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04
Desempenho

4.1. Capital financeiro

Rendimentos operacionais

Os rendimentos operacionais*®, totalizaram 745,2 M€ em 2020,
um crescimento de 5,0 M€ (+0,7%) face a 2019. Esta evolucdo
foi suportada pelo crescimento dos rendimentos nas areas de
negécio do Banco CTT (+30,5%), e do Expresso e Encomendas
(+26,6%), que compensaram o decréscimo verificado nos
rendimentos do Correio e Outros* (-10,8%) e dos Servicos
Financeiros e Retalho* (-7,1%).

Rendimentos operacionais

TRABALAD DD
ECRESGMENTD
ECONDNIC

Milhdes €

2019 2020 Valor A

Rendimentos operacionais 740,3 745,2 5,0 0.7%
Correio e Outros 477,6 4261 -515 -10,8%
Correio 473 4229 -48,4 -10,3%
Estrutura central 6,3 32 =31 -49,6%
Expresso e Encomendas 152,4 193,0 40,6 26,6%
Banco CTT 62,9 821 19,2 30,5%
Servicos Financeiros e Retalho 47,4 44,0 -33 -71%

48 Excluindo imparidades, provisdes e depreciacdes/amortizacdes, impacto da IFRS 16 e itens especificos.
49Em 2020 e no periodo homalogo (proforma) considera-se a migragao dos produtos e servicos de retalho da AN Correio e Outros para a AN Servicos Financeiros e

Retalho (anteriormente designada AN Servicos Financeiros).

EC1

Gastos operacionais

Os gastos operacionais®® totalizaram 654,7 M€, um cres-
cimento de 15,9 ME (+2,5%) face a 2019, com um impac-
to de 12,5 M€ da 321 Crédito. Excluindo a 321 Crédito, os
gastos operacionais totalizaram 642,2 M€ (+1,8%).

Gastos operacionais

RELATORIO INTEGRADO 2020 OQO

Milhdes €
2019 2020 Valor A
Gastos operacionais 638,8 654,7 15,9 2,5%
Gastos com pessoal 3441 338,6 -55 -1,6%
FSE 264,7 2825 17,9 6,8%
Outros gastos 30,0 33,6 35 11,8%

Os gastos com pessoal reduziram-se 5,5 M€ (-1,6%) face a
2019. Excluindo o efeito da 321 Crédito, os gastos desceram
7,5 M€ (-2,2%). Este comportamento justifica-se maioritaria-
mente pela reducdo liquida da estrutura de pessoal iniciada em
anos anteriores, com impacto positivo de -6,1 M€ em 2020.
Pela poupanca conseguida em atos médicos e gastos com
salde, resultantes ndao s6 da pandemia como também da re-
negociacao do contrato de acidentes de trabalho de -2,2 M€.

Em contraposicao, os beneficios de longo prazo aos emprega-
dos registaram uma evolucdo de +0,8 M€, em larga medida
explicada pelo decréscimo da responsabilidade com o beneficio
“taxa de assinatura telefénica” ocorrido em 2019 e pela atuali-
zacao dos pressupostos atuariais nos restantes beneficios, e o
trabalho extraordinario observou um crescimento de 0,4 M€
devido ao aumento da atividade de Expresso e Encomendas.

Os gastos com Fornecimentos e Servicos Externos
aumentaram 17,9 M€ (+6,8%), dos quais 1,6 M€ resultaram da
incorporacao da 321 Crédito. Excluindo o efeito inorganico, o
crescimento é de 16,3 M€ (+6,2%) o qual inclui essencialmente
0 aumento dos gastos diretos (+14,6 M€), nomeadamente dos
gastos com o tratamento, transporte e distribuicao, e dos gastos
com trabalho temporario (+5,6 ME), ambos essencialmente
na alavanca de crescimento do Expresso e Encomendas. Este
aumento foi parcialmente compensado pela reducao dos gastos
com recursos fisicos, comerciais e pés-venda (-3,9 M€).

Os outros gastos cresceram 3,5 M€ (+11,8%) quando com-
parados com os de 2019. Retirando o efeito inorganico da 321
Crédito (+1,0 M€), estes gastos cresceram 2,5 ME (+8,7%)
essencialmente devido ao comportamento dos gastos de
vendas de novos negoécios de parcerias, lotaria e outros
(+3,9 M€), que foram parcialmente compensados pela redu-
¢do dos restantes gastos das vendas (-0,5 M€) e diminui-
¢do do valor de indemniza¢des pagas aos clientes (-1,5 M€).

EBITDA

No 4T20 o EBITDA> do Grupo cresce 16,4% (+4,6 ME)
recuperando, de forma consistente, das quedas re-
gistadas no 2T20 e 3T20 de 482% e 9,6%, respe-
tivamente. No ano a Empresa gerou um EBITDA de
90,5 M€, menos 11,0 ME (-10,8%) do que em 2019, de-
vido sobretudo ao forte impacto do Correio e Outros
(-34,0 ME; -43,6%) e dos Servicos Financeiros e Retalho
(-1,4 ME; -6,2%). O EBITDA das restantes dreas de negdcio
cresceu significativamente face a 2019, o do Banco CTT cres-
ceu 15,5 M€ (+416,7%) e o do Expresso e Encomendas cresceu
8,9 M€ (+386,7%). Em 2020 a margem EBITDA situou-se em
12,1% (13,7% em 2019), enquanto no 4T20 foi 15,6% - a melhor
dos ultimos 15 trimestres.

50Excluindo imparidades, provisdes e depreciacdes/amortizagdes, impacto da IFRS 16 e itens especificos.
5! Excluindo imparidades, provisdes e depreciagdes/amortiza¢des, impacto da IFRS 16 e itens especificos.
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EBITDA por area de negocio EBIT por area de negocio

88

Milhdes € Milhdes €
4T19 4720 Valor A% 2019 2020 Valor A% 2019 2020 Valor A
EBITDA por AN 28,2 32,8 4,6 16,4% 1015 90,5 -1,0 -10,8% EBIT 47,3 345 -12,8 -27,0%
Correio e Outros 19,0 16,4 -2,5 -13,4% 78,0 44,0 -34,0 -43,6% Correio e Outros 42,9 9,9 -32,9 -76,8%
Correio 30,6 25,4 -52 -17,0% 120,6 85,5 -352 -29.2% Correio 98,6 66,4 -32,2 -32,6%
Estrutura central -1,6 -9,0 2,6 22,7% -42,6 -414 12 2,8% Estrutura central -55,7 -56,5 -0,7 -1.3%
Expresso e Encomendas -0,6 56 6,2 966,3% -23 6,6 8,9 386,7% Expresso e Encomendas -121 -05 16 95,9%
Banco CTT 34 6,5 31 92,7% 3,7 19,2 15,5 416,7% Banco CTT 49 46 95 193,1%
Servicos Financeiros e Retalho 6.5 43 -2,2 -33.8% 22,1 20,7 -14 -6.2%
Servicos Financeiros e Retalho 215 20,5 -1,0 -4,5%
Itens Especificos
Os resultados financeiros consolidados atingiram -11,4 M€,
Em 2020, a Empresa registou itens especificos no montante de refletindo uma melhoria de 0,4 M€ (3,2%) face a2019.
7,0 M€, discriminados conforme abaixo se apresenta.
Resultados financeiros
cce Milhdes €
Itens especificos
Milhdes €
2019 2020 Valor A
2019 2020 Valor A Resultados financeiros -1,8 -14 0.4 3,2%
Itens especificos 18,2 7.0 -n.2 -61,7% Rendimentos financeiros liquidos -10,4 -9,6 07 6,9%
Reestruturagbes empresariais e projetos estratégicos 16,9 4,2 -12,6 -74,9% Gastos e perdas financeiros 10,4 97 08 73%
Outros rendimentos e gastos nao recorrentes 14 2,8 14 101,3% Rendimentos financeiros 01 002 _0.04 _68.4%
Ganhos/perdas em subsididrias, associadas 14 17 03 243%

Avariacao de -12,6 M€ nas reestruturacbes empresariais e pro-
jetos estratégicos diz respeito essencialmente a: (i) gastos com
indemnizacdes por rescisao de contratos de trabalho por mu-
tuo acordo e por acordos de suspensao (-7,9 M€) no ambito do
Programa de Otimizacdo de Recursos Humanos e gastos com
servicos de consultoria (-1,6 M€), ambos enquadrados no Pla-
no de Transformacao Operacional, (i) gastos relacionados com
a aquisicao da 321 Crédito (-1,4 M€) e (iii) gastos relacionados
com o set up das alteracdes exigidas pela ANACOM ao sistema
de medicdo dos Indicadores de Qualidade de Servico (-1,0 M€).

Em 2020 o montante de 7,0 M€ de itens especificos diz
respeito a: () reestruturacdes empresariais, que se si-
tuaram em 3,3 M€ (-8,6 ME€) face ao periodo homo-
logo, (i) projetos estratégicos, que registaram 0,9 ME
(-4,0 M€) essencialmente em estudos de apoio a renegocia-
¢ao do novo contrato de concessao, e (jii) outros rendimentos e
gastos, que registaram 2,8 M€ (+1,4 M€), dos quais se destaca

a penalizacdo em precos pela ANACOM (+1,0 M€) imposta pelo
incumprimento dos Indicadores de Qualidade de Servico de
2019, os gastos relacionados com a pandemia de COVID-19, no-
meadamente em equipamentos de protecdo individual, nebuli-
zacoes, medicdo de temperatura, reforco das limpezas (+1,1M€)
e 0 pagamento de um prémio extraordinario aos colaboradores
que durante o periodo de confinamento estiveram sempre na
linha da frente, com enorme profissionalismo e entrega total
(+0,5M¢€).

EBIT e Resultado Liquido

O EBIT no 4T20 cresce 32,1% (+4,2 M€) situandose em 34,5 M€
no ano de 2020, 12,8 M€ abaixo (-27,0%) do registado em 2019,
fortemente penalizado pelo decréscimo do EBITDA (-11,0 M€),
pelo crescimento das imparidades e provisdes (+6,7 M€) e das
depreciacdes e amortizacdes (+7,9 M€), que ndo compensaram
o decréscimo verificado nos itens especificos (-11,2 M€).

e empreendimentos conjuntos

Os gastos e perdas financeiros incorridos ascenderam a
9,7 ME, incorporando maioritariamente os gastos financei-
ros com beneficios pés-emprego e de longo prazo aos em-
pregados de 4,5 M€, juros suportados dos passivos de loca-
¢do no ambito da aplicacao da IFRS 16 no valor de 3,3 M€ e
juros de financiamentos bancarios no montante de 17 M€.

Os CTT obtiveram em 2020 um resultado liquido consolida-
do atribuivel a detentores de capital do Grupo CTT de 16,7 M€,
12,5 M€ (-42,9%) abaixo do verificado no ano anterior, forte-
mente impactado pela evolucido negativa do EBIT (12,8 M€).

Investimento

O investimento situou-se em 33,4 M€, -26,4%
(-12,0 M€) do que o realizado em 2019.

O esforco financeiro realizado, nhum enquadramento eco-
noémico fortemente impactado pela pandemia, manteve o
foco nas dreas de negdcio em expansao, ou seja, Expresso
e Encomendas (+10,7 M€) e Banco CTT (+6,3 M€), no senti-
do de melhorar e otimizar os sistemas que suportam as
suas atividades. Em contrapartida, verificou-se uma di-
minuicdo do investimento em sistemas de informacdo
(-7,4 M€) nas restantes areas de negécio e em equipa-
mento postal na area de Correio (-8,4 M€), em resul-
tado do elevado investimento realizado em 2019.
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Posicao financeira consolidada

RELATORIO INTEGRADO 2020 OQO

Milhdes €
Cash Flow
A Empresa gerou em 2020 um cash flow operacional de 31.12.2019 31.12.2020 Valor A
42,9 M€, -1,6 MC face a2019. Ativo no corrente 17347 10843 2496 14,4%
Ativo corrente 778,8 910,6 131,8 16,9%
Cash flow
Milhdes € Total do Ativo 25134 2894,9 3815 15.2%
Capital proprio 1314 150,3 18,9 14,4%
2019 2020 Valor Total do passivo 2382,0 27446 362,6 15,2%
EBITDA 1015 90,5 -0 Passivo ndo corrente 512,8 4934 -19,4 -3,8%
Itens especificos® 16,8 7.0 -9.9 Passivo corrente 18692 22512 3820 20,4%
Investimento 45,4 334 -120 Total capital proprio e passivo consolidado 2513,4 2894,9 381,5 15.2%
A Fundo de Maneio 53 -7.2 -12,5
Cash Flow operacional 445 429 -1.6 Na comparacdo da demonstracdo da posicdo financeira con-  CTT em 2020 no valor de 16,7 M€ e do aumento da rubrica de
Beneficios aos empregados 144 121 23 solidada em 31.12.2020 com a de 31.12.2019, destaca-se que:  Outras Variagdes no Capital Préprio (+2,1 M€) em resultado de
ganhos atuariais reconhecidos com o Plano de Saude dos CTT.
Impostos 22 -9,0 -12 . L .
- O ativo cresceu 381,5 M€, maioritariamentede vido ao cres-
Cash Flow livre 323 218 -10,5 cimento das rubricas de Ativos Fixos Tangiveis (+31,5 M€) em - O passivo aumentou 362,6 M€, destacando-se o acréscimo dos
Divida (capital + juros) 593 15 -60,9 resultado do aumento verificado na classe dos Direitos de uso  Depésitosdeclientesbancdrioseoutrosempréstimos (+367,0M€)
associado ao alargamento dos prazos dos contratos de loca- e oaumento dos Financiamentos obtidos (+31,5 M€) nasequéncia
Dividendos -15,0 0,0 15,0 ~ - . . . ~ .
cdo, no Crédito a clientes bancarios (+207,5 M€) com desta-  doincremento dos prazos dos contratos de locacdo, parcialmente
Investimentos em empresas -n4.4 -03 n4. que para o crédito a habitacdo, nos Titulos de Divida (+61,4 ME)  compensados pelo decréscimo das rubricas de Outros passivos
Variag3o de Caixa Propria organica -37.7 20,0 57.8 e na Caixa e equivalentes de caixa (+75,2 M€), na sequéncia do  financeiros bancarios (-28,1 M€) e Imposto a pagar (-4,6 M€).
oraAnico - Caia 321 o8 00 o8 aumento significativo de depdsitos captados pelo Banco CTT.
norganico - Caixa B A -0, . . . .
J A posicao financeira do Grupo CTT considerando o Banco CTT
Variacao de Caixa Propria -30.9 20,0 510 - O capital préprio aumentou 18,9 M€ na sequéncia da geracdo  fora do perimetro de consolidacdo integral, sendo contabilizado
A Responsabilidade liquidas dos Serv. Financ. & outros & Banco CTTS 309 63,9 330 do resultado liquido atribuivel a detentores do capital do Grupo  como uma participacdo financeira mensurada pelo método da
equivaléncia patrimonial, seria a seguinte:
A Outros saldos de Caixa* 20,3 -8.8 -29,0
Variacao de Caixa 20,3 75,2 54,9

Posicao financeira consolidada excluindo Banco CTT
MilhGes €

“ltens especificos com impacto no EBITDA.

~ ) I ) 31.12.2019 31.12.2020 Valor A
A evolucao negativa da variacao do fundo de maneio face a2019
(-12,5 M€) resultou essencialmente do elevado investimento Ativo ndo corrente 615,8 638,8 23,0 3,7%
verificado no final de 2019 (27,0 M€ no 4T19), valores que fo- Ativo corrente 456.9 484,0 271 5.9%
ram pagos principalmente no 1S20 e que comparam com um otald o728 12 o ar
. . . . ) otal do ativo . . A 3
investimento inferior no final do ano (15,2 M€ no 4T20) tendo 8
implicado uma evolucao negativa de 20,6 M€ no fundo de ma- Capital prprio 1314 150,3 18,9 14,4%
neio relacionada com o investimento face a 2019. Esta variacao Total do passivo 9413 9725 312 3.3%
foi parcialmente compensada por uma evolucao positiva do fun-
. . L, . Passivo ndo corrente 432,0 444,0 12,0 2,8%
do de maneio relacionada com o negdcio corrente, para a qual
contribuiu fortemente uma gestao mais eficiente das contas a Passivo corrente 509.3 5285 19,2 38%
receber (+7,6 ME) e das contas a pagar (+2,0 M€). Total capital proprio e passivo consolidado 10728 11228 50,1 47%

52 A variacdo das responsabilidades liquidas dos Servicos Financeiros e Banco CTT reflete a evolucdo dos saldos credores perante terceiros, depositantes ou outros

passivos financeiros bancdrios, deduzidos dos valores aplicados em crédito ou investimentos em titulos/ativos financeiros bancarios, das entidades que prestam servicos
financeiros do Grupo CTT, designadamente, os servicos financeiros dos CTT, a Payshop, o Banco CTT e a 321 Crédito.

53 A variacao dos outros saldos de caixa reflete a evolucdo dos saldos de depdsitos a ordem no Banco de Portugal do Banco CTT, cheques a cobrar/compensacao de

cheques do Banco CTT e imparidade de depdsitos e aplicacdes bancarias.
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As responsabilidades com beneficios aos emprega-
dos (beneficios pés-emprego e de longo prazo) decresce-
ram em 2020 para 283,0 M€, -3,7 M€ do que em dezem-
bro de 2019, discriminadas conforme o quadro seguinte:

Responsabilidades com beneficios aos empregados
Milhdes €

Na comparacdo da divida liquida consolidada em
31.12.2020 com a de 31.12.2019, destaca-se:

- A caixa prépria aumentou 20,0 M€, uma vez que
o comportamento positivo do cash flow operacional
(+42,9 M€) mais do que compensou 0s pagamentos de
beneficios aos empregados (-12,1 M€), dos impostos
(-9,0 M€) e do servico da divida (-1,5 M€).

- A divida de curto e longo prazo aumentou 31,5 ME
essencialmente devido ao aumento das responsabilidades
com contratos de locacdo no ambito da IFRS16 (+31,3 M€),
na sequéncia da revisao dos prazos daqueles contratos.

Divida liquida consolidada excluindo Banco CTT

RELATORIO INTEGRADO 2020

Esta revisdao dos prazos das locacdes foi realizada pelo
Grupo CTT no seguimento de uma recente interpretacao
do IFRS Interpretations Committee sobre o conceito de
prazo de uma locacdo que essencialmente determina que
uma entidade devera avaliar se o contrato é executavel
para além do periodo em que é cancelavel tendo para isso
em conta ndo apenas os termos restritos do contrato,
mas também os seus aspetos econémicos mais amplos.

A divida liquida do Grupo CTT considerando o Banco CTT fora
do perimetro de consolidacao integral, sendo contabilizado
como uma participacao financeira mensurada pelo método da
equivaléncia patrimonial, seria a seguinte:

31.12.2019 31.12.2020 Valor A
Total das responsabilidades 286,7 283,0 -3,7 -1,3%
Cuidados de satde 274,4 2712 -33 -12%
Cuidados de satide (321Crédito) 13 14 0,1 1,4%
Acordos de suspensao 31 2,8 -0,4 -12,1%
Outros beneficios de longo prazo aos trabalhadore 71 6,9 -0,2 -2,8%
Outros beneficios de longo prazo (321 Crédito) 0,2 0,22 0,0 9,1%
Plano de pensdes 04 0.3 -01 -19,3%
Outros beneficios 0,1 0,2 0,1 42,1%
A reducao observada na responsabilidade com o Plano de Sau-
de dos CTT, SA decorre essencialmente da introducao de um
mecanismo de stop loss em 2020 conjugado com o efeito da
menor utilizacao dos servicos de saude devido ao impacto da
COVID-19, efeitos estes parcialmente compensados pela redu-
¢ao dataxa de desconto.
Divida Liquida Consolidada
Divida liquida consolidada
Milhdes €
31.12.2019 31.12.2020 Valor
Divida liquida 60,0 na 14
DividaCP & LP 175.4 206,9 315
Dos quais Locacdes financeiras (IFRS16) 84,0 15,2 313
Caixa prépria (I1+11) 15,4 135,4 20,0
Caixa e equivalentes de caixa 443,0 518,2 75.2
Caixa e seus equivalentes no final do periodo (1) 4149 498,8 84,0
Outros saldos de caixa 281 19.4 -8.8
Responsabilidade liquidas dos Serv. Financ. (Il) -299,5 -363,4 -63,9

Milhdes €
31.12.2019 31.12.2020 Valor
Divida liquida ¢/ BCTT em MEP 1441 153,9 9,8
DividaCP &LP 173,2 204,7 315
Dos quais locagdes financeiras (IFRS16) 81,8 13,0 313
Caixa prépria (I1+11) 29,1 50,8 21,7
Caixa e equivalentes de caixa 2682 286,4 183
Caixa e seus equivalentes no final do periodo (1) 268,2 286,5 18,3
Outros saldos de caixa -0,02 -0,02 0,0
Responsabilidade liquidas dos Serv. Financ. (Il) -239,1 -235,7 3,5
Valor econémico
A empresa distribuiu mais de 342 milhdes de euros em saldrios
e beneficios, é umimportante pagador de impostos e investe na
comunidade.
Valor economico direto, gerado e distribuido dos CTT
mil euros 2019 2020 A2020/2019
Valor econémico direto gerado 738949 743519 0,6%
Receitas 738949 743519 0,6%
Valor econémico direto distribuido 727889 726752 -0,2%
Gastos operacionais 336467 364641 8,4%
Saldrios e beneficios de empregados 356004 342488 -3,8%
Pagamento a fornecedores de capital 25421 9660 -62,0%
Pagamento ao Estado 8979 9080 11%
Investimentos na comunidade 1018 883 -13.3%
Valor econémico acumulado 11060 16767 51,6%

EC1

Qoo
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4.2. Capital humano

A gestdo de recursos humanos é pautada pelas seguintes
prioridades: definicdo e implementacao de politicas de desen-
volvimento do capital humano que permitam promover
as competéncias, premiar o desempenho e a agilidade da
organizacdo; manutencdo de um bom ambiente social;
investimento continuo em formacao e qualificacao; a otimizacao
e adequacao do quadro de trabalhadores, tendo presente
a necessidade de responder a evolucdo e aos desafios de
mercado.

Quadro dos trabalhadores

4.2.1 Caracterizacao do capital humano

O numero de trabalhadores (efetivos do quadro e
contratados a termo) nos CTT, a 31 de dezembro de
2020,°* era de 12 234, menos 121 (-1,0%) do que em igual
periodo de 2019. O numero de saidas e entradas foi de
2 000 e 2 775, respetivamente, e a taxa de rotatividade
correspondeu a 16,3%.

31.12.2019 31.12.2020 A2020/2019
Correio e Outros 10709 10 445 -264 -2,5%
Expresso e Encomendas 1201 1319 18 9,8%
Banco CTT 406 435 29 71%
Servicos Financeiros e Retalho 39 35 -4 -10,3%
Total, do qual: 12355 12234 -121 -1,0%
Efetivos do quadro 10979 10767 =212 -1,9%
Contratados a termo 1376 1467 91 6,6%
Portugal 1874 1671 -203 -17%
Outras geografias 481 563 82 17,0%

A taxa global de auséncias aumentou quer nos CTT,
S.A. (+1,8 p.p.) para 8,8%, quer no Grupo CTT para 83%
(+17 p.p). Os motivos que mais contribuiram para
as auséncias foram: doenca (4,6%), absentismo por
COVID-19 (0,7%) sinistralidade (0,8%), atividade sindical (0,4%)
e maternidade/paternidade (0,5%). De referir que a taxa de
auseéncias, excluindo a maternidade/paternidade, foi de 7,8%.
A taxa de absentismo calculada em conformidade com as dire-
trizes GRI é de 6,3% (exclui auséncias por maternidade/pater-
nidade, luto ou de horas para estudo). A taxa de retorno apos
licenca parental foi de 90,9%.

4.2.2 Remuneracao

Ap6s um célere processo negocial, a 25 de novembro, a Empre-
sa CTT Expresso e 6 associacdes sindicais — que representam
mais de 93% dos trabalhadores filiados em associacdes sindi-
cais - celebraram o seu primeiro Acordo de Empresa.

A conclusao com éxito deste processo negocial relativo ao
primeiro AE da CTT Expresso representa o inicio de uma eta-
pa com politicas de gestao de pessoas alinhadas com a nova
estratégia Pessoas e Cultura, que contribui para o desenvolvi-
mento pleno da atividade da Empresa, a sua afirmacdo como

lider no mercado em que atua, na dupla dimensao econdémica
e social, e a melhor experiéncia de servico junto dos clientes.

Este Acordo tem em conta a valorizacdo de um clima de esta-
bilidade, didlogo e paz social ha Empresa, que constitui obje-
tivo dos CTT, visando a valorizacdo do fator trabalho e estabe-
lecendo os principios e regras nas matérias de classificacao
profissional, remuneracao e evolucao na carreira. No decurso
da celebracao deste Acordo ficou definido o compromisso de
a Empresa dar inicio ao processo de revisao salarial para 2021.

De acordo com os principios da legislacdo laboral, ndo existe
qualquer diferenca na atribuicao do salario base de homens e
mulheres. No entanto, ao longo da carreira profissional, por mo-
tivos varios, historicamente ocorrem diferencas naremuneragao
média, dentro de cada grupo profissional, mais favoraveis para o
género masculino, como se pode observar na tabela seguinte.

54Para mais informacao consultar a Tabela - Trabalhadores, no Anexo lIl.
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Racios e remuneracoes, por género e grupo profissional
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Média de vencimentos

Média de vencimentos

Grupo profissional Mulheres (€) Homens (€) Racio F/M
Quadros superiores 1995,48 2418,20 0,83
Quadros médios 13321 1377,08 0,97
Atendimento 1067,59 1140,91 0,94
Distribuicao 823,34 897,49 0,92
Outros grupos 969,93 1005,75 0,96
Global 1165,56 1092,92 1,07

4.2.3 Desenvolvimento de carreira e
gestao de talento

O Acordo de Empresa estabelece o objetivo e o conteltido profis-
sional para cada um dos graus de qualificacdo e categorias pro-
fissionais. Estao definidos também os critérios de progressao e
evolucaoprofissional,baseadosnos principios doreconhecimen-
to, mérito e do desempenho, da aquisicao e aumento de compe-
téncias, com énfase no empenho e esforco de desenvolvimento
de cada trabalhador e na sua contribui¢do para a cadeia de valor.

Os CTT tém prosseguido uma atuacdao no sentido de rete-
rem as competéncias adequadas e niveis de motiva¢ao ele-
vados, capazes de acompanhar as exigéncias de inovacao
e de evolucao do negécio. Numa dtica de gestao de talen-
tos, consideram, quer acdes de atracao e recrutamento no
mercado de novos conhecimentos e competéncias, quer
acoes de desenvolvimento dos quadros técnicos e chefias.

Neste dominio prosseguiu a 42 edicao do Programa Trainee
2019/21 - "Tudo o que precisas para comegar”, que integrou 12
trainees. Este programa visa captar e reter jovens de elevado
potencial, promover o seu desenvolvimento no ambito de um
programa global estruturado, contribuir para o rejuvenescimen-
to dos quadros de pessoal, fomentar uma cultura de mobilidade
e posicionar os CTT como Employer of first choice.

8%

Eficacia Pessoal

Atividade Bancéria
8% OfertaCTT

Economia Digital

Operacdes e Logistica

Gestdo e Lideranca

Exceléncia Comercial

O processo de avaliacao de desempenho realiza-se anualmen-
te, no ano subsequente ao exercicio a que respeita e abrange
todos os trabalhadores efetivos com seis ou mais meses de
vinculo, que ndo estejam em situacao de licenca sem retri-
buicao ou de suspensdo de contrato. Este ano, relativamente
ao desempenho do exercicio de 2019, foram envolvidos 9 901
trabalhadores, correspondendo ao total do universo elegivel.

O sistema de gestao de desempenho assenta na avaliacao
de comportamentos e do cumprimento de objetivos, fixados
para os trabalhadores, consoante as varias atividades e gru-
pos funcionais, com vista a reforcar o alinhamento entre os ci-
clos de negdcio e de desempenho, a consolidagdo da cultura e
dos valores empresariais e o reconhecimento e diferenciacao
dos contributos. O processo envolve a comunicacdo entre as
chefias e os trabalhadores, incluindo o balanco da atividade
e a apresenta¢do dos objetivos para o novo ciclo, favorecen-
do a identificacdo de a¢des de formacdo e desenvolvimento.

4.2.4 Formacao

Durante o ano, na totalidade do Grupo CTT, 98% dos traba-
lhadores participaram em ag¢bes de formacdo,® num total
de 187 mil horas, com uma realizacdo média de 15 horas per
capita, sendo a taxa de formacdo de 0,9% (horas forma-
cdo/horas de trabalho). As horas de formacdo distribuem-
-se por onze programas, de acordo com o grafico abaixo.

Formacao Técnica Especializada
Salde e Seguranca no Trabalho

Alinhamento Estratégico e Integragdo

Qualidade e Melhoria de Processos

55Para mais informacao consultar Tabela - Trabalhadores no Anexol lll.

LA13 LA10 LAT LA9

95



. ctt

96

Devido a pandemia de COVID-19, o resultado global ao nivel da
formacao e desenvolvimento resulta num decréscimo de 25%
do volume de horas realizado, embora ao nivel das participacdes
esse decréscimo represente apenas 2%, refletindo a tendéncia
genérica de diminuicdo da duracdo de cada evento formativo.

A aposta que os CTT ja vinham fazendo na realizacao de forma-
¢ao a distancia revelou-se uma forte aliada na manutencao da
atividade de desenvolvimento das competéncias dos seus tra-
balhadores e representou 53% do volume realizado. Foi, inclu-
sive, o meio de difusao utilizado para sensibilizar, apelar e apoiar
as medidas preventivas a adotar no ambito da pandemia, seja
nos locais de trabalho, seja no trabalho a distancia, envolvendo
mais de 6 800 participacdes. Para além da oferta assincrona,
a utilizacdo de plataformas colaborativas - como o MS TEAMS
- potenciou a realizacdo da maioria dos eventos formativos.

A formacao na certificacao dos profissionais das lojas préprias
para a venda da oferta de seguros, de acordo com o novo regime
juridico previsto na Lei 7/2019 e regulamentac¢do subsequente
emitida pelo regulador ASF (Autoridade de Supervisdo de Se-
guros e Fundos de Pensdes) teve um foco importante. Envolveu
1705 trabalhadores durante 42 580 horas.

As equipas das lojas foram ainda alvo de outros
programas formativos, dos quais se destaca:

- Conhecimento da oferta comercializada no segmento B2C
(seguros, poupanca, investimento, pagamentos, expresso,
retalho, etc.), com 4 270 participacdes e 9 832 horas;

-Formacao inicial bancdria (Operag¢des bancarias gerais e Oferta,
processos e crédito), com 492 participacdes e 9 002 horas;

- Prevencdao do Branqueamento de Capitais e Financia-
mento do Terrorismo, com 981 participacdes e 3 611 horas;

- Certificacao em Moeda e Nota Euro, com 450 participagdes
e 900 horas;

Foi ainda apoiado, com um programa formativo especi-
fico centrado na melhoria da experiéncia de cliente na
sua jornada em loja, o lancamento das novas lojas de
Lamacdes, Sete Rios e Picoas, com um conceito inovador.

Ainda no segmento B2C realga-se a formacao dinamizada
para os trabalhadores dos pontos CTT, que conta ja com sete
cursos difundidos a distancia: Cédigo de Conduta CTT, Oferta
de correio e encomendas, Oferta CTT Expresso, Aceitacdao e
entrega de envios expresso, Easy return, Orion service - portal
suporte cliente e Sistema NAVe, para além dos cursos difun-
didos pelos Gestores Comerciais de Canais Externos, de
Formacao inicial, RGPD, Certificacdo e refresh em Produtos,
servicos e procedimentos. Foram abrangidos mais de 1 200
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pontos, com mais de 2 mil participacées e mais de 7 mil horas.

AoniveldosegmentoB2B, prosseguiu-se aexceléncianacomer-
cializacao da Oferta CTT, nomeadamente das solucdes empre-
sariais, de carga, logistica e pagamentos, com mais de 900 parti-
cipacoes e mais de 1900 horas. Foram aindaintegrados 14 novos
Gestores Comerciais com um programa dirigido ao desenvolvi-
mento de competéncias de venda e gestdao daagenda comercial.

Devido a pandemia de COVID-19 nao foi realizada formacao
em conducao ecoeficiente no formato habitual, ou seja, sem
formacao presencial. Contudo foi mantido o Programa de
Prevencdo Rodoviaria que visa reduzir a sinistralidade rodo-
viaria nos CTT e que abrangeu mais de 20 temas, desde a
nova sinalizagao rodovidria, condi¢cdes meteoroldgicas, ecoe-
ficiéncia, seguranga, manuten¢do preventiva, entre outras,
contando com 13 402 horas de formag¢do e mais de 26 mil
participacdes. Destaca-se ainda a formacdo de acolhimento
e integracao a 780 novos trabalhadores, em mais de 17 mil
horas e a internalizacdo da realizacdo da formacao em movi-
mentacdo mecanica de cargas, com a certificacdo de uma
bolsa de 12 formadores que asseguraram ja esta formacao a
outros 78 trabalhadores, num volume de 296 horas.

Continuando na transformacao digital da atividade, o Programa
ORION abrangeu mais de 3 500 participantes, (>12 000 horas)
na plataforma de Customer Relationship Management (CRM) e
no portal de suporte. Houve ainda formagdao em varias platafor-
mas de apoio a atividade (Hubspot, Nexbitt, Work Force Manage-
ment, ...) num total de 188 participacdes e mais de 1 000 horas.

Num ano em que assume particular importan-
cia - inclusive pela migracao para o referencial I1SO
45001 - a formacdo em Saude e Seguranca no Trabalho
ultrapassou as 3 400 participacoes e 8 500 horas.

Para além da oferta formativa necessaria ao desempenho eficaz
na atividade exercida e a promoc¢ao do desenvolvimento indi-
vidual de cada trabalhador, iniciou-se ainda a sistematizacao
de um programa de apoio ao autodesenvolvimento de compe-
téncias, com a disponibilizacdo numa plataforma especifica de
oportunidades de realizacao de formacao modular certificada e
outros recursos de autoestudo.

No sentido de acompanhar a transformacdo de negdcio, das
pessoas e da cultura na Empresa, a Formacao e Desenvol-
vimento nos CTT iniciou uma nova légica de organizacao,
constituindo-se como uma Academia CTT, caraterizada por:

« Construir uma relacdo de parceria estratégica com as
areas de negdcio, nomeando um Learning Business Partner
para os segmentos B2C, B2B e Areas de Operacdes;

- Se focar em quatro vetores estratégicos de desenvolvimento:
Experiéncia de cliente, Exceléncia operacional, Cultura e lideranca,
Diversidade e Etica;

- Promover o desenvolvimento em cinco dreas de competéncia
cruciais: Corporativa, Pessoas e Cultura, Negdcio, Inovagao e Sus-
tentabilidade;

- Estabelecer Programas de desenvolvimento resultantes da
matriz de vetores estratégicos de atuacdo e competéncias
cruciais a desenvolver, iniciando pelo que maisimpacta najornada
do trabalhador nos CTT, o Acolhimento e Integragdo, tendo sido
ja identificados também a Experiéncia de cliente em loja, Pontos
CTT, Exceléncia comercial B2B, Lideranca e Lean Management;

Potenciar, como vias de desenvolvimento, a predefi-
nicdo de programas de acordo com a funcdo e neces-
sidades de melhoria, mas também o autodesenvolvi-
mento de competéncias por iniciativa dos trabalhadores.

4.2.5 Gestao das relacoes laborais

Os trabalhadores veem assegurada a sua comunicagao com a
gestao através de varios 6rgaos de representacdo. A Comissao
de Trabalhadores (CT) e as 111 Subcomissdes de Trabalhadores
(SCT) exercem as competéncias que lhes estdo atribuidas por
lei. Os CTT mantém um contacto permanente com a CT, através
de reunides mensais, ao mais alto nivel, e de reunibes pontuais,
sempre que necessario, quer com a CT, quer com cada um
dos sindicatos.

A 31 de dezembro de 2020 89,7% dos trabalhadores estavam
abrangidospeloAcordodeEmpresae73,6%°eramsindicalizados
(efetivos e contratados), verificando-se respetivamente, um
decréscimo de 0,7 p.p. ede 0,3 p.p. face ao ano anterior.

No contexto europeu, a empresa manteve a sua
participacdo no Comité de Didlogo Social Europeu para o
setor postal, que relne representantes dos sindicatos e
dos operadores postais da Unido Europeia.

4.2.6 Regalias Sociais

Estd em vigor desde 2015, um Regulamento de Obras
Sociais (ROS) que regulamenta o plano de satde dos CTT,
na comparticipacao dos medicamentos, servicos médico-
cirdrgicos e meios auxiliares de diagndstico, servicos de
enfermagem e hospitalizacdo, assim como, nas prestacdes por
encargos familiares aos subscritores da CGA, atribuindo abonos
de familia para criancas e jovens, alem de outras bonificacées.

Os beneficios de saude sdo assegurados aos trabalhadores
efetivos no ativo, aposentados, pré-reformados, reformados
e familiares em certas condicdes, desde que tenham aderido
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ao Plano de Saude. Os trabalhadores das subsididrias dos
CTT usufruem, regra geral, de um seguro de saude que
permite a cobertura dos membros do agregado familiar.

Na rede convencionada com o plano de salde, a empresa
cobre 75% dos custos de saude relativos a assisténcia
ambulatéria, 80% nos servicos hospitalares privados, e a
totalidade dos custos em casos especiais (apoio a maternidade,
infancia até aos 2 anos e doenca grave). A comparticipacdo
medicamentosa é suportada pelo beneficidrio até 50%.

Para garantir o apoio social, a empresa dispée de uma equipa
de Servico Social, que intervém ao nivel do apoio psicossocial
nas areas da saude mental, dependéncias, terceira idade e
acao social. Este apoio traduz-se na identificacao, avaliacao,
enquadramento e resposta aos beneficiarios e trabalhadores
do Plano de Saude CTT nas mais diversas problematicas,
nomeadamente, deficiéncia, doenca crénica, aguda e/ou grave,
caréncia econémica, disfuncdes sociais, questdes laborais entre
outras. Mediante estudo socioeconémico e andlise casuista da
situacao, podera verificar-se apoio especifico para responder a
situacdes de vulnerabilidade e/ou caréncia econémica.

Em ano de pandemia de COVID-19, o Servico Social integrou a
Linha de Apoio ao Colaborador para responder a questdes rela-
cionadas com a pandemia e seus enquadramentos legais, ofe-
recendo também a possibilidade de assisténcia médica através
de teleconsulta, alternativa relevante nos periodos de
confinamento.

No final do ano, o plano de satide dos CTT tinha 38 781 be-
neficidrios, sendo 19 592 titulares (dos quais 9 396 no ati-
vo); 19 189 familiares (dos quais 12 836 no ativo). Ocorre-
ram 730 rescisdes especiais (titulares e familiares).

4.2.7 Saude e seguranca no trabalho

No ambito da Saude no Trabalho, os servicos foram as-
segurados pela Viva Mais. Neste periodo realizaram-
-se 4101 exames médicos, menos 45]1% que em
idéntico periodo do ano anterior, devido a pandemia.

Foram realizadas 318 intervencbes para  avalia-
¢do das condicbes de trabalho e dos riscos em
estabelecimentos dos CTT, incluindo subsididrias.

Deu-se continuidade as a¢des de sensibilizacao sobre seguran-
¢a no trabalho, prevencdo de acidentes e ergonomia, nos cen-
tros de distribuicao postal e lojas CTT.

Ocorreram 805 acidentes e incidentes laborais, menos 25,5%
do que em 2019. Uma diferenca muito positiva que se enquadra
no ambito do ano atipico que se viveu e como resultado de me-
didas de contingéncia implementadas pela empresa: reducao

6 Para mais informagao consultar Tabela - Trabalhadores no Anexo lll.
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de hordrio das lojas CTT; teletrabalho das pessoas dos servicos
centrais; reducdo de hordrio de trabalhadores dos centros de
tratamento. Esta situacdo traduziu-se numa menor exposicao
ao risco profissional durante um periodo relevante.

No mesmo sentido, verifica-se igualmente uma diminuicdao
de 24,6% no nuimero de acidentes rodovidrios, apesar de fa-
tores como: auséncia de trabalhadores da distribuicao devido
a isolamento ou quarentena e consequentes dobras de giros
por colegas. Também o aumento substancial do ndmero de
EMS e o0 aumento do numero de quildmetros percorridos, po-
tenciou o risco de acidente pela circulacao de motociclos com
maior peso e volume. Assim, verificou-se o aumento do nu-

Acidentes e lesoes nos CTT

mero de dias perdidos por acidente, face ao ano anterior, in-
diciando a maior gravidade de alguns sinistros. No entanto,
em termos globais, os dias perdidos registaram uma reducao
de 19,6%, como resultado do reforco da prevencao e da ado-
¢ao de atitudes mais cautelosas por parte dos trabalhadores.

Os motivos que mais contribuiram para a ocorréncia de aciden-
tes, foram a sinistralidade rodovidria (34,7%) em que se incluem
acidentes de viacdo e atropelamentos. Seguem-se 0s movi-
mentos em falso (16%), mais 3% que em 2019 e escorregamen-
tos/tropecdes (15%). As doencas profissionais ndo se refletiram
em dias perdidos.

Grupo ) Nede N9~de Taxa~de Ne fiias Taxade .dias Ne do.enga!s

acidentes lesdes lesdes perdidos perdidos ocupacionais
Feminino 205 138 22 5245 83,5 4
Masculino 600 439 34 14319 m_z2 3
Total 805 577 3,0 19564 102,1 7

Sem dados do servico 321Crédito, CORRE e da CTT Express Espanha.

No calculo das taxas, multiplicou-se o resultado por 100 000, para que este seja mais legivel, sendo os resultados seriam na ordem dos 0,00

Em termos de seguranca, o cenario de contingéncia vivido face
apandemia de COVID-19, com areducao do hordrio das lojas e 0
aumento do pagamento de vales ao domicilio, implicou o reforco
e a vigilancia das nossas instalacbes e o acompanhamento a
distancia da distribuicdo, para prevencao de conflitos e assaltos.

4.2.8 Diversidade eigualdade
de oportunidades

A Empresa orienta os seus atos pelo respeito das garantias
e direitos consignados na Declaracdo Universal dos Direitos
do Homem da Organizacao das Nac¢des Unidas, na Carta dos
Direitos Fundamentais da Unido Europeia, na Constituicao da
RepublicaPortuguesaenaLlei,emparticularnalegislacdolaboral.

Neste ano, em contexto de pandemia, os CTT focaram-se
primeiramente em garantir que todos os seus trabalhadores
se sentissem seguros. Foi criado um Comité de Gestao de
Crise, para assegurar o plano de continuidade e contingéncia
CTT e garantir a informacao e apoios adequados, promovendo
as medidas mitigantes dos principais riscos, preservando
sempre a integridade dos seus trabalhadores. Uma das
medidas foi a implementacdo do trabalho a distancia
em todos os servicos em que tal se revelou possivel.

Em matéria de politicas de recursos humanos orientadas para a
promocdo da igualdade, sdo de salientar:

LA6 HR5 HR6 HR3

- Compromisso de desenvolvimento de politicas que visam a
igualdade de oportunidades nas admissoes, carreira profissional,
promocdes e formacdo profissional;

- Renovacao do acordo de adesao dos CTT ao Férum Empresas
para a Igualdade de Género (IGEN), de que € membro fundador,
promovido pela CITE — Comissao para a Igualdade no Trabalho e
no Emprego, assumindo compromissos em matéria de diferen-
¢as salariais. Participacdo em reunides de trabalho no inicio do
ano com o Férum e Comissao para a Igualdade no Trabalho e no
Emprego (CITE) mas as atividades programadas foram suspensas
devido a pandemia de COVID-19.

- Criacao de grupo de trabalho para o cumprimento dos com-
promissos assumidos no ambito do Plano para a Igualdade da
Empresa

Manteve-se o protocolo com a CERCI Lisboa - Cooperativa de
Educacao e Reabilitacdo de Cidaddos Inadaptados, que pro-
porciona experiéncias de integracdo laboral a jovens com defi-
ciéncia, no ambito do qual foram abrangidos 14 jovens adultos.
Esta parceria CTT/CERCI é um caso de sucesso ja com 17 anos
de experiéncia. Em marco, face ao atual contexto pandémico, a
prestacao de servicos foi suspensa.

Os trabalhadores e suas familias foram incentivados a partici-
par em passatempos internos e foram desafiados a escrever
as suas historias vividas na empresa. Ao longo do periodo de
confinamento receberam muita informac¢do sobre prevencao

e conselhos para a gestao do trabalho e da familia. O programa
“Sou CTT" de parcerias com entidades diversas continuou a ser
dinamizado, oferecendo precos preferenciais e oportunidades
ludicas para trabalhadores e suas familias. Na Revista CTT foram
continuamente divulgados artigos de interesse sobre nutricdo e
cuidados de saude.

Em matéria de diversidade, o Conselho de Administragdo cum-
priu o objetivo estabelecido no Plano para a Igualdade CTT e na
Lei62/2017, passando aintegrar 33,3% de mulheres nos 6rgaos
do Conselho de Administracao e de Fiscalizacdo. Relativamente
a0 peso da gestao feminina de 12 linha este subiu 0,4 p.p. para
20,4% e alideranga de segunda linha desceu 2 p.p. para 47%.

4.3 Capitalintelectual

As transformacdes digitais que continuam a perpassar todas as

organizacdes obrigam também os CTT a adaptarem a sua ativi-
dade a novos paradigmas. Assim, as referidas transformacdes
inspiraram vdrias realizacbes em matéria de I&D da Empresa,
asaber:

- Reforco do negdcio de Correio:

- Criacao do servico de “Informacao de entrega” para o Cor-
reio Normal Nacional em Quantidade (Zonas A e B), até 50qgr.
Tem cédigo de barras com informagdo sobre entrega con-
seguida ou ndo conseguida e indicacao dos motivos de nao
entrega;

- Lancamento de mais uma emissao filatélica inovadora: se-
los aromaticos, incorporaram no processo de produ¢do um
aroma a flor de laranjeira, que se mantém ativo por muito
tempo.

- Dinamizacao do comércio eletronico:

- Disponibilizacdo de Parcel Lockers nacionais de marca CTT
Parcerias para dinamizacao do negdcio de e-commerce com:
LIDL (disponibilizag&o do servico de Cacifos24h), UBER (viabi-
lizagao do alargamento do servico CTT Now/Expresso para
Hoje a cidades onde os CTT ndo atuavam), Mar Shopping e
CGD, entre outras; OLX (solucdo “Envios online”, numa nova
modalidade de servico de entrega de produtos porta a porta);
e AliExpress (associada ao Singles' Day, via promocdo de
compras neste marketplace e entregas em Portugal pelos
CTT).

- Incentivo ao lancamento dos servicos: lojas online (para as
PME nacionais criarem facilmente lojas online para venda
dos seus produtos), CTT Comércio Local (servico digital,
suportado em app, para facilitar a presenca online dos
comerciantes locais e pequenos produtores) e comércio
de pequenos produtores em articulacao com marketplace
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Dott (ex.: Feiras Digitais do Queijo DOP e Produtos de Viseu
D3o Lafdes). Lancamento de Plug-ins de shipping CTT que
permitira aos clientes expedir de forma integrada os produtos
vendidos online a partir das lojas criadas em Prestashop,
Shopify, Magento e Woocommerce.

- Organizacdo dos eventos CTT e-commerce Moments
e CTT e-commerce Day em que se discutiram os
temas mais relevantes da atualidade no dominio do
e-commerce, com a participacao de especialistas.

- Reforco de aspetos operacionais:

- Efetuado upgrade nas maquinas de leitura dos enderecos
(OCR-RMS): melhorias no reconhecimento dos caracteres
manuscritos, que visam maior qualidade e fiabilidade nas de-
cisoes do sistema, com um aumento médio de 10% na taxa
de reconhecimento OCR (Optical Character Recognition).

- Na Rede de Retalho

- Implementacao de novo conceito de loja, focado na maior
conveniéncia dos clientes através de espacos self-servi-
ce que permitem o envio e rececao de correio, a compra de
produtos de retalho e a disponibilizacao de dispositivos para
acesso a novas funcionalidades e portefélio CTT.

- Implementacao de solucao de auscultacao “Cliente em
loja”, através de um QR Code disponivel em diversos pontos
de acesso na loja para uma pagina de recolha de NPS (Net
Promoter Score).

-Na drea financeira, sobretudo no Banco CTT:

- Desenvolvimentos para o lancamento de uma nova plata-
forma que permitira aos clientes investir, suportada numa
plataforma de robot-advisory, pelos canais digitais.

- Novo servico Conta Escolar Pré-Paga, em parceria com a
Edubox, para simplificar a interacao entre os Municipios e as
Escolas. E uma wallet digital que permite fazer o pagamento
de servicos escolares (refeicdes, papelaria, ...), integrada com
o sistema de gestao escolar SIGA da EduBox.

- Reforco de parcerias Payshop permitiu alcancar o marco
histérico de 5133 Agentes reforcando o seu posicionamento
de Maior Rede de Pagamentos Presenciais do pais.

- Parceria Payshop com EPAY com ampliacao da oferta de
produtos pré-pagos na Rede de Agentes Payshop (ex. Raku-
ten Kobo) que permite comprar online milhdes de livros di-
gitais e com a Spotify Premium que permite subscricdes do
servico de streaming de musica).
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- Iniciativas de alcance corporativo:

-INOV +: nova plataforma para gestao deideias. Lancamento
do 9¢ciclo interno de desafios;

- Fomento I&D: preparacao das candidaturas CTT e Banco
CTT ao programa SIFIDE;

- 12 edicaointerna dos Prémios de Inovacao CTT para as cate-
gorias: solucdes, produtos & servicos, transformacdo interna
e impacto ambiental e social;

- 1520 CTT StartuProgram: newsletter que visa comunicar e
captar solucdes alinhadas com os objetivos e estratégia da
empresa e suscitar manifestacées de interesse que possam
conduzir a parcerias (startups).

- Realizacao da 132 edicao do Innovation Forum e da 42 edi-
¢ao do Innovation Award, da PostEurop, cujo grupo de traba-
lho é liderado pelos CTT.

4.4 Capital social

A atividade dos CTT tem um impacto social positivo nas comu-
nidades locais, uma vez que a empresa promove um servico de
proximidade, com qualidade, a todos os cidadaos, em qualquer
ponto do territério, confirmado pela percecao elevada relativa-
mente aindicadores reputacionais.

A politica de mecenato social e ambiental dos CTT tem
dado prioridade aos temas da pobreza e da exclusao
social, cultura, lingua, desporto para deficientes, salde,
solidariedade, biodiversidade e inovacao. Neste ano
de pandemia apoiou-se sobretudo iniciativas de apoio
a comunidade e a grupos carenciados ou de risco em
termos de inclusao, saude e bem-estar, nao descurando
a biodiversidade com um investimento de cerca de
0,9 M€. No inicio do ano organizaram-se ac¢des de voluntariado
que procuraram marcar a diferenca pela presenca dos
trabalhadores, mas que tiveram de ser suspensas devido a
pandemia de COVID-19.

Destacam-se de seguida algumas das iniciativas de investi-
mento social e ambiental, concretizadas ao longo do ano:

No contexto da solidariedade os CTT entregaram cinco
computadores a Associacao “Nasce e Renasce para apoiar as
suas necessidades informaticas, enviaram 2000 mascaras
sociais produzidas a partir de cachecdis da Selecdo Nacional
em stock na Federagdao Portuguesa de Futebol FPF), tendo
a receita sido alocada a Rede de Emergéncia Alimentar.
Apoiaram na distribuicdo e logistica no ambito da plataforma
criada pela Galp e pela FPF permitindo fazer doacfes diretas
através da compra de cabazes ou de produtos necessdrios
para cada instituicido - Movimento “Energia do Natal” para
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apoiar a Rede de Emergéncia Alimentar, o Banco do Bebé,
a Vida Norte e a UPPA - Unido Para a Protecdo dos Animais.

Atingido o 15° ano de apoio consecutivo a Fenacerci
para a angariacdo de fundos com a venda de milhares
de Pirilampos Magicos nas lojas dos CTT, nao foi
possivel este ano aos CTT efetuarem a respetiva
venda, devido a restri¢des impostas pela pandemia.

No entanto, apoiou-se a Cruz Vermelha Portuguesa, com
a campanha “Eu ajudo quem ajuda”, para angariar fundos
para a compra de equipamentos de protecdo individual e
de bens alimentares. Por cada postal personalizado, 0,50 €
reverteria para o movimento da Cruz Vermelha Portuguesa.
Esta pretendeu aproximar geracdes, encurtar distancia
e agradecer as equipas da linha da frente no combate a
pandemia. O valor entregue como donativo a CVP foi de
751,50 €. Os CTT também se associaram a NOS para apoiar
a Associacdo “Coracdao Amarelo” com o envio gratuito do
Ursinho Presente em correio verde e a Campanha XXS-XXL da
Associacdo Portuguesa de Apoio ao Bebé Prematuro.

A Payshop deu continuidade aos protocolos de apoio a
IPSS, tendo angariado donativos para estas no montante
de 2 384€. A CTT Expresso Espanha patrocinou mais
uma vez a organizacao Save the Children.

Promoveram a integracao social, com a oferta de portes ao
Refugio Aboim Ascensdo e organizaram a acdo Pai Natal
Solidario pelo 11¢ ano consecutivo, tendo angariado “padrinhos”
para criancas em situagao socialmente desfavorecida. Foram
enviados 1 365 presentes as criancas, até aos 12 anos, que
enviaram cartas de 43 Instituicdes de Solidariedade Social, que
cuidam destas criancas. As cartas estiveram disponiveis em
www.painatalsolidario.pt/ possibilitando a qualquer pessoa o
seu apadrinhamento e arealizacao destes sonhos. Os presentes
foram encaminhados gratuitamente, salvaguardando sempre
0 anonimato dos padrinhos e das criancas. Desde 2009, e
através desta iniciativa, os CTT, com a ajuda dos portugueses, ja
entregaram mais de 13 000 presentes a criangas carenciadas.

Os CTT respondem anualmente, em média, a 100 mil cartas
escritaspormuitascriangasdopais, dirigidasaoPaiNatal. Apartirde
1985 ainiciativa“PaiNataldos CTT" comecou aresponderatodas
as cartas, enviando também uma pequena lembranca.

No ambito da satide e desporto ndo se patrocinaram eventos.
Do mesmo modo, nao foi possivel realizar as recolhas habituais
de sangue no edificio CTT com o IPST - Instituto Portugués do
Sangue e da Transplantagao.

Paraapreservacdo do ambiente e dabiodiversidade, continuou-
se a apadrinhar o lince ibérico no Jardim Zooldgico de Lisboa e
aderimos a Semana Europeia da Mobilidade.

Em parceria com a Quercus foi langada a 72 edicdo do projeto
“Uma Arvore pela Floresta”, apelando uma vez mais a popula-
Ao para a aquisicao dos respetivos kits, com vista a refloresta-
¢ao do territorio nacional. Estes kits estdo a venda nas lojas CTT
e na loja online, com portes gratuitos. Na primavera de 2020
nao foi possivel plantar 8 000 arvores que se acumularam
com as de 2020. Atingiu-se no final do ano o marco de venda de
100 mil kits, ou seja, igual nimero de arvores autéctones plan-
tadas com este projeto. Em breve, os CTT esperam ser possivel
realizar as plantacdes com o apoio de centenas de voluntarios
externos e de empresas que aderem a esta causa. Lancou-se
ainda um passatempo na Revista CTT alusivo a este projeto e
ofereceram-se kits que valiam uma arvore, aos 30 participantes
vencedores.

No ambito da ajuda ao desenvolvimento, apoiou-se o
Campus da Nova School of Business and Economics e
a Ordem de Malta, a Fundagao Serralves.

Na promocao da dinamizac¢ao da escrita A Fundagao Portuguesa
das Comunicagbes lancou o 502 concurso internacional da
Unido Postal Universal “A Melhor Carta” junto dos jovens
residentes em Portugal. O tema deste ano foi “Escreve uma
mensagem para um adulto sobre o mundo em que vivemos".
Os trés prémios finais sdo atribuidos por este organismo
da ONU. A carta que representou Portugal no concurso
internacional foi do escalao dos 9-11 anos. Os trés prémios
foram atribuidos a Bielorrissia, Maceddnia e Vietname.

No inicio do ano, continuou-se a apostar no voluntariado, mas
as acoes tiveram de ser suspensas. Apenas 6 iniciativas foram
realizadas até marco, envolvendo 110 voluntdrios e familiares e
perfazendo um total de 413 horas. Continua a vigorar aregra que
permite aos voluntdrios a participacdo em iniciativas constantes
do plano de voluntariado, com cedéncia de tempo por parte
da empresa até 16 horas, por ano, por trabalhador. No entanto,
introduziu-se ha sete anos o voluntariado de longa duracao com
regras proprias, associadas a especificidade de cada projeto.

Apesar das restricbes, o programa de Voluntariado
Mentoring EPIS/CTT continuou. Foi lancada a 3?2 edicdo de
trés anos com voluntarios e explicadores CTT para apoiar
jovens em risco de insucesso escolar. Este é uma acdo de
voluntariado de continuidade que exige proximidade, mas
que foi transferida para o meio digital. O papel do mentor é
o de, através de um acompanhamento de proximidade e do
estabelecimento de uma boa relacdo, motivar e estimular cada
jovem a desenvolver o seu potencial humano e académico,
transmitir-lhe atitudes e valores, reforcar a autoestima e a
integracdo social, capacitando-o para construir um projeto
de vida positivo. Os CTT ofereceram computadores para
alguns dos alunos poderem acompanhar o ensino a distancia.

A continuidade das ac¢bes de voluntariado junto da Liga dos
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Amigos do Hospital de Santa Maria, das equipas de rua da
Associacao Vitae e no Jardim Zooldgico, que exigiam presenca
fisica, tiveram de ser suspensas a partir de marco de 2020.

Satisfacao dos clientes
Comunicac¢ao com o cliente

Os CTT tém um impacto significativo na sociedade portuguesa,
pela sua presenca em todo o territério nacional e também em
mercados internacionais, chegando aos lugares mais remotos,
pelo seu elevado peso ao nivel de emprego e na produgao de ri-
queza e enquanto veiculo de reforco competitivo do tecido em-
presarial nacional. Disponibilizam informacdo no seu website
sobre as caracteristicas dos produtos e servicos e também so-
bre os seus desempenhos agregados de qualidade de servico.

S3ao uma poderosa plataforma de conveniéncia e multisservicos
com vocagdo postal, financeira e bancaria, em termos de qua-
lidade, eficiéncia e criacao de valor, que visa a satisfacdo das
necessidades dos cidadaos e agentes econémicos, constituin-
do-se como um elemento essencial do desenvolvimento social
e econémico, contribuindo para a melhoria dos padrdes de vida
dos clientes e dos trabalhadores, mercé da sua dinamica, cultura
de servico e sentido de responsabilidade social.

Os CTT estao orientados para o mercado em geral e para o
segmento empresarial, em especial, oferecendo produtos
com a marca CTT, que refletem o conjunto cada vez mais
diversificado das suas competéncias, desde o correio e solucoes
empresariais, encomendas e expresso, servicos financeiros
e bancarios, printing e finishing, etc. Desta forma € garantida
a cada cliente uma atencdo regular, dedicada, presencial e
especializada permitindo uma oferta global e integrada de
servicos e produtos visando a criacdo de valor e a potenciacao
de cada ato de negdcio empresarial. Sao 212 as lojas Banco CTT
em todo o pais que prestam servicos bancdrios a populacao,
promovendo uma oferta diferenciada.

Neste ano transformamos os canais de Apoio ao Cliente com o
objetivo de melhorar os servicos de apoio ao cliente e a simplifi-
cacao dos canais de entrada, facilitando o contacto e estimulan-
do os servicos self care, disponibilizados nos canais digitais CTT.

No canalvozpassamos de 5linhas de apoio paraapenas 3. Foram
criadas duas linhas de apoio para o segmento B2C e uma para o
segmentoB2B.NosegmentoB2Cpassamosadisponibilizaruma
Linhapara Servicos de Correio e Expresso (prefixo 21) eumalinha
para os Servicos de Pagamentos (prefixo 707) em que seincluio
servico de cobranca de portagens e Payshop. Para o segmento
B2B disponibilizamos uma Linha de Servicos Empresariais
(prefixo 707). Procurdmos também uniformizar os horarios de
atendimento das linhas de apoio em ambos 0s segmentos.
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Paralelamente, no canal email, iniciamos de forma faseada
a substituicdo de 12 mailboxes por um formuldrio Unico e
inteligente no site ctt.pt que ficara concluido no inicio de 2021.

Recebemos através dos canais de Apoio ao Cliente um total
de 3 005 730 contactos representando um crescimento de
28% em termos globais, face ao ano anterior. No canal voz
recebemos 1898 423 chamadas representando 63% do total
dos contactos recebidos e registando um crescimento de
33% face ao ano anterior. No que se refere ao canal escrito
recebemos 1107 307 representando 37% do total de contactos
recebidos, correspondendo a um crescimento de 19%.

O aumento geral do nimero de contactos recebidos é
reflexo da pandemia de COVID-19 que originou um forte
crescimento de trafego, resultante das alteracdes dos padrbes
de consumo, que, por sua vez, estimularam as compras
e-commerce durante o periodo do confinamento. Também
o facto de os CTT terem adotado medidas de protecao de
carater excecional (contacto zero) adaptadas ao estado
de emergéncia, resultaram em reclamacfes adicionais de
clientes, como por exemplo, a entrega do correio registado no
recetaculo postal sem recolha de assinatura), entre outras.

De realcar que as linhas CTT e CTT Expresso mantiveram o Selo
de Qualidade APCC- Associacdo Portuguesa de Contact Centers
relativamente as operacdes de Contact Center CTT e CTT
Expresso, apés auditoria de acompanhamento realizada este
ano. Esta distincao destaca os melhores servicos de Contact
Center a operar em Portugal e pretende incentivar as empresas
do setor a exercer boas praticas de gestao nos seus Contact
Centers, contribuindo para a melhoria daimagem e credibilidade
do setor e promovendo a sua autorregulagao.

Satisfacao do cliente

Os CTT estiveram atentos as consequéncias sociais e econo-
micas que a pandemia de COVID-19 provocou na populacdao
portuguesa e no mundo e desencadearam diversas iniciativas
de proximidade com implementacado facilitada devido a sua ca-
pilaridade em todo o territério nacional. A pandemia acelerou a
adaptacao da oferta CTT ainda muito baseada no negdcio fisico,
ao mundo digital.

Nesse sentido, assumindo o seu papel de motor da economia,
lancaram servicos e campanhas para empresas e entidades lo-
cais, permitindo que estas continuassem, em seguranca, a gerir
a sua atividade remotamente e em contexto cada vez mais digi-
tal. Destacam-se trés solucBes langadas neste contexto e que
revolucionaram a forma como as empresas passaram ainteragir
com o digital, trazendo para a plataforma online empresas e ne-
gdcios que, até esse momento, tinham apenas presencafisica: a
oferta “Criar lojas online”, a oferta CTT Comércio Local e as Fei-
ras e showrooms digitais.
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Estabeleceram-se parcerias de distribuicao e logistica em diver-
sas dreas: comaHovione, a Associacao Nacional de Farmacias, a
Uber, a Cruz Vermelha, a Federacao Portuguesa de Futebol, en-
tre outras.

Os CTT decidiram também antecipar a emissao de vales e alar-
gar o prazo de pagamento das pensdes, de forma a promover a
seguranca e o bem-estar dos pensionistas portugueses no con-
texto de pandemia e Estado de Emergéncia.

Sao medidas de responsabilidade social que refle-
tem o envolvimento dos CTT com a comunidade envol-
vente, a par da sua estratégia de sustentabilidade.

Em termos de qualidade de servico, a opinido dos clientes, ex-
pressa através de inquéritos de satisfacao, indica que 83% dos
clientes que responderam a questiondrios de satisfacdo consi-
deraram que a qualidade global dos CTT é boa ou muito boa, ele-
vando-se para 92,1% a percentagem de clientes satisfeitos com
a qualidade global do atendimento. Sobre o tempo em fila de
espera 76,2% expressaram opinido positiva. No que concerne
a distribuicdo, o nivel de satisfacao global situou-se em 79,5%,
ascendendo a 77,8% no que se refere aos prazos de entrega de
correio prioritario e a 67% relativamente aos prazos de entrega
de correio normal.

Algumas subsididrias auscultaram os seus clien-
tes das quais se destacam: CTT Express em Espa-
nha com 75% dos clientes finais satisfeitos com a marca;
Banco CTT com 84% dos clientes muito satisfeitos.

Os CTT tém vindo a realizar um significativo investimento na
implementacao de sistemas de gestao certificados em diversos
dominios. Tal aposta estratégica tem contribuido de forma signi-
ficativa para a consisténcia e qualidade dos servicos prestados
e otimizacao dos processos nas vdrias fases da cadeia de valor,
criando uma forte dinamica de motivacao interna, ao desenvol-
ver e fomentar a participacdo dos trabalhadores, comimpactona
melhoriadasatisfacao dos clientes e reforco daimagemdos CTT.

Na implementagao de sistemas de gestdao foram adotadas
abordagens e timings distintos para as diversas dreas da Em-
presa e do Grupo, tendo sido mantidas com sucesso as cer-
tificacdes que constam do quadro a seguir, tendo os CTT as-
segurado a migra¢do para a norma de Seguranca e Saude no
Trabalho I1SO 45001 e expandido a Certificacao de Postos de
Correio a mais unidades (total de 350 no final do ano). As cer-
tificacdes podem ser consultadas também em: www.ctt.pt.
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e o Segurancae .
Certificacoes . . 9 . ¢ Seguranca da Servicos
. Qualidade Ambiente Satde no ~
Reconhecimentos Informacao Pontos CTT
Trabalho

Referenciais 1S0 9001 IS0 14001 ISO 45001 1S0270011EC __ Referencial de
certificacao de servicos

Corporativa CTT® X X X

Operacdes @ X X X X

CTT Expresso X X X

CTT Contacto @ X X

Rede de Postos de Correio ¥ X

(1) A certificagdo corporativa inclui as seguintes diregdes/areas: Pessoas e Cultura, Sistemas de Informagao, Compras e Logistica, Recursos Fisicos e Seguranca, Auditoria e Qualidade/ Certificagdo
e Exceléncia, Comunicacdo e Sustentabilidade/Sustentabilidade e Ambiente, Apoio ao Cliente e Qualidade das Operacdes /Monitorizagdo e Processos de Apoio ao Cliente e Suporte Comercial

B2B/Pés-Venda Empresarial.

(2) A certificagdo 27001aplica-se as solugdes empresariais (printing e finishing), incluidas na certificagdo das operagdes.
(3) Oambito desta certificacdo é “Gestdo e Distribuicdo de Correio semi-enderecado e ndo enderecado, bem como um leque de bens e servicos de logistica”.

(4) A certificacdo de pontos CTT aplica-se a 350 unidades.
Reclamacoes

Os processos relativos a reclamacdes de clientes constituem
uma forma unica e privilegiada de dete¢do de anomalias veri-
ficadas na utilizagcdo dos produtos e servicos do universo CTT.
Nesse sentido, a drea de pés-venda e apoio a clientes tem ares-
ponsabilidade na difusdo da voz do cliente pela organizacdo, na
procura de novas solucdes que permitam aumentar a satisfacao
dos nossos clientes.

Neste ano deram entrada 428 494 processos das dareas
de negocio Correio e Expresso e Encomendas, revelando
um crescimento de 14% face ao ano anterior. Esta evolu-
¢ao é reflexo do efeito da pandemia de COVID-19 que ori-
ginou um forte crescimento de trafego, resultante das alte-
racdes dos padrdes de consumo, estimulando as compras
e-commerce durante o periodo do confinamento.

Reclamacoes
‘19 20 A19/°20
Reclamagdes recebidas® 374808 428494 14%
Reclamacdes recebidas respondidas 359287 405969 13%

Na drea de negdcio Correio foram registados na aplicacao de su-
porteaotratamentodasreclamacdes,162111processosrelativosa
reclamacoes de clientes sobre servicos e produtos comercializa-
dos®8, registando um aumento de 13% face ao ano anterior.

Os principais motivos das reclamacdes estdo relacionados com
apercecdo de atrasos na entrega e extravio de objetos.

As reclamacdes respondidas, no servico internacional e na ver-
tente inbound (reclamacdes sobre objetos entrados em Portu-
gal) tém como principal origem a China seguida de Singapura
e Alemanha. Em termos de outbound os principais destinos
dos objetos reclamados sao dos E.U.A, Reino Unido e Franca.

Relativamente a area de negdcio Expresso e Encomendas foram
registados 266 383 processos relativos areclamacdes, crescen-
do 15% face a2019. Os motivos de maior impacto nas reclama-
coes Expresso e Encomendas sdo a localizacao, o extravio e
danos no objeto.

O Banco teve 313 reclamacdes no Livro de Reclamacdes, recebeu
417 reclamacdes online e 189 foram dirigidas ao Banco de
Portugal.

4.5 Capital natural
4.5.1 Politicaesistemasdegestaoambiental

Os CTT desempenham um papel fundamental na economia e
na sociedade portuguesa e tém uma clara no¢do do impacto
ambiental que a sua atividade induz, dedicando especial
atencao a mitigacdo desse impacto. Vé em os seus impactes
incidirem principalmente nas emissdes de poluentes atmos-
féricos, essencialmente de gases de efeito de estufa (GEE),
maioritariamente associadas ao transporte préprio e sub-
contratado, que representam, atualmente, a quase totali-
dade da pegada carbdnica (scopes 1,2 e 3) da Empresa.

Nao obstante, a atividade dos CTT apresenta-se com ambiental-
mente pouco agressivaface a outros setores de atividade. Ainten-
sidade carboénica dos CTT contribui com 0,2%o para as emissoes

"Inclui processos de reclamagdes relativos ao Servico Universal e ndo Universal. Ndo inclui dados da CORRE e do Banco CTT;

*8Inclui reclamacdes sobre Servicos Financeiros.
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globais de GEE a nivel nacional (scopes 1 e 2), um impacte
bastante inferior quando comparado com a criacdo de valor
que gera ao contribuir em 1,9%o para o PIB nacional (VAB/PIB).

Com um papel ativo e consciente na defesa do ambiente, os CTT
tém implementado as suas politicas de Qualidade, Ambiente,
Seguranca e Saude no Trabalho e Seguranca da informacao,
politica de Gestdo Energética, Carbdnica e de Alteracdes Cli-
maticas e a politica de Compras Responsaveis. O compromisso
dos CTT com a sustentabilidade e a melhoria continuada do seu
desempenho é visivel em toda a organizacdo e tem umimpacto
continuo nas operacdes didrias e no seu modelo de negdcio,
refletindo os desafios da empresa e a resposta as necessidades
das suas partes interessadas.

Os CTT tém identificados, avaliados e priorizados os riscos
corporativos mais significativos, passiveis de comprometer a
concretizacao dos seus objetivos estratégicos e de afetar ne-
gativamente o seu crescimento sustentavel (vide Capitulo 2.7.
Gestdo de Riscos). A nivel ambiental foram avaliados e prio-
rizados trés riscos, estratégicos e externos, associados a fre-
quéncia e severidade de ocorréncia de fendmenos climatéricos
extremos, a percecdo negativa da imagem dos CTT por parte
dos clientes, investidores e restantes stakeholders no que res-
peita a sua reputacdo ambiental e a incapacidade de resposta
ao surgimento de novos paradigmas no mercado, a exigéncias
por parte do consumidor e a nova regulamentacdo e legisla-
¢do. A resposta aos mesmos estd assente numa estratégia
que visa mitigar os riscos e potenciar as oportunidades, com
impacto ao nivel operacional, do reforco da marca e reputacao,
da otimiza¢do da cadeia de valor e da fidelizacdo de clientes.

A procura e implementacdo de iniciativas de gestao ambien-
tal, energética e carbdnica é efetuada activamente pelos CTT,
em alinhamento com as prioridades e objetivos ambientais da
organizacdo que estao no radar dos gestores e dos restantes
trabalhadores, do topo a base. Algumas das decisdes de nego-
cio recentes e mais relevantes no curto e longo prazo, foram in-
fluenciadas por consideracdes de reducdo da pegada carbonica
e de eficiéncia energética (identificadas mais abaixo). Esta € uma
atitude posta em pratica todos os dias, inovando nos processos,
nos produtos, na tecnologia ao servico das empresas e em di-
versas iniciativas e apoios que geram valor para a comunidade.
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A convite do BCSD Portugal, os CTT aderiram ao manifesto
"“Aproveitar a crise para lancar um novo paradigma de desen-
volvimento sustentavel”, com o objetivo de contribuir para a
construcdo de um modelo de desenvolvimento baseado em
cinco principios fundamentais: promogao do desenvolvimento
sustentavel e inclusivo, promogao do crescimento, busca da efi-
ciéncia, reforco da resiliéncia e refor¢o da cidadania corporativa.

4.5.2 Energia

As diversas fontes de energia podem ser classificadas em reno-
vaveis e nao renovaveis. Atualmente, um dos problemas am-
bientais mais graves da utilizacdo intensiva de fontes de energia
nao renovaveis é o efeito de estufa e o consequente aumento da
temperatura da média da superficie da Terra. Assim a gestao da
energia é um dos maiores desafios da atualidade.

Nos CTT, com um peso significativo na pegada carbénica, o con-
sumo direto de energia representa cerca de 5% do valor dos for-
necimentos e servicos externos totais da empresa, sendo um
alvo prioritdrio no que respeita a monitorizacdo e a implemen-
tacdo de medidas de eficiéncia energética. O aumento da efi-
ciéncia energética resulta em ganhos ambientais diretos - cada
joule de energia poupado reflete-se numa menor producdo de
emissdes de carbono — bem como num balanco consolidado da
empresa mais sélido no curto e no longo prazo.

Em 2020, o consumo de energia elétrica correspondeu a cerca
de 37% do total de energia consumida. No entanto, toda a
energia elétrica consumida provém de fontes 100% renovaveis.
O consumo anual de eletricidade dos CTT diminuiu 7,7%, reflexo
da reestruturacdo em curso do parque edificado e de medidas
de eficiéncia energética, mas também pelos efeitos resultantes
da pandemia de COVID-19.

Os CTT consomem ainda, em valores pouco significativos,
energia produzida por painéis solares térmicos existentes no
edificio sede, em Lisboa, e no edificio da Maia. Consomem
também energia térmica para climatizacao no edificio sede,
em Lisboa (Unico edificio que utiliza esta fonte de energia).

Os combustiveis continuam a ser a principal origem do consumo
energético dos CTT (61%). A eficiéncia global da frota CTT, me-
dida em litros/100 km, apresentou uma ligeira quebra de 0,8%
facea2019.

Evolucao do consumo médio da frota dos CTT
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No entanto verificou-se um aumento de volumetria da frota para
transporte de Encomendas e Expresso devido ao aumento de
trafego do e-commerce pelo que, ajustando 0s consumos reais
ao perfil da frota no ano anterior, estima-se um aumento de
eficiéncia na ordem dos 2%. De notar que se verificou aindauma
maior atividade da frota prépria operacional de distribuicdo e
transporte (+2,52% de km e +0,71% de litros emrelagdo a 2019),
enquanto que a frota ligeira de passageiros reduziu a atividade,
0 que aumentou o peso relativo dos quildmetros percorridos
e litros consumidos da frota de veiculos operacionais, em
particular dos ligeiros e pesados de mercadorias.

Consumo de energia dos CTT

2017 2018 2019 2020

Os CTT consomem ainda gas, para a atividade das canti-
nas e aquecimento de agua de alguns dos edificios dos CTT,
tendo o consumo de gas aumentado 3,2% face a 2019. No
centro de producao e logistica do Centro, um maior nime-
ro de trabalhadores afeto ao local provocou um maior nd-
mero de refeicdes e banhos. No centro de producdo e lo-
gistica do Norte admite-se que devido a um ano mais frio
se tenha consumido mais gas para manter a dgua acima
dos 60 graus, medida de prevencdo contra a Legionella.

Gl 19 20 A20/19
Consumo total de eletricidade verde 142892,2 131880,7 -77%
Consumo de energia proveniente de painéis solares 127,2 127,2 0,0%
Consumo de energia térmica 65757 5785,0 -12,8%
Consumo total de combustiveis 231367,0 221577,0 -4,1%
Consumo total de gas 1058,4 10919 3.2%
Total 382020,5 3604619 -5,6%

Globalmente, verificou-se uma reducdo no consumo energético
dos CTT, associado a uma reducao nos consumos de eletricida-
de e combustiveis.

Os consumos energéticos globais refletem-se numa fatura
energética de cercade 13,3 ME.
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Edificios

Reforcando o compromisso de reducao dos consumos
energéticos, com efeitos diretos na emissao de gases de efeitos
de estufa (GEE), os CTT implementaram diversas medidas de
eficiéncia energética e de modernizacdo de instalacdes. As
intervencdes focaram-se sobretudo nas maiores componentes
da fatura energética, respetivamente a climatizacdo e a
iluminacao. Foi também dado o seguimento a obrigacdes legais
aplicaveisaoparqueimobilidrio CTT,nas vertentes de certificacao
energética, num lote de 13 edificios. Foram ainda concluidos
Planos de Racionalizacao Energética nos centros de producao
e logistica do Norte e do Sul, no ambito do SGCIE - Sistema de
Gestao dos Consumos Intensivos de Energia. Adicionalmente,
foi adjudicado um projeto de monitorizacao de consumos
energéticos de 72 instalacées CTT para o triénio 2020-2022
com vista a identificacdo de oportunidades de melhoria e
propostas de acdo. No ambito deste projeto foi ja introduzida
uma plataforma de gestdao de energia em 38 instalacdes,
representando 90% do consumo total das 72 instalacoes.

Centros operacionais e de distribuicao

Os trés centros de producao e logistica (CPL) sdo os maiores
consumidores energéticos no conjunto dos cerca de mil
edificios CTT, sendo o centro do Sul e o do Norte, consumidores
intensivos de energia.

Como resultado do esforco de racionalizacdo dos consumos de
energia e implementacao de medidas de eficiéncia energética
nos CPL, verificou-se uma reducao absoluta (-4,6%) dos con-
sumos de eletricidade no centro de producao e logistica do Sul.

No CPL Norte foi dada continuacao ao trabalho de otimizacao da
programacao da iluminacao e das areas a iluminar, dos horarios
ajustados aos periodos de producao do sistemade climatizacdoe
asubstituicdo de campanulas eblocos auténomos poriluminacao
LED. Ocorreu também uma alteracdo substancial do parque de
maquinas de tratamento de correio, ndo havendo ainda histdrico
fidvel de consumos para avaliar o real impacto no consumo de
eletricidade. No entanto, a principal causa para o aumento do
consumo total face 22019 verificou-se sobretudo nos meses de
junho e julho devido as portas do edificio se manterem abertas
por causa da pandemia de COVID-19, o que implicou maior
gasto de energia arrefecer vdrios espacos interiores do edificio.

Ja no CPL Sul a reducdo deve-se principalmente a uma
reformulacao de maquinas de tratamento de correio, tendo
sido retiradas 13 maquinas e instaladas 4 novas maquinas
tecnologicamente mais evoluidas e energeticamente eficientes.

Os centros de distribuicio (CDP), centros de entrega
(CE) e centros de logistica e distribuicio postal
(CLD) foram igualmente alvo de intervengao, com:

EN6 EN7

- Reformulacdo de sistemas de iluminagdo, incluindo a
instalacao de solucdes LED em 12 instalacoes;

-Remodelacdo de 1CLD e 3 CE com praticas construtivas di-
recionadas a melhoria da eficiéncia energética;

- Reinstalacdo de 1 CLD e 1 CE com prdticas construtivas di-
recionadas a melhoria da eficiéncia energética.

Edificio de servicos administrativos

O edificio sede dos CTT, em Lisboa, é responsavel por 4,5% dos
consumos totais de energia dos CTT. A monitorizacdo e controlo
dos indicadores através de solucdes avancadas, torna-se assim
imperativa, de forma a identificar e otimizar potenciais a¢des de
reducdo de consumos/custos.

Salienta-se ainda o facto de parte da energia consumida no
edificio serproveniente defontes renovaveis,nomeadamentede
energia solar térmica produzida para aguas quentes sanitdrias.

Restantes edificios

Seguindo as boas praticas testadas em anos anteriores, fo-
ram efetuadas 219 intervencdes em edificios, conduzindo a
uma maior eficiéncia em termos energéticos e contribuin-
do também para a reducao da pegada energética dos CTT.

Em termos genéricos, destacam-se as seguintes acoes:

- Abertura de 3 novas lojas com novo conceito CTT em
novos locais e reabertura de 23 lojas, com praticas cons-
trutivas direcionadas a melhoria da eficiéncia energética;

- Intervencdes em rampas de acesso numa loja CTT;

-Melhorias do ambiente de climatizacao dasinstalacbes com
a substituicao de unidades mais antigas por equipamen-
tos com uma classe de eficiéncia energética mais elevada;

- Intervencao em elevadores, beneficiacao de quadros elé-
tricos, substituicao de compressores de ar comprimido e re-
visao darespetiva rede.

Os CTT apostam também em solucdes mais ecoldgicas e mais
eficientes para o parque edificado, tendo instalado 3 unidades
piloto de pequena producao (UPP) fotovoltaica com uma potén-
cia maxima de 419 kW, em 2019. A solucado serd em breve alar-
gada a mais 3 instalacles, e a consequente poténcia instalada
para mais 281kW.

Em 2021, além das UPP, esta previsto um investimento em uni-
dades de producao para autoconsumo, nomeadamente, nas
instalacdes da CTT Expresso localizadas no MARL.

Procedeu-seainstalacaode pontosde carregamentode veiculos
elétricos nasinstalagées CTT em Estarreja e no Centro Operacio-
nalda CTT Expresso em Sacavém, devido a tendéncia crescente
do alargamento da frota elétrica para distribuicao de correio.

Deu-se também continuidade as a¢6es de substituicao de equi-
pamentosinformaticos poroutros equipamentos mais eficientes,
potenciando uma poupanca de energia nos estabelecimentos.

Reduzir o consumo energético é essencial para os CTT, que gas-
tam anualmente cerca de 6 milhdes de euros de eletricidade.

RELATORIO INTEGRADO 2020

De salientar que as medidas de combate a pandemia de COVID-
19 aplicadas nos CTT tiveram impacto na redu¢do dos consumos
energéticos da empresa. Dentro destas medidas encontram-se
aquelas ditadas pelo estado de emergéncia de 12 de marco a 2
de maio e de 4 de novembro a 31 de dezembro, bem como as
medidas no periodo intercalar de 3 de maio a 3 de novembro.

Mobilidade

Possuindo uma das maiores e mais modernas frotas das empre-
sas nacionais, os CTT contam com 3 851 veiculos em regime
de exploracao direta, contratando ainda servicos de transporte
a terceiros. A frota CTT integra 335 veiculos menos poluentes.

Veiculos dos CTT
‘19 20 A20/'19
Veiculos totais em exploracdo®® 3697 3851 4%
Veiculos menos poluentes 315 335 6%

A uma atividade global de 64,0 milhdes de km percorri-
dos pela frota prépria dos CTT (-5,7% do que em 2019),
somam-se ainda 65,5 milhdes de km percorridos pela
frota rodoviaria subcontratada (+5,0% do que em 2019).

Sendo o modo rodovidrio responsavel por parte significativa
da energia final consumida, é imperativo o desenvolvimento
de medidas que visem a sustentabilidade desta atividade. As
solucbes distribuem-se em trés areas de atuacdo: o desen-
volvimento tecnoldgico, a gestdao da mobilidade e a mudanca
comportamental.

Tipologia dos veiculos alternativos

1% %
59, 2%

2%

4%

335

veiculos 46%

10%

16%

4%

A procura de soluc6es economicamente eficientes e amigas do
ambiente tem levado a aquisicao de veiculos alternativos, prin-
cipalmente veiculos elétricos, que correspondem atualmente
a 9% da frota global dos CTT, com um total de 335 veiculos. No
mesmo ambito, a integracao de veiculos convencionais com so-
lugdes tecnoldgicas cada vez mais recentes permite nao so oti-
mizar os custos operacionais, mas também reduzir ao maximo
os impactes negativos da sua atividade.

Bicicletas elétricas

Scooters elétricas

Elétricos de 4 rodas

Elétricos ligeiros mercadorias
Elétricos ligeiros passageiros
Ciclomotores

Bicicletas a pedal

Trolleys elétricos

Hibridos

59Ngo inclui a frota da CORRE e da 321Crédito.
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Os quilémetros percorridos pela frota de veiculos alternativos
dos CTT aumentaram 29% face a 2019, devido ndo s6 ao au-
mento na quantidade desde tipo de veiculo, mas também por
otimizagdo e expansao da sua atividade.

Em 2020 entraram em operacao os seguintes veiculos, fruto da
politica de renovacao de frota CTT: 8 furgdes ligeiros de maior
capacidade (15 m3), 4 conjuntos trator e semirreboque, 200
motociclos, 2 triciclos, 646 furgdes ligeiros (entre 4 e 12 m3 de
capacidade) e 14 furgdes elétricos.

Idade média da frotados CTT S.A.

Foram ainda adquiridos 3 furgdes ligeiros de maior capacidade
(16 m3) e 5 motociclos elétricos, que irdo entrar em operagao no
1¢ trimestre de 2021.

De notar que a frota CTT tem vindo a registar uma variacao no
seu perfil de atividade, com aumento da utilizacdo de veiculos
de maior volumetria como consequéncia do aumento do trafego
de Expresso e Encomendas.

Aidade média global da frota dos CTT, S.A. diminuiu face ao ano
anterior, situando-se agora nos 2,7 anos.

18 19 20

Idade média global

23 3.1 27

Os CTT elaboraram um novo PRCE - Plano de Racionalizacao de
Consumos e Energia para a sua frota, com a chancela da DGEG
- Direcao Geral de Energia e Geologia, relativo ao triénio 2018-
2020. Em 2020 prosseqguiu a realizacao do plano de renovacao
de frota, o trabalho constante na otimizacao de rotas distribuicao
e transporte, no controlo de abastecimentos e na manutencao
dos veiculos, a instalacdo de sistemas GPS nos veiculos opera-
cionais e aformacao e sensibilizacdo de condutores e responsa-
veis de frota para uma conducao segura e eco-eficiente. No final
de 2019 areducdo acumulada atingia os 6,2% (gep/viatura.km),
correspondendo a uma reducdo de 421363 litros (superior ao
exigido legalmente de 3,3%). Para 2020 ndo existe ainda infor-
macao final disponivel, no entanto prevé-se que se mantenha
uma evolucdo semelhante aos dois anos anteriores, com uma
reducdo na ordem dos 280 000 litros de combustivel.

Em 2019 a frota operacional de distribuicdo foi alvo de 30 acdes
de acompanhamento em local, realizadas por técnicos perten-
centes aos CTT, para sensibilizacdo aos condutores dos veicu-
los relativamente a cuidados e melhores praticas na utilizagao e
manutencao de frota. Em virtude do contexto da pandemia de
COVID-19 estas acdes foram interrompidas em 2020, preven-
do-se o0 seu regresso assim que se revelar exequivel.

Na prossecucdo da aposta em veiculos com motoriza-
¢oes alternativas, menos poluentes e mais sustenta-
veis, foram realizados testes piloto com diversos vei-
culos elétricos, em contexto operacional: bicicletas,
cargo-bikes, triciclos e furgdes de mercadorias. Todos estes
veiculos, por serem elétricos, caracterizam-se pelo facto de nao
emitirem gases com efeito de estufa durante a sua utilizacao, de
serem silenciosos e também mais faceis de conduzir (sem caixa
de velocidades). Contribuem para a reducdo da pegada ecolé-
gica dos CTT e mitigam o risco das restri¢cdes de circulacdo em
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zonas urbanas/histéricas a veiculos convencionais. Esta avalia-
¢ao € essencial para as opgoes futuras para o aumento da frota
elétricados CTT.

Em 2020 os CTT lancaram um servico Green Delive-
ries, em resposta a procura por solu¢des menos poluen-
tes e carbonicamente neutras por parte dos seus clien-
tes empresariais, servico este que permite que os clientes
finais recebam as suas encomendas com veiculos elétricos
CTT na cidade de Lisboa, para os locais contratados.

Ainda em relacdo a frota elétrica dos CTT, foi iniciado no final de
2020 um projeto piloto de gestao de mobilidade elétrica, com
uma légica de gestao e monitorizacao e controlo de toda a ope-
racao, com o objetivo de contribuir para uma redugao efetiva de
custos e uma maior eficiéncia operacional.

Os CTT organizaram a edicao do Drivers’ Challenge Portugal
em 2019, acolhendo 17 equipas participantes de todo o pais, no
CPLC em Taveiro, Coimbra. Este evento integra o Programa de
Sustentabilidade do IPC e tem por objetivo reconhecer as me-
lhores praticas de condugdo no setor postal, em matéria de re-
ducdo de consumos e emissdes de CO,, seguranga rodovidria
e qualidade de servico ao cliente, entre outros. A equipa ven-
cedora prova da nacional (CDP Penafiel) ira representar os CTT
na final internacional do IPC Drivers’ Challenge, que ocorrera na
Holanda, prevista inicialmente para 2020, mas adiada em resul-
tado da pandemia e estando a data por confirmar.

Ao abrigo do programa de Seguranca Rodovidria, os CTT di-
minuiram a sinistralidade com causa rodoviaria em 9,1%, face
a 2019 (acidentes laborais e danos materiais), num total de
28,6 acidentes por milhdo de km percorridos. Desde que se
iniciou este programa, em 2015, foi possivel reduzir o absen-

tismo laboral com causarodovidriaem 47 690 dias, ndo obstan-
te se ter verificado um aumento anual na sinistralidade laboral
(mais 15,6%).

Os CTT aliaram-se as campanhas de prevencdo Rodovidria
Natal 2019 e Ano Novo 2020, promovidas pela Autoridade Na-
cional de Seguranga Rodovidria, que visam promover a sensi-
bilizacao para os comportamentos seguros da conducao. Nao
obstante, este € ja um tema de habitual foco e relevancia para os
CTT, dada a dimensao da frota e o elevado nimero de trabalha-
dores que diariamente percorre as estradas do pais. O Programa
de Prevencdo Rodovidria dos CTT abrange todas as dimensdes
onde a intervencdo humana pode exercer uma influéncia posi-
tiva, dando especial atencdo a formacao e sensibilizacao de to-
dos os trabalhadores. Neste ambito, foram promovidas a¢des de
formacado e sensibilizacdo internas com um total de mais de 5
500 participacdes, incluindo todo o tipo de acdes (sensibilizacdo,
formacao pratica de conducéo e formacao para chefias).

Os CTT associaram-se ainda aos Dias de Seguranca ROADPOL,
uma iniciativa que visa reduzir o niimero de mortes no transi-
to por dia na Europa para zero, em, pelo menos, um dia do ano.
Portugal esta entre os 16 paises que atingiram este objetivo em
2020. Neste ambito e para celebra¢ao do dia sem mortes na es-
trada, os CTT organizaram agdes sobre esta tematica e preocu-
pacao que contaram com a participa¢ao de cerca de 60 servicos,
na sua maioria em centros de distribuicao postal, mas também
em centros de operacdes. Cerca de 600 dirigentes, responsdveis
operacionais e trabalhadores de diversas dreas dos CTT assinaram
0 seu compromisso individual com a Seguranga Rodovidria.

Os CTT voltaram a aderir a Semana Europeia da Mobilidade, efe-
meéride assinalada ha varios anos para reiterar 0 compromisso
com os valores do ambiente e da participagao civica no ambito
da mobilidade suave. Em 2020, em contexto de pandemia, 0
programa CTT incluiu um plano de comunicac¢do e sensibiliza-
cao que contemplou passatempos e dicas. Nesta semana, os
CTT convidaram todos os trabalhadores a refletir sobre os seus
habitos de mobilidade e a encontrar solu¢des mais responsa-
veis, como os transportes alternativos e/ou a partilha de boleias.

Emissoes carbonicas dos CTT

RELATORIO INTEGRADO 2020

Em 2020 foi dado seguimento as acdes previstas realizar pelos
CTTno ambito do Pacto de Mobilidade Empresarial paraa Cidade
de Lisboa, que os CTT assinaram, em 2019, a convite da Camara
Municipal de Lisboa, do World Business Council for Sustainable
Development (WBCSD) e da BCSCD Portugal. Trata-se de um
acordo publico, voluntario, livre de encargos e colaborativo, entre
a Camara Municipal de Lisboa e um conjunto de 55 empresas e
instituicdes, com o objetivo de melhorar ativamente amobilidade
na cidade de Lisboa, através do desenvolvimento de acoes de
mobilidade mais ecoldgicas, seguras e eficientes. A adesao a
este pacto reforca publicamente o compromisso dos CTT em
matéria de mobilidade sustentdvel e de gestao carbonica, numa
atitude continua de envolvimento, transparéncia e compromisso.

4.5.3 Emissoes atmosféricas
e alteracoes climaticas

As alteracOes climaticas impactam os custos, as receitas e a
reputacao da empresa, desempenhando um papel fundamental
na definicdo da sua estratégia. Na maioria dos casos, ainfluéncia
do tema provém do compromisso comaadaptacdo as alteracoes
climaticas e de potenciais ganhos financeiros, mais do que da
resposta ao cumprimento de obrigacdes legais e regulatorias.

Em 2020, verificou-se uma diminuicdo (-2,9%) nas emissdes
totais de CO, (scopes 1,2 e 3) dos CTT, em relagdo ao ano an-
terior, derivado maioritariamente da diminuicdo das emissdes
da atividade da frota prépria e das viagens casa-trabalho-casa
(commuting), diretamente ligadas a pandemia de COVID-19.

As emissoes resultantes da atividade da frota prépria sofreram
uma reducdo anual (-4,2%), que se reflete no total das emis-
soes carbdnicas diretas e indiretas provenientes da aquisicao de
energia para utilizacdo prépria (scopes1e 2).

O scope 3, associado ao transporte subcontratado, continua a
representar a maior fracao de emissdes, com 73,6% das emis-
soes globais da atividade da empresa, seguindo-se as emissoes
do scope 1relativas ao consumo de combustiveis pela frota e de
gas nos edificios (26,1%) e as do scope 2 referentes ao consumo
de eletricidade e a climatizacéo (0,3%).

tCo. 19 20 A20/'19
Emissdes diretas - Scope 1 16 491,0 15798,4 -4.2%
Emissdes indiretas - Scope 2 190,1 165,8 -12,8%
Emissdes indiretas — Scope 3 45703,3 445848 -2,4%
Total de emissdes (Scopes1,2 e 3) 62384,5 60549,0 -2,9%

As emissdes diretas (scope 1) sofreram uma reducdo, deriva-
do da diminuicao do consumo de combustiveis pela frota pro-
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pria (referido anteriormente no subcapitulo Energia).
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Emissoes atmosféricas diretas dos CTT (toneladas)

Emissdes de GEE (t CO2) ‘19 20 A20/'19
Frota ©° 16 426,4 157316 -4,2%
Gas 64,6 66,8 3.4%
Total de Emissoes diretas (scopel) 16 491,0 15798,4 -4.2%
Outros poluentes e GEE (t)

NOy 178,33 175,2 -17%
SOy 47,0 45,2 -4,0%
CH,eN,0 791 70,5 -10,9%

As emissdes indiretas resultam da energia elétrica e ener-
gia térmica consumidas nos edificios, bem como de ou-
tros consumos indiretos que ocorrem ao longo da ca-
deia de valor, nos quais se enquadram os transportes
subcontratados rodoviario, aéreo e maritimo, a distribuicao
efetuada por motociclos pertencentes aos carteiros e as via-
gens de servico e as viagens casa-trabalho-casa (commuting).

Ao adquirir eletricidade verde para 100% dos consumos, desde
2015, as emissodes carbonicas para o consumo de eletricidade

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

dos CTT sao reportadas como nulas tendo por base o contetido
carbdnico especifico do fornecedor de eletricidade (abordagem
market-based). Ao avaliar-se a pegada carbonica global tendo
por base o mix energético nacional (abordagem location-ba-
sed), verifica-se que a aquisicao de energia corresponde a apro-
ximadamente 13,06 kt CO, por ano. Assim, a aquisi¢do de ener-
gia verde tem influéncia na pegada carbdnica global dos CTT,
bem como o respetivo desempenho face as metas de reducao
carbonica adotadas.

tCo® 19 20 A20/19
Consumo de eletricidade 0 0 0,0%
Consumo de energia térmica 190,1 165,8 -12,8%
Total de Emissdes indiretas (Scope 2) 190,1 165,8 -12,8%

Ao nivel da frota subcontratada rodovidria, verificou-se um au-
mento de atividade (+5,0% da distancia percorrida), com im-
pacto direto nas emissdes carbdnicas associadas.

As emissdes resultantes do transporte aéreo de correio, ex-
presso e encomendas registaram um aumento face ao ano
anterior. Apesar da pandemia de COVID-19 ter provocado
uma reducdo no numero de voos disponiveis e dos CTT te-
rem recorrido a menos milhas aéreas subcontratadas, o peso
do trafego postal transportado por esta via aumentou, com
impacto direto na quantidade de emissdes afetas. De no-
tar que houve também alguma transferéncia de trafego para
a via maritima no sentido de minimizar os efeitos negativos

para com os clientes dos CTT. Parte do trafego postal inter-
nacional foi também desviado para transporte por rodovia.

As emissdes resultantes das deslocacdes casa-trabalho-casa
dos trabalhadores sofreram uma acentuada reducao, originada
pelas medidas de combate a pandemia de COVID-19 aplicadas
nos CTT. Dentro destas medidas encontram-se aquelas ditadas
pelo estado de emergéncia de 12 de marco a2 de maio e de 4 de
novembro a 31de dezembro, bem como as medidas no periodo
intercalar de 3 de maio a 3 de novembro.

As emissGes de carbono associadas as viagens de ser-
vico ao estrangeiro sofreram uma enorme reducado, fru-
to principalmente das restricbes a circulacdo em contex-
to de pandemia, mas também pela continuacdo dada a
realizacao de reunides por dudio/videoconferéncia.

%9N3o inclui a frota da CORRE e do servico 321 Crédito.
¢"N3o inclui a CORRE e o servico 321 Crédito.
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Outras emissoes atmosféricas indiretas
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tCo; 19 20 A20/19
Transporte aéreo 11696,7 17622 0,6%
Transporte maritimo 56,6 105,9 87,0%
Transporte rodovidrio por frota subcontratada® 25523,8 27320,4 7,0%
Distribuicao por motociclos carteiros 21413 2459,2 14,8%
Transporte aéreo e ferrovidrio em viagens de servico®? 7,0 0,6 -91,6%
Commuting 6278,0 2936,6 -53.2%
Total transporte subcontratado (Scope 3) 45703,3 44584,9 -2,4%

Considerando as emissdes de carbono diretas (scope 1) e as in-
diretas (scope2), aincorporacdo carbénica de cada objeto postal
€ de 16,0g de CO,, o que resultou num aumento de 14,0% face
ao ano anterior. Esta degradacao resulta de uma diminuicao de
trafego global superior a diminuicdo do consumo de combus-
tivel. Incorporando as emissdes do scope 3 verifica-se um au-
mento de 15,8%, associado aos fatores acima expostos.

Alteracdes climaticas

Os CTT consideram o combate as alteracdes climaticas
como um tema de relevancia crescente, para a sociedade
e para as empresas e tém vindo a percorrer um longo ca-
minho na promocgao e apoio a transicdo energética.

Os CTT tém vindo a verificar uma pressao crescente por par-
te dos clientes na procura por solu¢des menos poluentes ou
carbonicamente neutras. Os CTT anteciparam essa tendén-
cia com o lancamento do correio verde em 2010 e atualmente
a oferta Expresso em Portugal é também neutra em carbo-
no, sem custos acrescidos para os clientes. No global a oferta
neutra em carbono representa 17,4% da receita total dos CTT.

Aderiram a iniciativa “Business Ambition for 1.5°C", do Uni-
ted Nations Global Compact, com o objetivo de contribuir
para travar o aquecimento global e limitar o aumento da tem-
peratura média global abaixo dos 1,5° C e integram um gru-
po de apenas 576 empresas em todo o mundo com metas
ambiciosas de reducdo de emissbes carbonicas aprovadas,
a data, pela SBTi - Science Based Target Initiative. Os CTT
comprometeram-se a reduzir as emissdes absolu-
tas em 30% até 2025, face a 2013, e as emissdes por
carta ou encomenda em 20%, no mesmo periodo.

O setor postal executa o seu proprio programade sustentabilida-
de e gestao carbodnica desde 2008, promovido pelo IPC - Inter-
national Post Corporation. O setor atingiu as metas de reducao
carbdnicaaque sepropds para2020 antes dotempoeogrupode
trabalho avangou para um novo programa de sustentabilidade, o

SMMS - Sistema de Monitorizacdao e Medicao de Sustentabilida-
de. Este esta alinhado com os 5 Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel das Nacdes Unidas considerados mais relevantes
para o setor postal e foca-se agora em 7 dreas de intervencdo: a
saude e segurancga (ODS 8), a aprendizagem e desenvolvimento
(ODS 8), a eficiéncia de recursos (ODS 9), as alteracdes clima-
ticas (ODS 13), a qualidade do ar (ODS 11), a economia circular
(ODS 11) e as compras sustentdveis (ODS 12). Os CTT alcanca-
ram o 2°lugar a nivel mundial no ranking, de entre dezanove par-
ticipantes do setor postal de todo o mundo, refletindo o nivel de
proficiéncia dos CTT nas varias dreas de interven¢do abordadas.

Os CTT aderiram pelo segundo ano consecutivo ao Green Postal
Day, promovido pelo IPC, juntamente com outros 14 operadores
postais mundiais, uma iniciativa que pretende assinalar os re-
sultados positivos do esforco coletivo que os operadores postais
a nivel mundial tém vindo a pér em pratica para enfrentar as al-
teracoes climaticas e para reduzir as suas emissoes carbonicas.

Os CTT foram distinguidos com nivel mais elevado de
Leadership, na vertente Climate Change, com a pontua-
¢ao A no rating CDP - Carbon Disclosure Project, o indi-
ce do mercado de capitais que é o principal rating de sus-
tentabilidade energética e carbénica a nivel mundial.

Aderiram ainda o Compromisso Lisboa Capital Verde Euro-
peia 2020 - Acao Climatica Lisboa 2030, a convite da Ca-
mara Municipal de Lisboa e do BCSD Portugal, que visa as-
segurar a contribuicdo dos varios agentes econémicos para
0 alcance dos objetivos e metas definidas no ambito do Pla-
no de Acdo para as Energias Sustentdveis e o Clima e que
promove uma nova visdao da cidade de Lisboa com vista a
neutralidade carbdénica em 2050. Para o efeito, os CTT sub-
meteram 14 medidas nas seguintes categorias, com vista a
melhoria do desempenho ambiental da empresa: energia,
mobilidade, agua, economia circular e cidadania e participacao.

No ambito daidentificacao e avaliacdo dosimpactos decorrentes
dos fenédmenos climatéricos, comimplicacdes ao nivel de custos
e da operacao ocorreram 5 eventos, destacando-se tempesta-

52N3o inclui a CORRE, a Transporta e o servico 321 Crédito.
53 Apenas inclui as viagens internacionais dos CTT, S.A..
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des de inverno e queda de neve. Estima-se que estes eventos
tenham tido um impacto de 18 mil € a nivel operacional e de
1,2 mil € ao nivel do potencial de trabalho.

Os CTT adotam a seguinte formulacdo de principios nestas
matérias:

de melhoria continua de desempenho;

no sentido da divulgacao e promocao destes principios.

Politica de Gestao Energética, Carbénica e de Alteracoes Climaticas
- Criar valor para o negdcio, gerando igualmente valor para a sociedade;
- Melhorar a eficiéncia energética de equipamentos, instalacdes, frota e da concecao de produtos, numa légica

- Disponibilizar informacao e recursos, por forma a atingir os objetivos e metas fixados;
- Respeitar o quadro legal e regulamentar em vigor e outros COmpromissos que a empresa subscreva;
- Envolver-se ativamente com parceiros, trabalhadores, clientes, comunidade e restantes partes interessadas,

4.5.4 Consumos, residuos

e biodiversidade

Agua

A atividade postal ndo é particularmente intensiva no consumo
de agua, embora esta constitua um recurso para o funciona-
mento didrio das instalacdes, nomeadamente para consumo
humano, para rega e para situa¢ées pontuais de lavagem de vei-

culos e de utilizagao em equipamentos de climatizacao.

Verificou-se uma reducdo nos consumos de agua, fortemente

Consumo de aguados CTT

influenciado pelas medidas de confinamento e de seguran-
¢a dos trabalhadores adotadas, para fazer frente a pandemia
de COVID-19. Em complemento, as medidas que tém vindo a
ser implementadas com vista a racionalizacdo de consumos,
poderao ter também impacto neste valor. Este ano, manteve-
-se a pratica de reducdo do numero de lavagens de viaturas.

Os CTT monitorizam a informacdao sobre o consu-
mo de agua da rede para os edificios da regidgo de Lis-
boa em tempo real, com recurso a telemetria, com
vista a otimiza¢ao dos consumos e custos de agua.

O custo total gasto com o consumo de dgua nos CTT representa
246,2 mil euros.

‘19 20 A20/'19

Consumo (m3) %4

40856,3 31680,5 -35,0%

Consumo de materiais

Embora a atividade dos CTT quase ndo recorra aincorporacao de
materiais enquanto consumos intermédios e finais no seu pro-
cesso de fornecimento, tem-se dado prioridade a sua reducdo.

Este ano, contabilizaram-se cerca 3 434,2 de toneladas de con-
sumo de materiais, um aumento de 8,9% face ao ano anterior.
No global, os consumos mais representativos sao o papel e o
plastico com um peso de 72,2% e 20,0% respetivamente. O
aumento registado esta associado ao consumo de plastico e
de madeira, fruto de alteracdes operacionais associadas a
COVID-19.

De realcar também que o fator COVID-19 gerou, a partir de mar-
¢O, uma poupanca generalizada dos restantes consumiveis,
como o papel e os toners, efeito da passagem de varias areas
de natureza mais administrativa para o regime de teletrabalho.

Aincorporacao de materiais reciclados nos produtos representa
atualmente 6,2%.

Prosseguiu-se com a implementacao de ac6es que visam a di-
minuicao do consumo de consumiveis e a desmaterializacdo de
procedimentos por modelos digitais, com a subscricao online de
formularios em detrimento da pré-impressao, bem como o ar-
quivo digital dos processos gerados, nomeadamente nas areas
operacionais. No ambito desta inovacdo, destaca-se o servico

4Das subsididrias, ndo inclui consumos de agua da CORRE e do servico 321 Crédito.

EN8 EN2 EN27

cash on delivery, para "pré-pagos”, em que as faturas sao
enviadas

Foram também efetuadas a¢des de informacao e sensibilizacao
para a minimizacao do consumo de materiais aos trabalhado-
res, através dos meios de comunicacao interna. Neste ambito
cabe realcar a distincao dos CTT enquanto finalista, no Grande
Prémio APCE 2020, com a campanha “Melhor do que Reciclar é
Nao Chegar a Gastar”. Esta campanha teve como objetivo cons-
ciencializar e estimular amudanca de atitude interna com vistaa
diminuicao dos consumos de impressao. Os efeitos positivos da
campanha permitiram alcancar uma reducao de 9% no total de
folhas impressas o equivalente a duas centenas de resmas
de papel.

RELATORIO INTEGRADO 2020 OQO

Residuos

Dando continuidade a pratica de gestao interna e de encami-
nhamento de residuos para destino final mais adequado, sao
privilegiadas as solucdes de valorizacao, em detrimento do en-
vio de residuos para aterro. Este ano verificou-se um aumento
da quantidade anual de residuos produzidos, assim como da
taxa de valorizacao global que se posiciona nos 97,9%, decor-
rente do abate de equipamentos obsoletos e por inutilizacdo de
campanhas fisicas devido a pandemia de COVID-19.

Residuos
‘19 20 A20/'19 Destino

Papel e cartao 595,55 1212,7 103,6% Valorizacao
Plastico 143,8 222,4 54,7% Valorizacao
Paletes madeira 209,9 532,0 153,5% Valorizacao
Residuos indiferenciados 1919 236,6 23,3% Valorizac¢do/ Eliminagao
Outros 156,2 230,2 47,4% Valoriza¢do/ Eliminagao
Total Nacional 1297,3 2433,8 87,6%

Residuos por perigosidade e destino ©°
Toneladas Valorizacao Eliminacao Total
Residuos perigosos 18,7 16,1 34,8
Residuos ndo perigosos 2364,7 343 2399,0
Total 2383,4 50,4 2433,8

Os CTT tém vindo a desenvolver processos de logistica inversa
junto de clientes e parceiros, de forma a maximizar a ocupacdo
darede através do transporte em retorno de materiais, o que po-
tencia beneficios ao nivel da eficiéncia da rede de transportes e
logistica dos CTT e de custos.

Tém sido igualmente promovidos projetos no dominio da eco-
nomia circular direcionados a clientes CTT, através dos quais
se pretende promover uma gestao mais eficiente dos recur-
sos naturais utilizados e prolongar a vida util dos produtos.

Neste ambito, os CTT celebraram um protocolo com
o Electrao para recolha de residuos de equipamen-
tos elétricos e eletrénicas, de pilhas e baterias usa-
das e respetivo encaminhamento para reciclagem.

Biodiversidade

Os CTT dedicam especial atencdao a mitigagao dos seus impac-
tos, embora indiretos, na biodiversidade. O facto de uma parte
relevante do negdcio CTT assentar na comunicacao em papel,
torna este tema relevante para a Empresa. Assim, apesar de nao
ser considerado um tema critico, a Empresa gere os seus impac-
tes de forma ativa, apostando na utilizacao de papel originario de
florestas sustentdveis e na promocdo da utilizacao de papel cer-
tificado nos produtos e servicos.

Para as solucdes de correio sdo privilegiadas opcdes de
maior sustentabilidade, sobretudo ao nivel da sele¢do dos
materiais a utilizar. De realcar que as saquetas e caixas
CTT e a oferta correio verde tém certificagcao FSC.

550s valores apresentados foram obtidos mediante andlise das aquisicdes efetuadas através do sistema informético e-procurement. A expansao gradual e as melhorias
introduzidas no processo de contabilizagao do consumo de materiais tém permitido incluir mais produtos e identificar os seus diferentes tipos de materiais.

66 A quantidade de residuos nao incluia CORRE nem a Transporta.
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Os CTT assinaram o compromisso “Act4nature”, uma iniciativa
promovida pelo BCSD Portugal, com o objetivo de incentivar as
empresas a proteger, promover e restaurar a biodiversidade,
contribuindo para a reversao da sua perda. Para o efeito, os CTT
subscreveram os 10 Compromissos Comuns da iniciativa que se
encontram alinhados com o seu programa de sustentabilidade e
um conjunto de compromissos individuais focados na continua
sensibilizagdo e comunicacdo, interna e externa, sobre o tema
da preservacao da biodiversidade e para o uso sustentavel dos
recursos naturais.

Pelo 7° ano consecutivo, foilangada mais uma edi¢do dainiciativa
“Uma Arvore pela Floresta”, no ambito da parceria entre os CTT
e a Quercus. Esta campanha tem como objetivo reflorestar com
espécies autéctones algumas zonas do Pais, nomeadamente
areas protegidas, Zonas Classificadas e Matas Nacionais com
alto risco de incéndio ou mais afetadas pelos fogos florestais.
Na edicao de 2020 foi colocado a venda um novo kit, o Fraxinus
angustifolia ou freixo-nacional, nas lojas CTT em todo o terri-
tério nacional e na loja online dos CTT, que continua disponivel
até ao lancamento da proxima edicdo. Ja foram plantadas até a
data mais de 90 mil drvores, com a colaborac¢do de centenas de
voluntarios, externos a empresa que se uniram a esta iniciativa.

Os CTT foram novamente parceiros do governo portugués
no “Portugal Chama”, a campanha de sensibilizacdo e pre-
vencdo de incéndios e territorio nacional, fazendo parte de
um grupo de 25 empresas que estao comprometidas com
esta causa. Neste ambito, foi divulgado um conjunto de con-
teddos junto dos seus trabalhadores e clientes a alertar para
a necessidade de evitar comportamentos de riscos e que
contribuem ara travar as igni¢des causadoras de incéndios.

O lancamento em circulacdo de vdrias emissoOes filatélicas
sobre tematicas ambientais, contou em 2020, com a publi-
cacao de 2 emissoes, dedicados aos temas “Racas Autdcto-
nes de Portugal (32 série)” e “Ano Internacional da Sanidade
Vegetal”, num total de 1,03 milhdes de unidades filatélicas.

Formacao e Sensibilizacao

Os CTT desenvolvem, de forma regular, interna e ex-
ternamente, indmeras iniciativas de sensibilizacgdo am-
biental, tendo como objetivo a promocao do conheci-
mento na matéria, a disseminacao de boas praticas pelos
trabalhadores e demais stakeholders e o alerta para determi-
nados aspetos ambientais, como a conservagao dos recursos, a
protecao da natureza ou a ecoeficiéncia, entre outros.

Foram publicados diversos artigos e contelidos de cariz am-
biental e social na Revista CTT, que inclui também uma sec-
¢do dedicada a Prevencdo Rodovidria e tem uma difusao
interna de cerca de 21 mil exemplares por edicao, com vis-
ta a sensibilizacdao dos trabalhadores. Do mesmo modo, fo-

ram também transmitidos conteidos ambientais no ca-
nal CTT TV de transmissao interna, no edificio sede.

Destaca-se a celebracao interna de dias tematicos ao lon-
go do ano, que envolveu alguns passatempos para os traba-
lhadores e seus familiares, nomeadamente do Dia Mundial
da Terra, do Dia Nacional de Energia, do Dia Internacional da
Biodiversidade, do Dia Mundial da Conservacao da Natureza,
do Dia Europeu sem Carros e do Dia Europeu sem mortes na
Estrada - EDWARD. Foi igualmente efetuada a divulgacao de
dicas e sugestdes sobre pequenos habitos didrios que todos
podemos adotar com vista a protecao ambiental e da biodiver-
sidade e, pela altura do Natal, realizou-se uma agdo de sensibi-
lizagdo com dicas para realizacdo de embrulhos sustentdveis.

Na rede de comunicacdo interna (Intranet), um elo de ligacdo
para todas as pessoas CTT, € efetuada a divulgacao de politicas
e compromissos de sustentabilidade dos CTT, do respetivo de-
sempenho e de iniciativas desenvolvidas com vista a protecao
ambiental e integrac¢do social. Prosseguiu-se também com a di-
vulgacao de e-newsletters com contetidos de sustentabilidade
direcionadas aos trabalhadores das areas operacionais.

Realizou-seaindaumwebinarinternosobreotema“Os efeitosdo
pldstico no ambiente e na saude”, com vista a sensibilizacao dos
trabalhadores para as consequéncias nocivas dos micropldsticos
e dautilizacao de plastico, umtemarelevante nos tempos atuais.

A nivel externo, os CTT partilham regularmente noticias so-
bre sustentabilidade através da sua pagina no Facebook -
Esfera CTT, que conta atualmente com mais de 48 mil fas.
Os CTT estao também presentes nas redes sociais Linke-
din e Instagram, contando com mais de 76,5 mil seguido-
res. Em 2020, foi lancado um passatempo “Uma Arvore
pela Floresta 2020” no Instagram, que teve um alcance de
10,8 mil utilizadores e contou com mais de 50 participacdes.

Em acréscimo, foram também publicados artigos sobre o pro-
grama de sustentabilidade dos CTT nos sites da Marketeer, da
Executive Digest e da plataforma digital ECO - Capital Verde.
Os CTT transmitem ainda informacdo neste ambito através do
canal de TV da rede de lojas a nivel nacional, para os clientes.

Numa agao conjunta dos CTT com duas associacdes da in-
dustria papeleira foi lancada, em Portugal, a campanha Keep
Me Posted - Direito a Escolha do Cidadao, que replica no nos-
SO pais a campanha europeia do mesmo nome. Esta campa-
nha promove o direito do cidad3ao a escolha da forma como
quer receber a sua informacdo (tais como contas e extratos
dos prestadores de servicos) - em papel digital, ou ambos
- sem qualquer penalizacdo, custo adicional ou imposi¢ao.
Para o efeito, foram afixados cartazes e disponibilizados fo-
lhetos nas lojas e pontos CTT que despertaram o interes-

66 A quantidade de residuos ndo incluia CORRE nem a Transporta.
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se por parte dos clientes, foi divulgada a campanha nas
redes sociais e lancado o site portugués Keep Me Posted.

Os CTT voltaram a patrocinar a iniciativa Smart Cities que or-
ganizou um conjunto de conferéncias e showcases de algu-
mas das solu¢des mais avancadas de sustentabilidade urbana
e deu a conhecer varias iniciativas que visam tornar as cidades
portuguesas mais inteligentes e mais sustentdveis. Destaca-se
a participacao dos CTT na conferéncia Smart Cities Tour 2020,
na qual foram apresentadas um conjunto de iniciativas de sus-
tentabilidade implementadas pelos CTT, o servico CTT Green
Deliveries (Entregas Verdes) e a oferta verde CTT. Os CTT parti-
ciparam também no Green Fest, integrando o painel de oradores
com o tema “A sustentabilidade na Cadeia de valor dos CTT", no

Investimentos ambientais

RELATORIO INTEGRADO 2020

grupo de trabalho “Neutralidade Carboénica” do BCSD Portugal,
no ambito do qual apresentaram um pich sobre “Baterias de
veiculos elétricos”, e no evento online do Programa Act4Natu-
re Portugal - Empresas pela Biodiversidade, que contou com a
publicacdo e divulgacao dos compromissos CTT, de entre um
conjunto de outras empresas aderentes.

Investimento ambiental

O valor global de investimento ambiental, em 2020, foi cerca de
3,4 ME. Em termos de distribuicdo do investimento, a maioria
efetuou-se nos CTT SA, havendo uma aposta significativa na
renovacao da frota com vista a melhoria do desempenho global
dosCTT.

(1000 €) ‘19 20 A20/'19
Manutencdo, conservacao dos edificios 82,47 4310 422,6%
Renovacdo da frota convencional 1243,8 27191 118,6%
Reporte ambiental, parcerias, eventos e patrocinios 121,0 86,4 -28,5%
Equipamentos informaticos 742,4 7 -90,3%
Renovacao da frota elétrica 0,0 72,9 -
Certificacbes e conformidade legal 40,6 35,6 -12,3%
Gestdo energética e carbdnica 88,8 27,9 -68,0%
Total nacional 2319,0 34447 48,6%

5’N&o inclui a CORRE e o servico 321Crédito.
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