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Francisco de Lacerda
Presidente & CEO CTT

Relatdrio e Contas 2015

Mensagem
do Presidente
& CEO

Dois anos apods a privatizacao, os CTT continuam a dar provas de
todo o seu potencial e determinacdao emir mais longe.

Consolidaram-se em 2015 as principais tendéncias de um sector
em profunda transformacdo, tendo os CTT continuado a definir
e executar iniciativas de desenvolvimento com base nos seus
pilares estratégicos fundamentais ao mesmo tempo que propor-
cionaram um retorno substancial para os seus acionistas.

0 ano de 2015 ficara marcado pelo lancamento do Banco CTT, o
catalisador adicional necessario para acelerar o crescimento do
negacio dos servicos financeiros e no qual depositamos elevadas
expetativas para o futuro. Mas também pela reintroducdao da
remuneracao varidvel para colaboradores e administradores
executivos apds 6 anos de interrupcao, alinhando os incentivos e
compensando aqueles que constroem o éxito dos CTT.

A forma como os colaboradores e a empresa tém respondido aos
varios desafios que temos enfrentado ao longo dos ultimos trés
anos deixa-me extremamente orgulhoso da qualidade da nossa
organizacao e confiante no caminho que temos pela frente.

Um Sector Postal em Profunda Transformacao a Escala Global

O Sector Postal encontra-se em profunda fase de transforma-
¢ao sendo vdrias as tendéncias que estao a contribuir para a sua
mudanca. De entre elas destaco:

i. O ambiente competitivo e escrutinio crescente de todos os
stakeholders - hoje em dia os operadores postais (i) operam
em mercados totalmente liberalizados o que significa maior
concorréncia nos seus mercados naturais, (i) competem
num mercado global com integradores internacionais de
elevada sofisticacdo tecnoldgica o que traz maiores exi-
géncias por parte dos clientes e (iii) tém cada vez mais um
maior escrutinio por parte das autoridades competentes e/
ouinvestidores.

i. O efeito de substituicao/digitalizacao e a necessidade de
diversificacdo - sdo uma realidade. Todos sabemos que
o volume do correio esta a decrescer anualmente - ainda
que, no caso dos CTT, com desaceleracao da queda - fruto
da penetracao das novas tecnologias e de uma economia
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mais fragil nos ultimos anos. Este facto obriga os operadores
postais a encontrar novas formas de preservar o seu negécio
core e diversificar as suas fontes de receita.

ii. A explosio do E-commerce - Portugal e Espanha (os
mercados principais dos CTT) ainda estdo atrds da
média europeia em termos de e-commerce e compras
online. As projecdes apontam para crescimentos signi-
ficativos na Peninsula Ibérica das receitas geradas pelo
e-commerce e é obviamente uma oportunidade a capturar
pelos operadores postais.

iv. Internet of postal things/data-driven marketing - O novo
mundo digital abre varias possibilidades, para além do
e-commerce, aos operadores postais para alavancarem
0s seus ativos - de proximidade, capilaridade e confianca -
potenciando as capacidades tecnoldgicas de processamento
e uso de informacdo. A captura de informacao com valor de
mercado, as novas funcionalidades do correio publicitario, as
smart cities, novos modelos de distribuicdo last-mile ou as
entregas com recurso ao crowd sao apenas exemplos dessa
tendéncia, ainda embriondria e eminicio de exploracao pelos
operadores.

Assim, o sector postal ja ndao € um sector fechado. As tendéncias
mencionadas sao apenas alguns exemplos de desenvolvimentos
que obrigam a que os operadores postais sejam mais dinamicos,
nao estejam apenas focados nos seus negacios tradicionais mas
sempre com os olhos postos em novas oportunidades, nomea-
damente em sectores como a Banca/Servicos Financeiros, os
Transportes e Logistica ou mesmo as possibilidades que a Digi-
talizacao nos oferece.

Um Operador Dinamico e de Referéncia no sector postal em todo
o mundo

Os CTT sao hoje uma das referéncias do sector postal, quer pela
capacidade que tém demonstrado em inovar e diversificar os
seus negacios, mantendo ao mesmo tempo o forte desempenho
dos indicadores de qualidade do servico postal universal, quer
pelo percurso extraordindrio no mercado de capitais, desde a sua
privatizacao.

Os CTT sao também uma das mais valiosas marcas nacionais,
repetidamente Marca de Confianga, ndo apenas em termos de
reconhecimento pelos consumidores como também no que
se refere aos valores da marca, sobretudo a proximidade e a
confianga. Os CTT ocupam um lugar unico no imaginario dos por-
tugueses, que queremos preservar e potenciar.

Por ultimo, os CTT veem nas suas redes (retalho e distribuicao),
umadas mais poderosas demonstracoes da suaidentidade euma
clara vantagem competitiva. Estamos presentes em todo o pais,
diretamente ou através dos nossos parceiros. Temos uma rede
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de mais de 600 lojas proprias que, combinadas com os Postos de
correio (em parceria) e a nossa rede PayShop, nos permite chegar
amais de 6 000 pontos de contacto com o0s nossos clientes. Adi-
cionalmente, temos cerca de 5 000 carteiros, a tinica rede do pais
que chega a todos os domicilios, todos os dias uteis.

Construindo no presente as Bases do nosso Desenvolvimento
Futuro

Em 2015, continudmos o nosso caminho de construcdo das
bases futuras com a visao de ser cada vez mais um operador
postal multisservicos, reconhecido como referéncia mundial em
qualidade, eficiéncia e criacao de valor. A nossa estratégia € clara
e bem definida estando assente em 4 pilares estratégicos.

1 - Foco na preservacao do valor do negécio correio: programas
de eficiéncia, gestao regulatéria e novas iniciativas no espaco
fisico-digital e segmentos especializados

Por ser o0 nosso negdcio core, o foco na preservacao do Correio
continua a serumadas nossas prioridades estratégicas. Paraalém
do langamento de programas de eficiéncia e da preocupa¢do com
a gestao regulatdria, os CTT assumem também como ambigdo
a captura da sua franja digital natural e o desenvolvimento de
segmentos especializados, como por exemplo o correio publici-
tario.

O Correio Publicitario é cada vez mais um meio de publicidade
preferido em comparagdo com os canais digitais, pelo facto de
0s consumidores confiarem mais em publicidade impressa e a
considerarem mais segura. Os CTT tém em curso a implementa-
¢ao de uma nova estratégia na qual a tecnologia e a digitalizacao
tém um papel fundamental na revitalizagao deste servico que se
espera venha a gerar receitas importantes no futuro.

No espaco digital, os CTT ja tém algumas solucdes disponiveis
(ex.: ViaCTT, mailmanager) direcionadas para o mundo empre-
sarial com vista a digitalizar e facilitar os processos de expedicao
e rececao de correio. Esta também a decorrer uma andlise sobre
0 posicionamento do nosso portfélio e que assenta fundamen-
talmente em potenciar novas solucées hibridas fisico/digital
para mitigar impacto negativo da queda do volume de correio e
alavancar o poder da comunicacao fisica.

Os projetos de continua melhoria operacional e eficiéncia
continuam a ser uma prioridade para os CTT, e em 2015 foram
varias as iniciativas levadas a cabo de forma a otimizar operacdes
e arede, das quais saliento a instalacdo de uma nova maquina de
tratamento de objetos de formato médio (“Rest Mail”), a transfe-
réncia da Mailtec para Cabo Ruivo e aintegracdo de uma parte sig-
nificativa dos produtos de entrega non-time-definite de Expresso
e Encomendas na rede de distribuicdo do Correio, que permitira
uma poupanga significativa de custos.

2 - Capturar a tendéncia de crescimento das Encomendas:
E-commerce com Elevado Potencial de Desenvolvimento
em Portugal e Espanha

Os avancos tecnolégicos e todo o novo universo digitalabremuma
série de op¢des do lado da oferta e procura que facilitam muito
as escolhas dos e-sellers e consumidores finais (experiéncia de
lojas online, formas de pagamento, track&trace, etc.), represen-
tando um mundo de oportunidades para todos os stakeholders.

Este é um tema prioritario e como tal temos definido um plano
de a¢des detalhado com o objetivo de tornar os CTT uma das
forcas motrizes da transicao do tecido empresarial nacional para
0 comércio eletrénico. Destaco algumas das iniciativas-chave
definidas:

i. Fomentar o desenvolvimento dos mercados domésticos:
potencia¢do de um ecossistema de e-commerce para PMEs
(ainda em estudo), integracao de processos em marketpla-
ces existentes e criacao de parcerias com players digitais de
relevo.

ii. Foco no cliente e-seller: Desenvolvimento de uma nova
oferta e-commerce modular e totalmente adequada as
necessidades dos clientes expedidores.

ii. Foco no cliente e-buyer: através da integracdo na nova
oferta de features para o cliente final focada na (i) Simplici-
dade, (ii) Conveniéncia, (iii) Flexibilidade e (iv) Interatividade.
De forma a expandir a sua rede PuDo, os CTT assinaram
também um acordo com um importante retalhista (~140
pontos), disponibilizando neste momento mais de 1 000
pontos de entrega e recolha.

iv. Captura de trafego internacional: através do fornecimento
de solucdes para aumentar os fluxos inbound internacio-
nais através de add-ons como a virtualizagdo postal e os line
hauls carga-postais (ambos em curso).

No contexto das Operacdes de Expresso, em 2015, os CTT com-
pletaram um projeto de integracdo das redes de distribuicao do
Correio Expresso e do Correio para servicos mais lentos (24h
a 48h) e de menor customizacdo que ja esta a ter um impacto
marcante em termos de eficiéncia operacional e que podera ser
ainda mais significativo no futuro. Este processo decorreu de
forma gradual de maneira a assegurar o cumprimento do nivel
de servico a que habituamos os nossos clientes e minimizando
eventuais disrupcdes.
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3 -Lancamento do Banco CTT: um passo muito importante que
Completa o Negdcio de Servicos Financeiros

O Banco CTT é uma etapa decisiva que vem completar a oferta
do negdcio de servicos financeiros. Os CTT tém uma rede muito
proxima e capilar, presente em todo o Pais, e um capital de
confianga sem paralelo. Aisto podemos juntar uma equipa de pro-
fissionais nas nossas lojas que tém um conhecimento Unico dos
nossos clientes e uma grande experiéncia na venda de produtos
financeiros desenvolvido ao longo de décadas homeadamente
pela comercializacdo de divida publica e de outros produtos como
seguros. O banco est3, portanto, no ADN dos CTT e constituiuma
ambicdo de longa data da empresa.

0O Banco CTT vem colmatar uma oportunidade clara de mercado.
Nos ultimos anos a banca e as instituicdes financeiras portugue-
sas sofreram graves danos reputacionais causados por uma
longa e profunda crise econémica agravada pela crise da divida
soberana que afetou particularmente o sector bancario. Através
de uma analise profunda e cuidada ao mercado, os CTT identi-
ficaram uma oportunidade para langar um banco dirigido a uma
populacdo que valoriza a confianca e privilegia a simplicidade (em
vez da complexidade) nas suas necessidades bancarias didrias.

O conceito diferenciador do Banco CTT passa por se posicionar
como uma alternativa a atual oferta no mercado, capitalizando
nas suas claras vantagens competitivas, nomeadamente:

i.  Simplicidade: Conceito assente no principio de simplificagao
(no-frills) quer em termos de portefélio de produtos como de
comunicacdo com o qual pretendemos captar também um
segmento mais jovem e propicio aos novos canais digitais.

i. Confianca: Forte reputacdo eimagemdamarcaCTT.

ii. Proximidade: Proximidade com a populacdo, alavancando
na rede fisica ja estabelecida e ao nivel das dos maiores
bancos.

iv. Eficiéncia: Elevada experiéncia e forte track record na
comercializagdo de produtos financeiros.

v. Solidez: Oportunidade de comecar um banco do zero, com
um balanco limpo, sem um legado de malparado ou de ativos
imobilidrios e com sistemas de informacdo inovadores.

0O Banco CTT iniciou a sua operacdo em novembro, em regime de
soft opening apenas para colaboradores CTT de forma a testar
exaustivamente todas as fun¢des operacionais em ambiente real
mas controlado. O roll-out comercial iniciar-se-a no dia 18 de
marco de 2016 em 52 lojas espalhadas por todo o pais, nimero
que aumentara para 200 lojas até final do ano e serd alargado em
anos futuros.
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A ambicado e dinamismo do Banco CTT, sem paralelo no panorama
bancario portugués, trouxe para a equipa um grupo muito diver-
sificado de profissionais talentosos, empenhados e experientes
que acreditamos serdao essenciais para assegurar o sucesso do
Banco CTT.

Tem sido um processo extremamente exigente para todos e
envolvendo muitos desafios, alguns de natureza interna devido
aos timings apertados do projeto, formacao adicional a realizar
(+40 000 horas e +500 colaboradores formados) e transforma-
¢ao cultural exigida nos CTT para assegurar que as pessoas que
lidam com os clientes e outros stakeholders externos conseguem
transmitir adequadamente as nossas vantagens competitivas e
proposta, projetando uma diferenciacao de solidez e confianca,
capitalizando os valores damarca CTT.

4 - Continuar a Alavancar na Escalabilidade dos nossos Ativos

Por dltimo, continuamos a ver potencial de crescimento através
daescalabilidade dos nossos Ativos, ou seja, olhando paraanossa
Rede de Distribuicdo e para a Rede de Lojas ndo como ativos
postais mas como ativos relevantes que nos permitirdo aumentar
constantemente a criacdo de valor dos CTT através de parcerias
chave. Os servicos de interesse econémico geral acordados com
o Governo de Portugal assim como a solucao de pagamento
de portagens em parceria com a Brisa sao dois exemplos de
parcerias bem-sucedidas. Outras virao.

Resultados Sélidos e Forte Investimento no contexto de Lanca-
mento do Banco CTT

Em 2015, os CTT mantiveram o foco na criacdo de valor para
0 acionista através da obtencdo de resultados sélidos. Apés a
reversao da tendéncia da queda das receitas em 2014, os CTT
mantiveram o seu caminho de crescimento sustentavel com os
rendimentos operacionais totais recorrentes a crescerem para
727,2 M€ (+1,3% que no ano anterior). Este feito foi possivel
devido a contribuicdo positiva de todas as areas de negdcio do

grupo:

i. Os rendimentos de Correio aumentaram 1,5% para
554,6 M€ devido ao efeito combinado do aumento do
preco médio do correio enderecado, da alteragao da politica
de descontos e da desaceleracdao do ritmo de queda no
trafego de correio enderecado que se situou nos 3,2% (vs.
um decréscimo de 5,7% em 2014 face a 2013). De salientar
ainda o crescimento de 6,0% do trafego do correio publici-
tario enderecado devido ao maior nimero de campanhas
publicitarias realizadas pelos grandes clientes, o que suporta
anossa estratégia de maior enfoque neste segmento;

ii. O Expresso e Encomendas apresentaram um crescimento

dos rendimentos de 1,7% para 131,3 M€ em resultado de
um crescimento de trafego de 3,2%. Nesta area de negdcio
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o foco principal esteve no aumento da rentabilidade através
do projeto de integracdo das redes em Portugal e na rees-
truturacao em curso em Espanha de forma a maximizar os
resultados operacionais. Espera-se que as tendéncias de
mercado, nomeadamente no que se refere ao e-commerce,
promovam um crescimento futuro ainda mais acentuado
embora a competicdo neste mercado, a pressao dos precos
e osimpactos dareestruturacdo da Tourline sejam muito sig-
nificativos.

ii. OsServicos Financeiros mantiveram-se comoumaalavanca
fundamental de crescimento global dos CTT, consolidando
a sua oferta e posicdo de mercado, e abrindo caminho para
0 Banco CTT. Os rendimentos recorrentes ascenderam a
75,3 M€, um aumento de 1,9% face ao ano anterior. Este
crescimento foi suportado pelo contributo do negécio da
Poupanca, cujo rendimento aumentou 7,9% face a 2014,
mostrando mais uma vez a extraordindria capacidade de
captacdo de poupancas da rede de lojas CTT, captando cerca
de 4,3 mil milhdes de euros durante todo o ano, nomeada-
mente em PPR, seguros de capitalizacao e, principalmente,
produtos de divida publica.

Em linha com a estratégia anunciada e seguida nos ultimos anos
0s CTT continuaram o seu percurso de melhoria da eficiéncia ope-
racional e aumento dos niveis de produtividade. Assim, consegui-
ram estabilizar os gastos operacionais recorrentes em 583,2 ME
(+0,1% que no ano anterior) absorvendo os aumentos salariais,
a remuneragdo varidvel recorrente e os gastos recorrentes do
Banco CTT, que foram compensados pela reducao dos gastos
decorrentes do novo plano de satide, do outsourcing de sistemas
de informacdo e das iniciativas levadas a cabo para a otimiza-
¢ao e racionalizacdo da rede de lojas e das opera¢des como por
exemplo a integracao das redes de distribuicdo que originaram
maiores sinergias entre as redes de distribuicao de Correio e de
Expresso e Encomendas.

O EBITDA recorrente em 2015 cresceu 6,6% para 144,0 M€ face
a0 ano anterior e, excluindo os gastos recorrentes com o Banco
CTT, o EBITDA cresceu 10,3% em termos comparaveis. Este
desempenho foi suportado principalmente pelo crescimento do
EBITDA recorrente das areas de negdcio de Correio (+11,0 M€;
+12,0%) e dos Servicos Financeiros (+4,6 ME; +12,2%), que apre-
sentaram um EBITDA recorrente de 102,7 M€ e 41,9 M€, respe-
tivamente.

Vale a pena destacar o plano de revitalizacdo operacional em
Espanha. Pela sua natureza intrinseca, este plano - que no longo
prazo pretende revitalizar a rede de representantes comer-
ciais e de distribuicdo da Tourline (franchisados) - tem impactos
negativos no curto prazo ja que a forte reducao de franchisados
(tendencialmente os de menor eficiéncia e solvabilidade e que
ndo resistiram as altera¢bes introduzidas nos acordos comer-
ciais) tem resultado num acréscimo dos custos de distribuicdo

e na perda (tempordria) de capilaridade comercial. O mercado
espanhol esta em crescimento e estamos confiantes que a
Tourline estd a adotar as medidas necessarias para capturar o seu
potencial.

0 ano fica ainda marcado pelo forte investimento que se situou
em 32,3 ME (sensivelmente o dobro do ano anterior), que
se justificou principalmente com os investimentos fulcrais
no projeto Banco CTT (11,7 M€), fundamentalmente em
sistemas de informacao (aquisicdo do Core Banking System e
criacdo de canais digitais do banco). Verificou-se ainda o reforco
de vdrias infraestruturas operacionais como a aquisicao de
uma maquina de tratamento de objetos de formato médio -
“Rest Mail “~ (1,9 M€) para suportar o crescimento do comércio
eletronico, a aquisicdo de veiculos de carga e transporte, a
renovagao/conservacao de edificios e ainda alguns investimen-
tos decorrentes do programa de transformacao dos sistemas de
informacao de forma a modernizar esta componente da organi-
zacdo e dotar as equipas de melhores ferramentas de gestao.

Os CTT mantém uma elevada robustez financeira (net cash de
271 M€ em dezembro de 2015, 83 M€ em dezembro de 2015
liquidos de responsabilidades com beneficios aos emprega-
dos; +8 M€ que em igual periodo do ano anterior) devido a sua
capacidade extraordinaria de geracao de cash flow operacional e
continuam a ser dos operadores postais mais rentaveis no sector
com uma margem EBITDA recorrente de 19,8% (+1,0 p.p. do
que em 2014 impulsionada pelo aumento do peso dos servicos
financeiros, altamente rentaveis).

A sélida situacao financeira dos CTT, e o nivel dos resultados apre-
sentados permitem a manutencao de uma politica que oferece
um crescimento estavel dos dividendos, conciliando os objetivos
de remuneracao do acionista com as necessidades de desenvol-
vimentodos CTT.

Os CTT contam com uma base acionista institucional (cerca de
90% do capital social) de referéncia (blue-chip), estavel e diver-
sificada (geograficamente e por estratégia de investimento).
Em 2015, as acoes dos CTT obtiveram o mais elevado retorno
acionista (TSR) do sector postal europeu (+15,9%) e excederam
uma vez mais o desempenho do indice da bolsa local (PSI 20). A
ligagdo com a comunidade investidora continua forte - ao longo
de 2015 realizdamos mais de 400 reunibes e teleconferéncias
cominvestidores. Mais de 55% dos nossos acionistas votaramna
Assembleia Geral Anual de maio, apoiando na sua esmagadora
maioria todas as resoluc¢des. Em novembro, organizamos em
Lisboa o nosso primeiro Capital Markets Day de sempre. A acdo é
atualmente coberta por 16 analistas.

Um sincero Obrigado a Todos os que Contribuiram paraum Bem-
-sucedido 2015 e que juntos facamos um 2016 Ainda Melhor...

Relatdrio e Contas 2015

Gostaria de agradecer a todos os que trabalham nos CTT e nas
suas subsididrias, aos meus colegas dos 6rgaos sociais e da
direcdo da empresa e ainda aos nossos acionistas, clientes e
outros stakeholders pela vossa dedicagao e colaboracdao exce-
cional. Juntos temos vindo a desenvolver um excelente trabalho
e sinto-me extremamente orgulhoso por liderar este grupo
extraordindrio e poder contar diariamente com 0 vosso valioso
contributo.

Queria agradecer aos participantes do mercado de capitais pelo
vosso grande envolvimento com os CTT, pela vossa participacao
ativa no governo da empresa e pelo feedback franco e direto que
recebemos nas reunides. Espero que assim continue por muito
tempo.

Permanecemos muito confiantes relativamente ao nosso posi-
cionamento no mercado. A nossa visao estratégica tem-nos
permitido antecipar, preparar e adaptar para a recente transfor-
magao do sector alavancando nas nossas fortes competéncias e
claras vantagens competitivas. Continuamos totalmente focados
nos nossos objetivos de crescimento sustentdvel no curto e no
longo prazo, melhoria da rentabilidade de cada uma das nossas
areas de negdcio e criacao de valor para 0s nossos acionistas.

E por ultimo, mas ndo menos importante: as Pessoas. Os CTT tém
conseguido atrair e reter um conjunto impressionante de pessoas
muito talentosas. Nos ultimos anos, temos sido capazes de
renovar progressivamente a gestao da empresa a todos os niveis
retendo um conjunto de profissionais muito empenhados, expe-
rientes e confidveis. De facto, o periodo de transformacao por que
0 Nosso sector estd a passar tem impacto na abertura a mudanca
das nossas pessoas. A transformacdo cultural estd em curso,
embora retendo o nucleo e a melhor parte da cultura dos CTT, e
estdo a ser elaboradas e implementadas politicas de RH dife-
rentes (employer's brand, novo sistema de incentivos, eventos
empresariais, etc.) em linha com essa ambicao.

0 ano de 2015 foi mais um ano marcante na histéria de quase
500 anos dos CTT e 2016 sera certamente ainda mais...

Tbnsines o /Lw)

Francisco de Lacerda
Presidente & CEO
Lisboa, 15 de marco de 2016
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Orgaos Sociais
e Gestao

Orgaos Sociais
Mesa da Assembleia Geral

Presidente:
Julio de Lemos de Castro Caldas

Vice-Presidente:
Francisco Maria de Moraes Sarmento Ramalho

Conselho de Administracao

Presidente:
Francisco José Queiroz de Barros de Lacerda (CEO)

Vice-Presidentes:
Anténio Sarmento Gomes Mota
(Presidente da Comissao de Auditoria)

Manuel Cabral de Abreu Castelo-Branco

Vogais:
André Manuel Pereira Gorjao de Andrade Costa (CFO)

Dionizia Maria Ribeiro Farinha Ferreira
Ana Maria de Carvalho Jordao Ribeiro Monteiro de Macedo
Anténio Manuel de Carvalho Ferreira Vitorino

Nuno de Carvalho Fernandes Thomaz
(Vogal da Comiss&o de Auditoria)

Diogo José Paredes Leite de Campos
(Vogal da Comiss&o de Auditoria)

Rui Miguel de Oliveira Horta e Costa

José Manuel Baptista Fino
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Comissao de Vencimentos

Presidente:
Jodo Luis Ramalho de Carvalho Talone

Vogais:
José Goncalo Ferreira Maury®

Rui Manuel Meireles dos Anjos Alpalhao
Comissao Executiva

Presidente:
Francisco José Queiroz de Barros de Lacerda (CEO)

Vogais:
Manuel Cabral de Abreu Castelo-Branco

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

Ana Maria de Carvalho Jordao Ribeiro Monteiro de Macedo
Comissao de Auditoria

Presidente:
Anténio Sarmento Gomes Mota

Vogais:
Diogo José Paredes Leite de Campos

Nuno de Carvalho Fernandes Thomaz

Revisor Oficial de Contas e Auditor Externo®
ROC:

KPMG & Associados, SROC, S.A., representada

por Maria Cristina Santos Ferreira

ROC Suplente:
Vitor Manuel da Cunha Ribeirinho

@ Eleito a 24 de marco de 2014 para Vogal da Comissao de Vencimentos para o mandato 2014-2016, comunicou a rentincia ao cargo a 15 de janeiro de 2016.
@0 Revisor Oficial de Contas (ROC) KPMG & Associados, SROC, S.A. foi eleito para o mandato 2015-2017 na Assembleia Geral Anual realizada no dia 5 de maio de 2015.
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ComMmissao
Executiva

Manuel Castelo-Branco Ana Maria Jordao

"
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André Gorjao Costa
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Organica de Gestao

FRANCISCO DE LACERDA
Presidente do Conselho de Administracdo e CEO

Manuel Castelo-Branco
Membro Executivo

e Vice Presidente do
Conselho de Administragao

Dionizia Ferreira
Membro Executivo
do Conselho

de Administragao

André Gorjao Costa
Membro Executivo
do Conselho de
Administragdo e CFO

Ana Jordao
Membro Executivo
do Conselho

de Administragao

Areas de Negdcio e
Apoio ao Negocio

Correio™

- Clientes Empresariais
- Marketing
- Filatelia

- Operagdes e Distribuicao

Expresso & Encomendas @

- Comercial Portugal
- Marketing Portugal
- Diretor Geral Espanha

- Administrador Executivo

Servicos Financeiros

- Servigos Financeiros
- PayShop

Mocambique
Grandes Clientes
Rede de Lojas
Secretdrio da Sociedade Sistemas Apoio a Clientes Relagoes Juridicos
e Secretaria Geral de Informagao e Negécio com Investidores Gerais

Estratégia
e Desenvolvimento

Recursos Humanos
e Organizacao

Marca e Comunicagao

Corporativos e
Servicos Partilhados

E-Commerce

Internacional

Auditoria e Qualidade

Regulagao
e Concorréncia

Finangas
eRisco

Contabilidade
e Tesouraria

Planeamento
e Controlo de Gestao

Gestdo de Recursos
Humanos

Juridico-Laboral

Recursos Fisicos
e Seguranga

Compras
e Logistica

@ nclui Mailtec Comunicagao e CTT Contacto.
@Inclui CTT Expresso, Tourline e CORRE.

Nota: O Banco CTT tem a sua estrutura de gestao prépria, com autonomia relativamente a Comissao Executiva dos CTT.
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Banco CTT 0 Conselho de Administracio do Banco, em funcdes em 31
de dezembro de 2015, era composto por 9 Administradores,

0 Banco CTT adota um modelo de governo de cariz anglo-sax6-  incluindo 5 Administradores Ndo Executivos (incluindo o Presi-

nico, assente na existéncia de um Conselho de Administracao,  dente do Conselho de Administracdo e 3 Administradores inde-

uma Comissao de Auditoria e um Revisor Oficial de Contas. pendentes) e 4 Administradores Executivos (incluindo o Presi-
dente da Comissdo Executiva). Em janeiro de 2016, o Conselho
de Administracdo passou a integrar 10 membros, incluindo 5
Administradores Executivos.

Neste ambito, o0 Banco estabeleceu a seguinte organizagdo:

Conselho de Administracao

Francisco de Lacerda
André Gorjao Costa
José Manuel Morais Cabral (Pres. da Com. Auditoria)
Rui Almeida Fernandes (Vogal da Com. Auditoria)
Clementina Barroso (Vogal da Com. Auditoria)

Comissao Executiva

CEO
Luis Pereira Coutinho

cMo®W cco@ CFO®? Ccoo
Jodo Melo Franco Silvia Correia Luiana Nunes Luis Correia Amado

W Apenas designado em 14 de janeiro de 2016 como Administrador e em 15 de janeiro de 2016 como Vogal da Comissdo Executiva.
@ Apresentaram rentincia ao cargo desempenhado no Banco CTT, no caso de Luiana Nunes, em 29 de janeiro de 2016 e com efeitos a partir de 12 de marco de 2016 e,
no caso de Silvia Correia, em 19 de fevereiro de 2016 e com efeitos a 31 de marco de 2016.

Por seu turno, foram celebrados, a 18 de novembro de 2015, 3  dos quais estao previstos os seguintes 4 féruns de discussao da
contratos entre os CTT e o Banco, que regulam essencialmente  referida parceria: Comité de Governo da Parceria, Comité da Rede
a parceria CTT/Banco relativa ao Canal Rede de Lojas, ao abrigo  de Lojas, Comité de Produtos e Comité de Servicos Partilhados.
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Principais Indicadores

Indicadores econémico-financeiros (dados consolidados em IFRS)

mil euros ou %, exceto indica¢ao adicional 2015 2014
Rendimentos operacionais ! 727.180 717.774

Gastos operacionais excluindo depreciacdes, amortizagdes, imparidades, provisdes e gastos

ndo recorrentes 583.205 582674
EBITDA recorrente @ 143.975 135.100
EBIT recorrente @ 119.762 111.522
EBIT 109.932 135.418
EBT 104.610 127.999
Resultado liquido antes de interesses nao controlados 72.071 76.844
Resultado liquido do periodo atribuivel a detentores de capital dos CTT 72.065 77.171
Resultado liquido por agao (euro)® 0,48 0,51
Margem EBITDA recorrente 19,8% 18,8%
Margem EBIT recorrente 16,5% 15,5%
Margem liquida 9,9% 10,8%
Rentabilidade do capital préprio (ROE) 28,8% 29,4%
Rentabilidade dos capitais investidos (ROIC) 21,3% 26,2%
Rentabilidade dos capitais empregues (ROCE) 20,2% 24,0%
Investimento 32.331 16.596
Cash flow operacional livre ¥ 68.322 106.434
Caixa e equivalentes de caixa 603.650 664.570
Disponibilidades liquidas 278.999 278.891

31.12.2015 31.12.2014

Ativo 1.119.472 1.180.997
Passivo 867.637 931.787
Capital préprio 251.835 249210
Capital social 75.000 75.000
Numero de agbes 150.000.000 150.000.000
Liquidez geral 133,0% 134,5%
Solvabilidade 29,0% 26,7%
Solvabilidade ajustada 46,4% 45,6%
Divida liquida © -82.590 -74.876
Divida liquida/EBITDA -0,6 x -0,6x
Cobertura dos ativos fixos tangiveis 237,0% 239,0%

® Rendimentos operacionais excluindo valores ndo recorrentes.

@ Antes de rendimentos e gastos nao recorrentes.

@ Considera-se em 2015 o nimero de ac¢des em circulagdo excluindo as 200 177 acdes proprias adquiridas no 1° semestre de 2015.
@ Cash flow das atividades operacionais e de investimento nao incluindo a variagdo de credores liquidos de servigos financeiros.

) Capital proprio/(Passivo total - valores de terceiros incluidos na Caixa e Equivalentes de Caixa).

©® Na Divida liquida foram incluidas as responsabilidades com beneficios aos empregados, em valor liquido.

@ Se negativo significa posicdo de caixa positiva.
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A%15/14
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01

1,0p.p.
1,0p.p.
-0,9p.p.
-0,6 p.p.
-4,9p.p.
-3,8p.p.
94,8
-35,8
-9,2

0,0
A%15/14
-5.2

-6,9

11

-15pp
23pp
0,7p.p

10,3
0,0x

-2,0p.p.

Rendimentos * e EBITDA recorrente por area de negocio

2015

Rendimentos Operacionais* EBITDA**

d correio d correio
554,6 M€ 102,7M€
(73%) (69%)

d Expresso d Expresso
e Encomendas e Encomendas
131,3M€ 4,0M€
(17%) (3%)
Servicos Servicos
Financeiros Financeiros
753M€ 419M€E
(10%) (28%)

2014

Rendimentos Operacionais*

d correio
546,2 M€
(73%)

o Expresso
e Encomendas

129,0M€
(17%)

Servigos
Financeiros
73,9M€
(10%)

Relatdrio e Contas 2015

EBITDA

d correio
91,7M€E
(68%)

o Expresso
e Encomendas

6,0ME
(4%)

Servicos
Financeiros
37,4M€
(28%)

*Incluem prestagdes internas e transacdes intragrupo que sdo eliminadas para efeitos de consolidagdo; ndo inclui os rendimentos relativos a Estrutura Centraldos CTT e

as eliminagdes intragrupo no valor de -34,0 M€ em 2015 e -31,3 M€ em 2014.
** Pesos calculados excluindo -4,7 M€ relativos ao EBITDA do Banco CTT.

Indicadores operacionais

Correio
Trafego correio enderecado (milhdes de objetos)
Correio transacional
Correio editorial
Correio publicitario
Trafego correio ndo enderegado (milhdes de objetos)
Expresso e Encomendas
Portugal (milhdes de objetos)
Espanha (milhdes de objetos)
Servicos Financeiros
Pagamentos (n® de transagdes; milhdes)
Poupanca e seguros (valores movimentados; milhdes de euros)
Pessoal
Trabalhadores (ETI) @
Rede de Vendas, Transportes e Distribuicao
Rede de lojas
Postos de correio
Agentes PayShop
Centros de distribui¢do postal
Giros de distribui¢do postal
Frota (niimero de veiculos) ?

W ETI = Equivalente a Tempo Inteiro.
@Valores da frota em operacdo.

2015

814,7
688,3
46,2
80,2
4734

14,4
14,0

61,5
5.288,4

12.462

619
1.711
3.939

254
4731
3.530

2014

8413
718,0
47,6
757
507,7

13,8
13,7

67,0
6.655,6

12.523

623
1.694
3.876

262
4.659
3.478

A%15/14

-32
-4,1
-2,9

6,0
-6,7

4.8
2,3

-8,2
-20,5

-0,5

-0,6
1,0
1.6

-31
1,5
1,5
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Indicadores de sustentabilidade dos CTT

2015 2014 A%15/14
Clientes
Satisfacdo dos clientes (%) © 85,2 84,8 04p.p
Zl: xt;r:gﬂ:;?sc;esigggjgggfis certificadas (referenciais ISO e certificagdo de Servicos 1183 1159 21
Certificagdo de Servicos de Atendimento e Distribuicao (% de cobertura) 100 100 -
Indicador Global de Qualidade de Servigo (em pontos) 206,4 236,5 -30,1
Trabalhadores
Sinistralidade (n°® ocorréncias) 905 955 -5,2
Volume de formagao (horas) 316.042 263.828 19,8
Mulheres em cargos de chefia (12 linha) (%) 35,3 38,3 -3,0pp
Comunidade/Ambiente
Cadeia de valor - contratos c/critérios ambientais (%) 99,2 99,5 -0,3p.p
Emissdes CO2 totais, scopes 1 e 2 (kton.) @@ 216 20,7 43
Consumos energéticos (T)) Y@ 370,5 357,9 3,5
Peso da gama Eco na linha Direct Mail (%) © 34,3 22,8 11,5pp
Investimento na comunidade (mil euros) 908 1.039 -12,6

@ Alteracdo de série - nova metodologia.
@ N3o inclui os dados da subsidiaria Corre e os valores da frota da subsidiaria Tourline Express.
® Trafego.
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Destagues do ano

Janeiro

- Registo da fusdao por incorporacao da Mailtec Holding,
S.G.P.S. nos CTT - Correios de Portugal, S.A., que ocorreu
através da transferéncia global do patriménio da Mailtec
Holding,S.G.PS., SA..

- Assinatura do protocolo entre o Governo e os CTT para
abertura de 300 Espacos do Cidadao nas lojas CTT a realizar
até final de 2016.

Fevereiro

- Constituicio da sociedade CTT Servicos S.A., com o
capital social de 5.000.000,00 Euros, que tinha por objeto
a prestacao de servicos de assessoria e apoio na aquisicao,
desenvolvimento, montagem e preparacao da constituicao
do Banco Postal.

- Assinatura com onze sindicatos representados na empresa
do novo Acordo de Empresa e da revisao do Regulamento
das Obras Sociais (Plano de Satide), o sistema interno de
saude e protecdo social dos CTT.

Marco

- Selecao do fornecedor da plataforma informatica do Banco
CTT (Core Banking System) na sequéncia de uma consulta ao
mercado, tendo sido selecionado o consércio Misys/Deloitte.

Abril

- Aumento do capital social da sociedade CTT Servicos, S.A.
para 20.000.000,00 Euros.

Maio

- Assembleia Geral Anual dos CTT onde foram aprovados os
documentos de prestacdo de contas relativos ao exercicio
de 2014, incluindo o relatério de gestao, as contas indivi-
duais e consolidadas, o relatério de governo societario, a
aplicacado de resultados do exercicio incluindo o pagamento
de um dividendo bruto por acao de € 0,465 nos termos
propostos pelo Conselho de Administracao e votos de louvor
aos membros dos érgaos de administracdo e de fiscaliza-
¢do. A KPMG foi eleita para o mandato correspondente a
2015/2017.
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Pagamento de um dividendo bruto por acdo de €0,465.

Atribuicao de participacdao nos lucros aos colaboradores e
administradores executivos da empresa.

Julho

Apresentacao da Taca CTT, nova formulacdo da Taca da Liga,
contrato valido por trés temporadas desportivas até ao final
daépoca2017-2018.

Agosto

Registo comercial da criacdo da subsidiaria Banco CTT, S.A.
com o capital social de 34 milhGes de euros (pela transforma-
¢ao da CTT Servicos S.A. em banco e respetiva alteragao dos
estatutos) e da designacao dos respetivos 6rgaos sociais.

Registo definitivo da fusdao por incorporacao mediante a
transferéncia global do patrimoénio das sociedades PostCon-
tacto - Correio Publicitario, Lda. e Mailtec Processos, Uni-
pessoal, Lda. para a CTT Gest - Gestado de Servicos e Equi-
pamentos Postais, S.A., que alterou a denominacao para CTT
Contacto, S.A..

Outubro

O Banco CTT, S.A. foi notificado pelo Banco de Portugal
sobre (i) a decisdo desta entidade no sentido de considerar
o pedido de autoriza¢ao para constituicdo do Banco CTT, S.A.
devidamente instruido e cumpridas as condi¢Bes impostas
pelo Banco de Portugal na autorizacao concedida em 27 de
novembro de 2013 e sobre (i) a conclusdo do registo especial
doBancoCTT,S.A..

Novembro

Lancamento da Marca do Banco CTT, no Torredo Nascente,
na Praca do Comércio, em Lisboa.

Realizacdo do Capital Markets Day 2015, que reuniu em
Lisboa os investidores e analistas dos CTT, onde foram apre-
sentados os resultados obtidos nos 3 ultimos anos, o projeto
do banco CTT, indicadores relativos a ambicdo em termos de
negocio e uma visao das metas 2020.

Inicio de atividade do Banco CTT, em modo limitado, no
modelo de soft opening: opera na agéncia Sede, num
ambiente reservado a trabalhadores dos CTT e doBanco CTT.

Dezembro

Registo definitivo da fusdo por incorporacao mediante a
transferéncia global do patriménio da sociedade Mailtec
Consultoria, S.A. para os CTT - Correios de Portugal, S.A..

Decisdo sobre o desenvolvimento de uma andlise da melhor
estrutura societdria para a detencdo da participacdo na
Tourline como instrumento de possiveis estratégias futuras
de reestruturacdo dos negdcios da empresa e da presenca
dos CTT no mercado espanhol de Expresso e Encomendas.

Aquisicao da sociedade Escrita Inteligente, S.A., que possibi-
litou adquirir a solu¢do patenteada Recibos Online, presente
em mais de 200 lojas em Portugal e que traz o conceito da
fatura eletrénica para o balcao de uma qualquer loja/estabe-
lecimento.

Relatdrio e Contas 2015
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Premios e Reconhecimentos

Em 2015 os CTT obtiveram as seguintes distingdes/reconheci-
mentos:

- FRANCISCO DE LACERDA RECEBE PREMIO DE MELHOR
CEO EM INVESTOR RELATIONSDE 2015 NOS IRGA

O Presidente e CEO dos CTT, Francisco de Lacerda, foi reconhecido
com o Prémio de Melhor CEO em Investor Relations nos Investor
Relations & Governance Awards 2015 (IRGA). Este prémio € da
iniciativa da Deloitte, distingue os melhores desempenhos e per-
formances empresariais e as melhores praticas de governance.

« PREMIOS “EXTEL WECONVENE - IR AWARDS 2015"

No passado dia 28 de setembro, os CTT subiram ao palco dos
prémios “Extel WeConvene - IR Awards 2015", integrados na 4.2
edicdo da Conferéncia Pan-Europeia de Investor Relations (IR),
em Amesterdao. Vencedor na categoria de “Corporate Best for
Investor Relations”, os CTT viram ainda reconhecido o trabalho
do responsdvel pela direcdo de Rela¢Bes com Investidores, que
obteve o galardao de “IR Professional Best for Investor Relations”.
Ambos os prémios foram atribuidos na categoria “Small e Mid
Caps Portugal”.

. HUMAN RESOURCES PORTUGAL DISTINGUE CTT COM
DOIS PREMIOS

Os CTT foram galardoados pela revista Human Resources
Portugal com os prémios Human Resources Portugal 2014 nas
categorias “Empresa que tem a melhor politica na otimizacdo dos
Seniores” e “"Empresa que mais promove algualdade de Género”,
ficando em primeiro lugar.

- “AMAIOR REDE DE OBRIGADOS DO PAIS” PREMIADA NOS
PREMIOS LUSOS

A campanha“A Maior Rede de Obrigados do Pais”, que conseguiu
motivar os portugueses a enviar mais de 70 mil “obrigados”, foi
distinguida com duas medalhas de bronze nas categorias de
Marketing Relacional - Marketing Direto Digital e Marketing Rela-
cional - Marketing Direto Impresso, na gala de entrega de prémios
da 22 edi¢do quadrimestral dos Prémios Lusos.

- CTT OBTEM RECONHECIMENTO COMMITTED TO EXCEL-
LENCE

Os CTT alcancaram o reconhecimento Committed to Excellence -

1 estrela, atribuido pela Associacao Portuguesa para a Qualidade
(APQ), que abrange toda a rede operacional da empresa: lojas,
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centros de distribuicdo e centros de producdo e logistica, no
ambito do Modelo Europeu de Exceléncia da EFQM (European
Foundation for Quality Management).

- CTTRECEBEM PREMIOS “MARCAS DE CONFIANGA”

Os CTT foram mais uma vez distinguidos na cerimonia de entrega
dos Prémios “Marcas de Confian¢a”, na sequéncia do estudo
realizado pelas Selec6es do Reader's Digest para 40 diferen-
tes categorias de produtos e servicos, os CTT foram eleitos em
primeiro lugar, e pela 132 vez, como Marca de Confianca.

» MARCADE CONFIANCA AMBIENTAL

Os CTT foram igualmente distinguidos, pela segunda vez conse-
cutiva, como Marca de Confianca Ambiente, um importante reco-
nhecimento da politica ambiental que a empresa implementa ha
varios anos. Na votacdo, os CTT alcancaram o primeiro lugar.

- IPC RENOVA CERTIFICADO DE EXCELENCIA A ESTACAO
DE PERMUTA DE LISBOA

O International Post Corporation (IPC) renovou o Certificado de
Exceléncia a Estacdo de Permuta de Lisboa, constituida pelo
Centro de Producao e Logistica do Sul e pelo Entreposto Postal
Aéreo. Esta exigente distingao reconhece aos CTT um nivel da
qualidade de servico de exceléncia, assente na capacidade de
garantir as melhores praticas no processamento do correio inter-
nacional (inbound e outbound) entre os operadores membros
daquela organizagdo de referéncia.

« LINHAS DE ATENDIMENTO DOS CTT PREMIADAS NO APCC
BEST AWARDS 2015

As linhas de atendimento dos CTT e da CTT Expresso foram
premiadas com as medalhas de bronze e de prata, respetiva-
mente, no APCC Best Awards 2015, na categoria de Distribuicao
e Logistica, pela Associacao Portuguesa de Contact Centers.

WORLD MAIL AWARDS 2015 DISTINGUECTT

Os CTT foram distinguidos na edicdao de 2015 dos World Mail
Awards, os Oscares da Industria Postal Mundial, com os Prémios
"“Highly Commended’' nas categorias de “Corporate Social
Responsability’ e "Retail Customer Access’, com os projetos
"Mobility Plan Programme” e "'Largest Thanks Network”, respeti-
vamente. O ‘Mobility Plan Programme” (Programa de Mobilidade
dos CTT), apresentado com o subtitulo “Moving smarter, moving
greener”, tem a ver com a forma como a empresa incentiva a uti-
lizacao de modos de mobilidade suave por parte dos colaborado-

res nas suas desloca¢des casa trabalho (o designado “commut-
ting") e nas viagens de negdcio, explicando como essa é a op¢ao
inteligente em termos de negdcio e a mais social e ambiental-
mente responsavel.

- SELOCTTEMTALHEDOCE PREMIADO NOS GRANDS PRIX
DE L'ART PHILATELIQUE

Os CTT foram premiados com um 3¢lugar dos Grands Prix de [ Art
Philatelique Européen pela emissao conjunta, com os Correios
da Bélgica, da folha comemorativa dos “500 Anos de Andreas
Vesalius (1514-1564)", colocada em circulacdo a 19 e 21 de
abril de 2014, respetivamente, na Bélgica e em Portugal. Esta é
a primeira vez que os CTT recebem um prémio pela técnica de
Talhe Doce. Os 11° “Grands Prix de ' Art Philatélique Européen’”,
que assinalam as melhores pecas filatélicas e artisticas realizadas
na Unido Europeia, atribuiram o 3° lugar a emissao de Portugal e
Bélgica, na categoria de Talhe Doce.

« 45°PREMIO ASIAGO

Os CTT voltaram a ser premiados no ambito do Prémio Interna-
cional de Arte Filatélica de Asiago. Desta vez, a emissao filaté-
lica distinguida foi a intitulada “150 Anos do Instituto Geofisico
da Universidade de Coimbra”, da autoria do atelier nacional
"Design&Etc”. A emissao foi premiada na categoria “Turismo”.

- PREMIO INTERNACIONAL COM O LIVRO MEDITERRANEO
AMESA

O Livro "“Viver Portugal com o Mediterraneo aMesa”, da autoria de
Fortunato da Camara e editado pelos CTT, vai representar Portugal
nos mais importantes prémios mundiais de livros de gastrono-
mia, na categoria dedicada a cozinha mediterranica, os Gourmand
World Cookbook Awards. A decisao final sera conhecida na China,
no préximo més de maio. Para representar Portugal, esta edicao
foi considerada, pela mesma organiza¢ao, como o melhor livro
portugués dedicado a alimentacao mediterranica editado em
2015.

- EMISSAO PORTUGUESA CONSIDERADA A MAIS ORIGINAL
EMTODO O MUNDO

A emissao de selos “Ano Internacional da Luz e Ano Internacional
dos Solos" foi considerada a mais original em todo o mundo pela
revistamensal “L’Arte del Francobollo” de fevereiro de 2016.
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- PAYSHOP, MELHOR SOLUGCAO DE PAGAMENTO

A PayShop recebeu o prémio de “Melhor solucao de pagamento
em Portugal” concedido pela revista CFi.co, uma prestigiada
revista britanica. O galarddo distingue o trabalho de quem
"oferece o servico de processamento de contas mais conveniente
do mercado, quer para clientes particulares, quer para empresas”.

- GRANDE PREMIO APCE 2015 - EXCELENCIA EM COMU-
NICACAO

Os CTT foram mais uma vez distinguidos pela Associacao Por-
tuguesa de Comunicacdo de Empresa (APCE) e pelo juri do
Grande Prémio APCE 2015, pelos varios trabalhos de comuni-
cagao remetidos a concurso. Os CTT arrecadaram trés primeiros
prémios e sete diplomas de mérito.

- PREMIOS PRATA DE MARKETING MEIOS & PUBLICIDADE,
COM A CAMPANHA “A MAIOR REDE DE OBRIGADOS”

Os CTT foram contemplados com a distingdo de Prata dos Prémios
de Marketing do jornal Meios & Publicidade, com a campanha “A
Maior Rede de Obrigados”, sendo o Unico projeto a ser premiado
na categoria onde se inseria.

GREEN PROJECT AWARDS 2015
Os CTT foram finalistas no Green Project Awards com o projeto
“uma darvore pela floresta”, em parceria com a Quercus, na
categoria “iniciativa de mobiliza¢do”.

e "“2015 CSR COUPS DE COEUR’ DA POSTEUROP

Finalistas com os projetos “‘somar para dividir”’ e “drivers’ compe-
tition"", nas categorias sociedade e ambiente, respetivamente.

» "“EMPRESA AMIGA DAS BICICLETAS 2015"”

Atribuicao do selo de reconhecimento “empresa amiga das bici-
cletas 2015" pela mubi, associacdo pela mobilidade urbana em
bicicleta.

- TROFEU CALL CENTER

O responsavel pela drea de Melhoria Continua na Direcdo de
Apoio a Clientes e Negdécio dos CTT foi o vencedor do prémio de

Personalidade do Ano, do Troféu Call Center, organizado pela IFE
- International Faculty for Executives.
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Linhas
cstrategicas

1.1. Tendéncias sectoriais

Em 2015, os CTT mantiveram a sua estratégia em linha com o
plano elaborado e comunicado ao mercado no contexto da priva-
tizacdo. A revisitagdo permanente das iniciativas a lancar (decor-
rentes do plano estratégico) tem por base as novas exigéncias
dos consumidores e as principais tendéncias que se observam
atualmente no sector e que estao a contribuir para a sua profunda
transformacao a escala global:

1. O tripé postal “Globalizacao, Liberalizacdo e Privatizacao” -
crescente concorréncia, escrutinio e exigéncia por parte dos
diversos stakeholders.

2. A digitalizacao/efeito substituicio - queda estrutural do
volume do correio ano apds ano justificada por crescente digi-
talizacao de servicos e novas formas de comunicagao.

3. Crescimento do E-commerce - o mundo de retalho online
representa um novo paradigma e uma nova oportunidade de
negdcio para os operadores postais capturarem.

4. Foco em eficiéncia - continua melhoria operacional e otimi-
zacao de recursos de forma a melhorar rentabilidade, cada
vez mais sustentada numa arquitetura tecnoldgica fléxivel
e abrangente que permita maximizar a oferta com novos
atributos e servicos.

5. Diversificacdao de servigos — alavancar nas redes unicas de
distribuicdo e de retalho e maximizar o retorno nos ativos
existentes (aposta em servicos financeiros, parcerias com o
Governo, integragdo das redes, etc.).

6. Data-driven marketing — permitir aos clientes retirar o melhor
partido do conhecimento profundo dos operadores postais
sobre a populagdo a que prestam servicos.

1.2. Linhas estratégicas

Durante o ano, os CTT reafirmaram os seus trés eixos estraté-
gicos diretamente relacionados com as suas areas de atividade
(Correio, Expresso & Encomendas e Servicos Financeiros) con-
solidando mais um, transversal a toda a organizacdo, e que passa
por potenciar a escalabilidade dos seus ativos. Assim, os pilares
estratégicos atuais dos CTT sao quatro no ambito dos quais se
destacam algumas das principais iniciativas realizadas ou atual-
mente em curso:
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1. Alavancar na escalabilidade dos seus ativos: i) implemen-
tar iniciativas de definicdo de portefdlio e segmentacao da
rede de lojas, maximizando e otimizando a sua utiliza¢do; e ii)
diversificar e ampliar a utilizacdo das redes existentes (retalho
e distribuicdo, assim como a PayShop) rentabilizando de
forma mais eficiente os ativos e potenciando o crescimento.

2. Foco na preservacio do valor do negécio de correio: i)
gestao regulatdria ativa (preco e outros); ii) desenvolvimento
de segmentos especializados, como o correio publicitario;
iii) revisdo do posicionamento na convergéncia de servicos
fisico-digitais; e iv) esforco continuo de implementagdo de
programas de eficiéncia para ajustar a estrutura e sustentar
uma operacao de exceléncia.

3. Capturar a tendéncia de crescimento das Encomendas
(CEP): i) upgrade da oferta através de solucdes inovadoras
ao portefélio de produto obdecendo aos principios de simpli-
cidade, conveniéncia, flexibilidade e interatividade; i) desen-
volvimento de iniciativas especificas para o desenvolvimento
do E-commerce; iii) projeto de integracéo de redes (Correio
e Expresso) para servicos de menor velocidade (19h a 48h)
e de menor customizagdo; iv) monitoriza¢do de oportunida-
des de crescimento em negdcios adjacentes ao CEP como
servicos de logistica e de entrega especializada; e v) foco em
restruturar o negocio da Tourline para assegurar a rentabili-
dade futura e uma presenca forte em Espanha.

4. Lancamento do Banco CTT para expandir o negdcio de
Servicos Financeiros: i) expandir o portefélio de produtos
financeiros com novas ofertas como por exemplo o cartdo de
crédito em parceria com BNP Paribas e produtos de seguro de
saude; i) lancamento do Banco CTT usando a rede de lojas
e oferecendo um portefélio de produtos bancarios simples
(“no-frills"), alavancando na proximidade e confianga associa-
das a marca CTT; e iii) desenvolvimento de novas solu¢des/
servicos fora do ambito bancario para continuar a diversifica-
¢ao da oferta para clientes e potenciando uma maior resilién-
Ciano crescimento.

A estratégia dos CTT esta assente nas suas vantagens competi-
tivas e fatores de diferenciacdo sendo sustentada pelas i) solidez
financeira, i) capilaridade e proximidade das suas redes de distri-
buicdo e de retalho (rede de lojas), iii) constante exceléncia opera-
cional, e iv) crescente valorizacdo do capital humano.
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Estratégiados CTT

Convergéncia
Fisico-digital

E-commerce ‘One-Stop -Shop’

Crescimento do CTT como €

bancoctt
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« Preservar o valor do negécio - Capturar atendéncia de crescimento - Lancar Banco CTT para Expandir
de Correio. das encomendas. negocio dos Servigos Financeiros.
30

Alavancar na

escabilidade dos
ativos CTT "'

- Solidez Financeira.
- Eficiéncia Operacional.
- Proximidade Fisica.

- Capital Humano.
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50MOS Mais
ambicao

Ha uma vontade incansdavel de crescer e alcangar o impossivel.
Amanhecemos a cada dia com o desejo de conquistar o mundo

e chegar onde nunca ninguém chegou.

Temos em nos o talento, temos em nés a vontade, porque nao
sonhar longe?

A nossa historia inspira-nos, o nosso legado faz-nos querer ser,
legitimamente, um lider incontestavel.
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Negocios

2.1. Enquadramento econémico, sectorial
e regulatorio

2.1.1. Enquadramento econémico
Internacional

Em 2015 a economia mundial manteve uma trajetéria de cresci-
mento moderado. Segundo as ultimas estimativas do FMI o PIB
mundial terd crescido 3,1%, valor inferior aos 3,4% observados
em 2014. As taxas de crescimento continuaram a divergir entre
regides, com as economias avang¢adas a registarem uma recupe-
racdo gradual da atividade (1,9% em 2015, comparativamente
a 1,8% em 2014), a par de uma desaceleracdo das economias
de mercado emergentes e em desenvolvimento (de 4,6% em
2014 para 4,0% em 2015). Esta tendéncia, iniciada em 2013,
foi acentuada pela recente queda no preco das matérias-pri-
mas, em particular o petréleo, o que implicou uma redistribuicao
substancial de rendimento entre paises exportadores e impor-
tadores. A continuagao de politicas monetdrias acomodaticias
e de uma politica orcamental menos restritiva também teve
um contributo positivo. Consequentemente, verificou-se uma
recuperacao do crescimento dos saldrios nos paises desenvol-
vidos e um aumento da confianca dos consumidores para niveis
pré-crise. A atividade econémica nas economias de mercado
emergentes continuou a desacelerar. A reorientacao da politica
econémica da China para um modelo mais baseado no mercado
interno levou a uma reducado gradual do crescimento econdmico
relativamente as taxas muito elevadas registadas ao longo da
ultima década (de 7,3% em 2014 para 6,9% em 2015). A dimi-
nuicao dos precos e a contragao observadanos mercados teveum
impacto significativo em muitas economias emergentes exporta-
doras de matérias-primas. No caso do Brasil e da Russia, a estes
associaram-se fatores politicos e estruturais, resultando na
contracdo da atividade econémica (de 0,1% em 2014 para-3,8%
em 2015 no Brasil, de 0,6% em 2014 para -3,7% em 2015 na
Russia). Apesar de uma reducdo na sua contribuicdo relativa para
o crescimento do PIB mundial, as economias de mercado emer-
gentes e em desenvolvimento ainda foram responsaveis por
mais de 70% do PIB mundial em 2015. A fraca procura nestas
economias levou a uma forte diminuicdo do comércio mundial de
bens e servicos, que tera crescido 2,6%, valor inferior aos 3,4%
verificados em 2014.

Na area do euro, a melhoria no ritmo de crescimento no final
de 2014 manteve-se durante o ano de 2015, observando-se
um crescimento do PIB de 0,9% em 2014 para 1,6% em 2015,
segundo as ultimas estimativas da Comissao Europeia. Tal como
nas outras economias avancadas, a diminuicdo acentuada nos
precos de produtos energéticos aumentou o rendimento real dis-
ponivel e ajudou ao fortalecimento do crescimento do consumo
privado, o que se traduziu na taxa mais elevada desde o inicio da
crise. A confianca crescente dos consumidores num contexto
de melhoria gradual no mercado de trabalho proporcionou um
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impulso adicional ao consumo. A acrescentar, um maior grau de
acomodacdo monetaria da parte do BCE, através de medidas
nao convencionais, contribuiu para o fortalecimento da atividade
econdmica. Neste contexto, assistiu-se a uma redugao no custo
do crédito e nas taxas de juro de empréstimos. Estes desenvol-
vimentos, em conjunto com uma orientagdo orcamental mais
neutra na maioria dos paises, contribuiram para tornar a recupe-
racdo da area do euro mais abrangente. Em particular, a atividade
em Espanha continuou a acelerar fortemente, registando um
crescimento do PIB de 1,4% em 2014 para 3,2% em 2015.
Simultaneamente, paises como a Itdlia (de -0,4% em 2014 para
0,8% em 2015) e a Franca (de 0,2% em 2014 para 1,1% em
2015) recuperaram da estagnacao observada no final de 2014.

Nacional

Em 2015 observou-se uma recuperagao gradual da atividade, a
par de uma melhoria do mercado de trabalho e do ajustamento
das contas externas.

0 Produto Interno Bruto (PIB) aumentou 1,5% em volume, mais
0,6 p.p. do que no ano de 2014, segundo o INE-Instituto Nacional
de Estatistica. A procurainterna apresentou um contributo positivo
mais intenso para a variacdo anual do PIB em 2015, passando de
2,2p.p.em2014para2,5p.p. refletindo aaceleracao do consumo
privado (2,6%) e o aumento do consumo publico (0,8%), uma
vez que o investimento desacelerou. A procura externa liquida
registou um contributo menos negativo, situando-se em -1,0
p.p. em 2015 (-1,3 p.p. em 2014), em resultado da aceleracdo
das exportagdes de bens e servicos, que passaram de um cres-
cimento de 3,9% em 2014 para 5,1% em 2015. Refira-se ainda
que se verificou um significativo ganho de termos de troca em
virtude da diminuigao dos precos dos bens energéticos. O inves-
timento desacelerou, passando de um crescimento de 5,5% em
volume em 2014, para 3,6%, em resultado do comportamento
da variacao de existéncias, que registou um contributo nulo paraa
variacadodoPIBem 2015, apds o contributo positivo observadoem
2014 (0,4 p.p.). AFormacao Bruta de Capital Fixo (FBCF) acelerou
em 2015, registando um aumento de 3,7% em volume (2,8%
em 2014). Este resultado deveu-se sobretudo a recuperacéo da
FBCF em construcdo, que passou de uma taxa de variacdo de
-3,2%em 2014 para um crescimento de 4,1%, e também a FBCF
em Equipamento de Transporte que passou de um aumento de
18,8% em 2014 para 25,4%em 2015.

O emprego registou uma varia¢ao positiva de 1,4% em 2015,
valor idéntico ao observado no ano anterior. A taxa de desem-
prego situou-se em 12,4% em 2015, uma diminui¢do de 1,5 p.p.
facea2014.

Ainflacio, medida pela taxa de variacio média do indice Harmo-
nizado de Pregos no Consumidor (IHPC), situou-se nos 0,5% em
2015 (-0,2%em 2014), superior em 0,5 p.p. a observada na drea
do euro. Os produtos alimentares, bebidas alcodlicas e tabaco
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apresentaram um contributo crescente para o IHPC ao longo
do ano, ja que o contributo dos servicos permaneceu estdvel;
em sentido contrario os bens energéticos, refletindo a quebra
do preco do petréleo e refinados nos mercados internacionais,
exerceram uma pressao negativa.

O ano de 2015 foi marcado por uma continuada depreciagdo
da taxa de cambio real efetiva, embora a um ritmo inferior ao
registado na drea do euro, o que se traduziu numa pressao positiva
para a competitividade das exporta¢des nacionais.

No conjunto do ano de 2015 as exportacdes de bens aumentaram
3,6% (1,7% em 2014) e as importacdes de bens cresceram 1,9%
(3,4% em 2014) relativamente ao ano anterior, determinando
uma taxa de cobertura de 82,9% (81,6% em 2014). Excluindo os
combustiveis e lubrificantes, as exportacdes aumentaram 4,2% e
as importacdes cresceram 6,7% em 2015 (respetivamente 4,1%
e 6,2% em 2014). Esta evolucdo refletiu-se num desempenho
positivo da balan¢a comercial, que melhorou o seu saldo em cerca
de 569,8 milhdes de euros quando comparado com o ano de
2014, ascendendo a 10,3 mil milhdes de euros.

Em 2015, as contas das Administrac6es Publicas foram larga-
mente influenciadas pelo registo como despesa das injecdes de
capital em vdrias empresas, as quais se adiciona a resolucao e
venda do Banif, cujoimpacto estimado é de 1,2% do PIB. Prevé-se
que o défice orcamental para 2015 atinja 4,3% do PIB, excedendo
o limite de 3% inscrito no Pacto de Estabilidade (PE). Contudo, o
Cddigo de Conduta da Unido Europeia sobre a implementacao do
PE prevé para um Estado-Membro, que se encontre sob Proce-
dimento dos Défices Excessivos e prossiga medidas de politica
orcamental que permitam reduzir o défice, um prolongamento de
um ano No prazo para a correcao.

2.1.2. Enquadramento sectorial
2.1.2.1. Sector Postal

O sector postal acentuou em 2015 o seu momento de profunda
transformacao, consequéncia das tendéncias sectoriais mencio-
nadas, levando os operadores postais a assumir estratégias de
diversificacdo dos seus negdcios.

No que diz respeito ao correio, existe de facto uma pressao sobre
o trafego da generalidade dos operadores postais, que resultou
nos ultimos anos numa diminuicdo do trafego e tipicamente
numa reducao da receita associada ao negdcio de correio — sendo
os CTT uma excecao neste topico. O grafico seguinte mostra a
relacdo entre o crescimento do trafego e o crescimento da receita
para um conjunto de operadores postais, numa analise de obser-
vacao sectorial de tendéncias entre 2012 e 2014 (ndo existem
dados sectoriais de 2015 mas a expetativa é que confirmem de
uma forma geral esta tendéncia).
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Evolucao do volume versus receita de correio por operador
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Fonte: Accenture. “Achieving High Performance in the Post and Parcel Industry”.

No mercado nacional o panorama € andlogo ao dos mercados
internacionais com uma tendéncia histérica de queda de volume
de todos os segmentos de correio nos ultimos 15 anos. No
entanto é importante referir que os segmentos com tendéncias
de queda mais acentuadas sao aqueles mais permeaveis ao
efeito de substituicdo digital, como € o caso do correio publicita-
rio e do correio editorial. O correio transacional, sendo aquele que
constitui a grande maioria do trafego postal, tem sido mais resis-
tente as tendéncias que impactam o sector, tendo apresentado
um ritmo histérico de queda de trafego de mercado de 2,5% ao
ano.

O grafico seguinte ilustra a evolucdo do trafego de correio nos
ultimos 15 anos (totalidade do mercado).

Evolucao do trafego do mercado de correio em
Portugal no periodo 2001-2014
(milhdes de objetos)
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Fonte: ANACOM, “Desenvolvimento do Setor Postal em Portugal”.
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Em sentido inverso o mercado global de expresso e encomen-  de trafego e receitas genericamente crescentes, como o grafico
das esta numa fase de crescimento acentuado, com volumes  seguinteilustra por operador postal.

Evolucao do volume versus receita de correio por operador
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Fonte: Accenture. “Achieving High Performance in the Post and Parcel Industry”.

Adicionalmente, nos mercados onde os CTT tém presenca
direta, nomeadamente Portugal e Espanha, existe uma oportu-
nidade muito significativa para capturar no que diz respeito ao
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e-commerce, estando a percentagem de compras efetuadas em
e-sellerslocais ainda bastante atras da média europeia.

Percentagem de utilizadores que compraram em e-sellers locais - 2014

68% 70% 71% 75% 78% 79%

11 =

Fonte: Ecommerce Report Europe, 2014.

No que diz respeito especificamente ao mercado nacional de
Expresso e Encomendas a tendéncia de crescimento é coerente
com o mercado global e com a oportunidade decorrente do
e-commerce, tendo-se verificado um ritmo de crescimento de
trafego de 8,3% ao ano nos ultimos 15 anos, comoilustra o grafico
seguinte.

Evolucao do trafego do mercado de expresso e
encomendas em Portugal 2001-2014
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Fonte: ANACOM, “Desenvolvimento do Setor Postal em Portugal”.
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2.1.2.2. Outros sectores de atuacao

A evolucao do sector postal e as tendéncias que o impactam tém
como consequéncia uma ligagao cada vez mais estreita dos ope-
radores postais com outros sectores de atividade, como alogistica
e transportes, o sector financeiro ou o sector da publicidade.

Mercado publicitario

O sector da publicidade em particular tem um impacto bastante
direto e significativo na atividade dos operadores postais, nomea-
damente na performance das linhas de oferta relacionadas com
o correio publicitério. E desta forma relevante notar que o sector
da publicidade em Portugal esta em fase de crescimento signi-
ficativo, apés um periodo de desinvestimento dos anunciantes,
coincidente com o periodo de maior agravamento da situacdao
econdmica (como indicado no gréfico seguinte).
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“Evolucao do investimento publicitario em Portugal,
por meio”, M€.
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Fonte: Marktest Media Monitor.

Adicionalmente a tendéncia de crescimento do sector publi-
citario em Portugal, é importante também referir o capital de
goodwill gerado pelo correio publicitario em Portugal, assim
como a relevancia que tem ganho no marketing mix dos anun-
ciantes a nivel global. Em alguns mercados internacionais veri-
ficaram-se também bons resultados da aposta dos operadores
postais neste sector. Espera-se que estes fatores, quando aliados
a revitalizacdo estratégica da linha de oferta de correio publicita-
rio/ marketing direto no universo dos CTT, venham a represen-
tar impactos positivos que contrariem a tendéncia de queda do
trafego de correio.

Canal publicitario preferido em Portugal e indicadores relacionados com correio publicitario na

Bélgica, E.U.A., Reino Unido, Suica e Canada

Canal publicitario preferido (n=602) Portugal, 2014

Correio Publicitario Enderecado _ 62%

TV 56%

Correio Publicitario Nao Enderecado - 31%

Email 29%
Imprensa 28%
Internet 28%
Telemével/SMS 19%
Radio 15%

Chamada telefénica 7%

Fontes: Estudo CTT para o correio publicitario; n=602; IPC.
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Indicadores relacionados com Correio Publicitario
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Por fim, a crescente reducao que se verifica na imprensa escrita
a nivel global, e também em Portugal, com a migracao de alguns
jornais e revistas para a disponibilizacdo somente da versao
online, abre uma janela de oportunidade para o crescimento do
correio publicitdrio como meio fisico escrito de eleicdo para o
mercado publicitario.

Mercados Financeiros

Em 2015, o comportamento dos mercados financeiros foi carac-
terizado por um inicio auspicioso, suportado pelas politicas aco-
modaticias dos principais bancos centrais que estimularam os
mercados de acdes e de divida, seguido de um abrandamento
generalizado, despoletado pelo receio em torno da economia
chinesa, fragilidade na recuperacdo econémica da zona euro
e dessincronizacao das politicas econémicas das grandes
poténcias.

O mercado de divida europeu foi condicionado pelo inicio do
programa do Banco Central Europeu de compra de ativos, com
volumes mensais de 60 mil milhdes de euros, que manteve as
yields das obrigacdes dos paises membros da zona Euro em
niveis historicamente baixos. Por sua vez, nos Estados Unidos
da América, o adiamento do inicio do ciclo de subidas de taxas
de juro de referéncia para o fim do ano, aliado a maior aversao ao
risco face ao abrandamento das economias emergentes, contra-
riou as expetativas de aumento das yields das obriga¢bes norte-
-americanas, que se mantiveram relativamente estaveis ao longo
do ano.

No mercado de ac¢des, o ano caracterizou-se por performan-
ces positivas nas economias desenvolvidas, sendo um ano
desapontante nos mercados emergentes. Por outro lado,
registou-se uma intensificacdo da volatilidade, sobretudo devido
aos receios quanto ao abrandamento de economias emergentes,
nomeadamente a China, e ao adiamento da subida das taxas de
juros nos Estados Unidos da América, que provocaram uma forte
turbuléncia nos mercados.

Sistema Bancario

No sector bancdrio, 0 ano de 2015 ficou marcado por indefini-
coes no contexto competitivo. A reducao do negdcio bancdrio
e 0 ambiente de baixas taxas de juro, assim como a aplicagao
da medida de resolucao ao Banco Espirito Santo, S.A. e ao Banif -
Banco Internacional do Funchal, S.A., resultou em varios rumores
de aquisicao e fusdo no sector, que se materializaram na entrada do
Bankinter em Portugal, através da aquisicao de parte da operagao
do Barclays, e na consolidagao da posicdo do Banco Santander Totta,
S.A, através daaquisicdo da atividade e de parte dos ativos e passivos
do Banif — Banco Internacional do Funchal, S.A..
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No entanto, apesar destes sinais, o sector bancdrio Portugués
apresentou em 2015 uma melhoria na rentabilidade, sobretudo
devido a redugdo expressiva das imparidades, que tém vindo a
penalizar os resultados deste sector, como também as mais-va-
lias realizadas com a venda de titulos de divida publica, que mais
do que compensaram o impacto da descida das taxas de juro na
margem financeira.

Taxas de juros sobre novas operacoes — 2015 (%)
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Depésitos aprazo Crédito a habitacao Crédito ao consumo

Fonte: BP stat, Banco de Portugal.

Adicionalmente, a tendéncia na reducdo de custos operacionais,
suportada principalmente pela diminuicao no nimero de colabo-
radores e balcdes, manteve-se ao longo do ultimo ano, facto que
permitiu a diminui¢do do racio cost-to-income do sistema. Por
suavez, o esforco de redimensionamento dos balangos manteve-
-se, sobretudo através da reducdo do stock de crédito a clientes,
0 que permitiu manter a trajetéria de desalavancagem. Por tltimo,
importa destacar a consolidacao datrajetdria positiva dos volumes
de nova producdo de crédito, embora estes continuem em niveis
bastantes inferiores aos observados antes de 2011.
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Indicadores sistema bancario portugués (%)

2010 2011 2012 2013 2014 9M15
Récio ativos - PIB Portugal 3,0% 2,9% 2,9% 2,7% 2,5% 2,3%
Récio crédito - depdsitos 157,8% 140,2% 127,9% 116,9% 107,2% 104,2%
Récio imparidades - crédito bruto 3,2% 4,2% 5,5% 6,2% 7.7% 7,9%
Cost-to-income 57,6% 61,5% 58,8% 71,9% 65,6% 58,8%
Rendibilidade dos Capitais Préprios 7,7% -6,3% -5,5% -11,7% -19.2% 3,7%

Fonte: Relatério evolucdo do sistema bancario portugués, Banco de Portugal (3¢ trimestre 2015).

2.1.3. Enquadramento regulatério
2.1.3.1. Sector Postal
A nivel da Unidao Europeia

Com a aprovacdo da terceira Diretiva Postal (Diretiva 2008/6/CE)
do Parlamento Europeu e do Conselho, em 20.02.2008, foi esta-
belecido o calenddrio final para a liberalizagao total do mercado
postal (até 31.12.2010), salvaguardando um nivel comum de
obrigacdes de servico universal para todos os utilizadores dos
Estados-Membros da Unido Europeia (UE) e a defini¢do de prin-
cipios harmonizados para a regulacdo dos servicos postais num
enquadramento de mercado livre.

A nivel do financiamento do servico universal, e atendendo a que
a prestacao de servicos postais reservados como meio de finan-
ciamento foi abolida, o novo quadro legal prevé um conjunto de
mecanismos que os Estados-Membros podem adotar para sal-
vaguardarem e financiarem o servico universal, contendo ainda
a nova Diretiva orienta¢fes sobre o calculo do custo liquido do
servico universal. A prestacao do servico universal é tenden-
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cialmente deficitaria na UE, tendo varios paises implementado
medidas para minorar este custo sem necessidade de compen-
sacdo direta. Os reguladores, conscientes dos desafios que o
sector postal e principalmente o prestador do servico universal
enfrentam, tém permitido a diversificacao das atividades e uma
alocacdo e utilizacdo mais eficiente dos recursos, salvaguardando
sempre as obrigacoes constantes na diretiva europeia.

No ambito da criacio do Mercado Unico Digital e do desenvolvi-
mento de a¢6es que visam melhorar 0 acesso dos consumidores
e empresas aos bens e servicos digitais, nomeadamente as que
facilitem o comércio eletrénico transfronteirico, em 06.05.2015
a Comissao Europeia (CE) lancou uma consulta publica, com o
objetivo de auscultar todas as partes interessadas sobre as prin-
cipais questdes e as possiveis areas de melhoria dos servicos de
entrega transfronteiricos para bens adquiridos online em toda
a UE. Esta iniciativa surge da preocupagao de que o mercado
europeu nao tera crescido ao seu potencial em consequéncia de
uma ainda fragmentada oferta de soluc¢des a nivel europeu para
as ofertas de bens e servicos online.
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O mercado digital
’ Hoje em dia o mercado digital é composto por:
Servicos online a nivel nacional (42%)
Servicos online combase nos EUA (54%)
Servicos online entre paises da UE (4%)
54% (EUA) o 42% (Nacional - 28 Estados membros) o 4% (Entre paises da UE)
Fonte: Comissao Europeia, “Why we need a Single Digital Market”.
Explorar o potencial do comércio eletrénico
a 15% dos consumidores fizeram compras online noutros paises da UE em 2014 e 44% no seu proprio pais.
Os consumidores da UE poderiam poupar 11,7 MM€ por ano se, quando fazem compras online pudessem escolher
b entre a gama completa de bens e servicos da UE.

oo X

Apenas 7% das PME da UE fazem vendas transfronteiricas.

por terem de se adaptar as leis nacionais.

aumentariam as suas vendas online para outros paises da UE.

Pequenas empresas online que queiram fazer negdécios noutros pais da UE tém de fazer face a cerca de 9 000 € de custos extra

Se fossem aplicadas as mesmas regras para o comércio eletrénico em todos os paises da UE, 57% das empresas iniciariam ou

Fonte: Comissdo Europeia, “Why we need a Single Digital Market”.

Na sequéncia dos resultados da consulta publica, publicados
em 22.12.2015, a CE tem como objetivo alterar esta situagao,
através de melhor supervisao e de garantia de transparéncia nos
servicos de entrega de bens adquiridos online na UE, tencionando
propor medidas especificas neste ambito na primavera de 2016.

Identificados igualmente pela Industria Postal Europeia um
conjunto de obstaculos ao desenvolvimento e crescimento do
mercado do e-commerce, 0s operadores postais europeus encon-
tram-se em conjunto a implementar o projeto Interconnect, que
entrarda em funcionamento no decurso deste ano e que com-
preende essencialmente 5 compromissos: opcdes de entrega
flexiveis; solucdes de devolucao; track & trace para objetos leves;
servico ao cliente melhorado; e conceito de etiquetas harmoniza-
das. O objetivo deste projeto &, assim, remover os obstaculos que
impedem os consumidores de comprar online fora do pais e, como
tal, maximizar o potencial de crescimento do comércio eletrénico
transfronteirico para os operadores postais. Considerando que nos
dltimos anos o comércio eletrénico registou a nivel mundial um
crescimento anual da ordem dos 19% e que em termos mundiais
0 comércio eletrdnico crescera até 2019 a uma taxa média anual

de 20%, passando a representar 12,8% do total do mercado de
retalho, através do Interconnect os operadores postais europeus
contribuirdo de forma muito relevante para o desenvolvimento do
Mercado Unico Digital, sendo o comércio eletrénico (e-commerce)
um dos seus importantes motores de crescimento.

A nivel nacional

Em abril de 2012 entrou em vigor a Lei Postal (Lein®17/2012,
de 26 de abril, com as altera¢bes que lhe foram introduzidas pelo
Decreto-Lei n2 160/2013, de 19 de novembro), que transpds
para a ordem juridica interna a Diretiva 2008/6/CE. O mercado
postal em Portugal foi neste enquadramento totalmente aberto
a concorréncia, eliminando-se as areas no ambito do servico
universal que ainda se encontravam reservadas aos CTT. No
entanto, por razes de ordem e seguranca publica e de interesse
geral, algumas atividades e servicos ficaram reservados até
2020: colocacao de marcos e caixas de correio na via publica des-
tinados a aceitacao de envios postais, a emissao e venda de selos
postais com a mencao Portugal e o servico de correio registado
utilizado em procedimentos judiciais ou administrativos.
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Integram-se no ambito do servico universal as seguintes presta-
¢des, no ambito nacional e internacional:

« um servico postal de envios de correspondéncia, excluindo a
publicidade enderecada, de livros, catalogos, jornais e outras
publicacBes periddicas até 2 kg de peso;

- um servico de encomendas postais até 10 kg de peso, bem
como a entrega no territério nacional de encomendas postais
recebidas de outros Estados-Membros da Unido Europeia
compeso até 20 kg;

- um servico de envios registados e um servico de envios com
valor declarado.

Em termos de financiamento das obriga¢des de servico universal
(SUV), os prestadores de servigo universal tém direito a compen-
sacao do custo liquido de SU quando este constitua um encargo
financeiro ndo razodvel para os mesmos. Esta compensacao &
efetuada através de um fundo de compensacao suportado pelos
prestadores dos servicos postais que oferecam servicos que, do
ponto de vista do utilizador, sejam considerados servicos per-
mutaveis com os abrangidos pelo servico universal, cujo funcio-
namento ainda sera definido. A entidade reguladora (ANACOM)
aprovou, em fevereiro de 2014, a metodologia para o calculo do
custo liquido do servico universal prestado pelos CTT enquanto
prestador do servico universal, bem como sobre o conceito de
encargo financeiro ndo razodvel para efeitos de compensacao
do custo liquido do servico universal dos servicos postais e os
termos subjacentes a sua determinagao.

Como empresa concessiondria do servico postaluniversal, os CTT
mantém-se como prestadores de servico universal até 2020,
tendo o Governo procedido a revisao das bases da concessao de
acordo com o regime constante na Lei Postal, através da publica-
¢ao do Decreto-Lein®160/2013, de 19 de novembro, tendo ao
seu abrigo sido celebrada a alteracao ao contrato de concessao
em31.12.2013.

Ao abrigo da Base XV da Concessao do Servico Postal Universal,
em agosto de 2014 a ANACOM aprovou a decisao final sobre
os objetivos de densidade da rede postal e de ofertas minimas
de servicos que os CTT deverao cumprir até 2017. Os objetivos
definidos em termos de densidade da rede postal e de ofertas
minimas de servicos, que ndo alteraram significativamente a
rede postal existente, reforcam as garantias de existéncia de dis-
ponibilidade e acessibilidade da prestacao do servico universal
cometida aos CTT.Em 2014 e 2015, os CTT tiveram que realizar
alteracbes marginais na sua rede, nomeadamente através do
refor¢o do nimero de marcos/caixas de correio para cumprir na
integra os objetivos definidos, estando hoje acima dos minimos
exigidos.
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Enquadrada nos critérios de formacdo de precos para o periodo
201572017, definidos por deliberagao da ANACOM de
21.11.2014, a proposta de precos do servico universal apresen-
tada pelos CTT em 17.12.2014, com ajustamentos efetuados
em 06.02.2015, foi aprovada pela ANACOM, por deliberacao
de 12.02.2015. Os precos subjacentes a referida proposta, que
cumpria os principios e critérios de formacado de precos definidos,
entraram em vigor em 01.03.2015, com exce¢do dos precos dos
jornais, publicagdes periddicas e livros, cuja data de entrada em
vigor f0i 01.06.2015.

Ainda em matéria de precos, no que se refere ao regime de precos
especiais dos servicos postais que integram a oferta do servico
universal, aplicavel a remetentes de envios em quantidade, estes
foram também atualizados em 01.03.2015, na sequéncia de
proposta comunicada ao Regulador em 14.01.2015.

Alguns operadores de servico de correio, ou com a inten¢ao de
prestar este servico, solicitaram o acesso a rede postal. Por forma
a prestar um servico padronizado e ndo discriminatdrio para os
operadores que quiserem usar a rede postal, em 2015 os CTT
definiram uma oferta de acesso competitiva que nao coloca em
causa a segurancga e eficiéncia da prestagao do servico postal
universal e que entrara em vigor em fevereiro de 2016.

Em termos de qualidade do servigo postal universal, na sequéncia
da nova Lei Postal, estd em curso a implementa¢ao de um novo
sistema de medicao e controlo dos niveis de qualidade, a realizar
por uma entidade externa. Por forma a assegurar uma efetiva e
eficaz medicao dos niveis de qualidade no quadro das especifi-
cidades do sector postal, os CTT lancaram em 05.11.2015 um
concurso internacional limitado por prévia qualificacao a fim de
selecionar a entidade externa responsavel pela medicao dos niveis
de qualidade.

No que se refere aos objetivos e niveis minimos de qualidade de
servigo, cuja quantificagao se encontra no ponto 5.1, os parametros
de qualidade de servico e os objetivos de desempenho associa-
dos a prestacao do servico universal para o periodo 2015/2017,
definidos por deliberacdo da ANACOM de 30.12.2014, mantém
o0s elevados padroes exigidos para os servicos postais em Portugal,
que os CTT tém conseguido superar.

2.1.3.2. Sector Financeiro

Apesar da componente transacional assumir crescente importan-
Cia no sector bancario, em grande parte devido a continua diminui-
¢ao da utilizacao de numerario, este segmento tem vindo a ser alvo
de crescente pressao regulatéria que coloca desafios a industria.
Exemplo deste facto é a recente legislagdo promulgada em 2015
pela Comissao Europeia que, por forma a proteger os interesses
dos consumidores, estabeleceu um limite maximo as comissdes
aplicaveis pelos prestadores de servicos de pagamentos as
operacdes efetuadas com cartdes multibanco. Por outro lado, a

criacio da SEPA (Single Euro Payments Area - Area Unica de Paga-
mentos em Euros), com o objetivo de reforcar aintegracao europeia
e promover a constituicdo de um mercado Unico de pagamentos,
tem obrigado as instituicbes bancarias a efetuar desenvolvimentos
aos seus servicos de meios de pagamentos. Em Portugal, e apesar
de estarem disponiveis desde 2008, apenas em agosto de 2014
se procedeu a uma migracao total dos prestadores de servicos de
pagamentos e seus utilizadores, das vertentes tradicionais de trans-
feréncias a crédito e de débitos diretos dos respetivos subsistemas
do Sistema de Compensacao Interbancaria (SICOI) paraa SEPA.

O branqueamento de capitais, o financiamento do terrorismo e o
crime organizado representam temas de relevancia primordial na
Unido Europeia, contendo aspetos suscetiveis de comprometerem
aintegridade e estabilidade das instituicbes de crédito e financeiras,
bem como do sistema financeiro no seu todo. Com o objetivo de
intensificar a prevencdo e o combate destes fenémenos, a Unido
Europeia publicou em 2015 legislacdo - 42 diretiva AML (Anti-mo-
ney Laundering) - no sentido de reforcar o ambito e os deveres das
instituicdes financeiras no cumprimento dessa funcao, impondo a
adocdo de praticas mais restritivas de controlo e monitorizagdo dos
seus clientes e da sua respetiva atividade bancaria. Tais exigén-
cias tém obrigado as instituicbes financeiras a efetuarem novos
desenvolvimentos aos seus sistemas de informacao de gestdo e
a capacitarem as suas equipas com conhecimentos especificos na
detecao de praticas de branqueamento de capitais e financiamento
do terrorismo, impondo uma crescente pressao na sua estrutura de
custos operacionais.

Face a instabilidade que tem afetado o sector financeiro ao longo
da ultima década, as autoridades de supervisao tém tido como
principal preocupacao aumentar a resiliéncia do sector, pro-
curando promover a melhoria da qualidade dos balancos das
instituicdes financeiras. Nesse sentido, a producao legislativa,
nomeadamente a publicada ao abrigo dos designados acordos
de Basileia lll, tem procurado dar resposta a essa preocupacao,
definindo novas exigéncias de capital que as instituicdes finan-
ceiras tiveram de adotar, de forma faseada, a partir de 2013 e
até 2019. Numa primeira fase, designada por phased in, que
decorreu até final do ano transato, os bancos foram obrigados a
elevar o seu racio Common Equity Tier 1 (aquele que constitui o
capital de melhor qualidade das instituicdes) de 3,5% para 4,5%.
A partir de 1 de janeiro de 2016, e por um periodo de trés anos,
decorre afase fullyimplemented, ao abrigo da qual as instituicdes
financeiras sao obrigadas a constituir um conservative buffer
adicional de 2,5% do seu capital.

Deste modo, a crescente exigéncia regulatoria, tem originado
algumas restricdes a rentabilidade dos ativos das instituicdes
bancdrias. No caso do Banco CTT, a abordagem conservadora e
prudente deste assunto desde inicio permitiu incorporar a totali-
dade do impacto do racio no modelo do Banco.
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2.2. Correio
2.2.1. Atividade

Os rendimentos operacionais® da area de negdcio de Correio
atingiram 554,6 M€ (73% do total consolidado®) em 2015, aque
corresponde um crescimento de 1,5% face a 2014.

Esta drea de negdcio inclui o negdcio dos servicos postais e
as solucbes empresariais @ montante e a jusante do correio,
nomeadamente printing & finishing, mailmanager, videocodi-
ficacao, correio hibrido e outras solu¢bes complementares ao
negacio de correio. Também incluida nesta area de negécio esta
a Rede de Lojas que, além dos servicos postais e de retalho,
presta servicos as outras areas de negdcio como canal de
venda. Os servicos acima mencionados sdao prestados pelos
CTT,S.A. (empresa-mae), CTT Contacto e Mailtec.

Em 2015, apesar da reducdo do trafego verificada (abaixo
explicada), assistiu-se a uma evolugao favoravel dos rendimentos
desta drea de negdcio sobretudo pela cada vez maior utilizagao
das redes de distribuicdao e de lojas para prestar outros servicos
e pela performance dos servicos postais. Para tal contribuiram as
politicas de precos e de descontos, o mix de produtos, a valoriza-
¢do cambial do correio internacional (inbound) e a estrutura de
peso dos objetos.

As alteracdes dos precos dos produtos no ambito do Servico
Universal e do correio em quantidade ocorridas a partir de 1 de
marco de 2015, bem como a dos livros, jornais e publicacbes
periddicas do servico nacional a partir de 1 de junho de 2015, tra-
duziram-se num aumento global médio de 4,1% em 2015 relati-
vamente ao ano anterior. Foram também aumentados os precos
do correio publicitario a partir de 1 de marco de 2015 (aumento
médio de 2%). A revisdo da politica de descontos aumentou a
exigéncia aos clientes ao nivel do pré-tratamento e do cumpri-
mento de prazos de pagamento, o que incentiva comportamen-
tos em prol da eficiéncia e levou a perda de alguns descontos por
parte dos grandes clientes.

Correio

A reducdo do trafego de correio enderecado (inclui correspon-
déncias e direct mail) em 2015 foi de 3,2%.

Se se comparar a reducao do trafego de correio enderecado em
2015 (-3,2%) com a ocorrida em 2014 (-5,7%), nota-se um
comportamento favordvel refletindo o impacto no consumo de
correio da evolucao positiva da economia nacional, principal-
mente do consumo interno, como ilustra o grafico seguinte:

® Incluem prestacdes internas e transacdes intragrupo que sao eliminadas para efeitos de consolidagao.
“ Excluindo os rendimentos relativos a Estrutura Central dos CTT e as eliminagdes intragrupo no valor de -34,0 M€ em 2015.
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Variacao anual do Trafego de Correio, PIB,
Consumo Publico e Privado e FBCF
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Fonte: CTT; Pordata.

A variacdo do trafego de correio transacional registou um decrés-

cimo de 4,1% em 2015. Para esta evolucao contribuiram as
variagdes de trafego do correio prioritario (-0,1%), correio normal
(-4,3%), correio registado (-8,2%) e correio internacional de saida
(-8,1%), atenuadas pela evolucao positiva dos trafegos do correio
internacional de chegada (+5,9%) e do correio verde (+8,0%).
De destacar os seguintes fatores como fundamentais para as
evolugdes referidas: o decréscimo do correio registado assente
sobretudo na reducdo dos consumos do sector Estado e Adminis-
tracdo Publica, especialmente no 4° trimestre, e ainfluéncia signifi-
cativa do crescimento do e-commerce no crescimento do correio
internacional de chegada. Os pacotes postais de baixo valor, origi-
narios principalmente da China, registaram um crescimento signi-
ficativo decorrente das ofertas em termos de aplicativos (apps) e
websites que surgiram no mercado.

Os aumentos de precos acima referidos e sobretudo as novas
regras de descontos permitiram que os rendimentos do correio
transacional tenham crescido O,7% durante 2015.

O correio editorial observou um decréscimo (-2,9%) em 2015,
apos a quebra verificada no 42 trimestre (-3,5%) mais acentuada
no segmento ocasional. Contudo, e em resultado da importante
revisdao de precos realizadaem 16 de agosto de 2015, umaumento
de 10,7% em média, os rendimentos deste produto cresceram
4,7%em 2015.

O trafego do correio publicitario enderecado observou um cres-
cimento (+6,0%) em 2015, em virtude do acentuado aumento
verificado no 42 T (+19,8%), devido a revitalizacdo deste negdcio
assumida como prioridade estratégica no grupo CTT, assim como
pelo maior nimero de campanhas publicitdrias realizadas pelos
grandes clientes relativamente ao ocorrido no ano anterior; o
crescimento dos rendimentos deste produto foi somente de 2,1%
afetado pelo efeito de mix de precos.
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O trafego do correio ndao enderecado registou um decréscimo
de 6,7% em 2015, devido sobretudo a realizacdo de menos
campanhas pelos clientes atuais. A opgao por correio publicitdrio
enderecado versus nao enderecado é sempre uma solu¢ao de
maior custo mas também de maior valor para os clientes que, em
periodos de crescimento, tendem a preferir este meio publicita-
rio mais direto e efetivo. O segmento ocasional teve um impacto
positivo por via das eleicdes legislativas que ndo se refletiu niti-
damente no total devido ao seu menor peso relativo face ao
segmento contratual.

Solucdes Empresariais

Os CTT continuam a sua aposta nas solucdes de comunicagao
hibrida, desenvolvendo ofertas que unem a comunicacao fisica a
digital, tais como: producdo documental (através da Mailtec Comu-
nicacdo, lider no mercado), digitalizacdo e tecnologias de informa-
¢ao para o sector postal, solucdes geograficas e de georreferencia-
¢ao, assim como a ViaCTT, solugao de email segura e com acesso
controlado.

As solugoes integradas CTT que incorporam funcionalidades confi-
guraveis de acordo com as necessidades e objetivos de cada orga-
nizagao, assentes no portfélio e capacidades inerente as duas redes
capilares dos CTT - lojas e distribuicdo, sao cada vez mais solicita-
das pelo mercado, pelos mais diversos sectores de atividade. Em
complemento, salientam-se a Solucdo de Tratamento Integral
de Contraordenacdes e a Soluc3o Integrada de Gestio de Aguas,
que reinem numa oferta tnica um conjunto de servigos disponi-
bilizados pelos CTT: printing & finishing, expedicao, mailmanager,
cobrangas, entre outros.

No contexto da Comunicagao Digital, foi concretizado um conjunto
de capacidades no sistema que suporta o servico ViaCTT, que
complementam a automatizagao da comunicagao entre emissor e
recetor,nomeadamente a componente de obten¢ao automaticade
respostas criadas por recetores relativas a documentos enviados
pelos emissores. Esta capacidade sustenta e facilita a tramitacao
eletronica das Penhoras Eletronicas entre a AT - Autoridade Tribu-
taria e Aduaneira e os bancos.

Foi também adicionado um conjunto de novas capacidades a caixa
postal eletronica, visando, por um lado, melhorar a usabilidade do
servico, como seja a utilizacao do cartao do cidaddo para acesso a
caixa e melhorias no processo de recuperacao do acesso a caixa
postal eletronica e, por outro lado, reduzir os custos na operacao do
servico. Conscientes de que as comunicacdes electrénicas (email)
irdo ter um papel crescente na forma de comunicacao no mundo
transacional, os CTT privilegiam a criacao de solucoes fidveis,
seguras e com atributos customizaveis para enderecar preocu-
pacdes deste mercado. Por outro lado, as comunicacdes fisicas
serdo cada vez mais um meio de realizacdo efetiva (“fullfilment")
das comunicag¢Ges por via eletrénica e a sua oferta integrada uma
tendéncia.

Filatelia

Em 2015 o negdcio da Filatelia atingiu 8,2 M€ de receita, que se
traduziu num acréscimo de 11,0% face ao ano anterior.

Para esta variagao positiva contribuiram o langamento de 27
emissdes de selos comemorativas, a 22 série da emissao base
dos Desportos Radicais e a carteira de selos autoadesivos da
Madeira, 27 inteiros postais e uma carta inteira, 4 livros tematicos
de prestigio, dois Livros com os selos do ano (um deles dedicado
aos jovens) e um Livro de Natal para criancas. A oferta alargada e
adaptada a procura, bem como os temas de largo interesse junto
dos clientes, como o Lince, os Dinossauros ou as Motorizadas Por-
tuguesas, permitiram manter a tendéncia de crescimento que se
verifica desde 2014, invertendo a queda até entdo registada.

Tendo em vista o éxito na promogao de emissdes comemorativas a
clientes institucionais — como foi o caso dos “175 anos do Montepio
Geral “em 2015 -, os CTT fardo desta estratégia um fator impor-
tante paraincentivar contactos comerciais com este tipo de clientes
no futuro, focando a questdo da exclusividade e do prestigio asso-
ciados a emissao de selos de Portugal.

Em 2015 os CTT receberam trés prémios internacionais pela
qualidade do design. Foram distinguidos, pela sétima vez, no
Concurso Internacional de Design Filatélico promovido pelo

Emissoes comemorativas

25 Anos da AICEP

150 Anos da Unido Internacional das Telecomunicagdes
500 Anos da Torre de Belém

40 Anos do Provedor da Justica

Leis da Hereditariedade — 150 anos

150 Anos da questao Coimbra

600 Anos da entrada dos Portugueses em Ceuta

175 Anos do Montepio Geral

500 Anos da Chegada a Timor

Ano Internacional da Luz e dos Solos

Vultos da Histéria e da Cultura

100 Anos da Revista Orpheu

Grandes Musicos do Mundo: Elizabeth Schwarzkopf e Sibelius
Bairros Populares

Artesanato - Acores

Caminhos de Santiago

EUROPA - Brinquedos Antigos

Festa da Flor - Madeira

Barcos do Mediterraneo

A Dieta Mediterranica

Grandes Figuras da Igreja: Santa Teresa de Avila
Grandes Figuras da Igreja: S. Jodo Bosco
Pioneiros da danga em Portugal

A Mobilidade Sustentdvel
Reintrodugdo do Lince Ibérico
Frutas de Portugal

O Mar Portugués
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municipio de Asiago, na provincia de Vincenza, em Italia. A emissdo
filatélica premiada na categoria “Turismo” € a que comemora o0s
150 Anos do Instituto Geofisico da Universidade de Coimbra”.

Afolha comemorativados 500 anos de Vesalius (emitidaem 2014)
foi duplamente premiada em 2015 na categoria de impressao em
relevo “Talhe Doce”. Teve um 32 lugar em Bruxelas e foi conside-
rada a melhor do mundo (12 lugar) em Madrid.

O livro "Viver Portugal com o Mediterraneo a Mesa”, de Fortunato
da Camary, foi considerado o Best Mediterranean Cuisine Book
de 2015 em Portugal e ficou qualificado para competir com os
restantes livros (vencedores em cada pais) dentro da mesma
categoria a nivel mundial.

A emissao de selos “Ano Internacional da Luz e Ano Internacional
dos Solos" foi considerada pela revista mensal “L'Arte del Franco-
bollo”, de fevereiro de 2016, a mais original em todo o mundo ao
abordar adecisao das Na¢des Unidas em proclamar 2015, simulta-
neamente, como o Ano Internacional da Luz e o Ano Internacional
dos Solos.

Os temas glosados pelas séries comemorativas abrange-
ram vdrias areas do conhecimento humano, conforme se pode
observar pela lista no quadro seguinte:

Historia

Muisica, arte
e cultura

Ambiente
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Como ja referido foram lancados, com o elevado sucesso ja
habitual, os seguintes livros tematicos:

Livros Tematicos

Conversas de Café - Fatima Moura

Motorizadas Portuguesas de 50cc - Pedro Pinto

Viver Portugal com o Mediterraneo a Mesa - Fortunato da Camara
Do Mar Oceano ao Mar Portugués - coordenagao de Mdrio Ruivo

2.2.2.Rede de lojas

A Rede de Lojas € cada vez mais um canal de venda e de servico
muito importante para o crescimento dos rendimentos dos CTT
em todas as dreas de negécio. Sendo a rede capilar de acesso
a0s servicos postais, a sua atividade é muito mais abrangente,
gerindo os processos de atendimento e de venda direta a clientes
finais (particulares e pequenas empresas) e constitui a maior
rede comercial com oferta diversificada e de proximidade a nivel
nacional. A empresa tem valorizado este importante ativo, voca-
cionando-o para uma plataforma de conveniéncia e multisservi-
¢os, com especial enfoque nos servicos financeiros e servicos de
interesse geral ao cidadao, potenciando o seu volume de vendas
mas no estrito cumprimento integral das obriga¢des de servico
postal universal. Em 2015 foi potenciado o valor desta rede de
conveniéncia para as encomendas na entrega e recolha, possibi-
litando uma oferta mais abrangente para o segmento do e-com-
merce.

A gestao dos negdcios na Rede de Lojas assenta em trés vetores
fundamentais:

- Desenvolvimento do negdcio de correio, promovendo a exce-
léncia da operacao e melhor qualidade de servico resultantes
da maior proximidade e conhecimento dos clientes, garan-
tindo niveis acrescidos de produtividade;

- Canal de proximidade para comercializacao de produtos e
servicos financeiros (solugdes de poupanca e investimento,
solucdes de pagamento, solucdes de crédito pessoal e outros),
afirmando-se como uma alternativa na oferta de produtos
financeiros competitivos e inovadores para a populagdo.
A parceria com a Western Union permite ainda um canal
unico de proximidade e capilar para transferéncias urgentes
para qualquer parte do mundo. Neste ambito enquadra-se
também o papel da Rede como pilar fundamental do projeto
do Banco CTT e este como essencial para permitir uma oferta
abrangente na 6tica de “one stop shop” para servicos finan-
ceiros onde a oferta de contas a ordem e crédito a habitacao
sera fundamental;
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Criagao e desenvolvimento de negdcios e servigos de conve-
niéncia as populagdes, servicos de interesse geral, assumindo
a vocacgao do atendimento local multisservicos para além do
servico postal; a rede constitui-se como um local privilegiado
para servicos ao cidaddo (de que sdo exemplos a parceria
realizada com a EDP e o projeto Espacos do Cidadao) e
também como mais um veiculo de entrega e recolha na oferta
de solugdes para o comércio eletronico na area de Expresso e
Encomendas.

No final de 2015 a rede de lojas tinha 5 208 pontos de contacto,
sendo constituida por 619 lojas proprias, 1 711 lojas em parceria
(postos de correio) e 2 878 postos de venda de selos. A oferta, em
regime de livre servico e acessivel em alguns casos 24 horas por
dia, é completada com 222 maquinas automaticas de venda de
selos e 18 maquinas automaticas de venda de produtos postais.

Foi lancado o novo servico de Apartados 24H na maquina self-
-service de Entregas disponivel na loja CTT Parque das NacGes.
Trata-se de uma nova versao de Apartado que permite o levan-
tamento de correio avisado de forma automatica pelo cliente,
incluindo o correio mais volumoso.

Durante o ano de 2015 foi promovido, no ambito do Programa de
Transformagao em curso, o desenvolvimento de a¢des de otimi-
zacdo, centradas nos seguintes aspetos:

- Lojas nucleares/satélites (transformagdo que passa por
colocar as lojas de prequena dimensdo na dependéncia
de lojas nucleares em termos de gestdo);

- Alteracao/reducao hordrios - analise da adequacao dos
horarios de abertura de lojas ajustando-os a evolug¢ao da
procura.

Foram identificadas as lojas onde devera ser implementado este
projeto em articulagdo com o lancamento do Banco CTT. Adi-
cionalmente, foi também realizado um estudo de segmentacao
das lojas por forma a maximizar a capacidade disponivel para
prestar os servicos bancarios e outros de maior valor acrescen-
tado, definindo o cabaz da oferta consoante a tipologia e procura
das lojas, procurando reduzir a oferta de produtos de terceiros
apenas aqueles que acrescentam valor arede e que se coadunam

com a imagem de prestacdo de servicos bancarios, mantendo
sempre como base a matriz e DNA CTT. Nesse sentido o estudo
de segmentacdo resultou em 4 clusters de lojas, destacando-se a
reducao significativa de portfélio de terceiros nas lojas prioritarias
na abertura do Banco CTT, ficando estas com maior capacidade
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de foco na prestacao de servicos de Correio, Expresso, Servicos
Financeiros e Banco CTT, assim como ha prestacao de servicos
especializados e em parceria, como é o caso dos Espacos de
Cidaddo. A figura abaixo ilustra resumidamente o resultado da
segmentacdo efetuada.

Resultado da segmentacao da Rede de Lojas para otimizacao de portfélio, 2015

DNACTT DNA CTT + Livros DNA CTT Estendido DNA CTT Otimizado
% da receita total da Rede 14% 25% 50% 11%
Servigos Postais
Servigos Financeiros
Parcerias Especializadas
Implementagao Banco CTT Ano1l 22 prioridade 22 prioridade 32prioridade

Livros Servicos Telco

Produtos de terceiros . . . . Livros Servicos Telco CD’s/DVD'S
comerdializados Top 10 livros Servigos Telco Livros Servigos Telco CD's/DVD'S Presentes

Fonte: CTT.

No ambito do Projeto de Reorganizacdo da Rede de Lojas foi
implementada, em dezembro, uma Linha de Apoio aos Clientes
libertando as lojas dos contactos didrios telefénicos dos clientes
(centralizando os contactos no call center). A prestacdo do
servico através de uma linha especializada permite veicular uma
mensagem mais uniforme e consistente e as lojas terao possibi-
lidade de organizar o seu tempo reforcando a primazia ao cliente
e a atividade comercial.

Conforme previsto no Contrato de Concessao, definiram-se em
2014 objetivos de cobertura da rede que consideram fatores
como a distancia a percorrer pelos clientes para acederem ao
Ponto CTT mais préximo, ponderando a natureza urbana ou rural
das areas geograficas, bem como a acessibilidade dos cidadaos
a0s varios servicos de correio e aos hordrios em que o podem
fazer. O integral cumprimento dos objetivos definidos reforca a
intencao da empresa em manter uma rede de proximidade e de
conveniéncia junto dos clientes e da populacdo em geral.

Paraalémde se constituircomo umimportante canalde vendados
produtos e servicos de todas as areas de negdcio dos CTT, princi-
palmente correio e servicos financeiros, a rede de lojas promoveu
iniciativas para dinamizacao de outros negdcios de retalho. Além
do projeto Espacos do Cidadao nas lojas CTT referido adiante em
ponto especifico, a dinamizacao dos negdcios na rede de lojas

Cartdes

passou pela cedéncia de espaco emregime de aluguer, pelo esta-
belecimento de parcerias com marcas de referéncia e notorie-
dade no mercado nacional e pela venda por catalogo através da
disponibilizacao de produtos que potenciam o cross-selling com
solucdes de crédito.

Espacos do Cidadao

As solucdes de proximidade para a administracdo publica poderao
desempenhar um papel muito relevante no desenvolvimento dos
servigos econdmicos de interesse geral narede de lojas CTT.

O Estado pretende instalar cerca de 1 000 Espacos do Cidadao
em todo o pais, sendo os CTT o principal parceiro com a sua
rede de lojas. Renovar a carta de conducdo, pedir declaracdes da
Seguranca Social, certiddes do registo predial ou aisencado do IMI,
entregar declaracdes do IRS ou inscrever alunos nas escolas, sao
algumas das tarefas que poderdo ser feitas nestes espacos a que
jaaderiram 11 entidades oficiais.

No ultimo trimestre de 2014 foi negociado com o Governo o
modelo de expansao e o modelo de negdcio e em 20 de janeiro
de 2015 foi assinado um protocolo entre os CTT e o0 Governo, que
tem por objeto a instalagao na rede de lojas CTT de Espacos do
Cidadao, de acordo com a seguinte calendarizagao:
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- Fase |, até 31 de dezembro de 2015, a instalacao de
200 Espacos do Cidaddo (24 lojas piloto de 2014 e 176
novas lojas);

- Fase Il, dependente da renovacdo contemplada no
protocolo, a instalacdo de mais 100 Espacos do Cidadao
até 31 de dezembro de 2016.

Apds a conclusado da Fase |l, esta parceria sera reavaliada pelos
parceiros podendo ser alargada sempre que o racional econémico
o justifique, sendo este funcdo dos servicos prestados mas
também baseado no potencial de cross-selling.

Na sequéncia do protocolo estabelecido iniciou-se em 2015 um
ciclo de formagdo que permitiu dotar 370 trabalhadores com
as competéncias e conhecimentos necessdrios para efetuar
0s servicos das entidades protocoladas, acao que teve que ser
conjugada com aformacao em curso para o lancamento do Banco
CTT. Este servico ja se encontra disponivel em 127 lojas da rede
CTT e estao concluidas as iniciativas preparatdrias por parte dos
CTT para a abertura nas restantes.

Este € mais um projeto de grande importancia para a rede de
lojas, ndo s6 contribuindo para uma maior aproximacdo aos
cidadaos mas também como forma de tornar a rede ainda mais
abrangente, qualificada e diversificada na sua oferta de servicos,
funcionando para os clientes como uma “loja tnica” de todos os
servicos que necessitam (“one stop shop”).

2.2.3. Operacdes

Em 2015 o Programa de Transformacao, além da continua reor-
ganizacao das redes de tratamento, transportes e distribuicao
com vista a um aumento da produtividade e melhoria da eficién-
cia operacional, teve um foco no aprofundamento da integracao
da rede de distribuicao da drea de negdcios do Expresso e Enco-
mendas com a rede base dos CTT; esta opcao traduz-se num
maior aproveitamento da capacidade e numa maior capilaridade
da oferta, hoje com crescente importancia para os clientes em
detrimento da velociade de entrega.

As restantes iniciativas em 2015 respeitaram a racionalizacao e
reorganizacao do ciclo operacional e encontram-se agregadas em 3
grandes eixos de atuacao: tratamento, transportes e distribuicdo.

Tratamento

A rede de tratamento é composta por 3 centros de producao e
logistica, 6 centros de apoio logistico e 1 centro de correio empre-
sarial. A prossecucdo das atividades dos centros de producdo
e logistica é desenvolvida por 44 maquinas de automatizagao
do tratamento de correio (das quais 24 sequenciadoras e uma
de tratamento de objetos n3o padronizados (“Rest Mail’) e 78
postos de videocodificacao.
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Em 2015 foram divididos automatica e diariamente para giros
2,13 milhdes de envios (correio normal fino). Cerca de 1,83
milhdes (85,9%) foram sequenciados automaticamente (porta a
porta) para 4 731 giros de 250 centros de distribuicdo postal.

A automatizac¢ao postal continua a revelar excelentes resultados
dereconhecimento de enderecos, com o correio fino a obter taxas
de decisao a codigos postais de 7 e 10 digitos de 93% e 66%, res-
petivamente. Para estes resultados foi importante a redefinicao
das regras de desconto por pré-tratamento potenciando a maxi-
mizagao da leitura automatica.

Consolidaram-se as atividades de tratamento do servico mailma-
nager e de videocodificacdo no centro de producao e logistica de
Taveiro (Coimbra). Apds se ter internalizado em 2014 a atividade
de videocodificacdo do centro de producdo de logistica da Maia
(Porto), procedeu-se no 1° semestre de 2015 a internalizagdo da
atividade do centro de produc3o e logistica de Cabo Ruivo (Lisboa),
com consequente redugao das necessidades de outsourcing.

Também no contexto de otimizacao das operagbes ocorreu a
reinstalacao das operacbes de printing & finishing no edificio
do centro de producdo e logistica de Cabo Ruivo (Lisboa) e das
operagOes da CTT Contacto antes em Pinheiro de Fora, aproxi-
mando no espaco e no tempo as fases de producado e tratamento
do correio e permitindo assim maior racionalizagdo de recursos.

Destaque para o processo de implementa¢do de um novo equi-
pamento postal automatizado para tratamento de objetos nao
padronizados (“Rest Mail"), que confere um fator diferenciador
aos CTT ja que esta tipologia de trafego tem uma forte ligagdo
com o comeércio eletrénico. Os pacotes postais de baixo valor sao
distribuidos através dos acordos transfronteiricos como correio
normal, com relevo para a China como mercado de origem.

Foi igualmente implementado um novo modelo de divisao
manual no centro de producao de logistica da Maia (Porto), com
a aquisicao de um novo equipamento postal, desenvolvido com
base numa nova metodologia de divisao. A sua implementacao
foi concluida nos restantes centros de producao de logistica.

De referir o projeto Zonal, instalado nos 11 equipamentos de
indexacao que viabilizou uma nova funcionalidade para controlar
em tempo real os objetos entregues para cada zona de taxacao,
respondendo desta forma as necessidades de um controlo mais
efetivo da aceitagao e aumentando o nivel de protecdo de receita
dos clientes empresariais.

Foram, ainda, definidos novos procedimentos de conferéncia,
aceitacao, reporte e monitorizacao nos balcoes de correio empre-
sarial, por forma a mitigar os riscos de perda de receita identifica-
dos, assegurar que os descontos sdao concedidos a expedicoes
que efetivamente cumpriram os requisitos do tarifario em vigor,

bem como garantir a uniformidade dos procedimentos, indepen-
dentemente do balcao/cliente onde é realizada a prestacao do
servico, com dois objetivos fundamentais:

a total e correta faturagao dos servicos prestados a crédito,
em conformidade com as regras do tarifario aprovado pelo
regulador;

aprestacao de um servico de qualidade aos clientes.

A uniformizacao de procedimentos referida permitiu evitar os riscos
de perda de receita por deficiéncias nos processos de aceitacao.

Transportes

Arede de transportes opera com 252 viaturas que percorrem aproxi-
madamente 48 milkm/dia.Em 2015, arede nacional de transportes
teve uma atividade de cercade 11,1 milhdes de km.

Do conjunto de iniciativas empreendidas destacam-se a continua
reorganizacdo da rede de transportes nacionais (composta pelas
redes “primaria”, “secundaria” e “tercidria”) e a renovacdo da frota,
com recurso a viaturas cada vez mais eficientes e adaptadas as

necessidades especificas.
De destacar ainda as seguintes iniciativas:

Ajustamentos a operacao em resultado das alteracbes de trans-
porte aéreo para a regiao dos Acores na sequéncia da liberaliza-
¢ao do espaco aéreo;

Concretizacao do projeto de novo modelo de abertura alfandega-
ria do correio extracomunitario no Entreposto Postal Aéreo (EPA);

Integragao narede de producdo do International Post Corporation
(IPC) do dispositivo instalado no EPA, para controlo de entrega e
rececao do trafego postal das companhias aéreas;

Participacdo em algumas iniciativas, tais como: FREVUE (Freight
Electric Vehicles in Urban Europe), parceria dos CTT com a Mitsu-
bishi Canter E-cell e Semana Europeia da Mobilidade em cola-
boracdo com a Camara Municipal de Lisboa na demonstragao da
utilizacdo de viaturas elétricas na logistica urbana;

Participacao no Drivers Challenge, no ambito do IPC, que premeia
os melhores em conducdo ecodefensiva com participagao
honrosa da equipa portuguesa em Ivalo (Finlandia).

Distribuicao
A rede de distribuicdo é composta por 254 centros de distribuicdo

postal (CDP), incluindo 80 centros de apoio a distribuicao, dois
servicos de apoio a distribuicdo em Lisboa e outro em Coimbra
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e um centro de logistica e distribuicdo em Torres Novas, e gere
4 731 giros de distribuicdo externa que percorrem cerca de
236 milkm/dia.

Afrotadisponibilizada para as funcdes de distribuicao é constituida
primordialmente por viaturas ligeiras, motociclos e velocipedes (na
sua grande maioria elétricos), permitindo que cerca de 75% dos
giros sejam ndo apeados (utilizando algum tipo de veiculo), o que
facilita a integracao das redes pela possibilidade de transporte de
uma maior carga e maior flexibilidade de deslocacao.

Em 2015 a atividade de distribuicao teve como principal objetivo
0 aumento da eficiéncia operacional, através das seguintes inicia-
tivas:

Consolidacdo de novos modelos de distribuicdo, mais efi-
cientes e orientados para os padrdes de servico dos produtos,
promovendo a continua reorganizacao dos CDP com inter-
vencao/implementacdo de novas organizacdes.

Alargamento da distribuicao do correio com sequenciamento
automatico sem qualquer manipulacao prévia no CDP, per-
mitindo o aumento da eficiéncia nas operacbes internas
e criando condi¢des para a distribuicdo em simultaneo do
correio sequenciado manual e automaticamente. Em 2015
foi implementado este modelo de distribuicdo em mais 24
CDP, perfazendo atualmente um total 66;

Consolidacao do projeto de integracdo das redes de distri-
buicdo de correio e de expresso e encomendas. Em 2015 foi
internalizada pela rede base dos CTT a distribuicdo do EMS19
em 135 centros de distribuicdo postal, incrementando a dis-
tribuicdo de EMS narede base paramais de 70% do total;

Evolucao do processo de integracao
(% Trafego CTT Expresso distribuido pela rede base)

72,1%
80%

60,4%

60%

42,0%
40% 32,9%
27,7%

22,5%
20%

21,7%
0%
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- Racionalizagdo das estruturas fisicas, através da centralizagdo
e agregacao de 10 centros de distribuicdo postal e centros de
apoio a distribui¢do.

A pardamaior eficiéncia da operacao, da fiabilidade dos processos
e do compromisso com uma qualidade de servico de excelén-
Cia, continuou-se a apostar na dinamizacao da rede de carteiros,
como canal e rede de proximidade privilegiada para a promocao e
venda de produtos e servicos.

2.3. Expresso e Encomendas

Os rendimentos operacionais® desta area de negdcio atingiram
131,3 M€ (17% do total consolidado®) em 2015.

Esta drea de negdcio é assegurada pelas atividades da CTT
Expresso, em Portugal, da Tourline Express, em Espanha, e da
CORRE, em Mogambique.

Os CTT oferecem um portefélio ibérico para o mercado de
expresso e encomendas, através da CTT Expresso e da Tourline
Express, disponibilizando aos clientes as mesmas solucdes de
entrega para Portugal e Espanha e garantindo um conjunto de
servicos integrado, simplificado e competitivo. Com este porte-
félio os CTT pretendem posicionar-se como um dos principais
operadores em Portugal e Espanha. A oferta ibérica ndo consiste
em operacoes ibéricas integradas dados os diferentes modelos
de negdcio com que os CTT operam em cada mercado, nao per-
mitindo a obtencdo de economias de escala relevantes; assim,
foi tomada a opcao de integrar a rede de distribuicdo em Portugal
com a rede base dos CTT dadas as claras sinergias e economias
de escala. Na sequéncia desta decisao, esta em analise a melhor
estrutura societaria para ambas as participacoes.

Em 2015 os CTT lancaram em Portugal uma nova oferta de con-
veniéncia de suporte ao e-commerce. Inclui o servico ponto de
entrega (pick-up) que permite ao e-buyerque compraum produto
na loja online de um cliente CTT Expresso (e-retailer) levantar
esse envio diretamente num ponto a sua escolha (loja CTT ou
posto de correio, para proximidade, ou podendo também optar
por uma loja Worten para hordrios mais alargados) e o servico
ponto de aceitacdo (drop-off) que garante aos clientes ocasio-
nais a possibilidade de expedir envios a partir do mesmo ponto.
No final de 2015 os pontos de acesso CTT em territdrio nacional
para entrega e levantamento das encomendas totalizavam mais
de 1 000, permitindo uma maior cobertura e conveniéncia para
quem compra e vende online.

Tendo presente a crescente importancia do comeércio eletrénico,
que constitui uma alavanca fundamental para o crescimento das
encomendas, prosseguiram as acoes de desenvolvimento deste
negacio, de que se destacam as seguintes:

Baseado em estudo de mercado aprofundado sobre o
e-commerce a nivel ibérico, abrangendo e-buyers, e-retai-
lers e plataformas de e-commerce, foi desenvolvida uma
nova oferta modular de e-commerce, iniciada em 2015 e a
desenvolver ao longo de 2016, de forma faseada, estiman-
do-se estar completa no final do 2° trimestre;

Lancamento de Solucdo Ponto de Entrega e Ponto de
Aceitacdo, atras referida, (pick-up & drop-off) na Rede de
Lojas e lojas Worten, estando em andlise novos pontos;

Disponibilizacdo em dezembro do servico “Click & Ship”, que
permite a preparacdo e pagamento online de expedi¢bes para
um qualquer destino nacional ou internacional de objetos
até 10 k g com um tarifario simples, incluindo a recolha no
domicilio do expedidor ou a entrega num dos 1 000 pontos
espalhados pelo pais;

Dinamizagao comercial com foco na atividade e-commerce,
mediante o estabelecimento de objetivos comerciais pelos
diversos canais de venda da empresa a nivelibérico;

Estabelecimento de parcerias nacionais e internacionais, de
destacar:

- A disponibilizacao para os clientes expedidores do site
olx.pt da solucao “Expede Facil” que permite a prepara-
¢ao online do envio de livros para uma qualquer loja CTT
que o destinatario escolhg;

- O estabelecimento, em dezembro, de acordo de parceria
com os Correios de Singapura para o lancamento em
Portugal de um servico de virtualizagdo postal que possi-
bilita aos e-buyers portugueses aceder a compras online
em sites localizados em geografias (e.g., EUA) onde tal
SO é possivel aos compradores ai residentes. O langa-
mento deste servico ird ocorrer durante o 1° trimestre de
2016;

Desenvolvimento e implementacdo das diversas atividades
calendarizadas no ambito do programa InterConnect, que
visa a constituicao de uma rede e oferta integrada de servicos
e-commerce transfronteiricos envolvendo, na fase atual
do seu desenvolvimento, mais de 30 operadores postais.
Destaque, no dominio deste programa, para o desenvolvi-
mento e concretizacao dos produtos Premium, Standard e
Economyintegrados na oferta modular.

Em Portugal, os CTT mantém a posicao de lideranca no mercado
nacional com uma quota de 34,8% (fonte: “Relatério Servicos
Postais - Informacao Estatistica - 32 trimestre 2015"”, ANACOM).

© Incluem prestacdes internas e transacdes intragrupo que sao eliminadas para efeitos de consolidacao.
© Excluindo os rendimentos relativos a Estrutura Central dos CTT e as eliminacdes intragrupo no valor de -34,0 M€ em 2015.
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Destaque para o progresso da integracao das redes de distribui-
cdo de Correio e de Expresso e Encomendas (subcontratada)
iniciado em 2014. Em 2015 iniciou-se uma nova fase de uma
mais profunda integracao das redes com o objetivo de maior utili-
zacdo darede de carteiros para a distribuicdo (last mile) das enco-
mendas e pacotes de “dia certo”, usando a capacidade instalada
e a elevada capilaridade da rede para assegurar a distribuicao do
EMS 48 eEMS 19.

A distribuicao do EMS 48 é assegurada desde o final de 2014
pelarede base dos CTT. Ainternalizacdo na rede base da distribui-
¢ao do EMS 19 desenvolveu-se de forma gradual em 2015, por
dreas de cobertura geografica e concluiu-se no final do terceiro
trimestre. Envolveu umtotal de 135 centros de distribui¢do postal
(todos os previstos) e incrementando para mais de 70% a distri-
buicdo de EMS pelarede base.

Em Espanha, os CTT posicionam-se no TOP 10 do mercado de
Expresso e Encomendas, com uma quota de 5,2% em 2014,
segundo o estudo de paqueteria empresarial realizado pela DBK
Informa.

Neste mercado prosseguiu a implementacao do plano de rees-
truturacao da atividade e da rede de franchisados da Tourline com
vista a um maior controlo e a melhoria da qualidade dos franchi-
sados, quer ao nivel das capacidades comerciais, quer ao nivel de
solidez financeira e competéncias de gestao. Dada a dificuldade
em encontrar parceiros que cumpram o binémio atras referido,
este processo tem resultado num aumento da presenca direta,
quer em zonas de negdcio mais forte, quer temporariamente em
zonas distribuidoras que a empresa nao pretende cobrir direta-
mente mas onde foi necessario compensar a perda de franchisa-
dos. Este ultimo aspeto tem vindo a prejudicar a rentabilidade da
empresa com um aumento dos gastos com transportes e distri-
buicdo.

A Tourline estd também a levar a cabo um processo de otimizagdo
e reestruturacdo dos recursos humanos, tendente ao aumento
da eficiéncia operacional através de uma reducao de gastos com
pessoal e a melhoria e simplificacdo dos processos. O processo
envolveu consultas as estruturas representativas dos trabalhado-
res desta empresa, tendo no total contribuido para a reducdo de
126 trabalhadores.

As iniciativas levadas a cabo ndo conduziram ao total cumpri-
mento dos objetivos pretendidos pelo que decorre um processo
de reanalise que conduzira em breve a decises sobre a melhor
forma de enderecar os desafios futuros da presenca em Espanha.

Em Mocambique os CTT estdo presentes no negdécio de Expresso
e Encomendas desde outubro de 2010 com a empresa CORRE -
Correio Expresso de Mocambique, cujo capital social é detido 50%
pelos CTT e 50% pela Empresa Nacional de Correios de Mogcam-
bique.
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A empresa pretende alcancar a lideranca do mercado de correio
expresso doméstico e assumir-se também como um dos mais
importantes players no mercado internacional de Expresso e
Encomendas com Mogcambique. Cobre ja a generalidade das
provincias e, em Maputo, detém um centro operacional, duas
lojas préprias e um Entreposto Postal no aeroporto. Os produtos
e servicos CORRE estao também disponiveis em todas as lojas
dos Correios de Mocambique, com cobertura nacional, o que tem
contribuido para a rapida expansao do negdcio.

A qualidade do servico da CORRE continua a ganhar a confianga
junto dos seus clientes, razao pela qual a empresa é o fornecedor
exclusivo do maior banco comercial de Mogambique, nas ativi-
dades de logistica, tratamento e distribuicao para todas as suas
agéncias. Manteve-se arelacao estreita com a SAPO-Correios da
Africa do Sul, para utilizacio do hub de transito de Joanesburgo,
possibilitando-se assim o cumprimento de rotas internacionais
com os diversos paises que témrelacbes com este hub, e também
com os CTT- Correios de Portugal que executam operacbes de
transito para os destinos europeus.

Apds as dificuldades operacionais verificadas em 2014, a situagao
normalizou em 2015 tendo a CORRE conseguido manter uma
presenca forte neste mercado com uma gestao profissional
e dedicada. Em 2015 verificou-se uma forte desvalorizagao
da moeda local (metical) face ao dolar/euro, com implicacdes
imediatas nos custos dos produtos importados e na exposi¢ao
das dividas e contratos das empresas contraidas nessas moedas.
Tém contudo sido implementadas medidas nos ultimos anos com
vista a reduzir os gastos em moeda estrangeira, tentando contra-
tualizar os acordos em moeda local.

Para mitigar o efeito acima referido, que levou a uma inflacdo
superior a 5%, e dentro da estratégia anual de pricing, procedeu-
-Se a atualizagao dos pre¢os em vigor.

2.4. Servicos Financeiros

Os rendimentos operacionais recorrentes” desta area de negécio
atingiram 75,3 M€ (10% do total consolidado®) em 2015, a que
corresponde um aumento de 1,9% face a 2014.

Esta drea de negdcio inclui os servicos financeiros prestados
pelos CTT, S.A. (desenvolvidos internamente ou em parceria com
operadores lideres nas suas dreas de atuacdo, como € o caso da
Western Union e do BNPP Personal Finance) e a atividade da
PayShop, rede de agentes com elevada conveniéncia para paga-
mentos em canais presenciais.

A natureza sistematica dos bons resultados, que se vém
renovando sucessivamente desde 2013, constitui evidéncia da
validade dos pilares da estratégia implementada, conjugando
a competéncia técnica e capacidade de venda das lojas CTT, a

 Incluem prestacdes internas e transagdes intragrupo que sao eliminadas para efeitos de consolidagdo.
® Excluindo os rendimentos relativos a Estrutura Central dos CTT e as eliminagdes intragrupo no valor de -34,0 ME em 2015.
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solidez e fitting dos parceiros, a qualidade e competitividade da
oferta comercializada, a conveniéncia e a elevada confianca da
marca CTT no mercado financeiro.

0 ano de 2015 foi marcado pelo projeto de langamento do Banco
CTT que, em resultado da disponibilidade dos recursos e foco das
equipas, assumiu o papel central em toda a estratégia de desen-
volvimento desta area de negdcio. Anecessidade de formacao das
equipas da Rede de Lojas, assim como as atividades tendentes
ao lancamento do Banco CTT na rede de lojas, fizeram com que
fossem adiadas algumas iniciativas antes programadas como por
exemplo as relacionadas com a oferta de seguros de sautde.

Colocacao de Divida Publica - 2015
(milhges €)

1.362

575

No negécio corrente, destaque especial para o contributo decisivo
do negdcio da Poupanca, cujos rendimentos aumentaram 7,9%
face a 2014, voltando a evidenciar a extraordinaria capacidade
de captacao das lojas CTT mas também as comissdes de manu-
tencao recorrentes da carteira de produtos colocada em clientes.
Foram colocados cerca de 4,3 mil milhdes de euros durante todo
0 ano, abrangendo PPR, Seguros de Capitalizacdo e, sobretudo,
Produtos de Divida Publica. Sublinhe-se, neste particular, a
captagao de 2,2 mil milhdes de euros realizada em janeiro, que
constituiu um recorde absoluto nos mais de 50 anos de histériada
comercializacdo de divida publicanos CTT.
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Certificados de Tesouro Poupanca Mais (CTPM)
Fonte: CTT/IGCP.

Este contributo positivo foi atenuado pela evolucdo dos negécios
de Pagamento de Servicos, principalmente pelo efeito negativo
do forte decréscimo do carregamento de telemdveis pela
migragao para ofertas 4P (p6s-pagos), e de Vales e Transferéncias
(segmento nacional, em particular o pagamento de prestacées
sociais, com grande peso, apresentou uma queda de rendimento).
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O negécio de Pagamento de Servicos, o segundo maior em
rendimento, registou uma queda de 7,4%, principalmente pelo
efeito negativo do decréscimo do carregamento de telemoveis
resultante da migracdo para ofertas 4P (p6s-pagos). Referéncia,
no plano positivo, para o langamento de novas solucdes integra-
das de pagamento bem como para o desempenho positivo da
cobrancga de portagens cujo rendimento cresceu uns significati-
vos 10,5%facea2014.

A drea de Vales e Transferéncias registou um rendimento inferior
aode 2014, devido aforte dependéncia da evolucao do segmento
nacional e em particular ao decréscimo do pagamento de presta-
¢des sociais através de vales postais; foram no entanto introduzi-
das novas prestacdes pagas por esta via, 0 que poderd potenciar o
crescimento em 2016.Em 2015 é contudo de referir o segmento
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internacional das transferéncias, com os envios eletrénicos
urgentes a crescerem 18,3% face a 2014 como consequéncia de
uma estratégia de pricing mais agressiva (reducdo de precos nos
corredores migratorios mais relevantes) e da abertura de novos
corredores com paises de influxo migratério para Portugal nos
ultimos anos (Europa de Leste).

Transferéncias Internacionais — Principais corredores outbound

(milhares €)
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Fonte: CTT.

Na nova area do Crédito Pessoal, 0 ano de 2015 ficou marcado
pelo lancamento, em abril, do novo Cartdo de Crédito CTT cuja
promocao ndo foi ativa tendo em conta a proximidade do lanca-
mento do Banco CTT. Este segmento, a ser integrado na oferta do
Banco CTT desde o arranque, serd potenciado dentro da oferta
bancdria e com forte cross-selling com a conta a ordem.

2.5.Banco CTT

Em 4 de novembro de 2014 foi aprovado pelo Conselho de Admi-
nistracao dos CTT o langamento do Banco Postal, dando continui-
dade a estratégia de expansao da oferta de produtos e servicos
financeiros, tendo sido aprovada pelo Banco de Portugal a pror-
rogacao da autorizacdo por um periodo adicional de 12 meses
(até 27/11/2015).

Desde o inicio do ano 2015, mais precisamente desde fevereiro,
que os CTT desenvolveram todos os procedimentos e ativi-
dades tendentes ao inicio de atividade do Banco CTT. Através
da criacao da CTT Servicos, S.A. — sociedade veiculo que mais
tarde viria a dar lugar ao Banco CTT, S.A. - foi possivel a interacao
com o Regulador para apreciacdo e implementacado de todas as
condicdes definidas e enumeradas na carta de autorizacdo da
Licenca datada de novembro 2013 e reiterada em novembro de
2014 por parte do Banco de Portugal.

Num processo que contou com o envolvimento de mais de 150
pessoas, o Banco CTT surge como uma realidade no passado dia
27 de novembro, tendo passado com distin¢do por um exigente
e exaustivo processo que se destacou por algumas datas que
marcaram o ano de 2015:
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- 6 de julho: data de submissao do dossier suporte a auto-
rizacao pelo Banco de Portugal para efeitos do Registo
Especial;

- 24 de agosto: apés autorizacdo do Regulador, a CTT
Servicos é transformada em Banco CTT, com um capital
social de 34 M€, e sao nomeados 0s seus 6rgaos sociais;

- 8 de outubro: notificacao do Banco de Portugal quanto a
considerar o pedido de autorizacdo para constituicdo do
Banco CTT devidamente instruido e as condicdes por si
impostas na autorizacao concedida em 27 de novembro
de 2013 devidamente cumpridas;

- 8 de outubro: confirmacdo da conclusdo do processo de
registo especial do Banco CTT, S.A., assim que cumpridos
0s requisitos regulatérios aplicaveis;

- 18 de novembro: aprovacdo do modelo de contratacao
entreoBanco CTTeos CTT;

Formacao Bancaria

1. Formacao Bancaria 2. Oferta, Processos e Sistemas

- Desenvolver competéncias - Conhecer objetivos estratégicos,
técnicas e comerciais necessarias posicionamento, modelo operativo
para gerir as solicitagdes dos e portefélio de produtos do Banco

clientes nos diversos dominios cTT
bancarios
- Incutir proposta de valor do Banco
« Médulos abordados incluem, cTT
entre outros:
- Sistema Financeiro - Treinar processos de front-office:

- Conta e depdsito bancario - Abertura de conta, depdsitos

- Poupanca e investimentos e levantamentos e ativacao e

- Sistemas de pagamento gestdo de produtos

- Crédito a particulares - Gestdo de balcdo e cash handling
- Atividade comercial - Servicos de pagamentos

- - Canais digitais
l i) Instituto de Formagiio Banciria
JB 1FB - The Portuguese Bank Training Institute

ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE BANCOS

- 19 de novembro: apresentacao do Projeto Banco CTT aos
investidores dos CTT, no decurso do Capital Markets'
Day:

- 27 de novembro: volvidos 2 anos da data da carta do
Banco de Portugal quanto as condi¢bes impostas para
atribuicdo da licenga, o Banco CTT inicia a sua atividade.

Ao longo dos mais de 9 meses, foi determinante a definicdo do
modelo de governance, aimplementacao do sistema informatico
(core bancario em implementacao pela Misys/Deloitte e respeti-
vas componentes), a determinagao das politicas, dos processos,
procedimentos e manuais e suportes. Foi igualmente dada
especial enfase a formacgao e preparacao da estrutura da Rede de
Lojas dos CTT — que serao o espaco principal, enquanto canal pre-
sencial, de distribuicdo da oferta do Banco CTT.

3. Comportamental e Comercial 4. Prevencao contra
Branqueamento de Capitais

- Desenvolver as soft skills
necessdrias aimplementacao
da estratégia do Banco CTT

- Treinar comportamentos
desejados em contextos praticos
relacionados com a atividade
bancaria

- Moldar intera¢des dos
empregados com clientes de
acordo com o cendrio bancdrio

- Suportar o entendimento do novo
cenario organizacional com o
langamento do Banco e preparar
0s empregados a atuar como

- Melhorar o conhecimento acerca
doimpacto de Branqueamento
de Capitais e importancia
de controlos mais robustos

- Discutir os sinais mais comuns
de suspeita e a sua aplicabilidade
na operagao didria dos CTT

- Treinar empregados nos controlos
doBanco CTT e ensind-los como
lidar com situag¢des provaveis do
dia-a-dia

>€1.5m
investimento em formagao de
empregados da Rede de Loja da

agentes de mudanca
I +40.000 @® +500
H horas em formacdo empregados concluiram
A bancaria até E aformacdo bancaria
adata inicial
Fonte: CTT.

Foram efetuados diversos estudos de mercado, no sentido de
confirmar a oportunidade de lancamento de uma operagdo
bancaria no mercado portugués, e foram feitas visitas a bancos
postais na Europa, tendo sido desenvolvido um conhecimento
profundo dos modelos de banca postal internacional e das suas
estratégias ao nivel da oferta e processos de crescimento.

56

Os resultados dos estudos de mercado revelaram um alto nivel
de aceitacdo do Banco CTT, como se pode observar nos graficos

abaixo.

Implementacdo do roullout de lojas
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Resultado dos Estudos de Mercado

... tornando uma oferta no frills

A percecao de preco € um fator chave... muito atrativa

Proposta de valor Opinido sobre conceito no frills
Fatores considerados na escolha de umbanco doBanco CTT (vs. oferta atual)

Reputacao 28% .
Localizacido 28% * Equivalente
Opinido de familiares e amigos 20% .
Extensao do portfélio 20%
Relagdo pessoal com funcionario(s) 12% . Melhor
Outros 16% N.A.

@® CTTcom vantagem competitiva CTT deficitarios face a concorréncia

@ Trata-se na verdade de um fator de percecao de preco, uma vez que os consumidores raramente comparam ofertas entre bancos.
Fontes: Estudo de mercado.

Clientes CTT e 0 segmento dos 35-54 anos sao os mais interes-
sados na proposta de valor do Banco.

Participantes interessados
em subscrever a oferta do Banco CTT

“Considera a oferta interessante?”
©) / .
5 3 o Sim
“Estava disposto a subscrever esta oferta nos CTT?"

26 sm

Delta vs. média
Pontos percentuais

Relacao comos CTT Faixa etaria Regidao Classe Social
Nao Clientes 18-34 35-54 55-74 Urbana Rural Classe Classe Classe
utilizadores cTT®w alta média baixa

@ Clientes que fizeram pelo menos uma transacao nas lojas CTT nos ltimos seis meses (clientes estimados - 3.7m em 2014).
Fonte: Estudo de Mercado efetuado pelos CTT (1.507 entrevistas representativas da populacdo portuguesa feitas durante o més de maio de 2015).
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Confirmada oferta e posicionamento, foram desenvolvidos
ao longo do ano alguns focus group tendo por base potenciais
clientes do segmento alvo, numa primeira fase no sentido de
recolher as suas apreciacdes e inputs previamente ao desenho/
estruturacao daoferta, e numa segunda fase no sentido de validar
aproposta de valor para o segmento alvo do Banco CTT.

Todo o trabalho teve o apoio e envolvimento de consultores
externos extremamente conhecedores e com provas dadas no
sector.

A agéncia sede abriu no passado dia 27 de novembro, através
de um processo de soft opening, mediante o qual, em ambiente
controlado e para trabalhadores dos CTT, foi possivel proceder
a implementacdo de todo o processo de KYC - Know Your
Customer de suporte a abertura de contas bem como arealizacao
de depdsitos e transferéncias. Esta fase tem permitido formar “on
job" as equipas, corrigir erros e preparar a abertura ao publico.

Com valores como solidez, confianga, transparéncia e proximi-
dade, o Banco CTT surge no mercado como um banco simples
e préximo dos cidadaos. A oferta de produtos, além de gradual-
mente integrar os servicos financeiros dos CTT vocacionados
para o cliente individual (ndo empresarial) que hoje sdo disponi-
bilizados (seguros de capitalizacgo e risco, crédito ao consumo,
cartdo de crédito,..), ird ser composta pela oferta de produtos
simples que abranjam as principais necessidades bancarias do
mercado. O leque da ofertaira sendo alargado ao longo do periodo
de roll-out do banco por forma a cada vez dar mais valor aos seus
futuros clientes.

Apods o periodo de soft opening, em ambiente controlado que
permite testes a sistemas e processos e que durara até final do
1°trimestre de 2016, o Banco CTT ird estar presente no mercado
para o publico em geral, com uma oferta nao complexa, diversifi-
cada e acima de tudo com uma presenca geograficamente distri-
buida pelo pais, permitindo a inclusdo financeira, um dos objetivos
estratégicos do banco.

Os CTT concretizam assim um dos seus objetivos estratégicos
tracados aquando do IPO em 2013 - a expansao dos Servicos
Financeiros podendo vir a ser considerado o lancamento de um
banco préprio, num processo de posicionamento diferenciador e
com valor acrescentado a sua oferta. A decisao surge no segui-
mento da evolucao natural da drea de negdécio dos Servicos
Financeiros que teve um notavel crescimento nos ultimos anos,
nao so pela maximizacdo dos rendimentos do portefdlio base,
mas também pelo langamento de novos produtos e servicos, em
parceria com empresas lideres nas respetivas areas de atuagao.
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S0MOS Mais
entusiasmao

Sentimos nos desafios oportunidades para crescer
€ provar o0 nosso valor.
Abracamos os dias com um sorriso e a vontade vibrante
de fazer cada vez melhor.
Sabemos que estamos a escrever anossa histéria e,
mais importante, cada pagina conta.
E por isso que investimos sem reservas e vivemos
cada projeto intensamente.

Somos o motor do nosso destino.
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Analise
economica

e financeira

e desempenno
daacaoCl

3.1. Andlise econdmica e financeira

O presente capitulo sintetiza os resultados consolidados alcan-
cados pelos CTT e a situacao patrimonial e financeira consolidada
a 31 de dezembro de 2015. A sua leitura deve ser realizada em
conjugacao com as demonstracdes financeiras consolidadas e
notas anexas. Na presente andlise esta incluida a consolidacao
das atividades da empresa-mae e das subsidiarias constantes da
nota 8 das contas consolidadas.

Refere-se que durante o ano de 2015:

Foi criada a sociedade CTT Servicos, S.A. (em fevereiro) no
contexto do processo de constituicdo do Banco Postal. Em
outubro, o Banco de Portugal autorizou a constituicao do
Banco CTT, S.A,, o qual surge pela transformacdo da CTT
Servicos em banco e respetiva alteracao dos estatutos. O
Banco CTT iniciou a sua atividade em 27 de novembro com
0 arranque na respetiva agéncia sede reservado a trabalha-
dores dos CTT, estando a abertura do Banco CTT na Rede de
Lojas dos CTT prevista para o final do primeiro trimestre de
2016. O capital social em dezembro era de 34 ME€.

Na sequéncia do Memorando de Entendimento, celebrado
com a Altice, e tendo o processo de aquisicdo da PT Portugal
sido concluido, os CTT receberam o valor inicial estabelecido
contratualmente, o qual sera reconhecido ao longo do prazo
estipulado no memorando, ou seja, 18 meses até ao final de
2016.Em 2015 foram reconhecidos ganhos de 5,4 M€.

Procedeu-se ao aumento de capital préprio da Tourline em
12 M€ em dezembro, estando neste momento os CTT a
analisar a melhor alternativa societaria para concretizar o
plano de restruturacdo em implementacdao na empresa,
nomeadamente para suportar as necessidades recorrentes
de capital da empresa.

Os CTT, S.A. adquiriram, em 17 de dezembro, a totalidade do
capital social da sociedade Escrita Inteligente, S.A, startup da
drea digital dedicada a exploracao da solu¢cao denominada
“Recibos Online”, pelo valor de 0,4 M€.

No exercicio de 2015 o resultado liquido consolidado dos CTT
atingiu os 72,1 M€, -6,6% (-5,1 M€) face a igual periodo do ano
anterior, mas sem considerar os importantes resultados nao
recorrentes de 2014 o resultado liquido manteve-se face aos
72,5 M€ de resultados recorrentes, referidos na apresentacao
de resultados de 2014. Os resultados de 2015 foram forte-
mente influenciados pelos gastos de implementa¢ao do Banco
CTT na sua maioria ndo recorrentes. O projeto de constituicdo do
Banco CTT influenciou o resultado em menos 8,8 M€, pelo que
excluindo este efeito os resultados liquidos dos CTT atingiriam
0s 80,9 M€, representando um aumento de 3,7 M€ (+4,8%) face
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ao periodo homologo. Este resultado corresponde aum resultado
liquido consolidado de 0,48€ por acdo, face aos 0,51€ de 2014
(0,483€ se considerarmos os 72,5 M€ comparaveis).

0 ano de 2014 foi marcado muito positivamente pela renegocia-
¢ao do plano de salide que reduziu significativamente as respon-
sabilidades, gerando um elevado beneficio nao recorrente nos
resultados do exercicio. Mais concretamente, o resultado liquido
de 2014 refletiu ganhos de 83 M€ com a reformulacao do Regu-
lamento das Obras Sociais (plano de satide dos CTT), parcial-
mente compensados pelo respetivo aumento no imposto sobre
o rendimento (via impostos diferidos) em 24,7 M€ e a perda por
imparidade de 16,6 M€ relativa ao goodwill da Tourline.

A atividade operacional gerou um resultado antes de depre-
ciagbes e imparidades, resultados ndo recorrentes, gastos de
financiamento e impostos (EBITDA recorrente) de 144,0 M€,
+6,6% (+8,9 M€) superior ao obtido no periodo homdlogo, com
uma margem EBITDA de 19,8%, face aos 18,8% de 2014. Estes
resultados refletem um crescimento de 1,3% (+9,4 M€) nos
rendimentos operacionais recorrentes, valor que compensou o
aumento de 0,1% (+0,5 M€) nos gastos operacionais recorrentes
(excluindo imparidades, provisdes, depreciacdes/amortizacdes
e gastos ndo recorrentes), resultante de gastos ja contabilizados
com o Banco CTT, apesar de ndo ter ainda gerado rendimentos.

O EBITDA recorrente de 2015, excluindo os gastos recorren-
tes incorridos no Banco CTT e os gastos nos CTT, S.A. relativos
ao banco, foi de 149,0 M€, sendo a variagao “like-for-like” de
+10,3% (+13,9 ME). Este crescimento no EBITDA recorrente,
mesmo com o0s gastos recorrentes ja incorridos com o Banco
CTT, demonstra a capacidade dos CTT na implementacao do
Banco sem afetar de forma substancial a sua capacidade para
gerar resultados, fruto de medidas de otimizacao dos negdcios
correntes, nomeadamente através da maior e melhor utilizagao
das redes de distribuicdo e de retalho (rede de lojas).

Os CTT registaram em 2015 como resultados nao recorrentes um
valor negativo de 9,8 M€. Este valor resulta fundamentalmente
dos gastos associados a estudos e assessoria para projetos
estratégicos, em especial os relacionados com a criacdo do Banco
CTT, bem como da continuacao das atua¢des em temas estrutu-
rais com destaque para a compensacao por término do horario
continuo, as compensagoes resultantes do Acordo de Empresa
2015, as rescisdes de contratos de trabalho por mutuo acordo e a
reestruturacao do segmento Expresso & Encomendas, especial-
mente ao nivel de recursos humanos em Espanha (ERE - Expe-
diente de Regulacion de Empleo) e da continuacio das medidas
de otimizagdo darede.
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Desta forma, os resultados antes de gastos de financiamento e
impostos situaram-se em 109,9 M€, -25,5 M€ (-18,8%) abaixo
do atingido no periodo homdlogo, pelo efeito ja referido dos
ganhos liquidos n3o recorrentes obtidos em 2014 (impactando
em23,9M€).

Os rendimentos financeiros atingiram os 1,5 M€, mantendo
os CTT uma estratégia muito prudente de investimento da sua
liquidez, e os gastos 6,9 M€, estes ultimos resultam maioritaria-
mente dos gastos financeiros com a atualiza¢do dos beneficios
aos empregados, 0s quais representam 98% do total.

Assim, os resultados financeiros registaram valores negativos de
5,3 M€, apresentando uma melhoria de 28,3% (+2,1 M€) face a
igual periodo do ano anterior, devido a reducdo dos gastos finan-
ceiros com beneficios aos empregados em 4,8 M€ resultante da
acentuada reducao das responsabilidades com a reformulacdo
do Regulamento das Obras Sociais (plano de satide dos CTT)
e da reducao da taxa de desconto de 4,0% para 2,5% em 31 de
dezembro de 2014, o que permitiu compensar o decréscimo de
65,7% (-2,8 M€) nos rendimentos financeiros, os quais foram
afetados pela acentuada quebra nas taxas de remuneracao das
aplica¢des financeiras.

Oresultado antes deimpostos e interesses nao controlados (EBT)
totalizou 104,6 M€, menos 18,3% que o atingido no ano anterior,
pelo efeito ja referido dos ganhos liquidos ndo recorrentes obtidos
em2014.

No exercicio de 2015 a taxa efetiva de imposto sobre o rendi-
mento situou-se nos 31,11%, muito inferior aos 39,97% de
2014 em funcado da perda por imparidade do goodwill registada
em 2014, a qualndo é aceite fiscalmente e ao efeito nos impostos
diferidos da atualizacdo da taxa de imposto em 2014.

64

Resultados Consolidados

mil euros 2015
Rendimentos operacionais 727.180
Vendas e Prestagao de Servicos 705.169
Vendas 23.807
Prestacbes de Servicos 681.361
Outros rendimentos operacionais 22.011
Gastos operacionais excluindo imparidades, provisdes,
depreciacoes/amortizacdes e gastos nao recorrentes 583.205
Custo das mercadorias vendidas e das matérias consumidas 16.316
Fornecimentos e servicos externos 224.687
Gastos com o pessoal 331.738
Outros gastos e perdas operacionais 10.463

Resultado antes de depreciacoes/amortizacdes, imparidades
e provisoes, resultados nao recorrentes, gastos 143.975
de financiamento e impostos (EBITDA recorrente)

Imparidades de inventdrios e contas a receber

(perdas/reversoes) (233)
Provisdes (aumentos/reversdes) (240)
Imparidades ativos nao depreciaveis 0
Deprecia¢des/amortizacdes e imparidade de investimentos

(perdas/reversoes) (23.740)
Resultado antes de resultados nao recorrentes, gastos 119.762
de financiamento e impostos (EBIT recorrente)

Reestruturagdes empresariais (1.562)
Gastos com estudos e assessoria para projetos estratégicos (8.397)
Outros rendimentos e gastos ndo recorrentes 130
Resultado antes de gastos de financiamento e impostos 109.932
Rendimentos financeiros, liquidos (5.376)
Ganhos/perdas em associadas 54
Resultado antes de impostos (EBT) 104.610
Imposto sobre o rendimento do periodo (32.539)
Resultado liquido do periodo antes de interesses nao

controlados 72.071
Prejuizos (lucros) atribuiveis a interesses ndo controlados 5
Resultado liquido do periodo atribuivel a detentores capital 72.065

do Grupo CTT (RL)
Nota: Rendimentos operacionais excluindo valores nao recorrentes.

2014

717.774
703.284
22.675
680.609
14.491

582.674

16.998
234.843
320.429

10.404

135.100

(936)

(1.070)
(10)

(21.562)

111.522

37.192
(2.837)
(10.460)
135.418
(7.473)
54
127.999
(51.155)

76.844
(327)

77.171
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2015
Excluindo A%
A% projeto 15/14
15/14 Banco CTT 2014 "like-for-
(like-for- like"

like) *
13 727.178 717.774 13
0,3 705.169 703.284 0,3
5,0 23.807 22.675 5,0
0,1 681.361 680.609 01
51,9 22.009 14.491 51,9
0,1 578.157 582.674 -0,8
-4,0 16.316 16.998 -4,0
-4,3 221.973 234.843 -5,5
3,5 329.485 320.429 2,8
0,6 10.381 10.404 -0,2
6,6 149.021 135.100 10,3
-75.1 (233) (936) -75.1
-77,6 (240) (1.070) -77.6
-100,0 0 (10) -100,0
10,1 (23.570) (21.562) 9,3
7.4 124.979 111.522 12,1
-104,2 (1.562) 37.192 -104,2
196,0 (1.987) (2.837) -30,0
101,2 130 (10.460) 101,2
-18,8 121.559 135.418 -10,2
28,1 (5.394) (7.473) 27,8
0,0 54 54 0,0
-18,3 116.219 127.999 -9,2
-36,4 (35.300) (51.155) -31,0
-6,2 80.919 76.844 53
101,5 5 (327) -101,5
-6,6 80.913 77.171 4,8

* Excluindo rendimentos/gastos da AN Banco CTT e rendimentos/gastos do projeto Banco CTT registados na AN Servicos Financeiros.

3.1.1. Rendimentos operacionais

mil euros 2015
Vendas e prestacao de servicos 705.169
Vendas 23.807
Prestacdo de servicos 681.361
Outros rendimentos operacionais 22.011
Rendimentos operacionais 727.180

Nota: Exclui valores ndo recorrentes.

2014

703.284
22.675
680.609
14.491
717.774

2015
Excluindo A%
A% projeto 15/14
15/14 Banco CTT 2014 "like-for-
(like-for- like"

like) *
0,3 705.169 703.284 0,3
5,0 23.807 22.675 5,0
01 681.361 680.609 01
51,9 22.009 14.491 51,9
13 727.178 717.774 1,3

* Excluindo rendimentos/gastos da AN Banco CTT e rendimentos/gastos do projeto Banco CTT registados na AN Servicos Financeiros.
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O negdcio dos CTT encontra-se dividido por segmentos da
seguinte forma:

- Correio - CTT, S.A. excluindo os servicos financeiros, mas
incluindo a rede de lojas, as solu¢des empresariais, as dreas
corporativas e de suporte,a CTT Contacto (resultante dafusao
por incorporacao da PostContacto e da Mailtec Processos na
CTT Gest), a Mailtec Comunicacdo e a Escrita Inteligente, S.A..
De notar, ainda, a fusdo da Mailtec Consultorianos CTT,S.A;;

2015 - Rendimentos operacionais por segmento

- Expresso & Encomendas - incluia CTT Expresso, a Tourline e
a CORRE;

+  Servicos Financeiros - PayShop e servicos financeiros dos
CTT,SA;e

- BancoCTT-BancoCTT,SA.

mil euros Correio Expresso & ] Servi.qos Banco CTT Estrutura El'iminagt')es Rendim.entqs
Encomendas Financeiros Central CTT intragrupo operacionais
Vendas e prestagao de servigos 511.167 127.014 70.854 - - (3.867) 705.169
Vendas 22.893 916 - - - (1) 23.807
Prestacdo de servigos 488274 126.098 70.854 - - (3.865) 681.361
Outros rendimentos e ganhos 43.470 4.242 4.460 2 72.595 (102.759) 22011
Afetagdo estrutura central CTT - - - - 36.000 (36.000) -
Rendimentos operacionais 554.637 131.256 75.315 2 108.595 (142.625) 727.180
Nota: Exclui valores ndo recorrentes.
2014 - Rendimentos operacionais por segmento
mil euros Correio Expresso & Servi'(;os Estrutura El'iminaqﬁes Rendim.ento.s
Encomendas Financeiros Central CTT intragrupo operacionais
Vendas e prestagao de servicos 510.087 126.921 71.227 - (4.951) 703.284
Vendas 21.606 1.073 - - 4) 22.675
Prestagdo de servicos 488.480 125.848 71.227 - (4.947) 680.609
Outros rendimentos e ganhos 36.092 2.091 2.682 87.235 (113.609) 14.491
Afetacdo estrutura central CTT - - - 26.063 (26.063) -
Rendimentos operacionais 546.179 129.013 73.908 113.298 (144.623) 717.774

Nota: Exclui valores ndo recorrentes.

0O segmento Correio, que integra os rendimentos core dos CTT,
apresenta o maior peso no volume dos rendimentos operacionais
com um total de 554,6 M€, registando no exercicio de 2015 um
acréscimo de 1,5% (+8,5 M€) face aigual periodo do ano anterior.

As vendas e prestacdo de servicos cresceram 0,2% (+1,1 M€),
com destaque para o aumento nas vendas de produtos de filatelia
de 1 M€ (+15,3%). No ano de 2015 no segmento Correio, as
quebras na prestacdo de servigos nas subsididrias (ex: printing &
finishing) que integram este segmento absorveu o crescimento
verificado no correio.

No entanto, destaca-se o correio enderecado que cresceu 4,6 ME

(+1,0%),justificado pelo efeito conjugado do aumento da variacdo
média de precos do servico universal verificada em 2015 face ao
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periodo homdlogo anterior (em média 4,1%) e pela alteracdo da
politica de descontos mais clara e efetiva. Estas variaveis com-
pensaram a reducao de 3,2% do trafego de correio enderecado.
Destaque do comportamento favoravel do correio contratual e do
correio publicitario (Direct Mail ) e para o comportamento desfa-
voravel do correio registado, especificamente no dltimo trimestre
de 2015.

O crescimento dos outros rendimentos e ganhos em 7,4 M€ esta
sobretudo associado ao aumento da integracao das redes de dis-
tribuicdo dos CTT e da CTT Expresso, designadamente na distri-
buicdo de EMS (Express Mail Service), com um impacto positivo
nos rendimentos de 2,8 M€ e inclui também, no segmento
Correio, os rendimentos resultantes do Memorando de Entendi-

mento celebrado com a Altice de 1,8 M€ e as melhorias imple-
mentadas na afetacdo real (deducdo de IVA) que levaram a um
aumento de 3,6 M€ nos outros rendimentos do Correio.

O segmento Expresso & Encomendas com 131,3 M€ de rendi-
mentos operacionais apresenta um acréscimo de 1,7% (+2,2 M€)
face a igual periodo do ano anterior, justificado essencialmente
pelo crescimento da prestacao de servicos verificado em Portugal
e Mogambique. Em Portugal o crescimento dos rendimen-
tos foi de 3,1%, incluindo a comissao upfront na sequéncia do
Memorando de Entendimento celebrado com a Altice (1,8 M€).

0 segmento Servicos Financeiros com 75,3 M€ de rendimentos
operacionais apresenta um acréscimo de 1,9% (+1,4 M€) face
a igual periodo do ano anterior. Verificou-se uma reducdo na
prestacao de servicos da PayShop em 1,0 M€ devido ao decrés-
cimo dos carregamentos de teleméveis, que foi compensado em
parte pelo acréscimo nos produtos financeiros.

Assim, os rendimentos de comissdes dos produtos de poupanca
e seguros apresentaram um crescimento de 7,9% (2,4 M€), com
énfase para os Titulos da Divida Publica - Certificados do Tesouro
Poupanca Mais que subiram 9,2% (+1,5 M€) e para os Seguros
de Capitalizacdo que apresentaram um acréscimo de 96,4%
(+1,5 M€) devido em parte as comissées de manutencado do valor
colocado nos ultimos anos. Inversamente, destaca-se a reducdo
de 17,3% (-2,0 M€) nos Titulos da Divida Publica - Certificados
de Aforro devido a acentuada reducdo da taxa de remuneragdo
definida pelo Estado em janeiro de 2015.

3.1.2. Gastos operacionais?

Relatdrio e Contas 2015

Refere-se ainda que o maior crescimento dos servicos financei-
ros ocorreu no primeiro trimestre de 2015 devido a forte adesao
aos Titulos da Divida Publica, apds o Estado/IGCP ter informado
0 mercado da reducdo da taxa de juro a partir de 1 de fevereiro
de 2015. Este efeito levou a uma menor procura ao longo do
segundo e terceiro trimestres de 2015, tendo-se verificado uma
melhoria ao longo do ano com impacto ja relevante no quarto
trimestre em que os valores de subscricao se aproximaram dos
niveis mais regulares observados em alguns meses de 2014.
Nos restantes produtos continua a verificar-se uma quebra resul-
tante do carregamento de telemdveis resultante da crescente
oferta 4Play pelos operadores de telecomunicacoes.

Destaque ainda para a quebra de 1,8 M€ (-77,6%) nos juros
financeiros operacionais devido a acentuada quebra nas taxas de
remuneragao das aplicacoes financeiras que foi contrabalancada
pelos rendimentos resultantes do Memorando de Entendimento
celebrado com a Altice de 1,8 M€ e pelas melhorias implementa-
das na afetacdo real (deducdo de IVA) que levaram a um aumento
de 1,8 M€ nos outros rendimentos neste segmento.

Na Estrutura Central CTT verificou-se uma reducdo da prestacdo
interna de servicos de sistemas informdticos (-8,5 M€) e de
recursos humanos (-4,4 M€) decorrente das medidas de oti-
mizacao e eficiéncia realizadas nestas dareas em 2014 com os
novos contratos de outsourcing e com a renegociacao do plano
de saude.

mil euros 2015
Custo das mercadorias vendidas e das matérias consumidas 16.316
Fornecimentos e servicos externos 224.687
Gastos com o pessoal 331.738
Outros gastos operacionais 10.463
Gastos operacionais 583.205

Nota: Exclui valores ndo recorrentes.

* Excluindo rendimentos/gastos da AN Banco CTT e rendimentos/gastos do projeto Banco CTT registados na AN Servicos Financeiros.

0 Memorando de Entendimento celebrado com a Altice afetou trés segmentos (Correio, Expresso & Encomendas e Servigos Financeiros).

(19 CMVMC + FSE + Gastos com pessoal + outros gastos operacionais (exclui valores ndo recorrentes).

2015
Excluindo A%
A% projeto 15/14
2014 15/14 Banco CTT 2014 "like-
(like-for- for-like”
like) *

16.998 -4,0 16.316 16.998 -4,0
234.843 -4,3 221.973 234.843 -5,5
320.429 3.5 329.485 320.429 2,8

10.404 0,6 10.381 10.404 -0,2
582.674 0,1 578.157 582.674 -0,8
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Os gastos operacionais recorrentes atingiram os 583,2 M€, mais
0,1% (0,5 M€) acima do ano anterior, destacando-se:

a) Os fornecimentos e servicos externos recorrentes apre-
sentaram uma reducdo de 4,3% (-10,2 M€) em relacdo ao
exercicio de 2014.

As medidas de eficiéncia encetadas no Grupo tém permitido
uma reducdo de gastos, destacando-se (i) a reducdo de
14,7 M€ nos gastos com outsourcing de tecnologias de infor-
macado e comunicacdo, decorrente da alteracdo dos presta-
dores de servicos no segundo semestre de 2014, no ambito
dos servicos de infraestrutura base, servicos de linha de apoio
& desktop management, assim como servicos de telecomu-
nicacdes de voz e dados fixos e (i) o aumento das sinergias
dentro dos CTT com um maior recurso a meios internos
que permitiu aumentar as transacoes internas com a CTT
Expresso, em cerca de 2,8 M€ e em consequéncia reduzir
0s gastos externos, em especial pelo processo continuo
de internalizacdo de servicos de distribuicao/tratamento e
transporte (processo de integracdo das redes de distribuicio).

Inversamente, destacam-se as variacdes desfavoraveis de (i)
1,3 M€ pelo aumento do nimero de lojas com transporte de
valores decorrente da obrigacdo legal (Lei 34/2013, de 16
de maio), (i) 2,7 ME de aumento na conservacao de sistemas
de informacao principalmente pelos trabalhos no ambito do
Banco CTT e pela manutencao de hardware e reparagdo de
periféricos e (iii) 2,3 M€ de gastos com operadores estrangei-
ros.

Os gastos por segmento sdo os seguintes:

2015 - Gastos operacionais por segmento

. . Expresso &
mil euros Correio
Encomendas
Fornecimentos e servicos externos 103.439 99.995
Gastos com pessoal 239.164 24.666
Outros gastos 73.610 2573
Afetacdo estrutura central CTT 35.718 -
Gastos operacionais 451.931 127.233

Nota: Exclui valores ndo recorrentes.
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O aumento de gastos com operadores estrangeiros foi
influenciado pela valorizagéo do DTS (+6,7% no final de 2015
face a 2014), que influenciou todas as tarifas definidas nesta
moeda. Por outro lado, o encaminhamento do Correio Azul
Internacional através da linha de Prime teve em 2015 ainda
um impacto significativo, uma vez que compara com 2014
onde o pagamento deste prémio especifico s6 se verificou a
partir de maio. Referir ainda como motivos para o aumento
destes gastos a alteracdo progressiva da estrutura de trafego
(quer em termos de pesos, quer relativamente aos paises de
destino) e os acordos bilaterais assinados, que para além de
influenciarem positivamente os gastos, tiveram igualmente
impacto positivo do lado dos rendimentos gerados no ano.

b) Os gastos com pessoal recorrentes atingiram os 331,7 M€,
aumentando 11,3 M€ (+3,5%) em relacdo ao periodo
homodlogo. Esta variagao teve como principais justificacdes (i)
o registo da estimativa de remuneracdes varidveis de 9,7 M€
estimados a dezembro de 2015 (referentes a valores a pagar
em 2016) que em 2014 foram registadas como ndo recor-
rentes, dado que foi o primeiro ano da sua aplicacao; (i) o
aumento salarial de 2% nos CTT, S.A. e 1,25% nas subsidia-
rias (com limites minimos e maximos) na ordem dos 3,9 M€
e (iii) 2,3 M€ de gastos com pessoal no Banco CTT.

Estas variacbes desfavoraveis foram compensadas pelo
desvio favordvel de 3,9 M€ nos gastos de saude devido a
renegociacdo do Regulamento de Obras Sociais e a contra-
tualizagao de um novo prestador de servicos, com reducao da
COMIsSSao paga, para a gestao do Plano de Saude.

Servigos Estrutura Eliminacoes Gastos

. . Banco CTT . L
Financeiros Central CTT intragrupo operacionais
11.087 2.359 41.262 (33.454) 224.687
3.497 2.252 62.159 - 331.738
18.515 78 5175 (73.171) 26.780
282 - - (36.000) -
33.381 4.689 108.595 (142.625) 583.205

2014- Gastos operacionais por segmento

Relatdrio e Contas 2015
Servigos Estrutura Eliminacdes Gastos
Financeiros Central CTT intragrupo operacionais
13.233 52.430 (32.763) 234.843
4.379 55.588 - 320.429
18.716 5.280 (85.797) 27.402
196 - (26.063) -
36.525 113.298 (144.623) 582.674

. " Expresso &
mil euros Correio
Encomendas
Fornecimentos e servicos externos 104.979 96.963
Gastos com pessoal 236.880 23.583
Outros gastos 86.776 2.427
Afetacdo estrutura central CTT 25.867 -
Gastos operacionais 454.502 122.972

Nota: Exclui valores ndo recorrentes.

O Correio concentra um volume significativo de gastos operacio-
nais uma vez que inclui as fungbes de tratamento, distribuicao,
transporte de correio e a rede de lojas, areas com maior peso,
principalmente em ndmero de trabalhadores. Estas atividades
operacionais sao prestadas aos outros segmentos — tratamento/
transporte e distribuicdo de encomendas para o Expresso & Enco-
mendas e a prestacao de servicos financeiros na rede de lojas
- num crescente aumento de sinergias pela escalabilidade dos
ativos tnicos, em ambas as redes. No ano de 2015, 0s 451,9 M€
de gastos operacionais recorrentes deste segmento refletiram
um decréscimo de 2,6 M€ (-0,6%) face ao periodo homélogo,
essencialmente nos gastos relativos as prestacdes internas de
servicos de sistemas de informacao (reducdo de gastos de out-
sourcing) e recursos humanos (plano de satde).

Expresso & Encomendas com um acréscimo de 4,3 M€ (+3,5%)
nos gastos operacionais recorrentes, com destaque para o
aumento em Espanha dos gastos com transporte de mercadorias
em 4,8 M€, a par com a reducao dos gastos de distribuicdo em
1,0 M€, no ambito da reestruturagao em curso. Refere-se ainda
0 aumento em Portugal dos gastos com pessoal em 1,4 ME,
essencialmente pela estimativa da remuneracdo varidvel de
2015 a pagar em 2016 e pelo aumento do niimero de recursos
humanos para a area operacional, respondendo ao aumento
de trafego (+4,8%) e, sobretudo, compensando a reducido do
trabalho temporario em 0,7 M€, registando-se ainda a reducao
dos gastos com estafetas residentes em 1,2 M€ e a diminui¢do
de 0,5 M€ no tratamento do correio da banca.

Os Servicos Financeiros registaram uma diminuicdo nos gastos
operacionais recorrentes de 3,1 M€ (-8,6%), justificados pela
reducao de 1,4 M€ das comissdes pagas aos agentes PayShop

e dos prémios e incentivos referentes a venda de servicos finan-
ceiros nas lojas em 1,8 M€, mostrando a forte relagao dos seus
gastos aos rendimentos gerados, na sua maioria varidveis.

O Banco CTT teve em 2015, 4,7 M€ de gastos recorrentes desig-
nadamente gastos com pessoal, gastos em sistemas de informa-
¢ao, alugueres e consumiveis diversos. Nao obstante o segmento
do Banco CTT ainda ndo ter rendimentos da sua atividade, os
gastos relativos a infraestrutura necessaria para a prestacao dos
servicos foi considerada recorrente pela sua continuidade futura.

Aquando do projeto do Banco Postal e na definicdo de gastos, se
seriam concretizados via investimento ou gasto, nao foi possivel
efetuar uma estimativa concreta, tendo sido todos os valores
englobados nos 30 M€ referidos como investimento no projeto
do Banco Postal.

A Estrutura Central apresenta uma variagdo favoravel de 4,7 M€
(-4,2%), para o que contribui a reducdo nos gastos com outsour-
cing de tecnologias de informacdo e comunicagao (-14,7 M€) e
a reducdo dos gastos com recursos humanos fruto da renego-
ciacdo do plano de satide (-3,9 M€), que compensou o aumento
dos gastos com a conservacao/manutencdo de sistemas de
informacdo (+1,4 M€), trabalhos especializados de informatica
(+0,8 ME€) e a especializacido de remuneracoes variaveis, de curto
elongo prazo,dos CTT,S.A.

3.1.3. EBITDA recorrente

O EBITDA recorrente™Vtotalizou 144,0 M€ correspondente aum
aumento de 8,9 M€ face ao valor atingido em 2014, emresultado
de um aumento dos rendimentos superior ao aumento dos
gastos operacionais.

19 EBITDA recorrente = Resultados operacionais + amortizacdes e depreciagdes + variacdo liquida das provisdes e perdas por imparidade (no inclui gastos ndo
recorrentes, designadamente, reestrutura¢des empresariais, imparidades de propriedades de investimento, provisdes para contratos onerosos e contingéncias laborais).
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mil euros 2015
Rendimentos operacionais recorrentes 727.180
Gastos operacionais excluindo imparidades, provisoes, depre-

ciagbes e gastos nao recorrentes

EBITDA recorrente 143.975
Margem EBITDA recorrente 19,8%

583.205

2015
Excluindo A%
A% projeto 15/14
2014 15/14 Banco CTT 2014 "like-
(like-for- for-like"

like) *
717.774 1.3 727.178 717.774 13
582.674 01 578.157 582.674 -0.8
135100 6,6 149.021 135.100 10,3
18,8% 10p.p 20,5% 18.8% 1,7pp

" Excluindo rendimentos/gastos da AN Banco CTT e rendimentos/gastos do projeto Banco CTT registados na AN Servicos Financeiros.

O EBITDA recorrente cresce no Correio e nos Servicos Financei-
ros em virtude do crescimento dos rendimentos mas sobretudo
devido a um crescimento relevante da margem EBITDA, que
beneficia da escalabilidade da rede de lojas e da rede de distribui-
¢do (somente no Correio). O segmento de Expresso & Encomen-
das, apesar do efeito idéntico obtido em Portugal pela integracao
das redes de distribuicdo, foi negativamente impactado pelos

2015- EBITDA recorrente por segmento

mil euros

Rendimentos operacionais
Gastos operacionais
EBITDA recorrente
Margem EBITDA recorrente

2014 - EBITDA recorrente por segmento

mil euros

Rendimentos operacionais
Gastos operacionais
EBITDA recorrente
Margem EBITDA recorrente

3.1.4. Resultados nao recorrentes

Em 2015 os CTTregistaramresultados ndo recorrentes negativos
de 9,8 M€, os quais incluem:

() Fornecimentos e servicos externos:
- 8,4 M€ de gastos com estudos e assessoria para projetos
estratégicos, em especial os relacionados com o projeto de
criagdo do Banco CTT (6,4 M€), mas também com o plano
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resultados obtidos com as operacdes em Espanha cujo EBITDA
recorrente se deteriorou. No ambito do processo de restrutura-
¢do em Espanha e dos resultados obtidos, e devido as reduzidas
sinergias com o negdécio em Portugal, resultantes dos diferentes
modelos de negdcio, estao em anadlise solucbes alternativas ao
nivel societario.

Comeio o sy Financeios 50T
554.637 131.256 75.315 2
451.931 127.233 33.381 4.689
102.706 4.023 41.934 (4.688)

18,5% 3.1% 55,7% n.a.

Correio Expresso & ) Servi.gos

Encomendas Financeiros

546.179 129.013 73.908
454.502 122.972 36.525
91.676 6.040 37.384
16,8% 4,7% 50,6%

estratégico de sistemas de Informagdo, com regulacdo e
comum plano de melhoria dainformacao de gestado (o qual
permitiu em parte as melhorias com a afetacao real).

(i) Gastos com pessoal:

- 0,04 M€ de gastos com pessoal que incluem: 0,7 ME
gastos com rescis6es de contratos de trabalho por mutuo
acordo no ambito do programa de transformacdo; 1,7 M€
com a provisado para reestruturacao da Tourline; 2,3 M€ de
indemnizacdes para acordos de suspensao e a respetiva

reducao dos gastos com beneficios aos empregados
em 4,8 ME; e 2,2 ME com compensacdes por término
do horario continuo e resultantes do Acordo de Empresa
2015.

(iii) Imparidades e provisdes liquidas com uma reversao liquida
de 0,4 ME:
- 1,2 M€ relativos a imparidades liquidas resultantes da oti-
mizac¢ao do segmento Expresso & Encomendas, que inclui
areestruturacao darede Tourline.

2015 - Resultados nao recorrentes

Relatdrio e Contas 2015

- 0,04 M€ de reforco de provisdes, respeitante a reversao
liquida da provisao para contingéncias laborais e ao reforco
na provisao de contratos onerosos.

- 0,8 M€ de reversao da imparidade de edificios e da partici-
pacao da Tourline.

(iv) Outros gastos:
- 1,0ME€ considerados como incobrdveis, no ambito da rees-
truturacao do segmento Expresso & Encomendas.

mil euros Correio Expresso & ] SeW[gos Banco CTT Estrutura El]mlnagoes Outros ndo Total
Encomendas Financeiros Central CTT intragrupo alocados
Outros rendimentos e ganhos - - - - - - - -
Fornecimentos e servicos - 140 3703 2.707 1847 - - 8.397
externos
Gastos com pessoal 2811 2131 58 - (4.965) - - 35
Outros gastos - 973 - - - - - 973
Resultados nao recorrentes
que afetam o EBITDA (2.811) (3.244) (3.761) (2.707) 3.118 - - (9.405)
Pepre_oagoes/amortl@goes e ~ ~ ~ ~ ~ ~ (167) (167)
imparidade dos investimentos
Imparidade de |nv'en?ar|os e _ 1237 ~ ~ (59) ~ ~ 1177
contas areceber liquidas
Impanq?dg de ativos ndo ~ 623) ~ ~ ~ ~ ~ (623)
depreciaveis
Provisées liquidas - 223 - - (185) - - 38
Resultados nao recorrentes
que afetam o EBIT @811 (4.080) (3.761) (2.707) 3.362 - 167 (9.830)
2014 - Resultados nao recorrentes
mil euros Correio Expresso & Servicos Estrutura Eliminagoes Outros ndo Total
Encomendas Financeiros Central CTT intragrupo alocados
Outros rendimentos e ganhos - - 1.000 - - - 1.000
Fornecimentos e servicos ~ B ~ 2837 _ _ 2837
externos
Gastos com pessoal 1.954 179 6 (64.561) - - (62.423)
Outros gastos - 44 - - - - 44
Resultados nao recorrentes
que afetam o EBITDA (1.954) (222 994 61.724 - - 60.542
Depreciacdes/amortizacdes e ~ B ~ B ~
imparidade dos investimentos (156) (156)
Imparidade de inv’entarios e ~ 3456 ~ 1486 ~ ~ 4942
contas areceber liquidas
Impanq?dg de ativos nao ~ 18922 ~ B ~ ~ 18922
deprecidveis
Provisoes liquidas 911 3.292 - 8.736 - - 12.939
Resultados ndo recorrentes (2.865) (25.892) 994 51.502 - 156 23.895
que afetam o EBIT
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Os gastos ndo recorrentes com a implementacdo do Banco
CTT foram contabilizados em parte nos CTT, na sua maioria
em Servicos Financeiros (3,7 M€) e em parte ja no Banco CTT
(2,7 M€). No Correio, o principal gasto ndo recorrente deveu-se
a compensacdo por término do horario continuo que gerou
beneficio em termos de produtividade.

mil euros
Rendimentos financeiros
Gastos e perdas financeiros
Gastos e perdas financeiros (reais)
Gastos financeiros com beneficios aos empregados (contabilisticos)
Ganhos/perdas em associadas
Resultados financeiros

Os gastos financeiros incorridos ascenderam a 6,9 M€ incorpo-
rando os gastos financeiros com beneficios aos empregados no
montante de 6,7 M€ e juros associados a operacdes de leasing
financeiro e empréstimos bancarios (0,1 M€).

Verificou-se uma reducao nos gastos financeiros com beneficios
aos empregados de 4,8 ME que refletiu o efeito da acentuada
reducdo das responsabilidades reais com cuidados de saude
futuros no ambito da renegociacdo do plano e a reducdo da taxa
de desconto de 4,0% para 2,5% em 31 de dezembro de 2014.

Os ganhos em associadas em 2015 foram de 0,05 M€, respei-
tantes principalmente ao ganho na Multicert.

3.1.5. Resultados financeiros

Em 2015 o resultado financeiro consolidado atingiu os -5,3 M€,
refletindo uma melhoria de 2,1 M€ face ao exercicio de 2014.

O volume dos juros e rendimentos financeiros recuou 65,7% face
aos valores atingidos no periodo homélogo, tendo sido afetado
pela quebra acentuada das taxas de remuneracao dos depdsitos,
tendo a empresa optado pela manutencao de uma politica con-
servadora de investimento das suas disponibilidades.

2015 2014 A% 15/14
1.485 4325 -65,7
6.861 11.798 -41,8
137 242 -43,4
6.724 11.556 -41,8
54 54 0,0
(5.322) (7.419) 28,3

3.1.6. Resultado liquido, Rentabilidade e VAB

Os CTT obtiveram no exercicio de 2015 um resultado liquido
consolidado atribuivel a acionistas dos CTT de 72,1 M€, valor
6,6% abaixo do atingido no periodo homélogo, correspondente
aumresultado de 0,48€ por acao e auma margem liquida sobre
os rendimentos operacionais de 9,9% (10,8% em 2014). Se
excluirmos os efeitos ndo recorrentes em ambos os exercicios,
positivos em 2014 e negativos em 2015, o resultado liquido teria
crescido 12,5%.

A demonstracao de resultados reportados e recorrentes para
2015 e 2014 é, em sintese, como se segue:

mil euros Reportado Recorrente *

2015 2014 2015 2014 A% 15/14
Total de rendimentos operacionais 727.180 718.774 727.180 717774 1,3
Gastos operacionais 592.610 523132 583.205 582674 0,1
EBITDA 134.570 195.642 143.975 135100 6,6
Margem EBITDA 18,5% 27.2% 19,8% 18,8% 10pp
EBIT 109.932 135.418 119.762 111522 7.4
Margem EBIT 151% 18,8% 16,5% 15,5% 10pp
Resultado antes de impostos 104.610 127.999 114.440 104103 9,9
Imposto sobre o rendimento do periodo 32.539 51.155 32.865 31897 3.0
Prejuizos (lucros) atribuiveis a Interesses n3o controlados 5 (327) 5 (327) 101,5
Resultado liquido do periodo (RL) 72.065 77.171 81.570 72534 12,5

Nota: Gastos operacionais = CMVMC + FSE + Gastos com pessoal + outros gastos operacionais.

* O resultado liquido recorrente exclui rendimentos e gastos ndo recorrentes e considera uma taxa de imposto teérica (nominal).
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A Rentabilidade dos Capitais Préprios (ROE) reduziu 0,6 p.p.,
passando dos 29,4% em 2014 para os 28,8% em 2015, como
resultado da reducao do resultado liquido em 6,6%.

A Rentabilidade dos Capitais Investidos (ROIC) de 21,3% e aRen-
tabilidade dos Capitais Empregues (ROCE) de 20,2% diminuiram
4,9 p.p. e 3,8 p.p., respetivamente, face aos valores do exercicio
de 2014, essencialmente, pela reducdo de 18,8% nos resultados
antes de resultados financeiros e impostos e do forte aumento do
investimento realizado (+94,8%).

Rentabilidade dos Capitais

Rentabilidade dos Capitais Préprios (ROE)®

Rentabilidade dos Capitais Investidos (ROIC)?

Rentabilidade dos Capitais Empregues (ROCE)®

WResultado Liquido/Capitais Proprios médios cCapitais Préprios médios = (CP n + CPn-1)/2

Relatdrio e Contas 2015

Refere-se que em 2014 os resultados foram muito influenciados
pelos ganhos de 83 M€ com arenegociacao do Regulamento das
Obras Sociais (plano de satide dos CTT), parcialmente compensa-
dos pela respetiva reducdo dos impostos diferidos (via aumento
no imposto sobre o rendimento) em 24,7 M€ e a perda por impa-
ridade de 16,6 M€ relativa ao goodwill da Tourline.

2015 2014 A% 15/14
28,8% 29,4% -0,6p.p
21,3% 26,2% -49pp
20,2% 24,0% -38pp

@ Resultado antes de gastos de financiamento e impostos/(Ativo Liquido-Disponibilidades)
@ Resultado antes de gastos de financiamento e impostos/(Ativo Liquido-Passivo corrente)

O Valor Acrescentado Bruto atingiu o montante de 441,7 ME
correspondendo a uma capitacao VAB/efetivo médio de 35,5
mil euros, valor 3,2% inferior ao registado no periodo homélogo,

Valor Acrescentado Bruto (VAB)

VAB (Distribui¢do)- mil euros
Efetivo médio
VARB (Distribuicdo)/Efetivo médio (euros)

3.1.7.Investimento

O investimento do Grupo situou-se nos 32,3 ME, valor 94,8%
acima do observado no periodo homélogo (+15,7 ME€) principal-
mente pelos investimentos para a implementacdo do Banco CTT
(11,7 M€) mormente em sistemas informaticos. Além destes,
foram realizados investimentos em: (i) aquisi¢des de veiculos de
carga e transporte (3,0 M€), designadamente veiculos elétricos;
(ii) reforco das infraestruturas produtivas, de onde se destaca a
aquisicao de uma maquina de tratamento de volumes médios
(1,9 M€) devido ao forte crescimento do comércio eletrénico; (iii)
diversos investimentos em renovagdo/conservacao de edificios e
(iv) em sistemas de informacao.

devendo-se a reducdo do resultado liquido e do imposto sobre
o rendimento. Este indicador revela o esforco de otimiza¢ao das
operagdes e maximizagdo da produtividade dos recursos.

2015 2014 A% 15/14

441.719 456.228 -3.2

12.445 12.448 0,0

35.494 36.651 -3,2
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3.1.8. Posicao financeira e Cash flow

Demonstracao consolidada da posicao financeira

mil euros

Ativo ndo corrente

Ativo corrente

Total do ativo

Capital proprio

Total do passivo
Passivo nao corrente
Passivo corrente

Total capital préprio e passivo

O total do ativo registou uma reducao de 61,5 M€ (-5,2%) refletindo:

- 0O acréscimo no ativo ndo corrente (+4,4 M€) com o aumento
dos ativos fixos intangiveis em 14,2 M€, a reducdo dos ativos
por impostos diferidos em 3,9 M€ e areducdo de 3,5 M€ nas
propriedades de investimentos.

- O decréscimo no ativo corrente (-65,9 M€) resultante da
reducdo das disponibilidades e aplicacdes de tesouraria em
60,9 M€ (-9,2%), os quais resultam da reducdo dos credores/
devedores de servicos financeiros, devido ao elevado valor
subscrito em dezembro de 2014 nos Certificados do Tesouro
Poupanca Mais e do pagamento de impostos.

O capital préprio aumentou 2,6 M€ (+1,1%), em resultado da dis-
tribuicdo de dividendos do exercicio de 2014 (69,8 M€), ocorrida
em maio, e dos resultados do periodo (72,1 M€). Em junho efe-
tuou-se a compra de ac¢Ges préprias (200.177 agdes) pelo valor
total de 1,9 M€. Registou-se ainda o valor de 1,6 M€ relativo ao
Plano de ac¢bes que constitui a remuneracdo varidvel de longo
prazo atribuida aos membros executivos do Conselho de Admi-
nistragao.

0 passivo reduziu 64,1 M€ (-6,9%) essencialmente pelo:

- Decréscimo dos credores de servicos financeiros em 67,0 M€
(-16,8%), refletindo o impacto de se ter observado no més de
dezembro de 2014 um volume muito significativo de subs-
cricdes de certificados de aforro/tesouro e de pagamento de
impostos;

- Decréscimo das responsabilidades com beneficios aos
empregados em 17,4 M€ (-6,3%);

- Aumento dos outros passivos correntes em 9,2 M€ (+11,2%),
essencialmente resultante de uma situacao transitéria de
adaptacao de processos por parte do novo fornecedor de
servigos de gestao do plano de saude;
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2015 2014 A% 15/14
354.906 350.481 13
764.566 830.516 -7.9

1.119.472 1.180.997 -5,2
251.835 249.210 11
867.637 931.787 -6,9
292.668 314.394 -6,9
574.970 617.393 -6,9

1.119.472 1.180.997 -5,2

Aumento dos diferimentos correntes em 8,2 M€, refletindo o
valor areconhecer em 2016 referente ao Acordo com a Altice
(o seu reconhecimento em resultados foi repartido por um
periodo de 18 meses, correspondente ao periodo do direito
de “first refusal’ concedido a Altice);

Aumento nos financiamentos obtidos correntes de 5,2 M€
pelo financiamento via cash pooling a Tourline.

As responsabilidades com beneficios aos empregados ascen-
deram no exercicio de 2015 a 262,8 M€, menos 5,7% que em
dezembro de 2014. Destaca-se:

A reducado de 9,6 M€ nas responsabilidades com acordos de
suspensdo decorrentes, essencialmente, da negociacdo de
acordos de rescisao com alguns trabalhadores nesta situacao
e aos pagamentos ocorridos no exercicio de 2015;

A reducao na responsabilidade relativa ao beneficio “subsidio
mensal vitalicio” (-1,9 M€) e ao beneficio “pensdes por
acidentes em servigo” (-1,3 M€) pela atualizacdo da taxa de
crescimento das pensodes, passando de 2,75% em 2014 para
1,50%em 2015.

Responsabilidades com beneficios pos-emprego

mil euros

Responsabilidades

Cuidados de saude

Pessoal (acordos de suspensdo)

Outros beneficios de longo prazo aos empregados
Remuneragdo variavel da CE (Plano de acdes)

A variacao de caixa situou-se em 60,9 M€ negativos, 180,6 ME
abaixo do periodo homdlogo mas, sem considerar as variagdes
por conta de credores/devedores de servicos financeiros (decrés-
cimo de 138,6 M€), a variacdo foi praticamente nula (+0,11 M€),
situagao que resultou de:

Acréscimo de 9,8 M€ de dividendos e 5,5 M€ nos impostos
pagos em 2015, facea2014;

Acréscimo de 5,4 M€ (+0,8%) nos recebimentos de clientes;
Reducao de 17,5 M€ nos pagamentos a fornecedores;
Aumento de 19,2 M€ nos pagamentos ao pessoal, influen-
ciados pelas remuneracgdes varidveis de 2014 (9,0 M€), pelo

aumento salarial de 2% nos CTT,S.A. e 1,25% nas subsididrias
(3,9 M€) e pelos gastos com pessoal no Banco CTT (2,3 ME);

Relatdrio e Contas 2015
2015 2014 A% 15/14
262.832 278.668 -5,7
236.806 241.166 -1,81
8.234 17.810 -5338
14.805 18.315 -19,2
2987 1.376 1171

Incremento de 20,8 M€ nos pagamentos referentes a inves-
timentos, essencialmente pelas aquisi¢des ocorridas quer no
final do ano de 2014, quer pelo forte investimento em 2015
(designadamente no Banco CTT e com sistemas de informa-
¢do);

Reducdo de 4,7 M€ nos juros e rendimentos similares, pela
reducao das taxas dejuros;

Reducdo de 4,4 M€ dos valores recebidos nos investimen-
tos financeiros, pela alienacdo em 2014 da subsididria EAD
(4 M€) e aaquisicdo em 2015 da Escrita Inteligente (0,4 M€).

Cash flow

mil euros
2015
Cash flow das atividades operacionais 32.832
Cash flow das atividades de investimento (25.539)
Investimento (28.362)
Outros 2.823
Free cash flow operacional 7.294
Cash flow das atividades de financiamento (68.230)
Dividendos (69.750)
Alteragao perimetro consolidagao 17
Variacio de caixa (60.920)

Reportado Ajustado de fluxos de SF *

2014 15/A:ﬁ 2015 2014 15/A;ﬁ
178.706 -81,6 93.860 101.086 -71
5.348 -577,5 (25.539) 5.348 -577.5
(7.519) -277,2 (28.362) (7.519) -277.2
12.868 -781 2.823 12.868 -781
184.055 -96,0 68.322 106.434 -35,8
(63.669) -7.2 (68.230) (63.669) -7.2
(60.000) -16,3 (69.750) (60.000) -16,3
(692) 102,5 17 (692) 102,5
119.694 -150,9 108 42.073 -99,7

* Cash flow das atividades operacionais ndo incluindo a variacdo de credores de servicos financeiros liquidos.

3.1.9. Financiamento

O financiamento encontra-se concentrado em operacdes de
leasing financeiro relacionadas com instala¢des operacio-
nais e aquisicdo de equipamento basico realizadas até 2013 e
em empréstimos bancarios correntes na Tourline e na CORRE
para financiamento da atividade operacional, salientando-se o
sistema de cash pooling utilizado pelo universo CTT.

A divida liquida apurada é negativa, o que significa que os CTT
detém disponibilidades liquidas apds divida financeira e responsa-
bilidades com beneficios aos empregados. A caixa liquida ascende
a82,6 ME em 2015, refletindo um aumento de 7,7 M€ (+10,3%)
face a 2014, salientando a estabilidade do valor das disponibi-
lidades liquidas (excluindo os credores de servicos financeiros),
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apesar dos fortes investimentos efetuados no projeto do Banco
CTT e na empresa mae e do dividendo pago. Destaque ainda para
areducao das responsabilidades com beneficios aos empregados.

Divida Liquida

mil euros

Divida financeira remunerada

Empréstimos bancarios e outros empréstimos

Locagdo financeira

Disponibilidades liquidas

Divida financeira liquida

Responsabilidades com beneficios aos empregados *

Impostos diferidos beneficios aos empregados

Divida liquida (inc. responsabilidades com beneficios aos empregados)
* Inclui Plano de a¢des registado em capital préprio.

Disponibilidades Liquidas

mil euros

Disponibilidades liquidas

(+) Disponibilidades + Aplicacdes

(-) Credores de Servigos Financeiros
Disponibilidades Liquidas

3.1.10. Indicadores financeiros

Em 31 de dezembro de 2015 mantém-se a posicdo sélida
de balanco, conforme indicadores evidenciados abaixo que
confirmam o reforco da solidez financeira dos CTT, com niveis de
liquidez e de posicao de caixa elevados.

Indicadores financeiros

Liquidez geral®

Solvabilidade @

Solvabilidade ajustada ®

Divida liquida (m€)

Divida liquida/EBITDA“

Cobertura dos ativos fixos tangiveis
Dividendo/RL ©

Dividendo/ Free cash flow operacional ajustado ©

WAtivo corrente/Passivo corrente.
@ Capital préprio/Passivo Total.

Capital préprio/ (Passivo Total - valores de terceiros incluidos na Caixa e equivalentes de caixa).

“Se negativo significa posicao de caixa positiva.

S(Passivo ndo corrente+Capital proprio) /Ativo fixo tangivel (inclui propriedades de investimento).

©70,5 M€ de dividendo em 2015 e 60,75 M€ em 2014.
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2015
8.114
6.123
1.990
278.999
(270.885)
262.832
(74.537)
(82.590)

2015

603.650
(324.651)
278.999

2015
133,0%
29,0%
46,4%
(82.590)
-0,6 x
237,0%
97,8%
103,2%

2014
3.759
891

2.869
278.891
(275.132)
278.668
(78.412)
(74.876)

2014

664.570
(385.679)
278.891

2014
134,5%
26,7%
45,6%
(74.876)
-0,6 x
239,0%
90,4%
65,5%

A% 15/14
115,9
587,2
-306

0,0
-1,5
-5,7
-49

10,3

A% 15/14

-9,2
-15,8
0,0

A% 15/14
-15pp
23pp
0,7pp
10.3

0.0x
-2,0p.p
74p.p
37.7p.p

3.2.Desempenho daacao CTT

No ano de 2015, a a¢do dos CTT valorizou-se 10,4%, tendo
pago durante o ano um dividendo de 0,465 €. Assim, o retorno
global para os acionistas (valorizacdo mais dividendo, calculado
com base no preco da acdo em 31 de dezembro de 2014) foi
de 15,9%. A acao dos CTT foi a que atingiu melhor performance
entre os pares do sector postal europeu, considerando aqueles
que estavam cotados a 31 de dezembro de 2014, sendo seguida
por Bpost.com, umretorno de 14,7%. Neste periodo o PSI 20 teve
um retorno global acionista de 14,9%.

Desempenho da acao CTT vs PSI 20 & setor
(Ano 2015 - base 100 a 31 dez 2014)

160

31-12-14 28-02-15 30-04-15 30-06-15
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Em termos de valorizacdo do preco da a¢ao, o melhor desem-
penho no sector europeu em 2015 foi da PostNL com 12,9%,
seguida dos CTT com uma valorizacdo de 10,4%. Nesta base o
indice PSI 20 teve uma valorizacao em preco de 10,7% no ano
2015.

A acdo dos CTT paga um elevado dividend yield aos seus acionis-
tas com o compromisso de crescimento de médio e longo prazo
sem prejudicar o dividendo. O lancamento do Banco CTT permite
aos CTT um potencial de crescimento futuro mais acelerado com
uma crescente diversificagao do portefélio de produtos e servicos
mas assente na escalabilidade dos seus ativos Unicos, a rede de
distribuicdo (rede base) e a rede de retalho (Rede de Lojas). Este
crescimento diversificado € Ginico entre os seus peers.

31-08-15 31-10-15 31-12-15

CTT PSI20 Deutsche Post Osterreichische Post PostNL Royal Mail Bpost

Durante 0 ano 2015, foram transacionados 135 milhdes de a¢bes
dos CTT na Euronext Lisbon, correspondendo a uma média didria
de 526 mil a¢Bes, o0 que se traduz num racio anual de 90% de
rotacdao do capital em bolsa. A 31 de dezembro de 2015, o preco
de fecho de mercado da a¢ao dos CTT foi de 8,854€.
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S0MOS Mais
NOVacao

Somos a forca que transporta o futuro.

Queremos desafiar, avancar, surpreender e contribuir

para o progresso dos portugueses.

Somos uma alavanca positiva que inspira e fervilha.

Somos o movimento que nos leva para a frente.

Acreditamos que a tecnologia € uma ferramenta que nos amplia
e melhora, que fazemos questao de usar a nosso favor

e dos nossos clientes.

Exploramos, descobrimos, desbravamos...

Sabemos que 0 amanha sera brilhante.




80

Recursos
HUManos

Cultura e Valores. Plano de Gestao do Talento.
Reconhecimento e Recompensa

A Gestao do Talento cria valor para a organizagdo e para cada um.
Os CTT estdo aintegrar os valores, a dar-lhes vida, a desenvolver
sistemas e politicas para transformar a organizacdo, a desenvol-
ver capacidades, a responsabilizar a lideranga e a comprometer a
estrutura. E a reconhecer e recompensar os contributos e perfor-
mance dos individuos, das equipas e dos negdcios.

Durante o ano de 2015 continuou-se a aprofundar a vivéncia da
Cultura e Valores, tendo sido prosseguidas diversas acdes com
essafinalidade.

Foi implementado o Plano de Gestao do Talento, que tem como
objetivos:

Orientar os colaboradores para os principais desafios de
negaocio e cultura desejada;

Dotar os CTT das melhores praticas de mercado em termos
de Gestao de Talento;

Reforcar a Proposta de Valor para colaboradores, posicio-
nando os CTT como uma das melhores e mais atrativas
empresas para trabalhar;

Garantir a sustentabilidade do negdcio através do desenvol-
vimento de Talento, disseminacdo do Conhecimento e Entu-
siasmo dos colaboradores;

Colocar o cliente no centro da organizacdo, reforcando a
varidvel de inovacao na férmula de Excelénciados CTT;

Colocar a Gestdao do Talento na agenda estratégica e no
dia-a-dia dos lideres CTT.

O plano integra os cinco eixos do Ciclo de Gestao do Talento:
Captar novos colaboradores; Clarificar as suas responsabili-
dades, expetativas, oportunidades e modus operandi nos CTT;
Comprometer os colaboradores com os objetivos e resultados de
negacio, equipa e individuais; Capacitar os colaboradores para os
desafios de hoje e prepara-los para o futuro; Crescer os colabora-
dores e assim fazer Crescer os CTT.

Para cada um destes eixos foram identificadas a¢ées em vdrios
horizontes temporais, com sistematizacdo de prioridades e do
respetivo plano de implementacao. Durante 2014 foi comple-
tado o Enquadramento Organizacional e Grupos Funcionais, foi
efetuado um benchmarking salarial e definida a Politica Retri-
butiva com o posicionamento da organizacdo nos varios niveis,
foram desenhados o Employer Brand e o Programa Trainee que
se iniciou no primeiro semestre de 2015, foram definidos Perfis
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Lider e para Func¢des-Chave e foi concebido e desenhado o novo
sistema de Gestao de Desempenho, que foi implementado num
primeiro ciclo completo em 2015.

O sistema de Gestdao de Desempenho destina-se a toda a
estrutura dos CTT e visa o alinhamento dos colaboradores com
a estratégia e negdcio, consolidando uma cultura de meritocracia,
reconhecimento e recompensa de desempenhos diferenciados.
Neste sentido, procedeu-se em 2014 a reintroducao da remu-
neracao varidvel em funcdo do desempenho individual e contri-
buto para os resultados, tendo também em conta o desempenho
global dos CTT. No primeiro semestre de 2015 procedeu-se a
atribuicao desta remuneracao variavel aos trabalhadores através
da participacao nos lucros, alinhando também com a politica de
remuneracao variavel definida para os administradores execu-
tivos, num montante total de cerca de nove milhdes de euros. A
reparticao individual desta atribuicao baseou-se no mérito e foi
diferenciada considerando os vdrios grupos funcionais, niveis de
desempenho e nimero de auséncias sem justificacdo, estando
alargada a toda a organizagao.

Prevé-se a possivel atribuicao de remuneracdo varidvel nos exer-
cicios futuros no ambito desta politica, obviamente em fungdo
do desempenho da organizacdo, das dreas de negdcio e da per-
formance e desempenho individual, de acordo com critérios
detalhados definidos no quadro do referido sistema de Gestao
de Desempenho e sujeito a aprovacao dos acionistas para
pagamento por participagdo nos lucros.

Atividade corrente

A gestao de recursos humanos continuou a ser guiada pelas prio-
ridades de (i) definicdo e implementagdo de novas, completas e
consistentes politicas de desenvolvimento do capital humano
que permitam promover as competéncias, premiar o desem-
penho e a agilidade da organizacdo, (i) manutencdo de um bom
ambiente social, (iii) continuo investimento em formacdo e qua-
lificacdo e (iv) otimizacdo e adequacdo do quadro de trabalhado-
res, tendo presente a necessidade de responder a evolugdo e aos
desafios de mercado que os CTT enfrentam.

No contexto do necessario ajustamento a evolu¢ao dos negdcios
e do trafego, em 31 de dezembro de 2015 o humero de trabalha-
dores dos CTT (efetivos do quadro e contratados a termo) era de
12 057, menos 63 (-0,5%) do que em 2014. Esta reducdo
quando medida em full time equivalentfoi de -61 (-0,5%).
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N2 de Trabalhadores

AN @ Correio
Correio e Solugdes Empresariais
Rede de Lojas
AN Expresso e Encomendas
AN Servicos Financeiros
Banco CTT
Outros
Total, do qual:
Efetivos do quadro
Contratados a termo
Total em Portugal
@ AN - Area de Negécio

No numero de trabalhadores incluem-se 6 603 da drea de
operagoes e distribuicao de correio (dos quais 4 944 carteiros dis-
tribuidores) e 2 677 afetos arede de lojas.

Em 2015 foram admitidos 168 trabalhadores (100 em Portugal
e 68 no estrangeiro), regressaram 18 trabalhadores que estavam
cedidos as empresas em joint venture TI-POST e Postal Network
e 3 em situacdo de cedéncia por interesse publico, enquanto
ocorreram 351 saidas. Destas saidas, 63 foram por aposentacdo
ou reforma, 272 por cessacao do contrato de trabalho e licencas
sem retribuicdo e 16 por falecimento.

Adicionalmente procedeu-se a reavaliacdo de trabalhadores
com condicionantes para o desempenho das suas func¢ées tendo
em vista uma melhor ocupacao e a aposta ha mobilidade entre
as varias empresas e negocios dos CTT, promovendo, quando
possivel, 0 insourcing de atividades operacionais. Neste ambito, o
processo de integracdo das redes de distribuicao trard um maior
aproveitamento e eficiéncia dos recursos.

Desenvolvimento de capital humano e otimizacao dos recursos

No quadro do desenvolvimento das dreas de negdcio e do reforco
do capital humano requerido para o crescimento dos CTT, rejuve-
nesceu-se o quadro empresarial recrutando no mercado novos
trabalhadores, com conhecimentos e competéncias acrescidas.

Com vista a reforcar a sua proposta de valor como empregador,
estruturou-se o Employer Brand CTT e lancou-se o Programa
Trainee com o0s objetivos de captar e reter jovens de elevado
potencial, promover o seu desenvolvimento no ambito de um
programa global estruturado, contribuir para o rejuvenescimento
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31.12.2015 31.12.2014 A2015/2014
9,651 9,717 -66 -0.7%
6,974 7,042 -68 -1.0%
2,677 2,675 2 0.1%
1,074 1,205 -131 -10.9%
102 101 1 1.0%
65 0 65 -
1,165 1,097 68 6.2%
12,057 12,120 -63 -0.5%
11,365 11,527 -162 -1.4%
692 593 99 16.7%
11,600 11,550 50 0.4%

dos quadros de pessoal, fomentar uma cultura de mobilidade,
preparar “a medida” um pipeline de lideres para o médio prazo e
posicionar os CTT como “employer of first choice’. Durante o 1°
semestre procedeu-se a estruturacao do programa e realizaram-
-Se as vdrias fases de selecao dos 15 candidatos para o primeiro
programa, que se iniciou em setembro de 2015 e que decorrera
durante 18 meses com mobilidade em trés direcdes da empresa.

Durante o primeiro semestre realizou-se o processo anual de
avaliacdao de desempenho relativo ao exercicio de 2014. Para-
lelamente foi desenvolvido e implementado um novo sistema
de gestao de desempenho, destinado a todas as empresas dos
CTT, visando o alinhamento dos trabalhadores com a estratégia
e o desenvolvimento do negdécio, bem como o reconhecimento
do mérito e dos resultados alcancados, baseado na defini¢do de
objetivos e comportamentos esperados os quais constituem
referéncia para a avaliacdo no final do respetivo ciclo de gestao.
No ambito deste novo modelo, procedeu-se a definicdo dos
objetivos e contratacdo de KPI para 2015 para as varias fun¢oes
e unidades organizativas e a sua comunica¢ao aos trabalhadores.
A avaliacdo de desempenho relativa ao exercicio de 2015 terd
lugar em 2016 apds apuramento dos respetivos resultados.

Em termos de formacao prosseguiu-se, em 2015, a um forte
investimento que visou a aquisicao e o reforco de competéncias
orientadas para i) o cumprimento dos objetivos estabelecidos e
resposta aos desafios emergentes, ii) a valoriza¢do profissional
e pessoal, i) a motivacdo, envolvimento e aprofundamento do
compromisso dos trabalhadores com a empresa, a sua cultura e
0s seus valores.

Volume de Formacao por Programa
(316 mil horas)
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Eficacia Comercial;

2194h;0,7%

Alinhamento Estratégico;
14561h;4,6% ‘

Integragao Profissional;
17850h; 5,6%

Gestdo e Lideranca;
19457h;6,2%

Qualidade e Melhoria de Processos;
21685h;6,9% -

Satde e Seguranga no Trabalho;
22853h;7,2%

Eficacia Pessoal;
23958h;7,6% ‘

Formacao Técnica Especializada;
27 743h;8,8%

Dos programas com relevancia estratégica, destacam-se os
que estao associados aos projetos de otimizacao de redes, dos
Espacos do Cidaddo edoBanco CTT.

A 9 fevereiro de 2015 e com efeitos a dezembro de 2014, proce-
deu-se a assinatura com as estruturas de representagao coletiva
dos trabalhadores (ERCT) — Comissdo de Trabalhadores e Sindi-
catos - do novo Acordo de Empresa (AE), valido para os proximos
dois anos, e da revisdo do Regulamento de Obras Sociais (ROS), o
sistemainterno de saude e protecao socialdos CTT.

Este novo AE reforca um enquadramento laboral ajustado as
especificidades da atividade da empresa, promovendo uma
maior flexibilidade e mobilidade, um bom clima social e relagbes
coletivas de trabalho estaveis, elementos fundamentais para os
CTT enfrentarem os desafios atuais e futuros. Nesse sentido,
prevé um maior alinhamento com condi¢Bes legalmente
definidas, a ndo continuacdo de alguns subsidios especificos, a
harmonizacdo do horario de trabalho nos CTT e a aplicacdo de
aumentos de 2% nas remuneragdes base dos trabalhadores dos
CTTede1,25% nas subsididrias com limites minimos e maximos,
0 que sucedeu pela primeira vez em cinco anos.

Cultura Financeira e de Rentabilidade;
1026h;0,3%

Atividade Bancaria;
65252h;20,6%

Oferta CTT;
61730h;19,5%

Operagdes e Logistica;
37735h;11,9%

O novo ROS dos CTT mantém um nivel de protecao elevado,
com maior equilibrio na reparticao de gastos entre a Empresa e
0s beneficidrios e promovendo uma utilizacdo mais racional dos
beneficios. Nesse sentido, foi incrementada a comparticipacao
dos beneficiarios no sistema, através do aumento das quotas
mensais e dos copagamentos a seu cargo nos atos de rotina,
mantendo-se o cardter abrangente do sistema e reforgando-se
algumas medidas de apoio social.

A partir de 1 de janeiro de 2015 e, para além da revisao do ROS
atras referida, o plano de saude dos CTT, até entao gerido pela
PT-ACS, passou a ser gerido pela Médis, na sequéncia de um
concurso dirigido a quatro entidades de referéncia. A transicao
para a Médis garante a continuidade de todos os cuidados de
sauide em moldes idénticos aos utilizados pelo anterior fornece-
dor e permitird uma reducdo dos gastos correntes com a gestao
do plano de saude e com os servigos médicos.

Em dezembro de 2015 foiintroduzido um novo beneficio comple-
mentar ao ROS com a possibilidade de comparticipagdo de 50%
das taxas moderadoras do Servico Nacional de Saude para os
colaboradores que quiserem aderir. Assim € alargado o universo
de prestadores cobertos permitindo uma maior oferta em todo o
territério nacional.
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Mais confianca

E preciso ter coragem para assumir um compromisso

com a confianga.

N6s temos essa coragem impressa no nosso ADN.

Somos, orgulhosamente, uma marca de confianca e os portugueses
sabem disso.

Temos a firmeza e a convicgao para exigir apenas o melhor de nés.
0O nosso legado € a nossa bandeira.

Hoje percorremos o nosso caminho a galope, com firmeza

e olhar seguro sobre o horizonte futuro.




Qualidade,
INnovacao
e Sustentabilidade
Na atuacdo

dosCITT
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5.1. Qualidade de Servico

Em 2015, os CTT continuaram a apresentar niveis de desempe-
nho operacional elevados, situando-se o 1GQS - Indicador Global
de Qualidade de Servico - em 206,4 pontos, que compara com
um objetivo de 100.

Padroes de Qualidade
Correspondéncias Nacionais

98,0

97,6 97,6

96,3

94,7
94,5

2011 2012 2013 2014 2015
C.azul continente ‘ C.normalnacional
— Obj.azul —— Obj.normal
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No que se refere ao correio internacional foram excedidos, por
Portugal, os objetivos de qualidade definidos pela Diretiva Comu-
nitaria para o sector postal.

Indicador Global
de Qualidade de Servico
255,4
227,7 236,5
206,4
173,3
J 100,0
2011 2012 2013 2014 2015

‘ ICQS  _—__ Obj.

Em 2015 todas as variaveis convencionadas superaram os valores objetivo estabelecidos:

Niveis de Qualidade Minimo Objetivo Realizado
Correio Azul

% Entregas no dia seguinte (Continente) 93,50 94,50 95,20

% Entregas até dois dias (Agores e Madeira) 84,00 87,00 90,50
% Entregas até dez dias 99,75 99,85 99,91
Correio Normal

% Entregas até trés dias 95,50 96,30 97,30
% Entregas até quinze dias 99,77 99,86 99,90
Jornais e Publicacoes Periddicas

% Entregas até trés dias 95,50 96,30 97,90
Correio Internacional

% Entregas até trés dias 85,00 88,00 89,50
% Entregas até cinco dias 95,00 97,00 97,409
Encomendas

% Entregas até trés dias 90,50 92,00 92,80
Tempo de espera nas lojas

% Atendimento até 10 minutos 75,00 85,00 92,60

W Média ponderada do valor do 4° trimestre de 2014 e do valor dos trés primeiros trimestres de 2015.
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A percecdo dos Clientes relativamente a Qualidade de Servico dos
CTT reflete o bom desempenho operacional alcancado: 85,7% dos
clientes afirmam que a qualidade global dos CTT é boa ou muito
boa (fonte: questiondrios de satisfacdo de clientes).

Dando continuidade ao processo de certificacdo de servicos do
atendimento realizaram-se dois estudos do Cliente Mistério, que
tém como principal objetivo medir a qualidade de servico percebida
pelo cliente. No primeiro estudo, realizado entre marco e abril, foram
avaliadas 622 lojas com um resultado global de 99,6% de opinides
favoraveis; no segundo estudo, desenvolvido entre julho e agosto,
foram abrangidas 621 lojas e o resultado obtido foi de 99,7% de
opinides favoraveis.

Em 2015 prosseguiu-se o esforco de manutencao de todos os
sistemas de gestao certificados.

No 1° semestre de 2015 foi obtido novo reconhecimento do
Committed to Excellence no ambito do Modelo Europeu de Exce-
léncia da EFQM (European Foundation for Quality Management),
abrangendo toda a rede operacional dos CTT: lojas, centros de dis-
tribuicdo postal e centros de producao e logistica. Esta metodologia
tem indubitavelmente contribuido, desde a primeira candidatura
(12 projeto em 2006), para reconhecidas melhorias operacionais,
tendo vindo a evoluir na transversalidade da sua abrangéncia
operacional. Os CTT foram o primeiro operador postal europeu a
alcancar este reconhecimento no referido ambito.

O processo de Certificacao de Servicos foi mantido na totalidade
das lojas e centros de distribuicao postal e em 100 postos de
correio, estes ao abrigo de um projeto que vai ser alargado no ano
de2016.

No que concerne a qualidade, os CTT estao a desenvolver diversas
iniciativas com vista aimplementar em 2016 os novos critérios de
medicao da qualidade definidos na Lei Postal e pelo regulador, com
novos critérios de medicdo e um sistema de medicdo da qualidade
por entidade externa qualificada. Como referido anteriormente,
serd selecionada uma entidade externa para medicdo dos niveis de
qualidade de servico que, dada a especificidade do negdcio e dos
critérios de medicao de qualidade, obrigou a um concurso publico
internacional com prévia qualificacao.

Contact Center

O canal telefénico (62%) e o canal de correio eletrénico/ email
(38%) do Contact Center foram os meios mais utilizados pelos
clientes no seu contacto com a empresa, tendo-se verificado um
crescimento do segundo em detrimento do primeiro.

Em 2015 o canal telefénico registou 1 160 143 chamadas
atendidas, o que representa um decréscimo de 7% face a 2014.
Este decréscimo reflete a preferéncia dos clientes pelos canais
gratuitos (email e ferramentas self service).
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Relativamente ao canal de correio eletrdnico, foram recebidos 721
012 contactos, o que representa um crescimento de 20% deste
canalface ao ano anterior. O crescimento estd associado a necessi-
dade dos clientes de obterem comprovativos ou documentos digi-
talizados diversos, nomeadamente nos processos de desalfande-
gamento de objetos, cobranga de portagens e ativagao da ViaCTT.

AppCTT

A aplicacdo CTT (App CTT) para smartphones tem permitido
facilitar o contacto dos clientes com a oferta dos CTT, de servicos
postais e outros. A possibilidade de identificar um ponto de acesso
proximo, de consultar e pagar portagens através da matricula da
viatura e de acompanhar entregas de encomendas sao servicos
oferecidos pela App CTT de forma simples e intuitiva. Em 2015 o
ndmero total de acessos App CTT foi de 20,1 milhdes, uma média
mensal de 1,7 milhdes.

5.2.Inovacao e desenvolvimento

A missdo e os valores dos CTT consagram a inovagao como, res-
petivamente, garantia de cumprimento dessa mesma missao —
hoje e no futuro - e aposta na continua exploracdo de novas ideias,
processos e solucdes que contribuam para esse mesmo futuro.

Assim, no contexto dal&D destaca-se em 2015 o seguinte:
Desenvolvimento de solucoes, produtos e servicos

Dinamizacdo do negdcio de encomendas, através da introdu-
¢do de upgrades tecnoldgicos inovadores no tratamento de
encomendas e da criacao de sistema de gestdo de conheci-
mento aplicado a situa¢des de avarias (que ird mitigar a inter-
vencdo externa).

No ambito do comércio eletrénico (ja abordado no ponto 2.3
Expresso e Encomendas), e enquanto alavanca daquele
negdcio, destacam-se: a conclusdo de estudo de mercado a
nivel Ibérico, a concecdo eimplementacado da Solu¢ao Ponto de
Entrega e Ponto de Aceitacdo (Pick-up & Drop-off), a definigdo
de nova oferta modular CTT Expresso direcionada ao e-com-
merce, a disponibilizacao do servico “Click & Ship”, a disponi-
bilizacdo da solucao “Expede Facil”’ para os clientes expedido-
res do site olx.pt e o estabelecimento de parcerias (nacionais e
internacionais), de entre estas, de destacar a estabelecida, em
dezembro, com a SingPost.

Reforco do negdcio de Correio, concebendo-se solucdes e/ou
prosseguindo-se desenvolvimentos que, em particular, visam
reforcar a oferta e os atributos dos diversos produtos, assim
como do servico viaCTT (adesdo em modo self-adherence e
possibilidade de upload digital de documentos para posterior
entrega fisica), das solucdes geogrdficas (webservices para
acesso a informacao variada, auto-complete de enderecos e
geoportal AMA - Agéncia para a Modernizacdo Administrativa

para apoio a identificacao do cddigo postal no ambito do cartdo
do cidad3o) e do correio publicitario (solucdo web para self-ser-
vice de campanhas). Adquiriu-se a empresa Escrita Inteligente,
cujo negacio, recibos online, que permite disponibilizar uma
solugdo para envio de recibos de forma eletrénica nas lojas de
comeércio, passou a fazer parte do portefdlio dos CTT.

Otimizacdao da vertente operacional do negdcio de Correio,
através da aquisicao de equipamento postal automatizado
aplicado para tratamento de objetos ndo-padronizados (“Rest
Mail”), da realizacdo de acdes diversas (estudos/aquisicao
de equipamentos especificos) para tornar mais eficiente e
uniforme a divisdo de trafego em todos os centros de producao
logistica (CPL) e reforco, pela aquisicdo de PDTs (Personal Data
Terminals), do nivel de apetrechamento dos centros de distri-
buicao postal para apoio a distribuicao de objetos de expresso
e encomendas e a introducdo de atributos de localizacdao ao
correio, caso o cliente o pretenda. Aquisicao de novos veiculos
elétricos de distribuicdo urbana, permitindo uma utilizacdao
eficiente das viaturas e socialmente responsavel, reduzindo
substancialmente os niveis de polui¢do.

Ampliacdo da conveniéncia da app CTT e disponibilizacao no
site CTT de nova opgao para pesquisa de postos de correio e
respetivos servigos.

Disponibilizacdo, pela PayShop () de um novo servico de
bilhética eletrénica contactless para os Transportes Urbanos
de Braga (TUB) que passa a ter este servico, juntamente com
Lisboa, Porto e Funchal e (i) de uma solucdo de pagamento de
impostos disponivel em toda arede de agentes.

Iniciativas de ambito corporativo

Definicdo, aprovacao e implementacao de um novo SGI&D -
Sistera de Gestao da Inovagao & Desenvolvimento para os
CTT relativamente ao qual ja se iniciaram e prosseguem ativi-
dades varias, distinguindo-se:

- Implementacdo de plataforma web para a Gestdo das
Ideias dos trabalhadores dos CTT, que entrara em funcio-
namento no inicio de 2016.

- Criacdo e operacionalizacdo de um Observatério que
acompanha a actividade de varias incubadoras de
startups a fim de identificar oportunidades alinhadas com
os objetivos e estratégia dos CTT e que ja permitiu selecio-
nar algumas iniciativas cuja analise decorre.

- Atividade de vigilancia, em sintonia com diversas dreas da
empresa, darespetiva envolvente de inovagao, no sentido
de explorar areas para as quais se podera revelar reco-
mendavel complementar-se a oferta CTT existente e/ou
desenharem-se solucdes inovadoras.
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- Realizacdo do Diadalnovacdo CTT (22 dejunho), encontro
onde se partilharam as caracteristicas essenciais do
SGI&D e se refletiu sobre outras experiéncias de inovagao
postal, e que se pretende venha a ocorrer periodicamente
a fim de contribuir para o enriquecimento da cultura de
inovagao na empresa.

Celebracao de protocolo com o INDEG/ISCTE visando a cola-
boracao com este Instituto no contexto do Mestrado Executivo
em Gestao com Especializacao em Gestao da Inovacao, cuja 12
edicao ocorre entre setembro 2015 e junho 2016.

Organiza¢ao do PostEurop AESForum de 2015, cujo chair-
manship esta a cargo dos CTT, e que decorreu em novembro,
no centro deinovacao da Deutsche Post DHL (Bona, Alemanha),
versando este ano a tematica dainovagao.

Producdo da nova Postal 360 Newsletter (mensal) com divul-
gacao interna dainformacgao sobre:

- 0s avancgos tecnoldgicos mais recentes em tecnologias
estritamente postais ou outras TIC que, influenciando a
atividade postal, possam configurar oportunidades para
novas solucées e negdcios para os CTT.

- as principais iniciativas de fusdes e aquisicbes de
empresas postais/logisticas/distribuicao, em todo o
mundo, cujo acompanhamento se revista de interesse
paraosCTT.

5.3. Sustentabilidade

Este ano foi marcado, perto do final, pela abertura do Banco CTT.
Foi o primeiro ano da vida dos CTT enquanto empresa totalmente
privada, continuando a prestar um servico publico de exceléncia e
a criar valor para uma grande diversidade de acionistas e investi-
dores.

Empresa e Trabalhadores

No inicio do ano, foi assinado o novo Acordo de Empresa valido
para dois anos e renegociado o Regulamento de Obras Sociais,
plano de salde dos trabalhadores dos CTT, que manteve um
elevado nivel de protecao na doenca, principalmente doencas
graves, manteve os beneficios embora elevando a contribui-
¢ao dos trabalhadores quer pelo aumento das quotas, quer dos
copagamentos pelos servicos utilizados. Neste ponto é impor-
tante referir que ambos foram conseguidos através de um
processo negocial da empresa com as estruturas coletivas de
representacao dos trabalhadores, conduzido de forma responsa-
vel por ambas as partes.
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Ainda no ambito interno, procedeu-se a revisao do Cédigo de
Etica e criou-se um Cédigo de Conduta dos CTT e Subsididrias e
deu-se continuidade a implementacdo da politica de sustenta-
bilidade, tendo sido iniciado o estudo de revisao da estratégia de
envolvimento com as partes interessadas.

A oferta de formacdo foi 20% superior a do ano passado, com
mais de 316 mil horas. Operacionalizou-se um sistema pioneiro
de avaliacdo e reconhecimento do desempenho eco eficiente
para condutores, incluindo itens de seguranga rodovidria,
consumo de combustivel e relacionamento com clientes. Neste
dominio, ocorreram 905 acidentes laborais (nenhum mortal),
menos 5% do que em 2014. A taxa de absentismo situou-se nos
6,04% (-0.06 p.p.face a2014).

No ambito da igualdade de género, os CTT firmaram com o
Governo Portugués um objetivo de 30% do sexo sub-represen-
tado no Conselho de Administracao, até 2018. Na mesma area,
foiassinado o protocolo de adesao ao projeto Break Even, visando
aelaboracdo do Plano de Igualdade dos CTT.

Sociedade e ambiente

Apoiaram-se diversas iniciativas de intervencdo social e
ambiental no valor de 908 mil euros (CAIS, Salvador, Meias
Maratonas de Lisboa e Portugal, Prova de Deficientes Motores
em Cadeiras de Rodas, A. P. contra a Leucemia, Corrida da Mulher,
Pirilampo Mdgico, Pé N'A Terra, Comunidade Vida e Paz, Refugio
Aboim Ascens3o, Jardim Zoolégico e Dia Verde, entre outros).
Dinamizaram-se onze programas de recolha de bens, desta-
cando o Projeto de Luta Contra a Pobreza, Banco do Bebé, Banco
Alimentar, Movimento Reutilizar e Helpo, e distribuiram-se gra-
tuitamente mais de 15 mil embalagens solidarias a 92 Institui-
¢Oes Particulares de Solidariedade Social.

Mobilizaram-se mais de 140 voluntarios CTT e seus familia-
res, perfazendo um total de 1 000 horas, em 15 ac¢bes com
parceiros de referéncia: Fundacdo Portuguesa de Cardiologia,
Banco Alimentar Contra a Fome, EPIS, Instituto de Conservacao
da Natureza e das Florestas, Quercus e Biodiversity4All. Acom-
panharam-se criancas convidadas e filhos de trabalhadores nas
Festas de Natal no Porto e em Lisboa. No ambito da parceria com
a EPIS, organizaram-se ateliers vocacionais para 9 jovens EPIS
durante trés dias e 10 mentores CTT continuaram, pelo segundo
ano, adar apoio regular a dez alunos cominsucesso escolar, agora
refor¢ados pelo apoio de mais 8 voluntarios trainees, para expli-
cagoes.

No combate as altera¢des climaticas, os CTT foram a primeira
empresa portuguesa e no sector postal mundial a aderir ao
programa “Road to Paris 2015", preparatério da COP 21, das
Nagbes Unidas. Renovou-se 45% da frota comercial ligeira da
CTT S.A. com a aquisicdo de 604 novos veiculos, insuficiente
todavia para evitar um aumento de 6,0% do consumo de com-
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bustivel, explicado essencialmente pela internalizagao de rotas
subcontratadas. Assim, apesar da ligeira reducdo de consumo
de eletricidade de 0,4%, as emissdes de CO2 cresceram 4,3%.
Em matéria de gestdo carbonica os CTT foram considerados
benchmark sectorial em trés dos critérios avaliados no programa
EMMS, do IPC, e atingiram a 22 posicao em termos de perfor-
mance no seu sector, a nivel mundial, no rating carbénico Carbon
Disclosure Project.

Pelo segundo ano, em parceria com a Quercus, apostou-se no
projeto “Uma Arvore pela Floresta”, com vista 2 florestacao de
zonas criticas do pais com drvores mais resistentes aos fogos.
O projeto, que obteve em 2015 o mais importante galardao
ambiental nacional (Green Project Awards), permitiu até ao
momento o financiamento da plantacdo de mais de 6 mil arvores.

Abriram-se novos canais de proximidade com os cidadaos, entre
outros, a pagina “Esfera CTT" no Facebook, tendo ja atingido um
milhao de leitores. Por esta via, os portugueses puderam intervir
na escolha do projeto de compensacao carbdnica para o trans-
porte e distribuicao do Correio Verde, um modelo de cidadania
participativa, realizado pela 12 vez em Portugal.

Focados na promocdao da mobilidade sustentavel, os CTT
aderiram novamente a Semana Europeia da Mobilidade e ao Bike
to Work Day, com iniciativas que contaram com a adesao de mais
de 200 trabalhadores. Em dezembro langou-se um programa
interno de Car Pooling que ja teve mais de 400 intencdes de
partilha de viatura. O programa de mobilidade CTT foireconhecido
como “Highly Commended’ pelo mais influente prémio interna-
cional do sector, o World Mail Awards.

O portefélio ecoldgico, suportado pela atribuicdo renovada da
distingao “Marcade Confianca Ambiente”,das SDR, verificou o seu
melhor desempenho de sempre, com crescimentos homélogos
de trafego de 8,0% no Correio Verde e de 51,3% no DM Eco. Cerca
de 1/3 dos 80,2 milhdes de correspondéncias publicitarias ende-
recadas distribuidas pelos CTT durante 2015 foram Eco.

Clientes e consumidores

A qualidade atingiu os 206,4 pontos, face ao objetivo de 100
pontos definido com o Regulador e 85,7% dos clientes declara-
ram-se satisfeitos ou muito satisfeitos com os servicos prestados
pelos CTT. O peso das compras ecoldgicas foi 0 mais elevado de
sempre, 99,2% do total.

Em 2015 deram entrada 115 944 processos relativos a pedidos
de informacao e reclamac¢bes de clientes sobre servicos e
produtos comercializados, um decréscimo de 25% face ao ano
anterior, tendo sido respondidos 117 461 processos. O servico
nacional representou 38% do total de processos entrados, o
servico Internacional 54% e os servicos financeiros 8%.

Como referido anteriormente, foram realizados em 2015 dois
estudos do Cliente Mistério, que tiveram como principal objetivo
medir a qualidade de servico percebida pelo cliente. No primeiro
estudo, realizado entre marco e abril, foram avaliadas 622 lojas
com um resultado global de 99,6% de opinides favoraveis; no
segundo estudo, desenvolvido entre julho e agosto, foram abran-
gidas 621 lojas e o resultado obtido foi de 99,7% de opinies
favordveis. Foram avaliadas diversas varidveis, nomeadamente a
forma como o cliente é atendido, a apresentacao dos nossos tra-
balhadores, o conhecimento dos produtos, a informagao disponi-
vel e a apresentacao do espaco.

Adicionalmente, de forma a aprofundar o conhecimento/satisfa-
¢ao dos seus servicos prestados os CTT realizam continuamente
diversos estudos e questionarios junto dos seus clientes, quer do
Segmento Particular (o que se desloca as lojas CTT), querjunto do
segmento empresarial (Clientes Contratuais).

Clientes Particulares

Do estudo realizado pelo IMR - Instituto de Marketing Research,
em marco de 2015, sobre as expectativas dos clientes parti-
culares, que frequentam as lojas CTT conclui-se que os fatores
mais importantes para os clientes sao a proximidade das lojas, a
rapidez no atendimento e os hordrios de funcionamento.

Clientes Empresas

A analise para este segmento de mercado reflete os resultados
dos Estudos de Satisfacao realizados junto dos clientes, segmen-
tados em Grandes Clientes, Clientes Empresariais CTT e Clientes
CTT Expresso.

Grandes Clientes (realizado pela Pitagérica, em janeiro de
2015), cuja média geral de satisfacao foi de 7,60 (escala de 1

a10, em que 1 - Nada satisfeito e 10 — Muito satisfeito)

Os atributos que obtiveram maiores niveis de satisfacdo foram:

Média
Competéncia/profissionalismo do Gestor de Cliente 8,72
Disponibilidade/facilidade de acesso ao Gestor Cliente 8,56
Empenho e resolucao de problemas/feedback 8,48

Base: 62 empresas

Clientes Empresariais (realizado pela Spirituc, em dezembro
de 2015) e cuja média geral de satisfacdo foi de 7,62 (escala
de1a10,em que 1 - Nada satisfeito e 10 — Muito satisfeito)

Os atributos que obtiveram maiores niveis de satisfacdo foram:

Média
Disponibilidade/facilidade de acesso ao Gestor Cliente 9,17
Competéncia/profissionalismo do Gestor de Cliente 9,04
Empenho e resolucao de problemas/feedback 9,01

Base: 160 empresas
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Clientes CTT Expresso (realizado pelo IMR, em dezembro de
2015) e cuja média geral de satisfacdo foi de 4,04 (escala de
1a5,emque 1 - Nadasatisfeito e 5 — Muito satisfeito).

Os atributos que obtiveram maiores niveis de satisfacdo foram:

Média
Confianca e credibilidade na empresa 4,51
Cobertura geografica 4,51
Cumprimento dos prazos 4,25

Base: 402 empresas

Acionistas e investidores

Durante o ano, os CTT estiveram cerca de 21,5 dias em reunides
externas com investidores, dos quais 11,5 dias em 11 confe-
réncias (organizadas por 9 corretoras diferentes em 6 cidades
distintas) e 10 dias em 11 roadshows (organizados por 8 corre-
toras diferentes em 12 cidades distintas). O Presidente e CEO da
Sociedade participou durante 6,5 dias e o CFO despendeu 15,5
dias para o mesmo efeito. Ao longo do ano, a Empresa reuniu com
370investidores.

Em 19 de novembro de 2015, os CTT organizaram pela primeira
vez o Capital Markets Day com o objetivo de apresentar os resul-
tados do 3.2 trimestre e dar a conhecer a estratégia dos CTT, com
principal enfoque no Banco CTT. O evento contou com cerca de
80 participantes provenientes de 16 investidores, 17 corretoras e
ainda de outras entidades ligadas ao mercado de capitais, tendo
ainda incluido visitas a uma loja CTT e ao Centro de Producao e
Logistica de Lisboa.

A 31 de dezembro de 2015, a cobertura da acdo dos CTT pelos
analistas de research era realizada por 15 analistas (12 no final
de 2014), 5 corretoras sediadas em Portugal (CaixaBl, BPI,
Haitong, Intermoney e Banco BIG), 5 da América do Norte (JP
Morgan, Morgan Stanley, Goldman Sachs, Jefferies e Royal Bank
of Canada), 2 espanholas (BBVA e Fidentiis), 1 alema (MainFirst),
1 inglesa (Barclays) e 1 sul-africana (Investec). A Berenberg
suspendeu temporariamente a cobertura devido a alteracGes da
sua equipa de research.
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SOMOS Mais
sustentaveis

O mundo é de todos, agora e sempre.

Esta é umaideiainesgotavel e eternamente renovavel.

Sabemos que, o que fazemos hoje tem um reflexo amanha, é por
isso que ponderamos, avaliamos e agimos de forma sustentavel.
N3o queremos deixar as gera¢des vindouras um planeta

sem futuro.

Jando faz sentido ser de outra forma.

Somos uma marca responsavel e de causas nobres.




Eventos
posteriores

e perspetivas
futuras
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Eventos posteriores

Abertura do Banco CTT

A abertura do Banco CTT ao publico em geral ocorrera em 18 de
marco de 2016 em 52 das lojas CTT, garantindo a presenca do
Banco em todos os distritos do pais, incluindo ilhas. A atividade
do Banco nestas lojas sera desenvolvida mediante dois modelos
distintos: espacos dedicados, na quase totalidade destas
primeiras lojas, e balcées dedicados, permitindo uma identifica-
¢cdo/comunicacado clara da presenca e potenciando o inicio da
atividade bancdria. Sendo uma natural evolucao do segmento de
Servicos Financeiros, a abertura do banco serd iniciada nas lojas
dos CTT que evidenciam maior potencial nesta area de negdcio.

Atualizacdo de precos do servico postal

Os CTT - Correios de Portugal, S.A. (“CTT") procederam a atua-
lizacdo dos seus precos com efeitos a 1 de fevereiro de 2016.
Esta atualizacdo corresponderd a uma variacdo média anual do
preco do cabaz de servicos de correspondéncias, correio editorial
e encomendas de 1,3% (ndo inclui a oferta do servigo universal
a remetentes de envios em quantidade, aos quais se aplica o
regime de precos especiais). Os novos precos foram definidos em
conformidade com os Critérios de Fixacdo de Precos do Servico
Postal Universal definidos pela Autoridade Nacional de Comu-
nicacdes (ANACOM), no ambito do n® 3 do art.2 142 da Lei n.2
17/2012, de 26 de abril, na redacao que foi dada pelo Decreto-
-Lein.2160/2013, de 19 de novembro.

Enquadrada na politica tarifaria da empresa para o ano 2016, a
presente atualizacdo corresponde a uma variagao média anual
dos precos de 1,1%, refletindo também o efeito da atualizagao
dos precos dos servicos reservados (servicos de citacdes e noti-
ficagdes postais) e do correio em quantidade.

No ambito da politica de precos para o ano de 2016, os CTT, na
qualidade de prestadores do servico universal, disponibilizardao
uma oferta de acesso a rede do servico universal por parte de
outros operadores, nos termos previstos no art.2 38° da Lei Postal
(Lein217/2012, de 26 de abril).

Adequacao da estrutura societdria da drea de Expresso e Enco-
mendas

Em resultado da andlise dos resultados da reestruturacdo em
curso na Tourline e da decisdo de integracao da rede de Expresso
e Encomendas na rede base de correio, foi analisada a melhor
organizacdo societaria para alcancar os objetivos estratégicos
propostos.

A estratégia de integragao das operacoes a nivel ibérico revelou-
-se de dificil aplicacdo face aos diferentes modelos operacionais,
e preterida em favor da integracao das redes em Portugal dadas
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as sinergias e economias de escala claras. Neste contexto, foi
aprovada pelo Conselho de Administracdo em 15 de marco de
2016 a aquisicao pelos CTT da Tourline a CTT Expresso. Esta
transacao nado tera qualquer impacto nas demonstracoes finan-
ceiras consolidadas dos CTT.

Perspetivas futuras

A melhoria do cenario macroeconémico, a par das iniciativas do
Programa de Transformacao implementadas entre 2013 e 2015,
permitem aos CTT encarar o ano de 2016 com fortes expectati-
vas de cumprir a estratégia definida.

O crescimento do PIB esperado para Portugal continuard a ser
fortemente influenciado pelo crescimento das exportacbes e
pelo investimento, a par de uma aceleracao do consumo privado,
principal driver do consumo dos produtos e servicos oferecidos
pelos CTT, principalmente no negdcio de correio. Neste enqua-
dramento, a queda na procura de correio continuard a ser afetada
pela tendéncia estrutural de substituicao eletrénica, mas também
pelos fatores macroeconémicos, devendo continuar préximo da
tendéncia natural de longo prazo, podendo variar em fun¢do do
comportamento do consumo interno e do investimento.

O crescimento do comércio eletrénico continuara a ser o principal
motor do crescimento do negdcio de encomendas para o
segmento B2C (empresa para consumidor) enquanto a atividade
econdémica interna promove o crescimento do mercado de enco-
mendas para o segmento B2B (empresa para empresa), quer em
Portugal quer em Espanha. E esperada uma crescente migragao
ou adocdo pelos retalhistas ibéricos a plataformas de venda
on line e a mudancga de habitos dos consumidores, passando o
comeércio eletrdnico originado em retalhistas locais a ter um peso
mais relevante a semelhanca do que acontece nos paises do
norte da Europa. Paratal, os CTT estdao a empreender diversas ini-
ciativas para liderar cada vez mais a oferta de solugdes de logistica
neste mercado que incluem (i) a oferta modular no negécio das
encomendas vocacionada para este segmento, com diversos
niveis de servico, atributos e flexibilidade, (i) a integracdo e agora
otimizagdo das redes de distribuicio em Portugal e também em
Espanha, permitindo uma maior competitividade na oferta dire-
cionada a este mercado onde a capilaridade e conveniéncia sao
fatores criticos e (iii) o desenvolvimento de uma nova plataforma
tecnoldgica de apoio a este tipo de oferta flexivel e modular.

Nos Servicos Financeiros, o ano de 2016 sera de consolidagao
da posicao relevante como colocador de produtos de poupanca
a par com o langamento de novos produtos e servicos, especial-
mente focado na oferta de servicos bancarios do Banco CTT. A
drea de Servicos Financeiros dos CTT estara focada nos clientes
empresariais enquanto o Banco CTT estara focado no segmento
de particulares, cobrindo a globalidade de mercado com solug¢bes
financeiras alavancadas nas competéncias e ativos unicos dos
CTT. No ambito da PayShop serdo desenvolvidas iniciativas para
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maximizar as suas vantagens competitivas neste mercado:
(i) a vasta carteira de clientes que abrange quase todos os pres-
tadores de servicos, com uma oferta mais abrangente cobrindo
também os canais ndo presenciais (digitais) e (ii) a rede de cerca
de 4 000 agentes espalhados por todo o pais, introduzindo novos
Servicos para os seus utilizadores.

0O Banco CTT tem previsto o inicio da atividade para o publico em
geral no dia 18 de marco, com a abertura de 52 lojas CTT, posi-
cionando-se com uma oferta simples e alicercado na sua elevada
solidez e na confianca da populacdo nos CTT. A oferta simples
sera limitada na fase de arranque e evoluira ao longo da existén-
cia do Banco, permitindo um desenvolvimento prudente, muito
alavancado na experiéncia dos CTT em servicos financeiros e em
parcerias com operadores neste mercado, permitindo um fluxo
importante de receitas de comissdes (sem requisitos de capital).
O grande objetivo neste primeiro ano sera a rapida aquisicao de
clientes com a abertura de contas de depdsitos a ordem ou a
prazo, construindo uma importante fonte de recursos e dado que
a oferta somente estara completa no final do ano com a disponi-
bilizacdo de crédito a habitacao.

A empresa tem como objetivo atingir rendimentos operacio-
nais crescentes, moderada e sustentavelmente. Este objetivo
baseia-se na expectativa de que os negdécios em crescimento
(Servigos Financeiros e Expresso e Encomendas) compensem
a esperada queda nos rendimentos de Correio, resultante da
queda de trafego nao compensada integralmente por aumento
de precos.

As medidas de otimiza¢ao de balanco vao continuar, tais como,
por exemplo, a otimizacdo do fundo de maneio e a otimiza¢ao da
utilizacdo de imdveis devolutos. Os CTT irdo continuar a gestao
dos beneficios dos empregados tendo em vista a monetiza¢ao do
ativo fiscal associado.
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OMOS
mMais futuro

Temos em nés o melhor do mundo: As nossas pessoas.
Profissionais dedicados que vestem a camisola

e orgulham a marca que trazem ao peito.

Temos tudo para brilhar, cada vez mais.

Temos o futuro nas maos.

Juntos somos mais CTT.

Juntos somos mais futuro.
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Nos termos do artigo 232 dos estatutos da sociedade CTT -
Correios de Portugal, S.A. (“CTT"” ou “Sociedade”), os lucros
liquidos anuais, devidamente aprovados, terao a seguinte
aplicacao:

a) um minimo de 5% para constituicio de reserva legal, até
atingir o montante exigivel;

b) uma percentagem a distribuir pelos acionistas, a titulo de
dividendo a definir em Assembleia Geral;

¢) o restante para os fins que a Assembleia Geral delibere de
interesse para a Sociedade.

Nos termos do artigo 2952, n®l, do Cédigo das Sociedades
Comerciais (CSC), um minimo de 5% é destinado a constituicdo
dareserva legal e, sendo caso disso, a sua reintegracao até que a
mesma represente 20% do capital social.

Sendo o capital social de € 75.000.000,00, 20% correspondem
a € 15.000.000,00, pelo que a reserva legal a data de 31 de
dezembro de 2015 supera o valor minimo exigido pelo Estatutos
epelo CSC.

Nos termos do artigo 2942, n?1 do CSC, salvo diferente clausula
estatutaria ou deliberacao tomada por maioria de 3/4 dos
votos correspondentes ao capital social em Assembleia Geral
convocada para o efeito, ndo pode deixar de ser distribuido aos
acionistas metade do lucro do exercicio que, nos termos da lei,
seja distribuivel.

Nos Estatutos dos CTT ndo existe qualquer clausula que disponha
em contrdrio ao preceituado na referida disposicao legal.

Por lucro distribuivel entende-se o resultado liquido do exercicio
apos constituicao ou reforco de reserva legal e cobertura de resul-
tados transitados negativos, quando aplicavel.

Com referéncia a 31 de dezembro de 2015, verifica-se que a
reserva legal se encontra integralmente constituida e os resulta-
dos transitados sdo positivos.

No exercicio findo em 31 de dezembro de 2015 apurou-se um
resultado liquido do exercicio, nas contas individuais, no montante
globalde € 72.065.283,00.

Devido as regras contabilisticas em vigor, ja se encontra refletido
no referido resultado liquido um montante de € 9.148.500,00
relativo a atribuicao de gratificacbes, a titulo de participagcao nos
lucros, a colaboradores e Administradores Executivos dos CTT,
que agora se propde.

Relatdrio e Contas 2015

Nos termos do referido artigo 23° dos estatutos da Sociedade,
a remuneracao fixa podera acrescer, no caso dos Administrado-
res Executivos, uma remuneracao varidvel, a qual pode consistir
numa percentagem dos lucros consolidados da Sociedade, caso
em que a percentagem global de tais lucros afeta a remuneracao
variavel ndo podera exceder, em cada ano, o correspondente a 5%
dos lucros consolidados do exercicio.

Neste enquadramento e nos termos das disposicdes legais e
estatutarias, o Conselho de Administracao propde que:

a) Oresultado liquido do exercicio de 2015, no montante global
de € 72.065.283,00 apurado com base nas demonstracdes
financeiras individuais, tenha a seguinte aplicagao:

Dividendos” .......coooconmeeeenreeennecennn. €70.500.000,00

Resultados Transitados.................. €1.565.283,00

* distribuicao de dividendos de € 70.500.000,00 corresponde a
€0,47 poracao.

b) Seja atribuido o montante maximo de € 9.148.500,00 (ja
pressuposto nas demonstracdes financeiras individuais) a
colaboradores e Administradores Executivos dos CTT, a titulo
de gratificacdes de balanco.
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Declaracao de Conformidade

Em cumprimento do disposto naalinea c) don.® 1 do artigo 245 do Cédigo dos Valores Mobilidrios,
os membros do Conselho de Administracdo e da Comissdo de Auditoria dos CTT - Correios de
Portugal, S.A. (“CTT") declaram que, tanto quanto é do seu conhecimento, o relatério de gestdo, as
contas anuais individuais e consolidadas, a certificacdo legal de contas e demais documentos de
prestacao de contas, i) foram elaborados em conformidade com as normas contabilisticas
aplicaveis, dando umaimagem verdadeira e apropriada do ativo e do passivo, da situacdo financeira
e dos resultados dos CTT e das empresas incluidas no perimetro de consolidac3o; ii) expdem
fielmente aevolu¢do dos negécios, do desempenho e da posicdo dos CTT e das empresas incluidas
no perimetro de consolidacdo; e iii) contém uma descricdo dos principais riscos com que os CTT se
defrontam na sua atividade.

Lisboa, 15 de marcode 2016

/Zﬂmc’\w Gfﬁ }““—)

Declaracao i
de conformidade o Gnimeionsteloaty

AntonieSarmento Gomes Mota
Vice-Presidente do Conselho de Administracao e Presidente da Comissio de Auditoria

il Goll B

Manuel Cabral de Abreu Castelo-Branco
Vice-Presidente do Conselho de Administracio e Vogal da Comissio Executiva

AL 1

André Manuel Pergira Gorjadde Andrade Costa
Vogal do Concelhode Admiristfacdo e da Comissdo Executiva

&W}M Sl ile.

Dionizia Maria Ribeiro Farinha Ferreira
Vogal do Concelho de Administracdo e da Comissdo Executiva
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Quie %Magdd{o %

Ana Maria de Carvalho Jorddo Ribeiro Monteiro de Macedo
Vogal do Concelho de Administracio e da Comissao Executiva \%
i

Anténio Manuel de Carvalho Ferreira Vitorino
Vogal do Conselho de Administracio L &

Nuno de Carvalho Fernandes Thomaz
Vogal do Conselho de Administracdo e da Comissao de Auditoria

q =5 )S JN N . R tﬁ-\

Diogo José Paredes Leite de Campos
Vogal do Conselho de Administracdo e da Comissao de Auditoria

¥ AT

Rui Miguel de Oliveira Horta e Costa
Vogal do Conselho de Administracdo

g\c\m‘“&““*’@;“

sé Manuel Baptista Fino
Vogal do Conselho de Administracdo
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KPMG & Associados - Sociedade de Revisores Telefone: +351 210 110 000
Oficiais de Contas, S.A. Fax: +351 210110121
Edificio Monumental Internet: www.kpmg.pt

Av. Praia da Vitoria, 71 - A, 11°

1068-006 Lisboa

Portugal

CERTIFICACAO LEGAL E RELATORIO DE AUDITORIA
DAS CONTAS CONSOLIDADAS

Introducio

1 Nos termos da legislacio aplicavel, apresentamos a Certificagdo Legal das Contas e Relatorio
de Auditoria sobre a informag¢ao financeira consolidada contida no Relatério de gestdo e nas
demonstragoes financeiras consolidadas anexas do periodo findo em 31 de Dezembro de 2015
dos CTT — Correios de Portugal, S.A., as quais compreendem a Demonstrag¢do consolidada
da posi¢ao financeira em 31 de Dezembro de 2015 (que evidencia um total
de 1.119.472.208 euros e um total de capital proprio de 251.834.754 euros, incluindo
interesses ndo controlados de 175.322 euros e um resultado liquido atribuivel a detentores de
capital dos CTT de 72.065.283 euros), a Demonstra¢do consolidada dos resultados por
naturezas, a Demonstragdo consolidada do rendimento integral, a Demonstragdo consolidada
das alteragoes no capital proprio e a Demonstragdo consolidada de fluxos de caixa do periodo
findo naquela data, e as correspondentes notas anexas.

Responsabilidades
2 E da responsabilidade do Conselho de Administragdo:

a) a preparagdo de demonstragdes financeiras consolidadas de acordo com as Normas
Internacionais de Relato Financeiro tal como adoptadas na Unido Europeia (“IFRS”), que
apresentem de forma verdadeira e apropriada a posi¢do financeira do conjunto das
empresas incluidas na consolidagdo, o resultado consolidado das suas operagdes, o
rendimento integral consolidado, as alteragdes no capital proprio consolidado e os fluxos
de caixa consolidados;

b) que a informagdo financeira histdrica, preparada de acordo com as IFRS seja completa,
verdadeira, actual, clara, objectiva e licita, conforme exigido pelo Codigo dos Valores
Mobilirios;

¢) aadopgdo de politicas e critérios contabilisticos adequados;
d) a manuteng¢io de um sistema de controlo interno apropriado; e

e) a informacdo de qualquer facto relevante que tenha influenciado a actividade do conjunto
das empresas incluidas na consolidagdo, a sua posi¢do financeira ou resultados.

3 A nossa responsabilidade consiste em verificar a informagdo financeira consolidada contida
nos documentos de prestacio de contas acima referidos, designadamente sobre se é completa,
verdadeira, actual, clara, objectiva e licita, conforme exigido pelo Cdédigo dos Valores
Mobiliarios, competindo-nos emitir um relatério profissional e independente baseado no
nosso exame.
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Ambito

4

O exame a que procedemos foi efectuado de acordo com as Normas Técnicas e as Directrizes
de Revisdo/Auditoria da Ordem dos Revisores Oficiais de Contas, as quais exigem que o
mesmo seja planeado e executado com o objectivo de obter um grau de seguranga aceitavel
sobre se as demonstragdes financeiras consolidadas estdo isentas de distor¢des materialmente
relevantes. Para tanto o referido exame incluiu:

e averificacido das demonstragdes financeiras das entidades incluidas na consolidacdo terem
sido apropriadamente examinadas e, para os casos significativos em que o ndo tenham
sido, a verificagdo, numa base de amostragem, do suporte das quantias e divulgagdes nelas
constantes e a avaliagdo das estimativas, baseadas em juizos e critérios definidos pelo
Conselho de Administragdo, utilizadas na sua preparagao;

e a verificagdo das operagdes de consolidagdo e da aplicagdo do método da equivaléncia
patrimonial;

e a apreciagdo sobre se sdo adequadas as politicas contabilisticas adoptadas ¢ a sua
divulgacdo, tendo em conta as circunstancias;

e a verificagdo da aplicabilidade do principio da continuidade;

e a apreciagdo sobre se ¢ adequada, em termos globais, a apresentagdo das demonstragdes
financeiras consolidadas; e

e aapreciagdo se a informagdo financeira consolidada ¢ completa, verdadeira, actual, clara,
objectiva e licita.

5 O nosso exame abrangeu também a verificagdo da concordancia da informagado financeira
consolidada constante do Relatdrio de gestdo com os restantes documentos de prestagdo de
contas, bem como as verificagdes previstas nos nimeros 4 e 5 do artigo 451.° do Codigo das
Sociedades Comerciais.

6 Entendemos que o exame efectuado proporciona uma base aceitavel para a expressao da nossa
opinido.

Opinido

7 Em nossa opinido, as referidas demonstragdes financeiras consolidadas apresentam de forma

verdadeira e apropriada, em todos os aspectos materialmente relevantes, a posi¢ao financeira
consolidada dos CTT — Correios de Portugal, S.A. em 31 de Dezembro de 2015, o resultado
consolidado das suas operagdes, o rendimento integral consolidado, as alteragdes no capital
proprio consolidado e os fluxos de caixa consolidados no periodo findo naquela data, em
conformidade com as Normas Internacionais de Relato Financeiro tal como adoptadas na
Unido Europeia e a informagao nelas constante ¢ completa, verdadeira, actual, clara, objectiva
e licita.

Relato sobre outros requisitos legais

8 I também nossa opinido que a informagdo constante do Relatorio de gestdo ¢ concordante
com as demonstragdes financeiras consolidadas do periodo ¢ o Relatorio de governo
societdrio inclui os elementos exigiveis nos termos do artigo 245.°-A do Cédigo dos Valores
Mobilidrios.

Lisboa, 15 de Margo de 2016
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Maria Cristina Santos Ferreira (ROC n.° 1010)
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CERTIFICACAO LEGAL DAS CONTAS
E
RELATORIO DE AUDITORIA

Introducio

1

Nos termos da legislagdo aplicavel, apresentamos a Certifica¢do Legal das Contas ¢ Relatorio
de Auditoria sobre a informagdo financeira contida no Relatério de gestdo e nas
demonstragdes financeiras anexas do periodo findo em 31 de Dezembro de 2015 dos
CTT - Correios de Portugal, S.A., as quais compreendem o Balango em 31 de Dezembro
de 2015 (que evidencia um total de activo de 1.080.837.822 euros e um total de capital proprio
de 251.911.067 euros, incluindo um resultado liquido de 72.065.283 euros), a Demonstra¢io
dos resultados por naturezas, a Demonstragdo das alteragdes no capital proprio ¢ a
Demonstragdo dos fluxos de caixa do periodo findo naquela data, e as correspondentes notas
anexas.

Responsabilidades

2

I da responsabilidade do Conselho de Administragio:

a) a prepara¢gdo de demonstragdes financeiras em conformidade com os principios
contabilisticos geralmente aceites em Portugal, que apresentem de forma verdadeira e
apropriada a posicao financeira da Entidade, o resultado das suas operagdes, as alteragdes
no seu capital proprio e os fluxos de caixa;

b) que a informagdo financeira histérica preparada de acordo com os principios
contabilisticos geralmente aceites em Portugal seja completa, verdadeira, actual, clara,
objectiva e licita, conforme exigido pelo Codigo dos Valores Mobiliarios;

¢) aadopgdo de politicas e critérios contabilisticos adequados;
d) amanutengdo de um sistema de controlo interno apropriado; e

¢) ainformacgdo de qualquer facto relevante que tenha influenciado a sua actividade, posigdo
financeira ou resultados.

A nossa responsabilidade consiste em verificar a informagdo financeira contida nos
documentos de prestagdo de contas acima referidos, designadamente sobre se é completa,
verdadeira, actual, clara, objectiva e licita, conforme exigido pelo Codigo dos Valores
Mobilidrios, competindo-nos emitir um relatério profissional e independente baseado no
NOSso exame.
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Ambito

4 O exame a que procedemos foi efectuado de acordo com as Normas Técnicas e as Directrizes
de Revisdo/Auditoria da Ordem dos Revisores Oficiais de Contas, as quais exigem que o
mesmo seja planeado e executado com o objectivo de obter um grau de seguranga aceitavel

sobre se as demonstragoes financeiras estdo isentas de distor¢des materialmente relevantes.
Para tanto o referido exame incluiu:

e averificagdo, numa base de amostragem, do suporte das quantias e divulgagdes constantes
das demonstragdes financeiras e a avaliagdo das estimativas, baseadas em juizos e critérios
definidos pelo Conselho de Administragdo, utilizadas na sua preparagdo;

e a apreciagdo sobre se sdo adequadas as politicas contabilisticas adoptadas ¢ a sua
divulgagdo, tendo em conta as circunstancias;

e averificagdo da aplicabilidade do principio da continuidade;

e aapreciacdo sobre se ¢ adequada, em termos globais, a apresentagao das demonstragdes
financeiras; e

e aapreciagdo se a informagdo financeira ¢ completa, verdadeira, actual, clara, objectiva e
licita.

5 O nosso exame abrangeu também a verificagdo da concordancia da informagdo financeira
constante do Relatorio de gestdao com os restantes documentos de prestagdo de contas, bem
como as verificagdes previstas nos nimeros 4 e 5 do artigo 451.° do Codigo das Sociedades
Comerciais.

6 Entendemos que o exame efectuado proporciona uma base aceitavel para a expressdo da nossa
opinido.

Opiniao

7 Em nossa opinido, as referidas demonstragdes financeiras apresentam de forma verdadeira e

apropriada, em todos os aspectos materialmente relevantes, a posi¢do financeira dos
CTT - Correios de Portugal, S.A. em 31 de Dezembro de 2015, o resultado das suas
operagdes, as alteragdes no capital proprio e os fluxos de caixa no periodo findo naquela data,
em conformidade com os principios contabilisticos geralmente aceites em Portugal ¢ a
informagao nelas constante ¢ completa, verdadeira, actual, clara, objectiva e licita.

Relato sobre outros requisitos legais

8 E também nossa opinido que a informagdo constante do Relatério de gestdo ¢ concordante
com as demonstragdes financeiras do periodo e o Relatorio de governo da sociedade inclui os
elementos exigiveis nos termos do artigo 245.°-A do Cddigo dos Valores Mobiliarios.

Lisboa, 15 de Margo de 2016
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COMISSAO DE AUDITORIA

1.

Relatorio e Parecer sobre o %

Relatorio e Contas Individuais e Consolidadas do Exercicio de 2015

Introducao

Em cumprimento do disposto na alinea g) do Artigo 423.°-F do Cddigo das Sociedades
Comerciais, a Comissao de Auditoria (“CAUD" ou “Comissao”) dos CTT - Correios de
Portugal, S.A. ("CTT" ou"Sociedade”) vem apresentar o seu relatério sobre as atividades de
fiscalizagao e dar o seu parecer sobre o Relatério e Contas individuais e consolidadas dos
CTT bem como sobre a Proposta de Aplicacdo de Resultados, para o exercicio findo em 31

de dezembro de 2015, apresentados pelo Conselho de Administracao.

Fiscalizacao da Sociedade

No ambito das suas competéncias enquanto 6rgao de fiscalizacao da atividade social dos
CTT,aCAUD acompanhoudurante o exercicio de 2015 os aspetos principais dagestdo e dos

negocios dos CTT e das suas subsidiarias, tendo, designadamente:

e Zelado pelaobservancia da lei,regulamentos e estatutos;

e Verificado que as politicas contabilisticas e os critérios valorimétricos adotados
conduzem auma correta avaliacao do patrimonio e dos resultados dos CTT;

e Fiscalizado a qualidade e integridade da informacao constante dos documentos de
prestacao de contas, bem como a atividade de revisao oficial de contas e auditoria; e

e Supervisionado a eficacia dos sistemas de gestao deriscos, de controlo interno

e de auditoria interna.

A acao fiscalizadora da CAUD foi desenvolvida nomeadamente através: i) Da participacdo
dos seus membros nas reunides do Conselho de Administracao; ii) Dos contactos com a
Comissdo Executiva, nomeadamente a participacao nas reunides de aprovacao das contas
e a leitura das respetivas atas; iii) Da analise da informacao operacional e financeira que lhe
foi disponibilizada; e, ainda iv) De outros contactos que a CAUD considerou necessarios e
oportunos com administradores, designadamente com o Chief Financial Officer e com
quadros dirigentes da Sociedade, especialmente com as Diretoras de Contabilidade e

Tesouraria, de Planeamento e Controlo e de Auditoria e Qualidade.

Relatdrio e Parecer da Comissao de Auditoria sobre Relatério e Contas Individuais e Consolidadas dos CTT- Correios de Portugal,
S.A -2015
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A CAUD reuniu regularmente com o Revisor Oficial de Contas, que tambéem desempenga/%@/

funcdes de Auditor Externo, para acompanhamento das questoes suscitadas no ambito dos
trabalhos desenvolvidos durante o exercicio de 2015 e para andlise e avaliacao dos

respetivosimpactos.

No que respeita ao Revisor Oficial de Contas/ Auditor Externo, a CAUD: i) Propds a
Assembleia Geral de acionistas de 5 de maio de 2015 a designacao da KPMG & Associados
- Sociedade de Revisores Oficiais de Contas, S.A. como Revisor Oficial de Contas dos CTT
para o triénio 2015/ 2017; ii) Exerceu também as suas competéncias em matéria de
avaliacao da sua atividade, nomeadamente através da analise dos seus relatorios e do
acompanhamento da execucao dos seus trabalhos de revisao e de auditoria, procedendo a

avaliacdo das suas recomendacdes; e iii) Apreciou a sua independéncia e isencao.

Neste ambito, e no que respeita a prestacao de servicos adicionais, a CAUD analisou,
apreciou e pré aprovou a prestacao de outros servicos permitidos que nao de auditoria
prestados pelo Revisor Oficial de Contas/ Auditor Externo, os quais tiveram em 2015 um
peso de 39% no total dos servicos que lhe foram contratados neste exercicio. A
ultrapassagem do limiar dos 30% teve como principais fundamentos: i) a qualidade e
eficiéncia da prestacao dos servicos em concreto pelo ROC / Auditor Externo, amplamente
potenciada pelo seu conhecimento das matérias e pela sua experiéncia e conhecimento do
historial e atividade da Empresa; e ii) estas vantagens foram especialmente relevantes no
que que respeita aos servicos de revisao de procedimentos contabilistico-fiscais no ambito
da criacao do Banco CTT, atento o prazo célere de criacdao desta instituicao integralmente
detida pelos CTT. Por outro lado, a prestacao destes servicos foi acompanhada por

adequadas salvaquardas de independéncia do ROC / Auditor Externo.

Durante o exercicio de 2015, a CAUD deu atencao a revisao do seu Regulamento, assim
como do Regulamento sobre a Prestacdo de Servicos pelo Revisor Oficial de Contas/
Auditor Externo, cujas alteracoes foram aprovadas no final de 2015, com entrada em vigor
emvigorem1dejaneirode 2016, paratornar estes regulamentos conformes ao estipulado
nalein.?140/2015de 7 desetembroenalein.?148/2015 de 9 de setembrorespeitantes
ao novo Estatuto da Ordem dos Revisores Oficiais de Contas e ao Regime Juridico da
Supervisao de Auditoria, respetivamente. No final do exercicio de 2015 foi também
realizada uma proposta ao Conselho de Administracao de alteracdo ao Regulamento de
Apreciacao e Controlo de Transacdes com Partes Relacionadas e Prevencao de Situacoes

de Conflito de Interesses, no sentido deste refletir um conjunto de afinamentos destinados

Relatorio e Parecer da Comissao de Auditoria sobre Relatério e Contas Individuais e Consolidadas dos CTT- Correios de Portugal,
S.A.-2015
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a robustecer os respetivos procedimentos de implementacao neste dominio e a clarificar

alguns dos respetivos conceitos em face da estrutura acionista e societdria vigente.

Esta Comissao acompanhou o cumprimento da Politica de Gestao de Risco, obtendo da
respetiva Direcdo toda a informacao necessaria, tendo verificado a adequacao das acoes

tomadas, em cumprimento das politicas definidas pelo Conselho de Administracao.

A CAUD acompanhou os trabalhos desenvolvidos pela Direcdo de Auditoria e Qualidade em
temas de auditoria interna e compliance, seguindo o seu plano anual de atividades para
2015, as conclusoes dos relatorios dos trabalhos realizados assim como as acoes
implementadas pela Sociedade em resultado das recomendacoes emitidas. Acompanhou
com particular atencao a preparacao do Relatorio de Prevencao do Branqueamento de
Capitais e do Financiamento do Terrorismo para o Banco de Portugal. Esta Comissao deu
parecer favoravel ao plano de atividades para 2016 e procurou assegurar a disponibilidade

dos recursos necessarios a sua prossecucao.

Com referéncia ao periodo findo em 31 de dezembro de 2015, a CAUD reuniu com a
Comissao de Auditoria do Banco CTT para analise das matérias com maior impacto nas
Demonstracdes Financeiras dos CTT, tendo recebido e apreciado o Relatorio e Parecer

sobre o Relatdrio de Gestao e as Demonstracoes Financeiras do Banco CTT.

Em matéria de politicas contabilisticas, a Comissao de Auditoria acompanhou o processo de
preparacao da informacao financeira periodica trimestral, semestral e anual objeto de
divulgacao nos termos legais, com enfoque na aplicacdao dos principios e normas
contabilisticas em vigor, na definicao de politicas contabilisticas, elaboracao de estimativas,

julgamentos e divulgacoes relevantes.

A Comissdao de Auditoria pronunciou-se sobre transacdes entre os CTT e partes
relacionadas, que careciam de parecer prévio desta Comissao, e que lhe foram presentes

pela Comissao Executiva.

N3do chegou ao conhecimento da Comissao de Auditoria aocorréncia deirregularidades, por
qualquer forma participadas por acionistas, colaboradores ou outros, nos termos do

Regulamento de Procedimentos de Comunicacao de Irregularidades.

A CAUD verificou também que o Relatorio de Governo Societario relativo ao exercicio de
2015 inclui os elementos referidos no artigo 245.°-A do Cédigo dos Valores Mobiliarios e

no Regulamento CMVMn.°4/2013.

Relatdrio e Parecer da Comissao de Auditoria sobre Relatorio e Contas Individuais e Consolidadas dos CTT- Correios de Portugal,
S.A.-2015
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A CAUD no decurso da sua acao, nao se deparou com quaisquer constrangimentos ou

limitacoes.

Declaracao de Conformidade

De acordo com o disposto no n.” 1 do artigo 245.° do Codigo dos Valores Mabilidrios, os
membros da Comissao de Auditoria dos CTT, abaixo identificados, declaram, na qualidade e
no ambito das funcdes que lhes competem, que, tanto quanto € do seu conhecimento e
tendo por base a informacado a que tiveram acesso no seio da Comissao de Auditoria, a
informacao constante do Relatério de Gestao, das Demonstracoes Financeiras anuais,
individuais e consolidadas, da Certificacao legal de contas e Relatdrio de auditoria das contas
consolidadas e da Certificacdo legal de contas e Relatério de auditoria das contas individuais,
e dos demais documentos de prestacao de contas, individuais e consolidadas, exigidos por

lei ouregulamento, relativamente ao exercicio social findo em 31 de dezembro de 2015:

i Foi elaborada em conformidade com as normas contabilisticas aplicaveis, dando
umaimagem verdadeira e apropriada do ativo e do passivo, da situacao financeira e
dos resultados dos CTT e das empresas incluidas no respetivo perimetro de
consolidacao; e

ii. Expoe fielmente a evolucao dos negocios, do desempenho e da posicao dos CTT e
das empresas incluidas no respetivo perimetro de consolidacao, contendo
nomeadamente uma descricao dos principais riscos e incertezas com que tais

entidades se defrontam.

Parecer sobre o Relatdrio e Contas Consolidadas e Individuais relativas ao exercicio de
2015

A CAUD examinou o Relatorio de Gestao e as Demonstracdes Financeiras, individuais e
consolidadas, referentes ao exercicio findo em 31 de dezembro de 2015, as quais
compreendem o balanco, a demonstracao dos resultados por naturezas, a demonstracao
do rendimento integral (nas demonstracdes financeiras consolidadas), a demonstracao das
alteracbes no capital proprio e a demonstracao de fluxos de caixa, bem como o respetivo

anexo, documentos que merecem a sua aprovacao.

As Demonstracoes Financeiras individuais foram elaboradas de harmonia com os principios

contabilisticos geralmente aceites em Portugal (designadamente SNC) e as

COMISSAO DE AUDITORIA

Demonstracoes Financeiras consolidadas de acordo com as Normas Internacionais de

Relato Financeiro (IFRS), tal como adotadas pela Unidao Europeia.

A CAUD apreciouostermos das Certificacoes Legal de Contas e dos Relatorios de Auditoria
sobre as Demonstracdes Financeiras, individuais e consolidadas aprovadas pelo Conselho
de Administracao, emitidas em 15 de marco de 2016 pela KPMG & Associados-Sociedade
de Revisores Oficiais de Contas, S.A., as quais expressam a sua opinido favoravel sobre as

referidas demonstracoes financeiras, sem quaisquer reservas ou énfases.

Face aos elementos mencionados e a acao por si desenvolvida, e para cumprimento do
disposto nos nimeros 5 e 6 do artigo 420° do Codigo das Sociedades Comerciais, aplicavel
por remissao do disposto no n.°2 do artigo 423°-F do mesmo Cddigo, a Comissao de

Auditoria atesta, que:

e O Relatorio de Gestao e as Demonstracdes Financeiras, individuais e consolidadas
dos CTT, referentes ao exercicio findo em 31 de dezembro de 2015, bem como a
Proposta de Aplicacao de Resultados constante do Relatdrio de Gestao, estao de
acordo comas disposicoes contabilisticas, legais e estatutarias aplicaveis;

e O Relatorio de Governo Societario relativo ao exercicio findo em 31 de dezembro
de 2015 inclui os elementos referidos no artigo 245.°-A do Codigo dos Valores

Mobiliarios.
Nestes termos, a Comissao de Auditoria recomenda a Assembleia Geral dos CTT a
aprovacao do Relatério e Contasindividuais e consolidadas dos CTT bem como daProposta
de Aplicacao de Resultados do exercicio social findo em 31 de dezembro de 2015.
Lisboa, 15 de marco de 2016
Comissao de Auditoria dos CTT - Correios de Portugal, S.A.,

/L bﬂ;x

Antonio Sarmento Gomes Mota (Presidente)

Nuno de Carvalho Fernandes Thomaz (Vogal)
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Contactos

Sede
AvenidaD.Jodoll,n.213
1999-001 Lisboa
PORTUGAL

Telefone: +351 210471836
Fax:+351210471994

Clientes

Email: informacao@ctt.pt
LinhaCTT 707 26 26 26

Dias Uteis e sabados das 8h as 22h

Representante para as Relac6es com o Mercado
André Gorjao Costa

Gabinete de Relac6es com os Investidores
Peter Tsvetkov

Email: investors@ctt.pt

Telefone: +351 210471 087
Fax:+351210471994

Orgaos de Comunicacao Social
Direcao de Comunicacdo Institucional
Assessoria de Imprensa

Fernando Marante

Email: gabinete.imprensa@ctt.pt
Telefone: +351 210471 800
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