligeiro aumento compa-
rativamente ao ano anterior, essencialmente relacio-
nado com a atribui¢do de rotas.

Consumo de Energia (G)) 2010 2011 2012 A% 12/11
Consumo total de eletricidade 1025,6 1026,1 944,4 -8,0
Consumo total de combustiveis 1608,6 1677,0 1699,1 1,3
Total 2634,2 2703,1 2643,5 -2,2

GRIEN3 GRIEN4
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Com vista a melhoria da eficiéncia e a racionali-
zacao dos consumos de energia, 0os armazéns da
EAD estao munidos com sistemas de climatiza-
cao e ventilagao natural, recorrendo a claraboias
de acionamento elétrico, que permitem o controlo
automatico com aspiracdo de ar do exterior para
regular os indices de humidade e temperatura. De
salientar ainda que existem higrémetros em todos
os armazéns, para controlo da temperatura e humi-
dade. Estes aparelhos sdo calibrados anualmente
por entidade competente, sendo elaborados certi-
ficados que atestam a aptidao dos mesmos para os
fins propostos.

Relativamente a iluminacdo sdo usados holofotes nas
principais zonas de acesso ao armazém, bem como
no Drive-in, nos corredores secundarios de acesso
a estanteria recorre-se a balalstres de lampadas
florescentes. Para as zonas de estanteria onde o ar-
quivo esta acondicionado, a luz existente € natural. A
utilizacdo de geradores ocorre apenas em situagdes
pontuais e especificas, nomeadamente em caso de
quebra de energia elétrica.

Com objetivo de racionalizagdo dos recursos IT (tec-
nologias de informacdo), foi implementado um pro-

# ctt

jeto de virtualizacao de servidores, que permitiu re-
duzir o parque de trinta para oito, com os beneficios
diretos no consumo energético, quer a nivel do data-
center como da climatizacgao.

Frota

Apesar de nao ter uma frota automével vasta (14 via-
turas, com idade média de 4,5 anos) a EAD efetua a
avaliacao de impacte ambiental da mesma, tendo em
conta que ha matéria-prima consumida e emissao de
poluentes decorrentes da sua utilizagao.

Nao obstante, a empresa tem vindo a adotar algumas
medidas com o objetivo de reduzir os consumos, das
quais se destacam a implementacao de um sistema
de GPS nas carrinhas que visa, além da seguranca
da informacdo e localizagao dos mesmos, saber os
consumos e limites de velocidade. Este sistema ira
também permitir rentabilizar as rotas.

Emissoes
As emissdes diretas resultam do consumo de com-

bustivel pela frota, que em 2012, originou a emissao
de 122,8t CO,.

TABELA 71 | EMISSOES ATMOSFERICAS DA FROTA (TONELADAS)

Poluentes 2010 2011 2012 A% 12/11
co, 116,2 121,2 122,8 1,3
CH, 0,01 0,0 0,0 1,3
N,O 0,0 0,0 0,0 1,3
NOx 1,3 1,3 1,4 1,3
co 1,6 1,7 1,7 1,3
COVNM 0,3 0,3 0,3 1,3
SO, 0,3 0,4 0,4 1,3
TABELA 72 | EMISSOES ATMOSFERICAS DIRETAS (T CO,)
2010 2011 2012 A% 12/11
Frota 116,2 121,2 122,8 1,3
TABELA 73 | EMISSOES DE GASES COM EFEITO DE ESTUFA (T CO, EQ)
2010 2011 2012 A% 12/11
Frota 116,7 121,7 123,3 1,3
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Apresentam-se em seguida as emissdes atmosféri-
cas indiretas resultantes do consumo de eletricidade.

TABELA 74 | EMISSOES ATMOSFERICAS INDIRETAS (T CO, EQ)

2010 2011 2012

A% 12/11

Eletricidade 65,4 65,5 60,7

-8,2

Agua

Na EAD, a dgua provem da rede pdblica para consu-
mo humano e da captacdo de agua de um furo para
rega de espacos verdes e utilizacdo em sanitarios.

Em 2012, a empresa registou um consumo total de
agua de cerca de 4 982 m3, um acréscimo de 16%,
associado ao aumento do consumo da agua do furo
nos meses de verao.

TABELA 75 | CONSUMO DE AGUA (M?)

2010 2011 2012

A% 12/11

Agua 5776 4303 4982

15,8

Consumo de materiais
Ndo requerendo grande incorpora¢do de matérias-

-primas, o papel continua a ser o recurso mais utiliza-
do, atingindo cerca de 0,3t.

TABELA 76 | CONSUMO DE MATERIAIS

Tipologia 2010 2011 2012

A% 12/11

Papel (ton) 0,5 0,4 0,3

-25,0

Visando reduzir os consumos de papel, foram iden-
tificadas e implementadas algumas iniciativas, das
quais se destacam a alteracao do envio de relatérios
por via e-mail, a impressao frente e verso dos contra-
tos e a realizagao de a¢des de sensibilizagao.
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Residuos

Classificados maioritariamente como residuos equi-
parados a urbanos, estes sao geridos e encaminha-
dos para operadores licenciados.

O papel é o principal residuo, sendo os valores das
quantidades produzidas influenciados pela atividade
interna, designadamente com a rece¢do ou elimina-
¢ao de arquivo de clientes.

TABELA 77 | RESIDUOS

# ctt

Toneladas 2010 2011 2012 A% 12/11 Destino
Lampadas (*) 0,0 0,0 0,0 -
Material informatico 42,0 0,6 0,5 -25,8 Valorizagao
(Computadores)
Material informatico 0,0 0,0 0,0 -100,0 Valorizagao
(toners e tinteiros)
Oleos e gorduras alimentares - 0,0 0,1 66,7 Valorizagao
Paletes madeira 2,4 6,9 4,2 -39,6 Valorizacdo
Papel e cartao 292,0 478,6 539,5 12,7 Valorizagao
Pilhas e baterias (*) 2,0 0,0 0,0 - -
Plastico e metal (embalagens) 0,0 0,2 0,3 73,7 Valorizacao
Plastico (selos+k7+filme+malas e 6,12 1,0 -83,2 Valoriza¢ao
sacos)
Sucata 4,0 0,8 0,8 1,2 Valoriza¢ao
Vidro 0,0 0,0 0,0 Valorizagao
Absorventes Contaminados n.d. 0,0 0,0 -90,0 Valorizagao
Equipamento fora de uso contendo n.d. 0,0 0,1 -25,0 Valorizagao
CFC's
Residuos indiferenciados n.d. n.d. 2,1 n.d. Eliminacdo
Total 342,5 493,5 548,6 11,2
(*) designa a perigosidade do residuo.

TABELA 78 | RESIDUOS POR PERIGOSIDADE E DESTINO
Toneladas Valorizagao Eliminagao Total
Residuos perigosos 0,0 0,1
Residuos nao perigosos 2,1 548,5
Total 2,1 548,6
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Relativamente aos residuos de 6leos e gorduras ali-
mentares, estes sao provenientes de uma campanha
interna levada a cabo pela EAD, de esclarecer assim,
que este ndo é um residuo que possa surgir na ativi-
dade diaria da empresa.

Gestdo de impactes para a biodiversidade

As instala¢des da EAD localizam-se num parque in-
dustrial ndo havendo conhecimento que a empresa
desenvolva atividades em zonas protegidas.

Investimento ambiental

Os investimentos no ambiente rondaram os 6,8 mil
euros associados a gastos com auditorias e gestao
de residuos e 1,1 mil euros com a instalag¢ao dos sis-
temas de GPS.

MAILTEC SGPS

EMPRESA SUSTENTAVEL
A Empresa — visao e estratégia

A estratégia da empresa direciona-se para o investi-
mento no desenvolvimento de novos produtos e no
cumprimento dos niveis de servico.

Areas de Negécio

e Produgao de correio profissional, personalizacao
de cheques e documentos

e Concecdo e desenvolvimento aplicacional de solu-
coes de gestdao documental, gestdo de contelidos e
negdcio eletrénico

e Prestacao de servicos aos CTT, SA da gestao opera-
cional do servico mailmanager e pressorting, trata-
mento e distribuicdo do correio de clientes empre-
sariais dos CTT

A sua missdo é fornecer tecnologia e processos de
gestdao de contelidos empresariais, otimizando os
fluxos de informacao fisica ou digital dos clientes.

Tem como visdo ser a solucdo para o relacionamento Gni-
co entre contelidos empresariais e seus destinatarios,
adicionando valor e exceléncia, com base em modelos
de inteligéncia tecnolégica e eficiéncia operacional.

Governo da sociedade

Os 6rgaos de Governacao sao constituidos pelo Con-
selho de Administracdo (CA), Comissao Executiva,
Assembleia Geral, Fiscal Unico e Comissdo de Venci-
mentos. O CA é constituido por 4 elementos do géne-
ro masculino, situando-se trés na faixa etaria acima
dos 50 anos e um entre 0s 30 e 0s 50 anos de idade.

Modelo de Gestao

Compete aos Conselhos de Administracao das em-
presas Holding, Mailtec Comunicacao e Mailtec Con-
sultoria, e a Geréncia da Mailtec Processos, a orienta-
¢do em relacdo a gestdo das sociedades, bem como
dos seus responsaveis.

0s CTT, SA exercem fung¢des de acionista através dos
seguintes mecanismos de reporting: partilha de ad-
ministradores; reunides mensais de controlo; reuni-
0es mensais do Conselho de Administragdo; controlo
do plano dos CTT; controlo financeiro regular; verifi-
cagao de cumprimento de normativos dos CTT.

Gestao de riscos e de crises

No atual mercado concorrencial é fundamental monito-
rizar e repensar os riscos associados ao negécio e iden-
tificar as oportunidades disponiveis. A identifica¢cdo e
monitoriza¢do sistematica destes, permite a execugao
de um plano e o estabelecimento de objetivos estratégi-
cos apropriados, a uma gestao de risco eficaz.

Os riscos e oportunidades inerentes ao negécio da
empresa sao os discriminados na tabela abaixo.

GRI 4.8
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TABELA 79 | RISCOS E OPORTUNIDADES

Riscos

# ctt

Oportunidades

e Diminui¢do global do volume de documentos de
comunicag¢ao produzidos em papel;

e Aumento dos prazos de cobranca;

e Efeito de substituicdo de documentos em papel por
documentos eletrénicos;

® Maior disponibilidade de tecnologia e a atual crise
econdmica gera pressao dos Clientes para reducao de
precos;

e O crescimento da atividade nos CTT obriga a uma

constante avaliagcao dos recursos por parte das empresas

subsidiarias dos CTT;
e Constrangimentos da Continuidade do negécio;

e Pressdes por parte de organizacdes de consumidores e
ambientais, para a redu¢do da informagao em suporte
papel, devido aos impactes em termos de consumo de
recursos, emissdes de GEE por via do transporte fisico e
criagao de residuos.

e Tendéncia de crescimento no mercado de marketing
relacional;

e Procura de solugdes em areas de gestao documental;
® Procura de solugdes de out e insourcing;

e Detecdo de negdcio de producao documental de PME em
nichos de mercado identificados conjuntamente com a
rede de vendas dos CTT;

e Tendéncia de crescimento de citagdes e notifica¢des;

e Comercializacao de solugdes customizadas de gestao
documental no mercado nacional e internacional, direta-
mente ou através de parcerias.

CRIACAO DE VALOR PARA OS STAKEHOLDERS

A Mailtec tem vindo a identificar as necessidades e ex-
pectativas dos seus stakeholders a fim de garantir um
desenvolvimento da sua atividade, adaptado ao merca-
do. O relacionamento com as partes interessadas faz-
-se com a maior transparéncia e equidade, respeitando
sempre o Cédigo de Etica dos CTT, que constitui o para-
digma do posicionamento da empresa no mercado.

As partes interessadas mais relevantes sao os clien-
tes, fornecedores, trabalhadores e acionistas, e o
relacionamento com os mesmos é efetuado, respeti-
vamente, através da equipa de gestores de conta e
assistentes de cliente; processos especificos de com-
pras; dialogo entre chefias e trabalhadores, comuni-
cados do CA e newsletters; reunidoes com o CA.

Desempenho financeiro (mil euros)

e Rendimentos operacionais: 21 705
e EBITDA: 2 222

O salario mais baixo atribuido é idéntico ao salario
minimo nacional, sem diferenciacdao entre género,
sendo 1 o valor do récio.

Acionista
A Mailtec SGPS é uma holding detida a 100% pelos
CTT — Correios de Portugal, S.A., constituida pelas

seguintes empresas:

® Mailtec Comunicacdo, SA — 82,3% do capital social
detido pela Holding e 17,7% pelos CTT, S.A.

e Mailtec Consultoria, SA — participada em 90% pela
Holding e 10% pelos CTT, S.A.

e Mailtec Processos, Lda — cujo capital é detido inte-
gralmente pela Holding

Fornecedores

Numa atividade que apela a elevados niveis de efici-
éncia e qualidade, a relacao com os fornecedores é
primordial no que respeita a qualidade dos servicos
subcontratados e matérias adquiridas. Nesse sentido
a Mailtec obedece a critérios de grande rigor quer na
selecdo quer na avalia¢cdo continua do desempenho
dos seus fornecedores.

No dmbito dos contratos com fornecedores e no con-
texto da aplicagdo da Politica de Compras Responsa-
veis dos CTT, foram celebrados 40 contratos signi-
ficativos, 24 dos quais (60%) incluem clausulas de
direitos humanos. No entanto, a empresa ainda nao
faz avaliagao relativa a direitos humanos nem toma
medidas relacionadas com esta matéria, junto dos
mesmos.

Clientes

A gestdo comercial dos clientes da Mailtec é assegu-
rada por uma equipa de gestores de conta e assisten-
tes de clientes, que garantem o contato permanente.
Os principais clientes pertencem aos sectores da
banca, seguros, utilities e outros servi¢os. Trata-se
de empresas com grande volume de negécios e ele-
vado grau de exigéncia de qualidade de servico.

No ano de 2012, a Mailtec Consultoria obteve certi-
ficacdo pela norma NP EN ISO 9001:2008 e ISO/IEC
27001:2005. Na area da tecnologia, a Mlt Consultoria
obteve a certificacdo em Red Hat Advanced Business
Partner.
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Produtos e/ou servigos novos

Em 2012, foi desenvolvido o produto STICO - Sistema
de Tratamento Integrado de Contra Ordenacdes, fer-
ramenta que permite as entidades responsaveis geri-
rem as varias etapas do processo, de forma simples
e eficaz, mantendo um registo histérico e detalhado
de todas as operacgdes, garantindo a disponibilidade
da informagdo sobre 0s processos e os autos para 0s
fins necessarios.

No ambito da atividade desenvolvida pela Mailtec,
nao se langaram produtos ou servigos, especifica-
mente destinados a beneficio piblico, dado ser uma
empresa Business to Business.

Qutros produtos

http://www.mailtec.pt/femtwcm/wcmservlet/mail-
tec/mailtec-holding/apresentacao.html

Satisfacao do cliente

Para ir ao encontro das necessidades dos clientes, a
Mailtec investe no desenvolvimento de novos produ-
tos e tem como preocupacao a integracao dos proces-
sos dos clientes na sua cadeia produtiva. Existe uma
preocupac¢do no cumprimento dos niveis de servigo
acordado com os clientes, monitorizados por aplica-
¢Oes desenvolvidas para o efeito.

A avaliacao da satisfacdo dos clientes é periddica e
conduz a implementacdo de a¢des de melhoria em
funcdo da analise dos resultados. O inquérito anual
de 2012 esta em fase de conclusdo estando os resul-
tados disponiveis apenas em abril.

Reclamacdes e indemnizagdes

Houve uma reducdo de 19% no volume de reclama-
¢oes, relativamente ao ano anterior. Foram recebidas
89 reclamacdes, que todavia ndo deram origem ao
pagamento de indemnizag¢des. Os principais motivos
das reclamagoes referem-se a execu¢ao do servigo
(66%) e a atraso na entrega do trabalho (13,5%).

Nao foi alvo de quaisquer multas por ndo cumprimen-
to de leis e regulamentos relativos ao fornecimento e
uso de produtos e servigos.

Sociedade

A empresa esta associada a iniciativas no ambito da
responsabilidade social, sendo de destacar a campa-
nha “Somar para Dividir” organizada pelos CTT a fa-
vor de Instituicdes que apoiam pessoas em situagao
de caréncia, “Peditério Nacional de Pilhas e Baterias”
promovido pela Ecopilhas a favor do IPO (Instituto
Portugués de Oncologia) e “Campanha de Recolha
de Brinquedos, Livros e Material Escolar” organizada
pela Junta de Freguesia da Mina a favor das criancas
dessa freguesia.

A Mailtec nao foi objeto de multas ou san¢des nao
monetdrias associadas ao incumprimento de leis e
regulamentos. Também nao existem acdes relaciona-
das com a corrupgao.

Trabalhadores

Em 2012, os ativos humanos da empresa foram re-
duzidos em 43%, sendo atualmente de 385 traba-
lhadores (258 efetivos e 127 com contrato a termo),
distribuidos de acordo com a tabela abaixo, todos em
regime de full — time.

-IL—IACJBNEIEQOS%E TRABALHADORES EFETIVOS E CONTRATADOS POR GENERO E POR REGIME DE TRABALHO
Feminino Masculino
Efetivos Contratados Total Efetivos Contratados Total Total global
Full-time 69 32 101 189 95 284 385

A taxa de absentismo foi de 2,7%, excluindo as au-
séncias devido a licengas de parentalidade, luto e es-
tatuto de trabalhador estudante. Os principais moti-
vos de auséncia foram: doenga, assisténcia a familia,
faltas (injustificadas), doacao de sangue e licenca de
casamento.

GRI PR5
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Formacao

A empresa considera que a formac¢ao dos colabora-
dores é um vetor primordial para o desenvolvimento
da sua atividade, pois é determinante para o aumen-
to das respetivas qualificagdes profissionais. Neste
sentido elabora-se um plano de formagao anual que

# ctt

engloba todos os empregados incluindo ag¢des de-
dicadas a aquisicao de conhecimentos diretamente,
formacgdes on the job, agdes comportamentais e aqui-
sicdo de valéncias complementares.

A média de horas de formacao anual por trabalhador foi de
41,2 horas, distribuindo-se de acordo com a tabela seguinte.

TABELA 81 | TOTAL E MEDIA DE HORAS DE FORMAGAO POR CATEGORIA E GENERO

Feminino Masculino Total
N2 Média N2 Média N2 Média
de horas de horas de horas de horas de horas de horas
Quadros superiores 120,0 10,9 968,3 25,5 1088,3 22,2
Quadros médios 486,8 81,1 322,8 17,9 809,5 33,7
Outros grupos 2273,0 27,1 11709,5 51,4 13 982,5 44,8
Total 2879,8 28,5 13 000,5 45,8 15 880,3 41,2

Considerando o total e a média de horas de formacao
por categoria, verifica-se que os trabalhadores inseri-
dos na categoria profissional “outros grupos”, foram
alvo de mais horas de formacao.

No sentido de atualizar o grau académico dos colabo-
radores, considerando a aquisicao de competéncias
técnicas e comportamentais ao longo da vida, o Gru-
po Mailtec aderiu a iniciativa “Novas Oportunidades”
em curso nos CTT, tendo certificado cerca de 13% dos
seus trabalhadores.

Relativamente a evolu¢do na carreira, foi definida
uma politica que privilegia o recrutamento interno
para o preenchimento de funcdes em aberto de acor-
do com o perfil, competéncias e expectativas de cada
um dos trabalhadores, desde que devidamente en-
quadrado nos objetivos da organizagao.

Prevencado e seguranca

A empresa rege a sua atuagdo neste dominio pela
legislacdo aplicavel e pela Politica de Seguranca e
Sadde do Trabalho dos CTT, aprovada em 2011. Faz
a identificacdo, a avaliagdo e o controlo dos riscos a
que os colaboradores estdo sujeitos e providencia os
meios necessarios para que o trabalho seja executa-
do de forma segura.

Os servigos de seguranca e salde no trabalho sao
subcontratados a uma entidade licenciada para o
efeito. No ambito dos servicos desta entidade esta
incluida a identificacdo, avaliagcdo e apresentagdo de
medidas de controlo dos riscos profissionais.

As lesdes e acidentes, de trabalho incidem principal-
mente em pancadas por/contra objetos e esforcos
excessivos. Nao existem doengas profissionais iden-
tificadas e ndo ocorreu qualquer ébito.

TABELA 82 | NUMERO DE ACIDENTES LESOES E DIAS PERDIDOS

N2 de acidentes N2 de lesdes

Taxa de lesdes

N2 dias perdidos  Taxa de dias perdidos

Masculino 20 18 6,1 367 123,4
Feminino 3 3 2,4 55 43,5
Total 23 21 4,9 422 99,5
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Reporting Social

Para além da gestao de topo, ja referida anteriormen-
te, a gestdo da empresa é também assegurada por
18 responsaveis, que ocupam cargos de primeira e
segunda linha, de acordo com a figura abaixo. Pre-
dominam as chefias do género masculino em ambas
as linhas.

De acordo com a tabela seguinte, constata-se que a
maioria dos trabalhadores da empresa (64%), insere-
-se na faixa etaria entre os 30 e 0s 50 anos de idade,
seguida dos trabalhadores com idade inferior aos 30
anos de idade (30%).

FIGURA 18 | CHEFIAS POR GENERO
. 17%
12 linha | — 2%

. 11%
22 linha e 33

o Masculino
o Feminino

TABELA 83 | TRABALHADORES POR CATEGORIA, GENERO E FAIXA ETARIA

Feminino Masculino

Categorias <30 anos De30 »50anos Total <30 anos De 30 »50 anos Total

a50anos a50anos
Quadros 0 0% 11 2% 0 0% 11 22% 0 0% 30 61% 8 16% 38 78%
superiores
Quadros 0 0% 6 25% 0 0% 6 25% 0 0% 17 71% 1 4% 18 75%
médios
Outros 30 10% 48 15% 6 2% 84 27% 86 28% 135 43% 7 2% 228 73%
grupos
Total 30 65 6 101 86 182 16 284

Do total de 385 trabalhadores, 16 sdao estrangeiros
(11 do género masculino e 5 do feminino) e 4 traba-
lhadores do género masculino sdo portadores de de-
ficiéncia.

No que se refere a média de vencimentos, verifica-se
que dentro de cada categoria profissional o salario di-
fere em fungdo do género. A diferenga mais significativa
ocorre no salario dos quadros médios femininos, aufe-
rindo as mulheres 71% da remuneragao dos homens.

TABELA 84 | RACIO DE SALARIOS DE HOMENS E MULHERES POR CATEGORIAS

Grupo profissional Média vencimentos Média vencimentos Racio F/M
Mulheres € Homens €

Quadros superiores 2 305,4 2 654,9 0,87

Quadros médios 934,7 1318,2 0,71

Outros 557,3 596,0 0,94

Direitos humanos

Sendo uma empresa dos CTT, regendo-se pelo cédigo
de trabalho e pelo Cédigo de Etica dos CTT, ndo exis-
te trabalho infantil, nem trabalho forcado ou escravo.
Do mesmo modo, também nao existem impedimen-
tos a liberdade de associagao.

A empresa nao foi alvo de quaisquer multas ou san-
coes relacionados com direitos humanos.
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RELACAO COM O AMBIENTE
Energia
0 consumo de eletricidade reduziu cerca de 6% em re-

sultado da implementacao das medidas de eficiéncia e
de racionaliza¢dao dos consumos, nomeadamente com

TABELA 85 | CONSUMO DE ENERGIA

# ctt

arealizacao de a¢des de sensibilizagdao comportamen-
tal, no sentido de evitar consumos desnecessarios.

No que respeita ao consumo dos combustiveis veri-
ficou-se um ligeiro aumento, decorrente da afetacdo
da atividade decorrente da distribuicdao de correio
empresarial a Mailtec.

Consumo de Energia (GJ) 2010 2011 2012 A% 12/11

Consumo total de eletricidade 10 292,0 9858,1 9257,3 -6,1

Consumo total de combustiveis 3340,9 2576,5 2 609,1 1,3

Total 13632,9 12 434,6 11 866,4 -4,6
Frota Emissoes

Associado ao transporte logistico, a Mailtec opera
uma frota de 54 veiculos ligeiros de passageiros e 19
veiculos ligeiros de mercadorias, um total de menos
24 veiculos face ao ano anterior.

As emissdes atmosféricas provém dos consumos
energéticos, sendo que, as emissdes diretas resul-
tam do consumo de combustivel pela frota prépria
(188,34t de CO,).

TABELA 86 | EMISSOES ATMOSFERICAS DA FROTA (TONELADAS)

Poluentes 2010 2011 2012 A% 12/11
o, 240,4 185,7 188,3 1,4
CH, 0,0 0,0 0,0
N,0 0,0 0,0 0,0
NOx 2,6 2,0 2,1 5,0
co 4,9 3,4 3,0 -11,8
COVNM 1,0 0,7 0,6 -14,3
S0, 0,7 0,5 0,5 0,0
TABELA 87 | EMISSOES ATMOSFERICAS DIRETAS (T CO,)
2010 2011 2012 A%12/11
Frota 240,4 185,7 188,3 1,4
TABELA 88 | EMISSOES DE GASES COM EFEITO DE ESTUFA (T CO, EQ)
2010 2011 2012 A% 12/11
Frota 241,5 186,5 189,1 1,4
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Em termos de emissdes indiretas, estas estao as-
sociadas ao consumo de eletricidade resultando na
emissao de 590,63t CO, eq.

TABELA 89 | EMISSOES ATMOSFERICAS INDIRETAS (T CO, EQ)

2010 2011 2012 A% 12/11
Eletricidade 656,6 629,0 588,9 -6,4
Agua
2 Associado ao funcionamento diario das instalacdes,
=~ oconsumo de agua diminuiu cerca de 18%.
(&)
TABELA 90 | CONSUMO DE AGUA (W3)
2010 2011 2012 A% 12/11
Agua 4707,0 2768,0 2256,0 -18,5

Esta reducdo deveu-se a eficacia das acdes de sen-  Consumo de materiais

sibilizagdo aos colaboradores e a medidas tomadas

pela empresa como, a elimina¢do de alguns pontos  Para o desenvolvimento da sua atividade, em servi-
do sistema de rega e a reparacao/vistoria do mesmo  ¢os de Printing & Finishing, a principal matéria-prima
com o objetivo de eliminar locais de fugas, para além utilizada é o papel com 916,4t.

destas é efetuada uma leitura diaria do contador,

para identificar valores que denunciem ruturas.

TABELA 91 | CONSUMO DE MATERIAIS

Tipologia 2010 2011 2012 A% 12/11
Papel (ton) 721,7 939,2 915,0 -2,6
Plastico (ton) 21,5 10,8 14,1 29,9
Metal (ton.)

Oleos Lubrificantes (Lt)

Tintas de marcacdo e outras (industriais) (Kg)

Fibras naturais e sintéticas (ton.) 0,0 0,1 0,3 262,5

Total das toneladas dos consumos de materiais 743,2 950,1 929,4 -2,0
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A criacdo dos novos produtos/servicos “EasyPrint”
e personalizacdo de extratos com impressao a cores
tem contribuido para a diminuicdo da diversidade de
materiais e que, juntamente com a gestao mais cuida-
da de stocks e armazém tem permitido uma gradual
diminuicdo dos niveis de stocks de matéria-prima re-
duzindo consumo de papel.

De salientar, que o consumo de papel reportado nao
pode ser relacionado com a atividade/producdo da
Mailtec uma vez que uma parcela importante do pa-
pel utilizado é fornecido pelos clientes, ndao sendo
este contabilizado.

O aumento verificado no consumo de fibras deveu-

-se a alteragdo de vestuario da producao, efetuado no
decurso deste ano.

TABELA 92 | RESIDUOS

# ctt

Residuos

Todos os residuos sao separados na origem e reco-
lhidos por empresas licenciadas, sendo estes res-
ponsaveis pelo encaminhamento para o destino final
adequado de acordo com tipologia do residuo.

Neste ambito destacam-se o papel e o plastico, que
sao recolhidos diariamente por um transportador li-
cenciado que entrega ao fornecedor responsavel pela
reciclagem, apds um processo de trituracdo/destrui-
¢do e as embalagens de toners que sao recolhidas
pelo respetivo fornecedor dos equipamentos de im-
pressao mediante contrato de “outsourcing”, nao ten-
do sido efetuadas recolhas em 2012.

Toneladas 2010 2011 2012 A% 12/11 Destino
Fibras naturais e sintéticas 0,0 0,0 0,0
Lampadas (*¥) 697,0 0,0 0,0
Material informatico 0,0 2,2 0,0 -100,0
(Computadores)
Material informatico n.d. 1942,0 0,0 -100,0
(toners e tinteiros) (¥) (uni)
Paletes madeira 2,1 0,5 3,0 512,2 Valorizagao
Papel e cartao 116,1 125,9 97,6 -22,5 Valorizagao
Pilhas e baterias (*) 0,0 0,0 0,0
Plastico e metal (embalagens) 0,6 1,0 3,1 217,7 Valorizagao
Plastico (selos+k7+filme+malas e 0,0 0,0 0,0
sacos)
Residuos contaminados (*) 0,0 0,0 0,0 n.d. Valorizagao
Residuos organicos 0,1 0,1 0,1 33,3 Eliminacao
Sucata 0,0 0,0 0,0 -100,0 Valorizagao
Vidro 0,0 0,0 0,0
Residuos indiferenciados n.d. 6,52 n.d. Eliminagao
Total das toneladas dos residuos 815,9 129,6 110,3 -14,9
(*) designa a perigosidade do residuo.

TABELA 93 | RESIDUOS POR PERIGOSIDADE E DESTINO
Toneladas Valorizagao Eliminacao Total
Residuos perigosos 0,0 0,0 0,0
Residuos nao perigosos 110,2 0,1 110,3
Total 110,2 0,1 110,3
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Face ao ano anterior, verifica-se uma redu¢do de 15%
nos residuos de papel justificado pelo decréscimo de
producao, relativamente aos residuos de madeira o
aumento deve-se a fragilidade das novas paletes, ori-
ginando que estas fiquem facilmente deformadas e/
ou danificadas.

Gestao de impactes para a biodiversidade

A Mailtec desenvolve a sua atividade assumindo os
compromissos da Politica Integrada dos CTT aprova-
da em 2011 em conjunto com a Politica do FSC apro-
vada em 2012. Existe uma permanente aten¢do no
que diz respeito a prevenc¢do da polui¢ao e ao cum-
primento da legislagao.

Atualmente, esta opera em instala¢des alugadas na
area industrial da Amadora com cerca de 12 000m?
repartidas por escritérios, produgdo, armazém e ga-
ragem. Salienta-se ainda que que a zona em causa
ndo esta sujeita a nenhum regime especial de prote-
cao da biodiversidade.

Investimento ambiental

Este ano, foi efetuado um investimento de cerca de
2,4 mil euros associado as auditorias ao Sistema de
Gestdao Ambiental e FSC.

PayShop

EMPRESA SUSTENTAVEL
A Empresa - visao e estratégia

Na PayShop, o desenvolvimento sustentavel des-
taca-se como um dos pilares fundamentais para a
elaboracao da estratégia da empresa: aos objetivos
de crescimento e rentabilidade do servico PayShop
junta-se um conjunto de medidas de eco eficiéncia
— que visam contribuir para o equilibrio ambiental,
assim como o exercicio da nossa responsabilidade
social através do servico de donativos disponivel na
rede de agentes.

Como objetivos estratégicos para alcangar um cres-
cimento sustentdvel destacam-se: manter a renta-
bilidade nos servigos core; assegurar a satisfacao
dos stakeholders, trabalhadores, clientes, retalho e
populagao portuguesa utilizadora do servigo; garan-
tir crescimento através de novos servicos e garantir
elevados niveis de rentabilidade.

No ambito da sua missdo disponibiliza uma solugao
de pagamento eletronica conveniente e segura, ao al-
cance da maioria da populagado portuguesa, de modo
a satisfazer os interesses das principais utilities, ope-
radores de telecomunicagdes e outras empresas emi-
tentes de documentos para pagamento.

Areas de negécio

* Rede de pagamento de servicos (faturas, compras
pela Internet, servicos online), carregamento de te-
leméveis, servico de portagens, venda de cartdes
telefénicos pré-pagos e bilhética de transportes
puablicos

® Rede nacional com cerca de 4 000 agentes. Também
disponivel nas lojas CTT de todo o pais

e Servicos de distribuicdo eletrénica de solucdes de
e-money para pagamentos de compras e servicos
nainternet

Governo da sociedade

Os 6rgaos de governacao sao constituidos por: Con-
selho de Administracdo (CA); Assembleia Geral e Fis-
cal Onico.

O CA é constituido por trés elementos, sendo dois do
género feminino e um do masculino, situando-se na
faixa etaria entre 0os 30 e 0s 50 anos de idade.

Modelo de Gestao

Nos termos da lei, a PayShop (Portugal) é uma em-
presa plblica e os seus gestores sdo considerados
gestores plblicos, sendo aplicavel um conjunto de
legislagdo sobre o bom governo das sociedades e o
Estatuto do Gestor Pdblico.

0s CTT, SA exercem fungdes de acionista através dos
seguintes mecanismos de reporting: partilha de ad-
ministradores; reunides mensais de controlo; reuni-
0es mensais do Conselho de Administragdo; controlo
do plano dos CTT; controlo financeiro regular; verifi-
cacao de cumprimento de normativos dos CTT.

Gestao de riscos e de crises

Em 2012, manteve-se o contexto macroeconémico
desfavoravel, cujos efeitos se sentiram fundamen-
talmente ao nivel do encerramento de muitos esta-
belecimentos, o que fez com que os niveis de des-
comissionamento fossem elevados, contudo foram
instalados 299 novos pontos PayShop e o ano termi-
nou com 3 966 lojistas ativos.

Os riscos e oportunidades identificados pela empre-
sa sao os que se descrevem na tabela seguinte.

GRI 4.1

GRI LA13 GRI 4.3

GRI 4.4



GRI1.2

GRI 4.14

GRI EC1

TABELA 94 | RISCOS E OPORTUNIDADES

Riscos

# ctt

Oportunidades

e Conjuntura negativa no retalho e no clima econémico;
e Pressdo para descida dos precos praticados;

e Substituicao por meios de pagamento eletrénicos;

e Quebra do rendimento disponivel dos consumidores.

e Lancar novos servigos e conquistar clientes de forma
permanente;

e Reforcar o atributo de conveniéncia / fator humano que
a diferencia;

e Analisar possibilidades de expansao de servigos que
decorrem do seu estatuto de Inst. Pagamento.

CRIACAO DE VALOR PARA 0OS STAKEHOLDERS

Na PayShop existe uma cultura empresarial baseada
na busca da exceléncia, eficiéncia, rigor, mérito, es-
pirito de equipa e dedicacao, tendo sempre presente
a satisfacdo dos interesses dos nossos Stakeholders
— acionista, rede de retalho, clientes, consumidores,
comunidade e trabalhadores.

Pretendemos gerar valor para o retalho, proporcio-
nando um servico de elevada qualidade, que é to-
talmente gratuito para os agentes e contribui para a
dinamizac¢do do comércio, possibilitando que os mes-
mos se posicionem na comunidade através de uma
rede nacional, que confere grande visibilidade.

A empresa obteve o registo como Instituicao de Paga-
mentos, junto do Banco de Portugal, encontrando-se
supervisionada por esta entidade.

Desempenho financeiro (mil euros)

e Rendimentos operacionais: 15 288
® EBITDA: 7 239

Acionista

A PayShop apresenta elevados indices de rentabili-
dade, assim como excelentes resultados que anual-
mente revertem na totalidade para o acionista (inico
da empresa, os CTT.

Clientes

Os servicos da empresa permitem a criagdao de uma
experiéncia relacional positiva com o consumidor,
bem como proporcionar-lhe uma maior conveniéncia,
através de horarios mais alargados para poder efetuar
0 pagamento das suas contas e de uma extensa rede
de agentes distribuidos ao longo do territério nacional.

Ao longo do ano, a empresa evidenciou uma procura
continua dos seus servigos de pagamento, tendo anga-
riado 42 novos clientes e fechando, o ano com 541 enti-

dades com pagamento PayShop disponivel. Realizaram
acoes direcionadas ao consumidor que visaram aumen-
tar o nimero de portugueses que utilizam a PayShop,
através de lancamento de iniciativas de marketing.

Em 2012, nao foram langados novos produtos ou servigos.
Satisfacdo do cliente

A semelhanca do que aconteceu nos anos anteriores,
continuamos a apostar em estratégias de fidelizagao
e visibilidade da rede, através de visitas regulares a
todos os agentes, efetuadas pela equipa de gestores
de rede, da renovacao regular e da coloca¢ao de no-
vos materiais de ponto de venda de maiorimpacto, de
forma a ser ainda mais facil ao consumidor identificar
os pontos Payshop.

Durante o ano ndo se realizaram inquéritos/pesquisas
relacionados com a satisfacao do cliente, no entanto
sdo efetuadas avaliacdes diarias (telefonicas ou pre-
senciais) da referida rede. Nao foram recebidas recla-
magdes e a empresa nao foi alvo de quaisquer multas
por ndo cumprimento de leis e regulamentos relativos
ao fornecimento e uso de produtos e servigos.

Os niveis de rentabilidade da empresa sdao uma de-
monstracdao da proposta de valor que o mercado
— clientes e utilizadores — atribuem ao servico de
pagamentos da empresa.

Sociedade

Ao longo do ano realizaram-se 12 campanhas pontu-
ais de recolha de donativos para Instituicdes de Soli-
dariedade, que proporcionaram a oferta de 793 do-
nativos no valor de 1 235€. Mantiveram-se também
as 11 campanhas de regime permanente, em que se
obtiveram 3 702 donativos no valor 6 632€.

Nao foi objeto de multas ou san¢des ndao monetarias
associadas ao incumprimento de leis e regulamen-
tos. Também nao foram reportadas ac¢des relaciona-
das com casos de corrupg¢ao.
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Trabalhadores

0 ano de 2012 foi estavel no que diz respeito ao nu-
mero de trabalhadores, sem que se tenham verificado
alteragdes significativas na composi¢do da equipa.

TABELA 95
NUMERO DE TRABALHADORES EFETIVOS E CONTRATADOS POR GENERO E POR REGIME DE TRABALHO
Feminino Masculino
Efetivos Contratados Total Efetivos Contratados Total Total global
Full-time 12 4 16 16 0 16 32
Todos os trabalhadores sao qualificados, nao exis-  Formagao

tindo categorias profissionais distintas, e exercem a
sua atividade em regime de full-time. Nao emprega
trabalhadores estrangeiros, nem pessoas portadoras
de deficiéncia.

Ataxa de absentismo foi inferior a de 2011, atingindo
o valorde 3,1%. As licen¢as de maternidade/paterni-
dade (2,3%) e assisténcia a familia (0,8%) foram os
principais motivos das auséncias.

Ao longo do ano 2012 foram efetuadas acoes de for-
macado, on the job e externas, como meio para a evo-
lucdo das competéncias dos trabalhadores.

A média de horas de formagao anual por trabalhador
foi de 32,2 horas, distribuindo-se de acordo com a
tabela seguinte

TABELA 96 | TOTAL E MEDIA DE HORAS DE FORMACAO POR GENERO

Masculino Feminino Total
N2 de horas 570 452 1022,0
Média 35,6 28,2 32,2

Prevencao e seguranga

Nao se verificaram acidentes, doencas profissionais
ou 6bitos, em contexto laboral.

Reporting Social

A empresa associou-se as iniciativas no ambito da
responsabilidade social promovidas pelos CTT, sen-
do de destacar a campanha interna anual de recolha
de roupa, livros e brinquedos, denominada “Somar
para Dividir”.

Direitos humanos

Sendo uma empresa dos CTT, regendo-se pelo cédigo
de trabalho e pelo Codigo de Etica dos CTT, ndo exis-
te trabalho infantil, nem trabalho for¢cado ou escravo.
Do mesmo modo, também nao existem impedimen-
tos a liberdade de associagao.

A empresa nao foi alvo de quaisquer multas ou san-
¢oes relacionados com direitos humanos

Prémios

A PayShop foi nomeada para European Business
Awards 2012/13 - Finalista Nacional, na categoria
Customer Focus.

RELACAO COM O AMBIENTE
Energia

As instalagdes da Payshop inserem-se num edificio
dos CTT Correios, tendo sido estabelecido para o efei-
to um contrato de arrendamento entre as empresas.
Este prevé, uma prestacdo fixa mensal que inclui um
pagamento de despesas de manutencao, agua e luz,
tendo em conta que nao é possivel apurar de forma
autébnoma os consumos reais
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Relativamente ao consumo de combustivel pela frota
PayShop, aumentou 2,28% comparativamente com o
ano anterior, justificado pelo aumento de atividade.

TABELA 97 | CONSUMO DE ENERGIA

# ctt

Consumo de Energia (GJ) 2010 2011 2012 A% 12/11
Consumo total de combustiveis 988,5 943,1 964,6 2,3%
Emissdes
As emissdes atmosféricas diretas resultam do consu-
mo de combustivel por parte da frota propria obtendo
uma emissao de 69,7t CO,.
TABELA 98 | EMISSOES ATMOSFERICAS DIRETAS (T Co,)
2010 2011 2012 A% 12/11
Frota 71,4 68,2 69,7 2,3
No que se refere as emissdes de gases com efeito es-
tufa estas totalizam 70t CO, eq.
TABELA 99 | EMISSAO DE GASES COM EFEITO ESTUFA (T CO, EQ)
2010 2011 2012 A% 12/11
Frota 71,7 68,4 70,0 2,3
Consumo de materiais
Atuando no sector de servicos, o papel é a principal
matéria-prima utilizada pela PayShop, registando um
consumo de meia tonelada em 2012. A notavel redu-
¢do deste consumo (50%) comparativamente ao ano
anterior, é justificado pelo facto de se ter deixado de
imprimir as autofaturas dos agentes, corresponden-
do a um valor de cerca de 4 000 faturas por més.
TABELA 100 | CONSUMO DE MATERIAIS
Tipologias 2010 2011 2012 A% 12/11
Papel (ton) 0,9 1,0 0,5 -50,0

Residuos

Os residuos produzidos pela PayShop sao incorpo-
rados na gestdo de residuos do préprio edificio CTT,
seguindo os cumprimentos legais estabelecidos.
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Postcontacto
EMPRESA SUSTENTAVEL

A Empresa - visao e estratégia

Postcontacto-Correio Publicitario, Ld2. é uma empre-
sa dos CTT, que tem como objetivo a gestdao do neg6-
cio do correio ndo enderecado. E lider incontestado
de mercado e Gnico operador global, pois assegura
a distribuicdo em todo o territério Nacional e possui
uma carteira de clientes transversal ao mundo em-
presarial.

Tendo em vista as potencialidades e os constrangi-
mentos existentes no mercado do correio ndao ende-
recado definiram-se como principais objetivos estra-
tégicos — manter a lideran¢a e aumentar a quota de
mercado no CNE; diversificar a carteira de servigos;
consolidar os servigos de valor acrescentado atual-
mente em comercializagcdo; implementar novos mo-
delos de distribuicao; potenciar a licenca de operador
postal noutras areas; desenvolver uma rede de dis-
tribuicdo que permita suportar os servigos de valor
acrescentado; rever a atual rede de distribuicao pré-
pria e subcontratada aos CTT.

Governo da sociedade

A administracdo da sociedade é assegurada por um
Conselho de Geréncia composto por trés membros,
sendo dois do género feminino situando-se um na
faixa etaria entre 0s 30 e 0s 50 anos de idade e ou-
tro com mais de 50, e um elemento género masculino
com mais de 50 anos. Tem também um Vogal do Con-
selho de Geréncia com fungdes executivas (CEQ), do
qual dependem, as restantes areas da Empresa.

Modelo de Gestao

A Postcontacto é uma Sociedade Comercial por Quo-
tas, detida em 95% pelos CTT — Correios de Portugal
e 5% pela CTT Expresso.

Os CTT, SA exercem funcdes de acionista através
dos seguintes mecanismos de reporting: partilha de
administradores; reunides mensais de controlo; reu-
nidoes mensais do Conselho de Administracdo; con-
trolo do plano dos CTT; controlo financeiro regular;
verificacdo de cumprimento de normativos dos CTT.

CRIACAO DE VALOR PARA OS STAKEHOLDERS
Desempenho financeiro (mil euros)

e Rendimentos operacionais: 11 145
¢ EBITDA: 2 444

Clientes

A empresa assume-se junto dos clientes como par-
ceiro de neg6cio, através de uma relagdao de compro-
misso, gerando propostas de valor e prestando um
servico de exceléncia que a diferencia no mercado.
Aposta na Inovagao através da utilizacdao de novas
ferramentas tecnolégicas que lhe permitem contro-
lar a qualidade através de sistemas geograficos de
localizagcdo aplicados ao transporte e distribuicao,
utilizar sistemas de georeferenciacao na preparagao
de campanhas e respetivo reporte e informatizar a
globalidade do modelo operativo.

Os servicos da empresa permitem a criacao de uma
experiéncia relacional positiva com o consumidor,
bem como proporcionar-lhe uma maior conveniéncia,
através de horarios mais alargados para poder efe-
tuar o pagamento das suas contas e de uma extensa
rede de agentes distribuidos ao longo do territério
nacional.

Em 2012, ndo foram langados novos produtos ou servigos.
Satisfa¢ao do cliente

A Postcontacto promove a elaboracdo de estudos de
mercado e inquéritos a clientes, visando melhorar a
sua atuacdo, por forma a aumentar a satisfacao do
cliente. O nivel de satisfagao global dos clientes in-
quiridos foi de 7,4 numa escala de 1 a 10.

Reclamacgdes e indemnizagoes

Foram recebidas 1 873 reclamacdes / pedidos de
informacgdo, mais 33,6% que em 2011, originando o
pagamento do montante de 25 724€ em indemniza-
coes.

Nao foi alvo de quaisquer multas por incumprimento
de leis e regulamentos relativos ao fornecimento e
uso de produtos e servigos.

Sociedade

A empresa associa-se as iniciativas de responsabili-
dade social promovidas pelos CTT, sendo de destacar
a campanha interna anual de recolha de roupa, livros
e brinquedos, denominada “Somar para Dividir”.

N&o foi objeto de multas ou san¢des ndo monetarias
associadas ao incumprimento de leis e regulamen-
tos. Também nao foram reportadas a¢des relaciona-
das com casos de corrupgao.
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Trabalhadores

A Postcontacto emprega 40 trabalhadores, 39 efeti-
vos e 1 contratado a termo, predominando os traba-
lhadores do género masculino. Todos exercem a sua
atividade em regime de full-time.

L%BNEIEQOI%}E TRABALHADORES EFETIVOS E CONTRATADOS POR GENERO E POR REGIME DE TRABALHO
Feminino Masculino
Efetivos Contratados Total Efetivos Contratados Total Total global
Full-time 7 0 7 32 1 33 40

A taxa de absentismo foi superior a de 2011, atingin-
do o valor 0,9%.

Formacao
A média de horas de formag¢ao anual por trabalhador

foi de 20,2 horas, distribuindo-se de acordo com a
tabela abaixo.

TABELA 102 | TOTAL E MEDIA DE HORAS DE FORMAGAO POR CATEGORIA PROFISSIONAL E POR GENERO

Feminino Masculino Total
N2 Média N2 Média N2 Média
de horas de horas de horas de horas de horas de horas
Quadros superiores 116,0 38,7 194,0 97,0 310,0 62,0
Quadros médios 0 0 398,0 14,7 398,0 14,2
Outros grupos 26,0 13,0 52,0 13,0 78,0 13,0
Total 142,0 23,7 644,0 19,5 786,0 20,2

Considerando o total e a média de horas de formacdo  Prevencao e seguranca

por categoria, verifica-se que os quadros superiores

e médios foram alvo de uma média mais elevada de ~ Em 2012 verificou-se um acidente de um trabalhador

horas de formacao. do género masculino, tendo resultado numa lesao e
em 18 dias de auséncia. Nao se verificaram doengas
profissionais ou 6bitos, em contexto laboral.

GRI LA7
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Reporting Social
Diversidade

A gestao de topo, é exercida por um elemento do gé-
nero masculino e outro do género feminino, ambos
com idade superiora 50 anos.

Existem ainda 24 responsaveis (15 coordenadores de
zona e 98 responsaveis de area), sendo 8,3% do gé-
nero feminino e 91,7% do género masculino.

A maioria dos trabalhadores da empresa (75%), in-
sere-se na faixa etaria entre os 30 e os 50 anos de
idade, seguida dos trabalhadores com idade superior
a 50 anos de idade (20%).

FIGURA 19 | CHEFIAS POR GENERO
12linha [ 1o,
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o Feminino
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50%
50%
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de topo

TABELA 103 | TRABALHADORES POR CATEGORIA, GENERO E FAIXA ETARIA

Feminino Masculino

Categorias <30 anos De30 »50anos Total <30 anos De 30 »50 anos Total

a 50 anos a 50 anos
Quadros 0 0% 2 40% 1 20% 3 60% 1 20% 1 20% 0 0% 2 40%
superiores
Quadros 0 0% 1 4% 0% 1 4% 0 0% 21 75% 6 21% 27  96%
médios
Outros 0 0% 2 29% 0% 2 29% 1 14% 3 43% 1 14% 5 71%
grupos
Total 0 5 1 6 2 25 7 34

Direitos humanos

Sendo uma empresa dos CTT, regendo-se pelo codigo
de trabalho e pelo Cédigo de Etica dos CTT, ndo exis-
te trabalho infantil, nem trabalho for¢cado ou escravo.
Do mesmo modo, também ndo existem impedimen-
tos a liberdade de associagao.

RELACAO COM O AMBIENTE
Energia

Estando a Postcontacto inserida num edificio dos CTT
Correios, ndo é possivel quantificar de forma auténo-
ma 0s consumos reais de eletricidade. O contrato de
arrendamento estabelecido entre as empresas inclui
uma prestacao fixa mensal referente ao pagamento
de despesas de manutencao, agua e luz.

TABELA 104 | CONSUMO DE ENERGIA

Consumo de Energia (G))

No entanto, a empresa tem vindo a implementar al-
gumas medidas que contribuem para a eficiéncia e
racionalizagao dos consumos, como por exemplo, uti-
lizacao de campanhas de sensibilizacao.

Frota

Com uma frota de 31 veiculos ligeiros, a gaséleo e
com idade média inferior a 4 anos, a Postcontacto
reduziu cerca de 2,40% o consumo de combustivel,
fruto das agdes de formagao/sensibilizacdo para a
prética de conducao ecolégica.

Na linha de acdo de redugdo de consumos e da redu-
¢do dos impactes inerentes a esta utilizacao, a em-
presa tem optado pela aquisi¢ao de viaturas menos
poluentes.

2010 2011 2012 A% 12/11

Consumo total de combustiveis

263,1 2281,7 2226,0 -2,4

GRI'EN3
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Emissoes

O consumo de combustiveis por parte frota propria
origina a emissao de gases poluentes classificados
como emissdes diretas, tendo sido emitidas 160,9t
de CO,.

TABELA 105 | EMISSOES ATMOSFERICAS DIRETAS (T CO,)

# ctt

2010 2011 2012 A% 12/11
Frota 163,6 164,9 160,9 -2,4
Referente as emissdes de gases com efeito de estufa,
foram emitidas 161,5t CO, eq.
TABELA 106 | EMISSAO DE GASES COM EFEITO ESTUFA (T CO, EQ
2010 2011 2012 A% 12/11
Frota (socpe 1) 164,2 165,6 161,5 2,4
Consumo de materiais
A atividade da Postcontacto ndo requer grande incor-
poracdo de matérias-primas, no entanto em 2012,
foram consumidas 2 toneladas de papel e 0,2 tonela-
das de fibras naturais para fardamento.
TABELA 107 | CONSUMO DE MATERIAIS
Tipologias 2010 2011 2012 A% 12/11
Papel (ton) 2,0 2,0 2,0 0,0
Fibras naturais e sintéticas (ton) 0,2 0,2 0,2 0,0
Total de consumos de materiais 2,2 2,2 2,2 0,0

Residuos

Estando a Postcontacto inserida num edificio CTT, os
residuos produzidos pela empresa sdo incorporados
na gestdo de residuos do préprio local.

153



154

GRI 4.8

GRI 4.3 GRI LA13 GRI4.1

GRI 4.4

Relatorio de Sustentabilidade 2012
Empresas Subsidiarias

CTT Tourline Express
Mensajeria

EMPRESA SUSTENTAVEL
A Empresa - visao e estratégia

A missao da empresa é assegurar o transporte, reco-
lha e distribuicdao de objetos urgentes, de forma se-
gura e no periodo de tempo contratado pelo cliente,
contando para tal com uma estrutura logistica e uma
rede de franchisados adequada, assim como uma
equipa formada e motivada.

Tem como visdo ser lider no mercado espanhol de ex-
presso e encomendas urgentes, com elevados niveis
de qualidade, eficiéncia e proximidade dos clientes.

A estratégia empresarial assenta na manuten¢ao do
crescimento nesse mercado, empenhando-se num
servico urgente de qualidade, no sector de expresso e
pequenas encomendas; crescimento no mercado ibé-
rico, potenciando a plataforma comercial, informética
e logistica dos CTT; manutenc¢do de uma rede ampla de
franchisados, garantindo qualidade e seguranca.

As Areas de Negdcio

A principal area de negécios da empresa é o trans-
porte de correio e encomendas expresso, no mercado
espanhol e no principado de Andorra.

Recentemente e pretendendo procurar novos segmen-
tos de mercado, complementares a logistica e que
apresentem taxas de crescimento elevadas, lan¢ou-se
no negdcio de filatelia e colecionismo de selos.

Governo da Sociedade

Os 6rgdos de governagdo sdo constituidos por: Con-
selho de Administracdo (CA); Comissdo Executiva;
Assembleia Geral; Fiscal Unico e Comissdo de Venci-
mentos. O CA é constituido por 3 elementos do gé-
nero masculino, sendo dois dos CTT, SAe um da CTT
Expresso, todos na faixa etaria de 30 a 50 anos.

Modelo de Gestao

0s CTT, SA exercem fun¢des de acionista através dos
seguintes mecanismos de reporting: partilha de ad-
ministradores; reunidoes mensais de controlo; reuni-
0es mensais do Conselho de Administracdo; controlo
do plano dos CTT; controlo financeiro regular; verifi-
cacao de cumprimento de normativos dos CTT.

CRIACAO DE VALOR PARA OS STAKEHOLDERS
Desempenho financeiro (mil euros)

e Rendimentos operacionais: 52 294
e EBITDA: -917

Acionista

Os CTT Correios de Portugal SA, sdao detentores de
100% do capital da empresa.

Clientes

A Tourline Express € uma empresa dindmica, com
capacidade de inovac¢do e de adapta¢do as mudan-
cas continuas e as necessidades dos seus clientes,
oferecendo solugdes tecnolégicas e ferramentas que
facilitam a gestao, controlo e identificagdo das suas
expedicdes.

Em 2012, a politica de qualidade atinge o seu pon-
to maximo com 100% das delegacdes certificadas e
100% das plataformas logisticas.

Produtos e/ou servigos novos

Em 2012 foram lancados trés servicos novos.

* Tourline Oticas, servico exclusivo para o sector da
6tica e audiologia com cobertura em Espanha, ilhas

Baleares, Portugal e Andorra;

e Tourline Cargo, servico destinado ao transporte de
cargas industriais;

e Servigo Latinoamérica, destinado a América do Sul.
Satisfacdo do cliente

A empresa realiza inquéritos semestrais de satisfacao
dirigidos ao cliente interno (franchisados/agentes)
e ao cliente externo (cliente final). Os resultados de
2012 indicam que o grau de satisfacao do cliente in-
terno foi de 92,9% e o do cliente externo foi de 93,1%.

Reclamagdes e indemnizagoes
Nao foi alvo de quaisquer multas por incumprimento

de leis e regulamentos relativos ao fornecimento e
uso de produtos e servicos.

GRI EC1
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Sociedade

No ambito da politica de responsabilidade social
corporativa, a empresa apoiou a 22 corrida solidaria
— “En Marcha por la Paralisis Cerebral”, responsabili-
zando-se pela coordenacao e logistica da prova.

A semelhanca do ano anterior, foi também respon-
savel pela logistica de 2 iniciativas realizadas pela
ONG Save the Children, designadamente a campanha

# ctt

“Kilémetros de Solidaridad”, pelo terceiro ano conse-
cutivo e a campanha “Todos podemos sonreir”, que
visa a prevencao dos maus tratos infantis e a exclu-
sao social.

Trabalhadores
A Tourline Express emprega 342 efetivos e 134 con-

tratados, num total de 480 trabalhadores, que se dis-
tribuem de acordo com a tabela seguinte.

L%Bh/ﬁléég %% TRABALHADORES EFETIVOS E CONTRATADOS POR GENERO E POR TIPO DE TRABALHO
Feminino Masculino
Efetivos Contratados Total Efetivos Contratados Total Total global
Full-time 117 66 183 203 49 252 435
Part-time 7 6 13 19 13 32 45
Total 124 72 196 222 62 284 480

Maioritariamente os trabalhadores femininos per-

tencem a categoria profissional de “distribuidores”

(73%) e os masculinos inserem-se na categoria de

“administrativos” (98%).

FIGURA 20 | TRABALHADORES POR CATEGORIA E POR GENERO
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Formacao

A média de horas de formagao anual por trabalhador
foi de 45,7 horas, distribuindo-se de acordo com a
tabela seguinte.

TABELA 109 | TOTAL E MEDIA DE HORAS DE FORMAGAO POR GENERO E POR CATEGORIA

Feminino Masculino Total

N2 Média Ne Média N2 Média

de horas de horas de horas de horas de horas de horas

Quadros superiores 1464,0 133,1 2257,0 94,0 3721,0 106,3
Quadros médios 1561,5 71,0 2934,5 66,7 4 496,0 68,1
Distribuidores 121,0 24,2 1365,5 21,0 1486,5 21,2
Administrativos 9157,0 49,0 3918,0 48,4 13 075,0 48,8
Outros grupos 271,0 33,9 2 606,5 22,9 2877,5 23,6
Total 12574,5 54,0 13 081,5 39,9 25656,0 45,7

Considerando a média de horas de formacgao por ca-
tegoria, verifica-se que os quadros superiores e mé-
dios foram alvo de uma média mais elevada.

Prevencao e Seguranca

Em 2012, verificaram-se 50 acidentes de trabalho (8
no género feminino e 42 no masculino), que resul-
taram num total de 702 dias perdidos (110 dias no

género feminino e 592 no masculino). Nao ocorreram
6bitos em 2012.

FIGURA 21 | CHEFIAS POR GENERO
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A gestao de topo é constituida por um elemento do
género masculino, com idade superior a 50 anos.
Existem ainda 46 responsaveis operacionais, que
ocupam cargos de primeira e segunda linha, sendo
41% do género feminino e 59% do género masculino.
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Direitos humanos

Tendo em consideracdo a natureza do servico e o am-
bito de atuacao, a legislagao nacional em vigor e o
Cédigo de Etica dos CTT, a Tourline ndo admite tra-
balho infantil, nem trabalho forcado ou escravo. Do
mesmo modo, também ndo existem impedimentos a
liberdade de associacdo dos trabalhadores.

Sempre que possivel, a empresa seleciona os forne-
cedores que cumpram as normas ISO 9001 e 14001.

A empresa nao foi alvo de quaisquer multas ou san-
¢oes relacionadas com direitos humanos

GRI'HR11
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RELACAO COM O AMBIENTE
Energia

Com a obtencdo da certificacdo ambiental segundo
a Norma ISO 14001:2004, para os seus centros de
Madrid e Barcelona, a empresa viu melhorado o seu
reporting ambiental, nomeadamente no controlo dos
indicadores de desempenho.

TABELA 110 | CONSUMO DE ENERGIA

# ctt

Neste sentido, verificou-se uma reducao global dos
consumos energéticos, tendo-se registado uma di-
minui¢cao no consumo de eletricidade na ordem dos
10% e uma reducgdo de 23% para 0s consumos de
combustiveis da frota prépria.

Consumo de Energia (GJ) 2010 2011 2012 A% 12/11
Consumo total de eletricidade 5270,3 5210,3 4 681,2 -10,2
Consumo total de combustiveis 5734,8 5187,1 3985,3 -23,2
Total 11 005,1 10397,4 8 666,5 -16,7

A empresa optou mais uma vez, por manter este ano

a campanha de sensibilizacdo “Ao sair faga um Click”

que consiste em apagar os equipamentos elétricos

quando se ausentam por grandes periodos de tempo

Emissdes

Resultantes do consumo de combustivel da frota pré-

pria, foram emitidas 288t CO,, consideradas como

emissoes atmosféricas diretas.

TABELA 111 | EMISSOES ATMOSFERICAS DIRETAS (T C0,)

2010 2011 2012 A% 12/11

Frota 414,5 374,9 288,0 -23,2

Apresenta-se em seguida a emissdes diretas de ga-

ses com efeito de estufa (GEE).

TABELA 112 | EMISSOES DE GASES COM EFEITO DE ESTUFA (T CO, EQ)

2010 2011 2012 A% 12/11

Frota (scope 1) 416,1 376,4 289,2 -23,2

GRIEN3 GRI EN4
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No que se refere as emissdes atmosférica indiretas,
estas decorrem do consumo de eletricidade e do con-
sumo de combustiveis pela frota subcontratada.

Desta forma, do consumo de eletricidade foram emi-

tidas 298,8t CO,, menos 10% que o ano anterior

TABELA 113 | EMISSOES ATMOSFERICAS INDIRETAS (T CO, EQ)

2010 2011 2012 A% 12/11
Eletricidade (scope2) 336,3 332,4 298,8 -10,4
0 aumento de consumo e respetivas emissdes da
frota subcontratada sao explicados pelo aumento de
atividade de transporte.
TABELA 114 | EMISSOES ATMOSFERICAS INDIRETAS (T CO,EQ
2010 2011 2012 A% 12/11
Transporte de correspondéncias por frota 18 582,3 19 293,6 19 489,4 1,0
subcontratada (scope 3)
Agua
0 ambito de reporte dos consumos de agua foi alar-
gado, contabilizando-se este ano mais edificios. Nes-
te sentido, os consumos reportados refletem este au-
mento fruto das melhorias introduzidas no inventario
dos consumos.
TABELA 115 | CONSUMO DE AGUA (W3)
2010 2011 2012 A% 12/11
Agua 4 900,00 4 396,00 6 093,00 38,6

Consumo de materiais

Para a operacionalizacdo dos seus servicos, a Tourline
utiliza essencialmente papel e plastico, enquanto que as
fibras naturais e sintéticas sao usadas para fardamento.
Destes, o plastico é a sua principal matéria-prima.

TABELA 116 | CONSUMO DE MATERIAIS

Relativamente aos diferenciais reportados estao as-
sociados a uma quantificagdo mais exata das maté-
rias-primas consumidas.

Tipologia 2010 2011 2012 A% 12/11
Papel (ton.) 120,4 10,5 17,6 68,3
Plastico (ton.) 205,8 198,4 24,4 -87,7
Fibras naturais e sintéticas (ton.) 5,1 0,3 1,2 300,0
Total dos consumos de materiais 331,3 209,2 43,2 -79,3
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# ctt

Residuos As melhorias no processo de contabilizagdo dos re-

siduos produzidos tém permitido identificar e con-
A gestao de todos os residuos é feita por operadores  tabilizar novas fileiras. Neste sentido, encontram-se
licenciados, procedendo a valorizagdo dos mesmos  caracterizados na tabela abaixo, as diferentes tipolo-
sempre que possivel. gias de residuos produzidos.

TABELA 117 | RESIDUOS

Toneladas 2010 2011 2012 A% 12/11 Destino
Lampadas (*) (uni.) n.d. 20,0 0,0 -100,0 Valorizacao
Material informatico 20,0 12,0 17,0 41,7 Valorizagao
(Computadores) (uni.)

Material informatico n.d. 300,0 210,0 -30,0 Valorizagao
(toners e tinteiros) (uni.)

Paletes madeira n.d. 255,0 28,0 -89,0 Valorizagao
Papel e cartdao n.d. 118,0 15,6 86,8 Valorizagao
Pilhas e baterias n.d. 4,0 0,9 -77,5 Valoriza¢ao
Plastico e metal (embalagens) n.d. 26,0 21,0 -19,2 Valorizagao
Residuos Contaminados (*) n.d. n.d. 0,6 n.d. Valorizacao
Tintas de marcacao (Lt) 0,0 90,0 20,0 -77,8 Valorizacao
Vidro n.d. n.d. 0,4 n.d. Valorizagao
Residuos indiferenciados n.d. n.d. 109,0 n.d. Eliminacao
Total das toneladas dos residuos 0,0 403,0 422,5 4,8

(*) designa a perigosidade do residuo.

TABELA 118 | RESIDUOS POR PERIGOSIDADE E DESTINO

Toneladas Valorizagao Eliminacao Total
Residuos perigosos 0,6 0,0 0,6
Residuos nao perigosos 312,9 109,0 421,9
Total 313,5 109,0 422,5

Coimas e san¢des monetarias por
incumprimento legal

No ano 2012, ndao ocorreram coimas ou sang¢des por
incumprimento legal em matérias ambientais.

Investimento ambiental

0 investimento ambiental totalizou 4,5 mil euros as-
sociados a gestao de residuos.

159






Compromisso de futuro

A sustentabilidade, mais do que

um esforco diario para ir ao encontro
das solugdes de curto prazo, € um
compromisso com o futuro. Deve

ser vista como algo maior, a escala
mundial, que garante as empresas
que o seu futuro e o futuro do planeta
nao estao hipotecados.

Nos CTT, a sustentabilidade é algo
que faz parte da empresa e que se
revela todos os dias. Reflete-se em
cada projeto em que os trabalhadores
se envolvem. E ambiental, social e
econémica. E um esforco continuo
para criar valor para as empresas

e que garante que o futuro é de todos,
para todos.

O futuro? O futuro ja comecou.
E os CTT estao cada vez mais presentes.

o

C
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Realizado (= 95%) Nao realizado Em realizacao

Temas Metas para 2012 Progressao Realiza¢ao

# ctt

Metas para 2013

GESTAO DE NEGOCIO

POLITICA E ESTRATEGIA
Expansao da verificagao do @ Trés empresas subsidiarias dos  Expansao e integragao do
reporting a empresas dos CTT CTT verificadas pela segunda reporting e respetiva verificacao
— Nivel A+ vez por entidade externa, externa

com aumento da cobertura de
indicadores, em relacao ao ano
anterior

Defini¢do e publicitacdo de
metas plurianuais para as
variaveis-chave de Sustentabi-
lidade

Adesdo a normativos interna-
cionais

Evolugdo do reporting para a
versao GRI4

RELACIONAMENTO COM OS STAKEHOLDERS

Atualizacao do exercicio de @ Exercicio com planeamento
auscultacao de stakeholders faseado. Em curso

Continuagao do exercicio de
auscultagdo de stakeholders

Focus groups com @ Realizados focus groups com
trabalhadores e clientes trabalhadores

Focus groups com clientes

Elaboragao de pecas @ Nao foram elaboradas todas as  Elaboragao de pecas segmenta-
segmentadas para piblicos pecas planeadas das para publicos diversos
diversos
Mais e melhor oferta ao nivel de
produtos e servigos e maximiza-
¢ao da eficiéncia operacional
ETICA
Formacao e divulgacao interna @ Nao realizado Divulgacao interna dos proce-

dos procedimentos em vigor

dimentos e canais em vigor e
avaliacdo do grau de conheci-
mento do Cédigo Etica

Pacote de formagao/ @ Em preparacao
sensibilizacdo para chefias
sobre ética empresarial

Pacote de formagao/sensibili-
zagao para chefias sobre ética
empresarial

Atualizagdo e publicitacdo do
Codigo de Etica

GESTAO AMBIENTAL

SISTEMAS DE GESTAO

Continuacao do processo Em analise
de certificacao corporativo

Certificacdo corporativa

Integracao dos sistemas de @ Realizado
gestdo certificados dos centros
operacionais de correio

Certificagcdo ambiental da Post-
Contacto

Certificacdo ambiental da @ Realizado
Tourline

Melhoria dos processos de
captura, validagao e reporte de
informacdo p/ os Compromissos
de Gestao

GRI 4.17
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Temas Metas para 2012

Relatério de Sustentabilidade 2012
Compromissos

Progressao

Realiza¢ao

Metas para 2013

EFICIENCIA ENERGETICA

Realizacao de auditoria
energética (SGCIE*) ao COCN

Langamento de concurso

Auditoria energética (SGCIE®)
ao COCN

Emissao de certificados
Planos de melhoria
Relativos a certificacao
energética e qualidade do
ar interior (RSECE*) de 53
edificios

Realizado
88 edificios (50 do lote original
e 38 adicionais)

Implementacao do PRCE
— Plano de Racionalizagao
Energética do COCS

Elaborag¢do e implementacao
dos Planos de Racionaliza¢ao
energética dos edificios
certificados

Reducao do consumo de
energia elétrica em 4%

Reducao em 7,5%

Reducao do consumo de energia
elétrica em 4%

Redug¢do do consumo de
combustiveis em 4%

Reducao de 6,3%

Redugado do consumo de
combustiveis em 4%

Melhoria da eficiéncia
energética dos transportes
(1/100Km)

DD | DD | DD

Implementadas medidas de
eficiéncia

Ganhos de eficiéncia de 1,5%
(indicadores normalizados)

Teste de solugdes de contagem
remota de eletricidade

Melhoria progressiva de
aplicagdo informatica de
gestdo de consumos

Em curso

Melhoria da aplicagdo de gestao
de consumos de combustiveis

Formagdo em conducdo eco
eficiente de condutores de
veiculos pesados

Realizada formagdo em
conducao defensiva, certificacdao
de aptiddo de motoristas (CAM))
e novos camides a um total de
307 condutores (2 202 horas)

Formacgdo em conducao eco
eficiente

elétricas

Implementa¢@o de medidas de Realizado Implementacdo do PRCE -Plano

racionalizagao de energia dos de Racionalizacdo de Consumos

transportes. dos transportes

Elaboracdo de Relatério anual @ Realizado Elaboracao de Relatério anual

do PRCE dos transportes do PRCE dos transportes
MOBILIDADE SUSTENTAVEL

Aquisi¢ao de 150 bicicletas Realizado Afetagdo a giros e roll-out da

exploragcdo

Aquisicao de mais 42 veiculos
pesados

Aquisicao de 26 veiculos
pesados do standard EEV

Inicio de utilizagao de uma
dezena de VE em Lisboa, no
ambito do projeto comunitario
FR_EVUE

Teste de novos modelos de
veiculos elétricos e analise
sobre eventual aquisi¢do de
novas viaturas

D

Realizagao de testes com
diversos modelos de VE ligeiros,
comerciais e de passageiros

Participagdo no Drivers
Challenge do IPC

Atualizacdo e expansao
de cobertura do estudo de
commuting

* SGCIE - Sistema de gestdao de consumos intensivos de energia

* RSECE — Regulamento dos sistemas energéticos e de climatizacao de edificios



# ctt

Temas Metas para 2012 Progressdao Realiza¢ao Metas para 2013

GESTAO DE CONSUMOS

Melhoria do processo de
contabilizagao do consumo
da agua

=

N&o realizado

Melhoria do processo de
contabilizagao do consumo da
agua

Reducdo do consumo de agua
em 4%

Reducao do consumo de papel
em 5%

Redugdo de 6%

Reducdo do consumo de papel
em 4%

GESTAO DE RESIDUOS

Conclusao da anélise sobre o
alargamento de sistemas de
gestao de residuos a lojas CTT
e a centros de distribuicao
postal

=

Em curso

Analise s/ expansao dos
sistemas de gestao de
residuos as lojas e centros de
distribuicdo postal

Redugdo da producao de
residuos

=

Valor estabilizado em 775 ton

Reducao da producao de
residuos

Aumento da taxa de
valorizacao

=

Degradacao de 80% para 72%.

Aumento da taxa de valoriza¢do

Analise da necessidade de
obtencao de licenca para
armazenagem temporaria de
residuos

=

Realizado

ALTERACOES CLIMATICAS

Reducao das emissdes diretas
e indiretas de CO, em 2%,
expressas em indicadores
absolutos

Reducao de 7,1%

Reducdo das emissdes diretas
e indiretas de CO, em 4%,
expressas em indicadores
absolutos

Reducao da incorporagdo
carbénica por objeto postal

=

Ligeiro aumento de 1,9%

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

Participagdo nos programas @ Realizado Participa¢do nos programas
de monitorizagao e gestao de monitorizacdo e gestao
carbdnica da PostEurop e IPC carbonica da PostEurop e IPC
Auditoria de 32 parte ao Realizado Auditoria de 32 parte ao

inventario carbénico

=

inventario carbénico

BIODIVERSIDADE

Protocolo com associa¢ao
ambientalista para projetos
de reflorestacao dependente
da aprovacao/financiamento
comunitario — Projeto Teixo no
quadro do Pragra Life+)

=

N&o realizado por falta de
financiamento comunitério

Continuacao da participagao @ Realizado Realizagao de press releases,
no projeto europeu Print anuncios de imprensa e
Power para promog¢ao do uso mailings

responsavel da impressao e

do papel

Divulgacdo interna/externa Realizado Patrocinio de iniciativas de

do estudo IPC sobre impactes
da indUstria postal na
biodiversidade

=

promogao da biodiversidade

165



166

Temas Metas para 2012

Relatério de Sustentabilidade 2012
Compromissos

Progressao

Realiza¢ao

Metas para 2013

FORMACAO E SENSIBILIZACAO

Conclusao da formagao
ambiental para trabalhadores
das lojas, centros de
distribui¢ao e outros

=

N&o realizada

Formacao ambiental para
trabalhadores da rede de lojas e
centros de distribuicao

5 emissoes filatélicas
tematicas

=

Lancamento de 3 emissdes/
edigdes filatélicas (1,6 milhdes
de selos e livro temético, com
tiragem de 4,5 mil exemplares)

Langcamento de 3 emissdes
filatélicas e 1 publicacao
tematica

Implementacao de Canal
TV interna /conteddos de
sustentabilidade)

=

Realizado

Kit de eficiéncia ambiental para
gestores locais

Ciclo de palestras tematicas

ECONOMICO E SOCIAL

QUALIDADE DE SERVICO

Expansao da certificacdo a
mais 154 unidades. (total de
546 lojas e 313 CDP)

=

859 unidades certificadas (550
lojas e 309 CDP)

Cobertura integral da rede de
lojas e centros de distribuicao
(1 034 unidades)

Certificacao 1ISO 27001 da
Mailtec Consultoria

=

Realizado

Reducao do prazo de resposta
areclamagoes

Prazos de 7,7 dias para
o nacional e 28,1 para o
internacional

Manutenc¢do dos prazos do ano
anterior

Manutencao do
posicionamento (QS
internacional)

=

72 posicdo a nivel europeu, com
melhoria de desempenho

Manutencao do posicionamento
no ranking de QS internacional

Cumprimento dos objetivos de
qualidade acordados com a
ANACOM (100 pontos)

255,4 pontos

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

COMPRAS

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

=

Realizado com 70%

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

Pelo menos 50% contratos
celebrados c/ critérios
ambientais

=

Realizado com 98%

Pelo menos 50% contratos
celebrados c/ critérios
ambientais

Langamento do processo
de inscricdo e registo dos
fornecedores

=

Em curso

Implementacao do processo
de inscricdo e registo dos
fornecedores

Implementacao de piloto para
visitas a fornecedores com
desenvolvimento de check-list

=

Efetuadas 5 visitas

Refinamento e rotinagem do
processo de visitas

Manutencao do prazo médio
de pagamentos (39 dias)

=

Prazo médio de pagamento de
39 dias

Prazo médio de pagamentos
(<40 dias)

Estudo sobre utilizacdo de papel
reciclado




Temas Metas para 2012

Progressao

Realiza¢ao

# ctt

Metas para 2013

SAUDE

Maior acessibilidade dos
trabalhadores aos exames de
salide, no local de trabalho

=

Abertura de postos de colheita
de anélise em locais de
trabalho, abrangendo 3 500
trabalhadores

Melhor acessibilidade dos
trabalhadores aos exames de
salde, no local de trabalho

Levantamento e rastreio social
dos familiares aderentes
portadores de doenca
reconhecida pelo Estado

=

Avaliacao de 92% dos 223
casos identificados

Realizagao de rastreios
cardiovasculares com a
colaboragao da Fundacao
Portuguesa de Cardiologia, em
dez edificios CTT do continente
eilhas

HIGIENE E SEGURANCA

Continuacao de formacgdo aos
trabalhadores em 19s socorros
e combate a incéndios

1821,5 horas (264
participagoes)

Continuacao de formagdo aos
trabalhadores em 19s socorros e
combate a incéndios

Melhoria do nivel de
satisfacao com as condi¢des
de trabalho

Melhoria dos resultados (80,5%
versus 76,8%)

Manutencao do nivel de
satisfacdo com as condigdes de
trabalho

Certificacao OHSAS 18001 da
EAD e COCN

Realizado

Certificacdo OHSAS 18001 do
COCS

Formagdo as areas envolvidas
nos requisitos na norma
OHSAS

315 horas (15 participagdes)

Continuidade de newsletters

Publicadas 7 newsletters sobre
salide no trabalho, higiene e
seguranca

Manutencao dos niveis de
formacao

Realizadas 583 ag¢des
com 6 601 participagdes,
representando 12 957 horas

Manutenc¢ao dos niveis de
formagdo em seguranga no
trabalho

Redugdo do n? de acidentes
mortais para 0

Realizado

Mortalidade laboral zero

Redugdo do n? de acidentes
laborais em 5%

Reducdo de 11%

Reducdo do n? de acidentes
laborais em 5%

Reducdo do n? de dias
perdidos em 5%

A VR B

Reducao de 22% dos dias
perdidos

Reducdo do n? de dias perdidos
em 5%

Apoio psicolégico a
trabalhadores vitimas de
assaltos

QUALIFICACAO

Objetivo de uma taxa de
formacdo de 1,23%

R

Aumento da taxa de esfor¢o de
1,19 para 1,27%

Taxa de formacgao de 1,35%.

Certificacao de mais 179
trabalhadores pelo Centro de
Novas Oportunidades dos CTT.
Realizadas 1 126 desde o inicio

TRABALHADORES

Reducao do absentismo para
7%

Redugao em 0,5% — resultado
final 6,7%

Reducdo do absentismo para
6,5%
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Temas Metas para 2012

Relatério de Sustentabilidade 2012
Compromissos

Progressao Realizagao

Metas para 2013

MARKETING SUSTENTAVEL

Aumento da relevancia dos
produtos/servigos eco (trafego
e receita) da empresa

Aumento da receita do correio
verde em 6,2% e do DM em
4,6%

Aumento do peso relativo dos
produtos/servigos eco

Reestruturagdo do portefélio e Adiado Alargamento do portefélio eco
alargamento da compensacao ao negdcio de encomendas/
carbénica a todos os produtos expresso

de conveniéncia

Revisao do modelo de Em curso Modelo participativo de

compensacao carbénica

compensacao carbdnica

Rotulagem ambiental de
produtos (6tica do ciclo de
vida)

N&o realizado

Rotulagem ambiental de
produtos

Wi Wi B W

Analise e eventual langamento Em analise Estudo s/ langamento de
de produtos bottom of the servicos social business
pyramid

Logistica inversa Em analise Estudo s/ oferta na area da

logistica inversa

Desenvolvimento de standard
internacional p/ green mail

COMUNIDADE

Continuacao do “Projeto
de Luta Contra a Pobreza e
Exclusao Social”

Recolha de mais 4 500
embalagens solidarias

Continuagao do “Projeto de Luta
Contra a Pobreza e Exclusao
Social”

Organizacao de campanhas
especificas de recolha de
livros

4 recolhas especificas de livros
e donativos, com 28 950
objetos

Organizacao de campanhas
especificas de recolha de livros

Desenvolvimento de plano de
apoio ao sobre-endividamento

Nao realizado

Biblioteca escolar (permuta
de livros)

Langada para o ano letivo 2012-

2013. Satisfez as necessidades
de 90 familias

Biblioteca escolar (permuta de
livros)

Realizagao de 5 acoes de
voluntariado (total)

Organizacao de 10 iniciativas

Realizagao de 6 acoes de
voluntariado (total)

Realizagao de 3 acoes de
voluntariado ambiental, no
minimo

Realizadas 3 a¢des no dominio
da protecdo do ambiente e da
biodiversidade

Realizagao de 3 acoes de
voluntariado ambiental

Implementacao de
experiéncia-piloto de
voluntariado de longa duracao

Projeto em fase de aprovacgao

Implementacao de experiéncia-
piloto de voluntariado de longa
duracao

Projeto filatélico comunicar a
cores destinado a daltonicos

B A A R VR R

Emissao filatélica “Comunicar
a Cores”

Pai Natal solidario




Temas Metas para 2012

Progressao

# ctt

Realizacdo Metas para 2013

GESTAO DA DIVERSIDADE

Expansao a outras unidades
da avaliagdo/analise da
adequacao dos trabalhadores
com deficiéncia aos postos de
trabalho

=

Resultados em analise

Experiéncias de ocupac¢ao
profissional para 25 pessoas

Experiéncias para 19 pessoas Experiéncias de ocupagao
profissional para 20 pessoas

Analise aprofundada da
distribuicao salarial por
género

=
=

Publicacao interna semestral de
RH “Quem somos” com dados
sobre género e remuneragdes

Implementacao de pacote
formativo sobre igualdade de
oportunidades que inclui os
temas do género, assédio,
idade, entre outros

Em preparacao Formacao sobre igualdade
de oportunidades (incluindo
género)

Elaboracao de Plano para a
Igualdade de Género

Promocao da igualdade e nao
discriminag@o nos processos de
recrutamento e selecao

CONCILIAGAO TRABALHO/FAMILIA

Analise da viabilidade de
implementacao de proposta
para bolsas de estudo/
prémios a atribuir a filhos de
trabalhadores

Em analise
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TABELA 119 | INDICE REMISSIVO GRI
INDICE REMISSIVO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO AMBIENTAL, SOCIAL E ECONOMICO ORGANIZADO SEGUNDO O GRI

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

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

N2 e tipo Descrigao Pagina(s) Estadode Verificacdo
de Indicador reporting  independente
ESTRATEGICA E ANALISE
1.1-E Mensagem do Presidente (Mensagem do CA) 8e9 o v
1.2-E Descri¢ao dos principais impactes, riscos e oportunidades 17-18,21-22, e v
25-26, 29-30,
115,130, 138-
139,147
PERFIL DA ORGANIZACAOQ
21-E Denominacao da organizacao relatora 7,13,17 d v
2.2-E Principais marcas, produtos e/ou servi¢os 17, 49, 111, . v
117,126, 131,
140, 147, 154
23-E Estrutura operacional da organizagao e principais divisdes, 13,28 . v
operadoras, subsidiarias e joint ventures
2.4-E Localizacao da sede social da organizagao 182 o v
2.5-E Paises em que a organizacao opera e aqueles onde se 17 . 4
encontram as principais operacgdes, ou que sao relevantes
para as questdes da sustentabilidades abrangidas por este
relatério
2.6-E Tipo e natureza juridica da propriedade 13, 45 . v
2.7-E Mercados abrangidos, incluindo uma anélise geografica 13,17,56,58 e v
discriminativa, os sectores abrangidos e tipos de clientes/
beneficiarios
2.8-E Dimensao da organizagdo relatora, incluindo: n2 de 13 . v
trabalhadores; nimero de operacdes; vendas liquidas (para
organizagdes do sector privado) ou receita liquida (para
organizagdes do sector piblico); quantidade de produtos
disponibilizados e servigos prestados
29-E Principais alteragdes que tenham ocorrido, durante o periodo 6 . v
abrangido pelo relatério, referentes a dimensao, a estrutura
organizacional ou a estrutura acionista
2.10-E Prémios recebidos durante o periodo abrangido pelo 12,120 o v
relatério
PARAMETROS DO RELATORIO
3.1-E Periodo abrangido para as informacdes apresentadas no 6 . v
relatério
3.2-E Data do dltimo relatério publicado 7,170 . v
O dltimo reporting foi em 2012, relativo ao exercicio de 2011
33-E Ciclo de publicagao de relatérios 7,170 . v
Os relatérios tém periodicidade anual
3.4-E Contacto para perguntas referentes ao relatério ou ao seu 7,182 . v

conteldo




# ctt

N2 e tipo Descricao Pagina(s) Estadode Verificacdo
de Indicador reporting  independente
3.5-E Processo para defini¢cao do contetdo do relatério, incluindo: 7 . v
0 processo para determinar a relevancia; a definicao de
questdes prioritarias; a identificacao das partes interessadas
que sejam potenciais utilizadoras do relatério
3.6-E Limite do relatério 6,13 o v
3.7-E Limitacdes especificas relativas ao ambito e ao limite do 6 . v
relatério
3.8-E Base para a elaboracao do relatério no que se refere a joint 6 . v
ventures, subsidiarias, atribuicdes de servicos externos e
outras entidades, passiveis de afetar a comparagdo entre
diferentes periodos e/ou organizagdes
39-E Técnicas de medigao de dados e bases de célculo, incluindo 7,180 . v
hipoteses e técnicas subjacentes as estimativas aplicadas
a compilacdo dos indicadores e de outras informagdes
contidas no relatério
3.10-E Explicacao do efeito de quaisquer reformulacoes de 6 . v
informacdes existentes em relatérios anteriores e as suas
razdes (fusdes/aquisicdes, alteracdo de métodos de
medi¢ado)
3.11-E Alteragdes significativas, em relacdo a relatérios anteriores, 6 ° v
no ambito, limite ou métodos de medi¢do aplicados
3.12-E Tabela de correspondéncia GRI 170-179 . v
3.13-E Politica e pratica corrente relativa a procura de um processo 7 . v
independente de garantia de fiabilidade para o relatério
GOVERNACAO, COMPROMISSOS E ENVOLVIMENTO
4.1-E Estrutura de governacao da organizacgao, incluindo 28,111,115, o v
comissdes subordinadas ao 6rgao de governanca 126,129, 138,
hierarquicamente mais elevado e com responsabilidade por 146,150,154
tarefas especificas, tais como a definicao da estratégia ou a
supervisao da organizacao
4.2-E Indicar se o Presidente do Conselho de Administracdo (CA) é, 29 ° v
simultaneamente, diretor executivo
43-E Indicar o nidmero de membros do 6rgao de governagao 25,27, 29, ° 4
hierarquicamente mais elevado, por género, que sdo 111, 115, 126,
independentes e/ou nao-executivos 129,138, 146,
150, 154, 156
4.4 -E Mecanismos que permitem a acionistas e trabalhadores 55,56,66,67, e v
transmitirem recomendacdes ou orientacdes ao CA 111, 115, 126,
129, 138, 146,
150, 154
4.5-E Relagdo entre a remuneragdao dos membros do 6rgao de 20, 25,27 . v
governanga hierarquicamente mais elevado, dos diretores
de topo e dos executivos e o desempenho da organizacao
(incluindo o desempenho social e ambiental)
4.6-E Processos ao dispor do CA para evitar a ocorréncia de 25,171 . v
conflitos de interesse
Além das disposicées no Codigo de Etica e dos contratos
de gestao, refere-se a entrega anual de declaracoes
de rendimentos e de incompatibilidades ao Tribunal
Constitucional, a Procuradoria-Geral da Republica e a
Inspegdo-geral de Finangas
4.7-E Processo para determinar a composi¢do, qualificacdes e 27 o v

competéncias dos membros do CA e seus comités, incluindo
consideragdes sobre o género ou outros indicadores de
diversidade
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N2 e tipo Descricao Pagina(s) Estadode Verificacdo
de Indicador reporting  independente
48-E O desenvolvimento interno de declaragdes de principiosou 25,111,112, e v
de missdo, codigos de conduta e principios considerados 114,126, 129,
relevantes para o desempenho econémico, ambiental e 138,146,154
social, assim como a fase de implementacao
4.9-E Processos do 6rgao de governagdo hierarquicamente mais 20,25,27,29 e v
elevado, para supervisionar a forma como a organizagao
efetua a identificacdo e a gestao do desempenho econémico
ambiental e social, a identificacdo e gestao de riscos
e oportunidades relevantes, bem como a adesao ou
conformidade com as normas internacionalmente aceites,
coédigos de conduta e principios
4.10-E Processos para a avaliagao do desempenho do 6rgao de 25 . v
governanca hierarquicamente mais elevado, especialmente
em relacdo ao desempenho econémico, ambiental e social
4.11-E Explicacdo sobre se o principio da precaucao é abordado 29,115,130, e v
pela organizagado e de que forma 131
4,12 -E Cartas, principios ou outras iniciativas, desenvolvidas 22,61,67,78 e v
externamente, de carater econémico, ambiental e social, que
a organizacao subscreve ou defende
413 -E Participacao significativa em associa¢des industriais, 22,33 o v
empresariais e/ou organizac¢des de defesa nacionais ou
internacionais em que a organizacao: detém posi¢des nos
6rgaos de governanca; participa em projetos e comissoes;
contribui com financiamentos substanciais, que ultrapassam
as obrigacdes normais dos participantes; encara a
participacdo como estratégica.
414 -E Relacao dos grupos que constituem as partes interessadas 39,116,139, e v
envolvidas pela organizacdo 147
4.15-E Base para a identificacao e selecao das partes interessadas 37 . v
a serem envolvidas
4.16 - E Abordagens utilizadas para envolver as partes interessadas, 22, 38,39, 40, e v
incluindo a frequéncia do envolvimento, por tipo e por 41,46, 51, 63,
grupos, das partes interessadas 65, 67,69,116
417 -E Principais questdes e preocupagdes identificadas através 38, 39, 67, . v
163-169

do envolvimento com as partes interessadas e medidas
adotadas pela organizacao, para o tratamento das mesmas




# ctt

N2 e tipo Descricao Pagina(s) Estadode Verificacdo
de Indicador reporting  independente

CTT, SA Empresas
subsid.

DESEMPENHO ECONOMICO

Abordagem da gestao, objetivos, desempenho, politicas e 12,17-22, 29-
contextualizaga@o 33, 163-169

EC1-E Valor econémico direto gerado e distribuido, incluindo 44,111,116, e v v
receitas, custos operacionais, remuneracao dos 126,131, 139,
trabalhadores, doacdes e outros investimentos na 147,150,154
comunidade, lucros acumulados e pagamentos a
investidores e governos

EC2-E Implicacdes financeiras e outros riscos e oportunidades 107 . v
devido a alteragdes climaticas

EC3-E Cobertura das obrigacgdes referentes ao plano de beneficios 73,74 ° v
definidos pela organizacao

EC4-E Apoio financeiro significativo recebido do Governo 173 . v
Ndo existiu

EC5-C Racio entre o salario mais baixo e o salario minimo nacional, 116,131,139, e v v
por género, nas unidades operacionais importantes 173

Nao existem trabalhadores remunerados com base no saldrio
minimo nacional. No final do ano 2012, o saldrio mais baixo
praticado nos CTT foi de 603€ na fun¢do de atendimento e
de 552%€ na fungado de distribuicdo, sem diferenca de género,
correspondendo respetivamente aos rdcios de 1,2 e 1,1
(valor/485€)

EC6 - E Politicas, praticas e proporcao de custos com fornecedores 173 . v
locais, em unidades operacionais importantes

A empresa, operador postal incumbente do servigo postal
universal, desenvolve a sua atividade em todo o territério
nacional, sem especializa¢do ou concentragdo regional. Em
matéria de sele¢do e adjudica¢do de compras a fornecedores
os critérios aplicados ndo discriminam a localizag¢do do
fornecedor. A atividade de compras estd centralizada e por
esse motivo, ndo se apresentam dados repartidos por regiao.
O conceito de “local” deve ser entendido como de ambito
“nacional”. Em 2012, 97% do valor adjudicado foi atribuido
a fornecedores locais e 3% a fornecedores estrangeiros

EC7 -E Procedimentos para contratacado local e propor¢ao de NA . 4
membros da gestdo de topo, recrutados na comunidade 173
local, em unidades operacionais importantes

Vide EC6

EC8-E Desenvolvimento e impacto dos investimentos em 21, 49, 58, ° v v
infraestruturas e servicos que visam essencialmente o 117,131, 140
beneficio pablico através de envolvimento comercial, em
géneros ou pro bono

EC9-C Descricdo e analise dos impactes econémicos indiretos mais 47, 56, 173 . v
significativos, incluindo a sua extensao

Em 2012, os CTT investiram 41,5 M.€, sendo este valor
injetado na economia nacional e contribuindo para a
dinamizagdo do tecido econémico. Além disso, € referido no
corpo do relatorio a presen¢a da empresa em todo o territério
nacional, ou seja, a prestacdo de um servigo ptblico
universal, no sentido literal (e contratual) a toda a populagdo,
beneficiando-a diretamente e sem contrapartidas. Os CTT
contribuem ainda para a captag¢do de poupancgas
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N2 e tipo Descricao Pagina(s) Estadode Verificacdo
de Indicador reporting independente
CTT,SA Empresas
subsid.
DESEMPENHO AMBIENTAL
Abordagem da gestao, objetivos, desempenho, politicas e 12,17-22,29-
contextualizaga@o 33, 85, 97-105,
163-169
EN1-E Discriminacdo das matérias-primas, por peso ou porvolume 99,113,124, e v v
128,136, 144,
149,153,158
EN2 -E Percentagem de materiais utilizados que sdo provenientes 99 . v
de reciclagem
EN3 -E Discriminagao do consumo direto de energia, por fonte de 87,88, 112, . v v
energia primaria 121,127,134,
143,149, 152,
157
EN4 - E Discrimina¢do do consumo indireto de energia, por fonte de 87,121,134, v v
energia primaria 143,157,174
Através do link da ERSE (abaixo) pode efetuar-se a
discriminagdo acima mencionada. Os nossos fornecedores
sdo os seguintes: Portugal continental — EDP Servigo
Universal; EDP Comercial; Iberdrola; e ENDESA; Acores —
EDA; Madeira — EEM.
http://www.erse.pt/pt/desempenhoambiental/rotulagemenergetica/
comparacaoentrecomercializadores/Paginas/default.aspx
EN5 - C Total de poupanca de energia devido a melhorias na 87,88,121 . v v
conservacao e na eficiéncia
EN6 - C Iniciativas para fornecer produtos e servicos baseados na 19,49,89,92, e v
eficiéncia energética ou nas energias renovaveis e reducées 93,99, 100
no consumo de energia, em resultado dessas iniciativas
EN7 - C Iniciativas para reduzir o consumo indireto de energia e 46,87,97 . v v
reducdes alcancadas
EN8 - E Consumo total de agua, por fonte 98,123,136, e v v
144,158
EN9 -C Fontes hidricas significativamente afetadas pelo consumo NA . v
de agua 174
Vide EN21
EN10-C Percentagem e volume total de dgua reciclada e reutilizada 174 o v
Percentagem e volume total de dgua reciclada e reutilizada
ndo determinada.
EN11-E Localiza¢do e dimensao dos terrenos pertencentes, 103, 174 3 v v
arrendados ou administrados pela organizacao em areas
protegidas ou de elevado valor para a biodiversidade, ou
adjacente as mesmas
Todas as instalagées CTT situam-se em drea urbana e/ou
industrial
EN12 -E Descrigao dos impactes significativos de atividades, 103, 174 . v v
produtos e servigos sobre areas protegidas ou de elevado
valor para a biodiversidade
Vide EN11
EN13-C Habitats protegidos ou recuperados 105 . v
EN14 -C Estratégias e programas, atuais e futuros, de gestao de 103, 104 . v

impactes na biodiversidade
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EN15-C Nimero de espécies da lista vermelha da IUCN e na lista NA . v
nacional de conservacgdo das espécies, com habitats em
areas afetadas por operagoes, discriminadas por nivel de
risco de extingado
Vide EN11
EN16 - E Totalidade das emissdes de gases causadores do efeito de 94,95, 97, o v v
estufa, por peso 113,122,128,
135, 143, 149,
153, 157
EN17 -E Outras emissdes relevantes e indiretas de gases com efeito 95, 96, 97, . v v
de estufa, por peso 123,158
EN18 -C Iniciativas para reduzir as emissdes de gases com efeito de 7, 97, 100, o v
estufa, e redugdes alcancadas 121,135,143
EN19 - E Emissdo de substancias destruidoras da camada de ozono, 175 o v v
por peso
Verificou-se uma fuga de um chiller instalado no centro
operacional do sul (COCS), em Cabo Ruivo — Lisboa, que foi
reparada, tendo sido efetuado um carregamento de 59Kg de gds
R134a na sequéncia da mesma. Ndo se verificaram emissoes
deste tipo na atividade da Mailtec, CTT Expresso e EAD
EN20 - E NOx, SOx e outras emissdes atmosféricas significativas, por 94,122,135, e v v
tipo e por peso 143
EN21 -E Descarga total de dgua, por qualidade e destino 175 ° v
Descarga efetuada em coletor municipal
EN22 -E Quantidade total de residuos, por tipo e método utilizado no 101,102,113, e v v
fim de linha 125,128,137,
145,149, 153,
159
EN23 -E Ndmero e volume total de derrames significativos 175 . v v
Verificaram-se 18 ocorréncias nos centros operacionais de
correio que se podem enquadrar neste dmbito. No entanto,
estas ndo foram significativas
EN24 -C Peso dos residuos transportados, importados, exportados ou NA . v
tratados, considerados perigosos nos termos da Convencao
de Basileia
EN25-C Identificar a dimensado, o estatuto de protecao e valorparaa NA o v
biodiversidade dos recursos hidricos e respetivos habitats, 175
afetados de forma significativa pelas descargas de agua e
escoamento superficial
A atividade dos CTT ndo tem impacto neste ambito
EN26 - E Iniciativas para mitigar os impactes ambientais de produtos  85-86, . v v
e servicos e o grau de redugdo do impacte 100, 101
EN27 -E Percentagem recuperada de produtos vendidos e respetivas 103 . v
embalagens por categoria
EN28 - E Montantes envolvidos no pagamento de coimas 26,107,159, e v v
significativas e o nimero total de san¢des nao-monetérias 175
por incumprimento das leis e regulamentos ambientais
Ndo foram aplicadas sangdes aos CTT, SA nem as empresas
subsididrias
EN29 -C Impactes ambientais significativos, resultantes do transporte 85, 94, 98, . v
de produtos e outros bens, ou matérias-primas utilizados 103,112,121,
nas operacdes da organizacdo, bem como do transporte de 143
trabalhadores
EN30-C Total de custos e investimentos com a protecao ambiental 107,125,138, e v v
por tipo 146,159
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CTT,SA Empresas
subsid.
DESEMPENHO SOCIAL
Abordagem da gestao, objetivos, desempenho, politicas e 12,17-22,
contextualizaga@o 29-33, 45-49,
56-58, 63-66,
68-71,78-81,
163-169
RECURSOS HUMANOS
LA1-E Mao de obra total, por tipo de emprego, por tipo de contrato 63, 65, 112, o v v
de trabalho, por regido, segmentada por género 118,126, 132,
140, 148, 151,
155
LA2 -E Nimero e taxa de novas contratacdes e taxa de rotatividade 13, 63 . v
por faixa etaria, género e regiao
LA3 -C Beneficios assegurados aos funcionarios a tempo inteiro que 72, 74,78 . v
nao sao concedidos a funcionarios temporarios, ou a tempo
parcial, por unidades operacionais relevantes
LA4 -E Percentagem de trabalhadores abrangidos por acordos de 67 . v
negociagao coletiva
LA5 - E Prazos minimos para aviso prévio em relacdao a mudancas 66 . v
operacionais, incluindo se essa questao € mencionada nos
acordos de negociacgao coletiva
LA6 - C Percentagem dos empregados representados em comités 176 ° v
formais de seguranca e salde
Estdo cumpridos os requisitos prévios para a instalagao de
comités de seguranga e sadde no trabalho, embora ainda
ndo estejam em funcionamento por ndo existir representagdo
dos trabalhadores para estas matérias, estando esta
condicionada a eleigdo dos representantes dos trabalhadores
nos locais de trabalho, a ser promovida pelas ERCT
LA7 - E Percentagens de lesdes, doencas ocupacionais, dias 65,75, 76, . v v
perdidos, absentismo e 6bitos relacionados com o trabalho, 118,119,126,
por regido e por género 127,132,133,
140, 141, 148,
151,156
LA8 - E Programas de educacao, formacao, aconselhamento, 74,75 . v
prevencao e controlo de risco, em curso, para garantir
assisténcia aos trabalhadores, as suas familias ou aos
membros da comunidade afetados por doencgas graves
LA9 - C Topicos sobre salide e seguranca, abrangidos por acordos 176 o v
formais com sindicatos
Sadde e seguranga sdo temdticas abordadas em vdrias
cldusulas do Acordo de Empresa (AE) CTT. As situacées ndo
reguladas pelo AE aplicam-se as disposicdes previstas no
Caodigo do Trabalho
LA10 -E Média de horas de formacdo, por ano, por trabalhador, por 67, 68, 112, . v v
género e por categoria 118,127,132,
140, 141, 148,
151,156
LA11-C Programas para a gestao de competéncias e aprendizagem 66, 69, 71 o 4
continua que apoiam a continuidade da empregabilidade
dos trabalhadores e a gestao final de carreira
LA12 -C Percentagem de trabalhadores que recebem, regularmente, 66 o v

analises de desempenho e de desenvolvimento de carreira,
por género
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LA13 -E Composicao dos 6rgaos de governacao e discriminacao dos  27,78,79,80, e v v
trabalhadores por categoria, de acordo com o género, a faixa 111,112,115,
etaria, as minorias e outros indicadores de diversidade 119,126,127,
129,133,138,
142, 146, 150,
152, 154,156
LA14 -E Discriminacdo do racio do saldrio-base e remuneracdo das 81,120,134, e v v
mulheres/homens, por categoria 142
LA15- E Taxas de retorno e de retencdo apés licenca parental, por 72 . v
género
DIREITOS HUMANOS
HR1 -E Percentagem e ndmero total de acordos e contratos 46,117,131, o v v
significativos que incluam clausulas referentes a direitos 139,177
humanos
Neste dmbito e no contexto da aplicagao da Politica
de Compras Responsaveis CTT, 97% de 142 contratos
significativos celebrados pelos CTT, incluiram cldusulas de
direitos humanos, representando 13% no total dos contratos
celebrados (1073), mas 90% do valor adjudicado
HR2 -E Percentagem dos principais fornecedores, empresas 117,131,139, e v
contratadas e outros parceiros que foram submetidos a 177
avaliacdes relativas a direitos humanos
Relativamente aos fornecedores significativos, 96% de 105
fornecedores foram sujeitos a avaliagdo de direitos humanos.
De qualquer modo, nos mercados onde os CTT operam, 0s
direitos humanos estdo salvaguardados por lei
HR3 - E Ndmero total de horas de formagao em politicas e 177 o v
procedimentos relativos a aspetos dos direitos humanos
relevantes para as operagdes, incluindo a percentagem de
funcionarios que beneficiaram de formacao
Ndo existe formagao neste ambito
HR4 - E Nimero total de casos de discriminacdo e medidas tomadas 78,177 . v
Ndo se verificaram casos de discrimina¢do
HR5 - E Operacoes e fornecedores importantes em que possa haver 112,120,127, e v v
risco significativo de violacdo ao livre exercicio de liberdade 131,134, 142,
de associacdo e de negociac¢ao coletiva. Medidas tomadas 1?? 152,156,
para garantir esses direitos
Com base no Acordo de Empresa, ndo existem impedimentos
ao livre exercicio da liberdade de associagdo nem a
realiza¢do de acordos de negociagdo coletiva. Relativamente
aos fornecedores, o processo de adjudicagcdo de compras
inclui a assinatura de uma declaracdo de principios por
estes, expressando desta forma a empresa, a expectativa
de uma atitude de responsabilidade social por parte
dos seus fornecedores, conforme cldusula n) “Cumpre
com os principios e procedimentos relativos a liberdade
de associagdo, trabalho forcado, trabalho infantil e
igualdade definidos nas Conveng¢ées fundamentais da OIT —
Organizagao Internacional do Trabalho™
HR6 - E Operacoes e fornecedores significativos em que possa haver 78,112,120, e v v
risco de ocorréncia de trabalho infantil. Medidas tomadas 127,134,142,
para garantir a sua abolicado efetiva. 148,152,156,

Os CTT proibem qualquer forma de trabalho infantil. Vide HR5
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HR7 -E

Operacdes e fornecedores significativos em que possa haver
risco significativo de ocorréncia de trabalho forcado ou
escravo, e medidas que contribuam para a eliminacao de
todas as suas formas

Relativamente a ocorréncia de trabalho forgcado ou escravo,
as evidéncias remetem para as primeiras disposicoes da
Constituigdo da Republica, dado que sendo Portugal um
estado de direito democratico, a aboli¢do de trabalho
forcado/escravatura € um dos principios fundamentais. Vide
HR5

78,112,120, e
127,134,142,
148,152, 156,
178

v

v

HR8 - C

Percentagem do pessoal de seguranca submetido a
formagdo nas politicas ou procedimentos da organizacao,
relativos aos direitos humanos, e que sao relevantes para as
operacdes

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

33,178 °

HR9 - C

Nimero total de incidentes que envolvam a violagao dos
direitos dos povos indigenas e a¢des tomadas

NA .

HR10 - E

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

Zero. Ndo se verificou necessidade de reavaliagdo deste
tipo de indicador por a empresa se reger pelas normas da
Constituigdo da Reptblica e da OIT

178 .

HR11 -E

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

Nao houve reclamagdes que se enquadrem neste tipo de
indicador

120,127,134, e
142,148, 156,
178

SOCIEDADE

SO01-E

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

56, 61 °

S02-E

Percentagem e nlimero total de unidades de negécio alvo de
analises de risco de corrup¢ao

26 °

SO3-E

Percentagem de empregados formados em politicas e
praticas de anticorrup¢ao da organizacao

No seguimento das praticas do ano anterior, formaram-

se mais 1 864 trabalhadores (16,4% do efetivo) em
branqueamento de capitais e financiamento do terrorismo,
com um volume de 4 013 horas de formagao

71,178 o

S04 -E

Medidas tomadas em resposta a casos de corrup¢ao

25, 26, 118, °
132, 140, 147,
150

SO5-E

Posi¢des quanto a politicas publicas e participagao na
elaboragdo de politicas piblicas e lobbies

Os CTT s@o membros ou participam em entidades/
organizagbes/associacées empresariais, sociais e sectoriais
que partilham das suas preocupagées e promovem
interesses comuns

178 .
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S06-C Valor total das contribui¢des financeiras ou em espécie a 179 . v
partidos politicos, politicos ou a institui¢des relacionadas,
discriminadas por pais
Ndo foram alocadas contribui¢ées financeiras ou em espécie
a partidos politicos, politicos ou a instituigbes relacionadas
S07-C Nimero total de a¢des judiciais por concorréncia desleal, 26 . v
antitrust e praticas de monopélio, bem como os seus
resultados
SO08-E Nimero total de multas e san¢des ndo-monetarias 26,112,118, e v v
relacionadas com o ndo cumprimento de leis e regulamentos 126, 132, 140,
147,150
S09-E Operacdes com impactos negativos significativos, potenciais 57, 85 . v
ou reais, nas comunidades locais
Vide EC9
S010-E Medidas de prevencao e mitigagcao implementadas nas 57 . v
operagdes que tenham impactos negativos significativos,
potenciais ou reais, nas comunidades locais
PRODUTOS E SERVICOS
PR1-E Ciclos de vida dos produtos e servicos em que os impactes 50 . v
de salde e seguranca sdo avaliados com o objetivo
de efetuar melhorias, bem como a percentagem das
principais categorias de produtos e servigos sujeitos a tais
procedimentos
PR2 -C Ndmero total de incidentes resultantes da ndo conformidade 179 . v
com os regulamentos e c6digos voluntarios relativos a
impactes, na salide e seguranca, dos produtos e servicos
durante o respetivo ciclo de vida, discriminado por tipo e
resultado
Zero incidentes
PR3 -E Indique o tipo de procedimentos para informacao 47 . v
e rotulagem dos produtos e servigos, bem como a
percentagem dos principais produtos e servigos sujeitos a
tais requisitos
PR4 -C Indique o nimero total de incidentes resultantes da nao 55 . v
conformidade com os regulamentos e c6digos voluntarios
relativos a informacao e rotulagem de produtos e servicos,
discriminados por tipo de resultado
PR5 - C Procedimentos relacionados com a satisfacdo do cliente, 48,52, 54, o v v
incluindo resultados de pesquisas que mecam a satisfacdgo 111,117,118,
do cliente 126, 131, 140,
147,150, 154
PR6 - E Programas de adesao a leis, normas e cddigos voluntarios 26-27 ° 4
relacionados com comunicag¢des de marketing, incluindo
publicidade, promocao e patrocinio
PR7 -C Indique o nimero total de incidentes resultantes da nao- 179 . v
conformidade com regulamentos e cédigos voluntarios
relativos a comunica¢des de marketing, incluindo
publicidade, promocao e patrocinio, por tipo
Incidentes inexistentes
PR8 - C Ndmero total de reclamagdes registadas, relativas a violagdo 55 o 4
da privacidade e perda de dados de clientes
PR9 - E Valor monetario de multas significativas por nao 26,111,118, e v v
conformidade com leis e regulamentos relativos ao 126, 131, 140,
fornecimento e uso de produtos e servicos 147,150,154

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

Este documento contém informac¢do angariada jun-
to de interlocutores de cada dire¢cdo/departamento,
através de um sistema de gestdo de informacdo 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);
contabilizagdo de lesdes com auséncias iguais ou
superiores a um dia; e Greenhouse Gas Protocol CO,
para:

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

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

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

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

Para o calculo das emissdes diretas decorrentes do
consumo de eletricidade, utilizou-se o fator de emis-
sao fornecido pela ERSE — EDP servico universal
2012. Para o calculo das emissdes resultantes do
consumo de energia térmica para climatizagao, utili-
zou-se o fator de emissdao recomendado pela ADENE
no ambito da certificagdo energética e de qualidade
do ar interior dos edificios.

Glossario

Acidente de trabalho

Acidente que se verifica no local e no tempo de traba-
lho e produz direta ou indiretamente lesdo corporal,
perturbacao funcional ou doenca de que resulte a mor-
te ou reducao na capacidade de trabalho ou de ganho.

Aspetos ambientais

Elemento das atividades, produtos ou servigcos de uma
organizacdo que possam interagir com o ambiente.

Correio hibrido

Correio que € recebido eletronicamente, impresso e
entregue como uma carta.

Desenvolvimento sustentavel

Desenvolvimento que satisfaz as necessidades atu-
ais sem comprometer a possibilidade das geracdes
futuras satisfazerem as suas proprias necessidades.
Conceito desenvolvido no ambito do relatério da Co-
missdo Mundial do Ambiente e do Desenvolvimento
Sustentavel das Nag¢des Unidas “O Nosso Futuro Co-
mum”. A nivel empresarial, expressa-se no empenho
das empresas levarem a cabo praticas de responsa-
bilidade social, no ambito dos seus recursos huma-
nos, do ambiente, da atividade comercial e implica-
¢oes sociais.

EBITDA — Earnings before Interest, Taxes, Depreciation
and (goodwill) Amortisation

Eco eficiéncia

Oferta de bens e servigos a pregos competitivos, que
satisfacam as necessidades humanas, reduzindo
progressivamente o impacto ecolégico e a utilizacao
de recursos ao longo do ciclo de vida, até atingirem
um nivel, que, pelo menos, respeite a capacidade de
sustentacdo estimada para o planeta.

EFQM - (European Foundation for Quality Manage-
ment) Fundacgdo Europeia para Gestdo da Qualidade

Gases com Efeito de Estufa (GEE)

Gases existentes na atmosfera que absorvem e ree-
mitem radiacao infravermelha, originando um “efei-
to de estufa” natural que mantém a temperatura do
planeta dentro dos limites toleraveis. Os principais
GEE sdo o diéxido de carbono (CO,), o metano (CH,),
o0 6xido nitroso (N,0), os hidrofluorcarbonos (HFC),
os perfluorcarbonos (PFC) e o hexafluoreto de enxo-
fre (SF6). Sao emitidos por processos naturais e por
acdo humana, principalmente através da queima de
combustiveis, associada aos transportes e indUlstria.
A intensificacdo da atividade humana tem vindo a
originar o aumento das emissdes destes poluentes,
provocando o aquecimento global do planeta, que o
IPCC estima poder aumentar em 5,82C a temperatura
média da superficie terrestre, até ao ano de 2100.

Global Compact

Porvezes denominado Compacto Global ou Pacto Mun-
dial, foi langado, em janeiro de 1999, durante o Férum
Econémico de Davos, por Kofi Annan, Secretario-geral
das Nag¢des Unidas. Tem por ambicdo «unir as forcas
dos mercados a autoridade dos ideais individuais».



0 Global Compacttem por objetivo fazer o mundo dos
negdcios cumprir dez principios fundamentais:

1 apoiar e respeitar a prote¢ao dos direitos humanos
na esfera da sua influéncia;

2 garantir que as suas préprias organiza¢des ndao sao
clmplices de violagdo dos direitos humanos;

3 garantir a liberdade de associacao e o direito as as-
sociacdes coletivas;

4 eliminar todas as formas de trabalho forcado e obri-
gatério;

5 abolir o trabalho infantil;

6 eliminar a discriminacao no trabalho e nas profis-
soes;

7 apoiar uma abordagem preventiva no ambito am-
biental;

8 tomar a iniciativa para reforcar a responsabilidade
ambiental;

9 encorajar o desenvolvimento e a difusao das tecno-
logias ambientais;

10 lutar contra todas as formas de corrupg¢ao, incluin-
do extorsdo e suborno.

Governo da Sociedade (Corporate Governance)

E o sistema pelo qual as empresas sao dirigidas e
controladas. Na sua estrutura é definida a distribui-
¢do dos direitos e responsabilidades de todos os
participantes envolvidos na empresa, como sendo a
diregdo, os gestores, os acionistas e as restantes par-
tes interessadas, e quais as regras e procedimentos
para as tomadas de decisdo. Ao fazer isso, fornece
a estrutura através da qual os objetivos da empresa
sdo estabelecidos e os meios para alcanca-los e para
monitorizar o desempenho (Fonte OCDE, 1999).

Governacgao corporativa significa promover justica,
transparéncia e responsabilidade empresarial (Fonte:
World Bank, tal como citado em artigo do Financial Times,
1999).

GRI

A Global Reporting Initiative & uma iniciativa interna-
cional em que participam empresas, ONGs, gabinetes
de consultores e universidades, interessados em ela-
borar um quadro de regras destinadas as empresas
preocupadas com o Desenvolvimento Sustentavel. O
objetivo da GRI é definir linhas diretivas para ajudar as
empresas a desenvolverem relatérios de responsabili-
dade social que apresentem os impactos econémico,
social e ambiental das suas atividades, produtos e
Servigos.

Impacte ambiental
Qualquer alteracdo no ambiente, adversa ou benéfi-

ca, resultante, total ou parcialmente, das atividades,
produtos ou servicos de uma organizagao.

# ctt

Norma AA1000SES Assurance Standard

Desenvolvida pela AccountAbility, constitui um refe-
rencial na identificagdo dos aspetos materiais na pro-
ducao de Relatérios de Sustentabilidade.

Poluente atmosférico

Substanciaintroduzida, direta ou indiretamente, pelo
Homem no ar ambiente, que exerce uma a¢do nociva
sobre a satide humana e/ou 0 meio ambiente.

Regiao

A empresa, operador postal incumbente de servico
postal universal, desenvolve a sua atividade em todo
o territério nacional, sem especializagao ou concen-
tracdo regional. Por esse motivo, nao se apresentam
dados repartidos por regiao.

Relatdrio de Responsabilidade Social ou Relatério de
Desenvolvimento Sustentavel

O Relatério de Responsabilidade Social (RRS) torna
publico o desempenho de uma empresa a nivel eco-
noémico, ambiental e social. Atualmente existem linhas
orientadoras para a elaboragao de relatérios, nomea-
damente as da GRI (Global Reporting Initiative). Preten-
de-se que os relatérios se tornem uma pratica comum
a todas as empresas, construidos da mesma forma e
com base nos mesmos indicadores, de modo a que
seja possivel fazer uma comparagao entre empresas.

Responsabilidade Social ou Responsabilidade Social
Corporativa

Conceito que se refere a aplicacdo do conceito de
desenvolvimento sustentavel nas empresas e que
integra trés dimensdes: a econémica, a social e a
ambiental. A Comissao da Comunidade Europeia, no
Livro Verde que langou sobre a tematica, define a res-
ponsabilidade social como: «<um comportamento que
as empresas adotam voluntariamente e para além
das prescri¢des legais, porque consideram ser esse
0 seu interesse a longo prazo».

Stakeholder

Stakeholders ou partes interessadas sao pessoas,
grupos e organiza¢des que afetam ou sao afetados
pelas atividades de uma empresa, ou seja, represen-
ta todos os intervenientes na producao da empresa e
todos aqueles sobre os quais ela tem, de alguma for-
ma, uma repercussao. Sao todos os agentes da em-
presa (trabalhadores, clientes, fornecedores, acio-
nistas, administradores) e os agentes da envolvente
(o Estado, os sindicatos, as instrucdes, os media) e
a sociedade civil (coletividades e associa¢des da re-
gido onde estd implantada a empresa).
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Inquérito
A SUA OPINIAO E IMPORTANTE

Ficha de Apreciacao

Identificacdo (facultativo):

Nome

Profissao

Empresa/Instituicdao

Area de atuacdo

1. Aque grupo de stakeholders pertence: 3. Que aspetos positivos considerou mais
relevantes neste documento?
] Trabalhador
[ Afiabilidade e o detalhe dos indicadores
L] Cliente apresentados

L] Fornecedor [J As a¢des promovidas pelos
CTT - Correios de Portugal
[J Parceiro/acionista
[] As politicas desenvolvidas pelos

[] Organismo Nao Governamental CTT - Correios de Portugal
[ Orgaos de Comunicacdo Social [J Aclareza de informacao
L] Outro* [J Outros*
*Qual *Quais:
2. Classifique os diferentes aspetos do Relatério Insira os seus comentarios ou sugestoes
de Sustentabilidade usando os nimeros abaixo: no espaco abaixo

[Escala: 1 = Excelente; 2 = Bom; 3 = Suficiente e 4 = Mediocre]

Conteddo escrito: 1 2 3 4

Dimensao: 1 2 3 4

Apresentacdo grafica: 1 2 3 4

Muito Obrigado!

Edicao: CTT — Correios de Portugal, SA
Sede social: R. S3o0 José 20, 1166-001 LISBOA
Contacto: sustentabilidade@ctt.pt

GRI 3.4 GRI 2.4






i
pwc

Ao Conselho de Administracao dos
CTT — Correios de Portugal, S.A.

Verificacao independente
do Relatorio de Sustentabilidade 2012

Introducio

Fomos solicitados pelo Conselho de Administracdo dos CTT — Correios de Portugal, S.A (CTT), para
procedermos a verificacdo independente do seu “Relatoério de Sustentabilidade 2012” (Relatério). A
verificagdo foi efetuada de acordo com as instrugdes e critérios definidos pelos CTT, referidos e
divulgados no Relatério, e com os principios e a abrangéncia descritos no Ambito.

Responsabilidades

O Conselho de Administracdo dos CTT é responsavel pela preparacéo do Relatorio e divulgacdo da
informacédo de desempenho apresentada e seus critérios de avaliagdo bem como pelos sistemas de
controlo interno, processos de recolha, agregacéo, validacao e relato da mesma. A nossa
responsabilidade consiste na elaboragao de um relatério contendo o nosso parecer sobre a adequagao
daquela informacao baseada nos procedimentos de verificagdo independente que efetuamos e por
referéncia aos termos acordados. N&o assumimos qualquer responsabilidade perante qualquer outro
proposito, pessoas ou organizagoes.

Ambito

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

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

Relativamente a verificacdo da auto avaliacéo feita pela gestdo dos niveis de conformidade do GRI3.1,
0 nosso trabalho consistiu na verificagdo da consisténcia com os requisitos da GRI’s Reporting
Framework Application Levels.

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

y.aacer” et
Tel +351 213 599 000, Fax +351 213 599 999, www.pwe.com/pt N\ ,.mww
Matriculada na Conservatoéria do Registo Comercial sob o NUPC 506 628 752, Capital Social Euros 314.000 o

PricewaterhouseCoopers & Associados - Sociedade de Revisores Oficiais de Contas, Lda. pertence a rede de entidades
que s&o membros da PricewaterhouseCoopers International Limited, cada uma das quais € uma entidade legal auténoma e independente.
Inscrita na lista das Sociedades de Revisores Oficiais de Contas sob o n° 183 e na Comiss&o do Mercado de Valores Mobiliarios sob o n° 9077
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Nesta verificacdo independente, 0os nossos procedimentos consistiram em:

(i) IndagacGes a gestdo e principais responsaveis das areas em analise para compreender o modo
como estd estruturado o sistema de informacao e a sensibilidade dos intervenientes as matérias
incluidas no relato;

(i) Identificar a existéncia de processos de gestdo internos conducentes a implementacéo de
politicas econdmicas, ambientais e de responsabilidade social;

(iii) Verificar numa base de amostra a eficacia dos sistemas e processos de recolha, agregacao,
validacéo e relato que suportam a informacéo de desempenho supracitada, através de calculos e
validacéo de dados reportados;

(iv) Confirmar a observancia de determinadas unidades operacionais as instrucdes de recolha,
agregacdo, validacéo e relato de informacéo de desempenho;

(v) Executar, numa base de amostra, alguns procedimentos de consubstanciacio da informacéo,
através de obtencéo de evidéncia sobre informacéo reportada;

(vi) Confirmar a existéncia de dados e informacg8es requeridos para atingir o nivel A, auto declarado
pelos CTT, pela aplicagdo dos niveis do GRI3.1.

Independéncia

Desenvolvemos 0 nosso trabalho em alinhamento com os requisitos de independéncia da norma ISAE
3000, incluindo o cumprimento das politicas de independéncia da PwC e do cédigo de ética do
International Ethics Standards Board of Accountants (IESBA).

Conclusoes

Com base no trabalho efetuado, nada chegou ao nosso conhecimento que nos leve a concluir que os
sistemas e processos de recolha, agregacéo, validagdo e relato da informacgéo constante do Relatorio
nao estdo a funcionar de forma apropriada e que a informacao divulgada, ndo esteja isenta de
distorcOes materialmente relevantes.

Tendo por base a nossa verificagdo do Relatério e das Diretrizes do GRI3.1, com 0s pressupostos
incluidos no ambito, concluimos que o Relatério inclui os dados e a informagao requeridos para o nivel
A previsto no GRI3.1.

A nossa opinido sobre as demonstra¢@es financeiras da entidade esta expressa na Certificacdo Legal
das Contas, anexada ao Relatério e Contas 2012.

Lisboa, 30 de agosto de 2013

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

Antoénio Joaquim Brochado Correia, ROC

CTT — Correios de Portugal, S.A. PwC 2
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Sede Social
Palacio Sousa Leal
Rua de S3o José n? 20, 1166-001 Lisboa

Edificio Central
Edificio CTT
Av. D. Jodo Il, Lote 1.12.03, 1999-001 Lisboa

www.ctt.pt
LINHA CTT 707 26 26 26

Dias (iteis e sabados das 8h as 22h
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