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O presente documento constitui uma versdo nao oficial e ndo auditada do documento oficial (formato
ESEF) de prestacédo de contas do Grupo CTT, submetido no site da CMVM a 16 de Margo de 2022 e
publicado no site do Grupo CTT.

Este documento constitui uma versdo em formato PDF do Relatério Integrado de 2021 dos CTT —
Correios de Portugal, S. A. Esta versdo nao inclui informagao conforme o disposto na norma técnica de
regulamentacdo (RTS) do ESEF (Regulamento Delegado (UE) 2019/815). A verséao oficial e auditada
do relatério ESEF esta disponivel no nosso website em https://www.ctt.pt/grupo-ctt/investidores/
informacao-financeira/contas-consolidadas. Em caso de discrepancias entre esta versdo e o relatério
oficial do ESEF, prevalece o ultimo.
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1.1Mensagem do Presidente do CA

GRI102-4,102-14,102-32

Apesar dos enormes desafios enfrentados, 2021 foi para
os CTT um ano de grandes avancos, com bons resulta-
dos em todas as areas de negdcio, e com passos
importantes na preparacdo do futuro.

Depois de um primeiro ano de pandemia, o inicio de 2021
cumpriu com os piores cendrios de evolucdo dos conta-
gios, condicionando a mobilidade da populacdo e a
atividade das empresas, especialmente no 1° trimestre
do ano. O impacto na gestdo das operacdes e na
evolucdo do negdcio de correio foi significativo, agravan-
do o efeito desfavoravel decorrente da digitalizacdo das
comunicacdes. Depois, no final do 1° semestre, o fim da
isencdo do Imposto sobre o Valor Acrescentado nas
compras extracomunitarias de baixo valor (de minimis)
afetou fortemente o trafego internacional de chegada,
acrescentando um novo desafio a rentabilidade dos
negacios.

Num contexto de enormes desafios, a capacidade
demonstrada pela Sociedade para encontrar solu¢des
para os problemas e cumprir os objetivos marcados
confirma o éxito do programa de transformacdo em
curso. Os CTT consolidaram a posicdo de lideranca no
negocio de Expresso e Encomendas em Portugal, e
desenvolveram a operacdo em Espanha ultrapassando
os objetivos marcados no plano estratégico. As unidades
de Solucdes Empresariais, Servicos Financeiros e o
Banco CTT contribuiram adicionalmente para o desem-
penho da Sociedade. A excelente performance de
crescimento de receitas 14%) e de rentabilidade (cresci-
mento da margem do EBIT recorrente de 5,6% para 7,1%)
atesta aresiliéncia do modelo de negdcio e justifica a
confianca crescente do mercado na Sociedade.

Em paralelo, os CTT mantiveram em 2021 um esforco
constante de investimento para consolidacdo das suas
plataformas e desenvolvimento de novas oportunidades.
Neste ambito, realizaram-se investimentos significativos
narede de Expresso e Encomendas, tanto em Portugal
como em Espanha, e em tecnologia para apoio aos
restantes negdcios. Foi concretizada a parceria com a
Sonae Financial Services (gestdo do crédito do cartdo
Universo pelo Banco CTT), a aquisi¢do da NewSpring
Services (reforco do negécio de Solu¢des Empresariais),
e uma parceria com a YunExpress (desenvolvimento da
rede de cacifos lider em Portugal). Mas o ano fica
sobretudo marcado pela conclusdo com éxito da nego-
ciacdo do novo contrato de concessdo com o Governo,
que abre um novo ciclo na prestacdo do servico universal
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postal em condi¢des de sustentabilidade.

E importante, por isso, que esta mensagem celebre os
protagonistas dos éxitos alcancados em 2021. Em
primeiro lugar, estdo as equipas operacionais e comerci-
ais em Portugal, Espanha e Mocambique, que assumi-
ram na primeira pessoa a responsabilidade com os
clientes e deram corpo ao compromisso de “entrega
total” dos CTT. Ha, depois, que reconhecer o esforco e a
competéncia das equipas de lideranca e da Comissdo
Executiva, e felicita-las pelos resultados obtidos e pelo
contributo essencial que deram para o futuro dos CTT.

Ao longo do ano, coube ao Conselho de Administracdo a
responsabilidade de acompanhar a Comissdo Executiva
na definicdo da estratégia e na conducdo dos negdécios
da Sociedade, incluindo, em particular, a gestdo dos
niveis de servico, a negociacdo do novo contrato de
concessdo, e o desenvolvimento da “equity story” da
Sociedade. Como sempre, as comissdes especializadas
de Auditoria e Governo Societario complementaram o
papel do Conselho, supervisionando a integridade do
controlo interno e o desenvolvimento das politicas da
Sociedade. Neste ambito, foram concretizados avancos
significativos na definicdo de politicas de desenvolvimen-
to de talento, objetivos, sistemas de avaliacdo e incenti-
vos de quadros de topo, e formacdo e funcionamento do
Conselho.

Se o balanco do ano de 2021 é, pois, claramente positivo,
o foco da Sociedade e dos seus quadros estd ja centrado
na préxima etapa. As prioridades para 2022 incluem a
capacitacdo para o crescimento do negdécio de Expresso
e Encomendas ibérico, o alargamento da ofertados CTT
como enabler do comércio eletrénico para as empresas,
a consolidacdo das plataformas operacionais e de
tecnologia, e o aprofundamento da vocacdo do Banco
CTT no crédito pessoal e em produtos de valor acrescen-
tado com recurso a parcerias. Crescentemente, a
estratégia para cada uma das suas unidades ira assentar
no aprofundamento da sustentabilidade, drea na qual os
CTT sdo jauma referéncia no sector e que se pretende
elevar a um pilar essencial do modelo de negdcio. Em
todas estas frentes, a ambicdo de exceléncia e a capaci-
dade de entrega dos colaboradores e dos quadros da
Sociedade constituem a melhor garantia para o futuro da
Sociedade.

Raul Galamba de Oliveira,
Presidente do Conselho de Administracdo
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1.2 Mensagem do CEO

GRI102-14

Pandemia, resiliéncia, diversificacdo, comércio eletrénico,
crescimento, concessdo e sustentabilidade, sdo algumas
das palavras que marcam o ano de 2021 para os CTT.

2021 voltou a ser um ano fortemente marcado pela
pandemia, cujos impactos no quotidiano das pessoas e
empresas, com maior ou menor intensidade, se manti-
veram mulito presentes, ao longo de todo o ano. Apesar
das perturbacdes causadas pela pandemia, a Empresa
manteve em permanéncia a continuidade dos seus
Servicos as pessoas e empresas, ao mesmo tempo que
garantiu a protecdo dos seus colaboradores, adaptando
as operacdes ao que se veio a revelar ser, aparente
mente por periodo dilatado, uma nova normalidade.

As consequéncias mais marcantes do prolongamento da
situacdo pandémica foram, sem duvida, a forte erosdo
nos volumes de correio, especialmente sentida no
segmento de retalho, bem como a aceleracdo da
transformacao digital das empresas, e da economia, em
geral. Com efeito contrario, renovou-se o impulso
favoravel sobre o volume de encomendas pelo continua-
do crescimento do comércio eletrénico.

Pode, pois, afirmar-se que 2021 consagrou uma rota de
transformacao continua, ainda que em pandemia. Esse
caminho traduz-se numa busca constante pelo aprofun-
damento das linhas de diversificacdo e pelo reforco dos
mecanismos de eficiéncia operacional, condicdes
fundamentais para o sucesso de curto prazo, mas,
também e sobretudo, para a sustentabilidade da
trajetdria de crescimento em que se recolocou a empresa.

Dos inimeros aspetos assinaldveis do ano, ndo podem-
os deixar de destacar o processo de negocia¢do do novo
contrato de concessdo do servico postal universal (SPU),
prorrogado unilateralmente pelo Governo no final de
2020. 0 acompanhamento continuado ao longo do ano
do processo conducente a um novo contrato, atravessou
etapas importantes, com especial énfase para interacdo
com o Grupo de Trabalho criado pelo Governo para
analisar a evolucdo do servico postal universal e, ainda e
sobretudo, para os desenvolvimentos associados ao
processo de contratacdo por ajuste direto deliberado
pelo Governo em setembro. Foi, entdo, nomeada por
Resolucdo do Conselho de Ministros uma comissao para
a elaboracdo do caderno de encargos e apreciacdo da
proposta do novo contrato de concessdo a ajustar
diretamente com os CTT, pressupondo a aprovacdo de
uma nova Lei Postal. Esta, apesar de aprovada em
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Conselho de Ministros no final de 2021, apenas veio a ser
promulgada e publicada ja em fevereiro de 2022, dada a
interposicdo do processo eleitoral. O novo contrato de
concessao do servico publico universal (SPU) entrou em
vigor ainda em fevereiro, apos a declaracdo de dispensa
do visto do Tribunal de Contas.

Com a entrada em vigor do novo contrato de concessao,
sdo repostas condicdes mais equilibradas na prestacdo
do SPU e na garantia de sustentabilidade do negdcio de
Correio. Sempre foi um objetivo assumido dos CTT
continuar a ser o prestador do servico universal uma vez
verificadas condi¢des de sustentabilidade, pelo que se
encara com responsabilidade e satisfacdo o novo ciclo
que agora se inicia.

A equipa que coordeno atribuiu desde a primeira hora um
sentido prioritario a necessidade de afirmacdo de uma
postura de confianca, atributo primordial da nossa marca,
procurando maximizar elementos de presenca e de
proximidade que considero verdadeiramente Unicos e,
por isso, distintivos. Imbuidos desse espirito, assumimos
e tornamos publico logo apds a minha chegada as
presentes funcdes, em 2019, o compromisso de reabrir
as 33 lojas em sede de concelho que haviam ficado
servidas pela nossa presenca através de Postos de
Correio. Tal processo, também ele afetado pela eclosdo
da pandemia, foi concluido em novembro passado. Os
CTT reforcaram, assim, de forma objetiva e muito
tangivel, a sua proposta de valor de proximidade e
capilaridade, passando a estar mais préximos dos
portugueses também nestas regides, num exercicio em
prol da coesdo ao longo do territério e da dinamizacdo da
economia no interior.

Elevando o nivel de abstracdo com que se observa a
realidade, a ponto de se poderem identificar ciclos de
evolucdo social, associados ou marcados por tendéncias
ou alteraces de comportamento, surge como absoluta-
mente evidente que a explosdo do comércio eletrénico
(e-commerce) é uma das aflora¢des mais marcantes de
uma “era digital” e de digitalizacdo do funcionamento da
sociedade.

Neste contexto, os CTT continuaram a fortalecer o seu
posicionamento no comércio eletrénico, apoiando o
tecido empresarial portugués na sua transformacao
digital e fomentando a penetracdo e adocdo de ferra-
mentas adequadas. Foram lancadas diversas iniciativas
enriquecedoras da oferta de ferramentas e servicos
vocacionadas para a participacdo na cadeia de valor do
e-commerce. A este propdésito pode destacar-se a
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disponibilizacdo de um novo servico, em parceria com o
Omnicom Media Group, destinado a pequenas e médias
empresas para a criacdo de campanhas de publicidade
online, possibilitando campanhas em muiltiplos meios
digitais, desde redes sociais a motores de busca, de
forma totalmente auténoma e intuitiva. Na mesma linha,
e de modo a possibilitar que os nossos clientes de
solucdes de e-commerce possam elevar os niveis de
conveniéncia a disponibilizar aos seus proprios clientes,
foi criada uma joint-venture para gerir a criacdo e gestdo
de uma rede de cacifos para encomendas (parcel
lockers) com uma das maiores empresas chinesas de
logistica de pacotes de e-commerce - YunExpress, ela
prépria cliente dos CTT. Tendo ja em funcionamento
pleno uma rede com pouco mais de 200 cacifos, foi
estabelecido o objetivo de a ampliar acima das 1000
instalacdes, garantindo melhores niveis de eficacia e
eficiéncia operacionais e entregas ambientalmente mais
sustentaveis.

Ainda no quadro da oferta para e-commerce os CTT
continuaram também a desenvolver outras solucdes de
entrega, consolidando algumas ofertas pioneiras
anteriormente experimentadas, de que é exemplo
destacado o servico de entregas rapidas (até 2h), em
pleno funcionamento com clientes tais como Worten, a
NOS ou a Zomato.

Na area de negdcio de Expresso e Encomendas (E&E)
sdo também significativos os factos assinalaveis:
consolidou-se o processo de turnaround em Espanha,
ultrapassando largamente o objetivo estabelecido para
este ano - passar de EBITDA mensal negativo a positivo
antes do final de 2021. Ora, de facto, a CTT Express
logrou aumentar a sua quota de mercado, ele préprio em
grande crescimento, o que foi possibilitado por, entre
outros fatores, um significativo investimento no aumento
de capacidade e de automatizacdo - foram abertos 16
centros operacionais e entraram em operacao 3 novos
sorters. Em resultado destes factos e da concretizacdo
de diversas iniciativas de natureza tecnoldgica, obser-
varam-se progressos na produtividade ao longo do ano,
tendo-se atingindo o breakeven operacional, passando a
CTT Express a contribuir positivamente para o EBITDA do
Grupo. Em Portugal, destaca-se o investimento realizado
no aumento de capacidade no tratamento de encomen-
das - 5 novos centros de tratamento e 3 novos sorters -,
de modo a poder corresponder com niveis de qualidade
elevados ao esperado crescimento dos volumes, com
énfase na expectativa para a época alta (peak season).
Foi também estabelecida e operacionalizada uma
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parceria com Santos e Vale para a prestacdo do servico
de entrega de carga, com vista ao turnaround deste
segmento, tendo-se observado durante o ano a inversao
de desempenho e do contributo para a formacdo de
margem do Grupo do negdcio de cargaja no tltimo
trimestre.

Ndo posso concluir a analise ao desempenho anual na
drea de E&E sem dar visibilidade a progressivamente
bem-sucedida operacdo da Corre, a nossa parceria na
drea de E&E com os Correios de Mocambique. Tal facto
tanto mais assinalavel quanto os desenvolvimentos
politicos e sociais em Mocambique que atravessaram um
periodo de enorme instabilidade ao longo do ano.

O ano que agora reportamos foi também um ano de
afirmacdo e aprofundamento da nossa condicdo de
parceiro preferencial das empresas no que se refere a
simplificar a sua presenca tanto fisica como digital,
promovendo a sua eficiéncia. Foi nesse sentido, que
decidimos robustecer este segmento de negdcio de
solucdes para empresas adquirindo a NewSpring
Services, uma empresa de referéncia no sector de
business process outsourcing (BPO) e centros de apoio
ao cliente (contact center). A incorporacdo da NewSpring
no nosso portefélio de oferta veio ndo sé permitir ganhos
significativos de produtividade nas operacdes de contact
center ja em curso, como expande a capacidade dos CTT
em areas importantes de BPO, nomeadamente no sector
financeiro, na qual a presenca dos CTT é ja significativa
em projetos de salas de correio, digitalizacdo e gestao
documentos, e afins. A juncdo de uma forca de vendas
muito estruturada e com presenca em todo o territério ao
novo conjunto de competéncias da NewSpring, é ndo sé
muito prometedora, como permitiu ja comecar a recolher
frutos concretos, apesar da compra se ter consumado
apenas no terceiro trimestre.

Completando a passagem pelos principais aspetos
assinalaveis nas varias areas de negdcio, importa referir
arenovacdo do excelente desempenho da rede de
retalho na colocacdo de divida publica da Republica,
como forma de poupanca de elei¢do dos portugueses.
Ao repetir a colocacdo de um montante de cerca de 4 mil
milhdes de euros apesar da descida da remuneracdo
meédia decidida pelo Tesouro, reafirma-se o mérito da
rede CTT como o melhor sitio para poupanca e servicos
financeiros, para o publico em geral. Por outro lado, o ano
consagrou o Banco CTT como uma nova fonte de
rentabilidade para o Grupo. O crescimento do negdécio
manteve-se a bom ritmo, fortalecendo o seu posiciona-
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mento como um banco de proximidade, de portugueses
para portugueses, com uma oferta de valor simples, mas
robusta e cada vez mais digital. Concretizou-se uma
importante parceria entre Banco CTT e a Sonae Financial
Services, tornando o Banco no financiador do crédito
originado pelo cartdo Universo, tendo gerado uma
carteira de cerca de 300 M€ de novo crédito no ativo do
Banco.

Do desempenho individual de cada area de negdcio, mas
também de uma visdo e pratica cada vez mais especial-
izada para os segmentos B2B e B2C, em que cada
cliente é encarado de forma global, visando maximizar a
sua relacdo com os CTT, derivou um ano com resultados
muito interessantes.

Gostaria de comecar por destacar um dos aspetos mais
significativos: a repeticdo de um aumento a dois digitos
das Receitas - 14% -, em mais de 100 M€. De ainda maior
relevancia, salienta-se o desempenho extraordindrio em
resultados - EBIT recorrente e resultado liquido —, com
crescimentos de 45% e 130% respetivamente. Ao nivel
das unidades de negdcio importa dar destaque ao
desempenho notavel do negdcio de Expresso e
Encomendas, contribuindo com cerca de 60% do cresci-
mento de receitas ao crescer perto de 33%. Este desem-
penho de E&E expressa bem o quanto aempresa tem
conseguido aproveitar o salto do e-commerce resultante
da digitalizacdo progressiva da economia. No caso
especifico de Espanha, os resultados concretos da
estratégia desenhada para o turnaround comecaram a
evidenciar o seu mérito: as receitas cresceram cerca de
62%, aproximando a dimensdo do negdcio da de Portugal,
revelando ganho relevante de quota de mercado. Mas
mais importante, a CTT Express atingiu o breakeven de
resultado operacional acumulado, alavancado no aumento
de escala e de eficiéncia operacional, contribuindo
positivamente em EBITDA pela primeira vez na histéria
recente dos CTT em Espanha. Importa também dar nota
do extraordinario resultado do Banco CTT, que cresceu c.
20% de receitas, mesmo num contexto econémico
desafiante e apés o fim das moratdrias. No mesmo
contexto desafiante, tanto pelo menor afluxo a rede, por
razdes de seguranca sanitdria, quer pela reducdo da taxa
de remuneracdo, os Servicos Financeiros assinalaram um
desempenho excecional com forte aumento da colocacdo
de produtos de poupanca. Por fim em termos de diversifi-
cacdo de negdcio, destacaria também a reducdo na
dependéncia da atividade de Correio, tendo o contributo
para a formacdo de EBIT recorrente descido em 10 pontos
percentuais.
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Com um desempenho bolsista assinalavel, uma clara e
explicita mensagem de reaproximacdo aos portugueses
enquanto marca de confianca e um desempenho
ambiental com visibilidade, saiu reforcada a forca e
credibilidade da marca CTT, que voltou a receber signifi-
cativos reconhecimentos: o Prémio de Corporate Brand,
com que fomos distinguidos na 132 edicdo dos Prémios
Marketeer, a vitéria no prestigiante Prémio Internacional
de Seguranca Rodoviaria Prince Michael, reforcando a
nossa posicdo no mercado portugués no que respeita a
aposta na prevencdo e seguranca rodovidrias, a Mencdo
Honrosa no Prémio Nacional de Sustentabilidade com o
projeto "Uma Arvore pela Floresta”, e, no quadro do
mercado de capitais, o notavel Transformation Award
nos Investor Relations and Governance Awards 2021 e,
ainda o honroso Equity Champion na categoria SME nos
Euronext Lisbon Awards 2022.

Reservo uma ultima palavra relativa ao ano que passou
para cobrir o tema ESG. 2021 foi um ano de continuidade
e aceleracdo no progresso nas frentes ambiental e
social. Na vertente de energia limpa, prosseguimos no
investimento verde, com especial énfase na ampliacdo
da frota ecolégica - hoje, uma das maiores frotas
elétricas do pais - e na instalacdo de unidades de
producdo de energia fotovoltaica para autoconsumo.
Ainda na vertente ambiental, merece destaque aja
referida campanha "Uma Arvore pela Floresta” em
parceria com a Quercus, que ultrapassou ja a plantacao
de 100 000 arvores autdctones, desde o seu arranque.
Com o propdsito de incentivar a economia circular e
lancar solucdes inovadoras e verdadeiramente suste-
ntaveis, foi lancada uma oferta de embalagens vocacio-
nadas para e-commerce, que permite a sua reutilizacdo
por e-sellers e e-buyers. Também o Banco CTT deu
passos iniciais de relevo com o lancamento do produto
Investimento Sustentavel, em parceria com a Zurich, um
fundo que investe em ativos financeiros de empresas e
instituicdes que prosseguem e promovem os Objetivos
de Desenvolvimento Sustentdvel. No ambito da vertente
social, as iniciativas de apoio de proximidade, em
particular pela participacdo em empreitadas de
distribuicdo graciosa de bens - donativo social em portes
de Correio ao Refligio Aboim Ascensdo, apoio a institu-
icOes relevantes como a Fundacdo de Serralves, e 0
Centro Nacional de Cultura e, através da Payshop,
continuidade aos protocolos de apoio ao Comité Portu-
gués para a UNICEF, a Comunidade Vida e Paz, a Cruz
Vermelha Portuguesa e a Ajuda de Mde -. Destaco ainda
o relancamento do projeto de voluntariado com a EPIS,
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onde mentores e voluntarios apoiam jovens emrisco de
insucesso escolar, uma preocupacao e iniciativa histérica
nos CTT em que, eu préprio passei a participar como
voluntario.

2022 - Futuro

Depois de mais um ano de crescimento, ainda que
atipico, dado o significativo impacto da pandemia, e
iniciada a nova concessao do Servico Publico Universal
de correio, acreditamos que se abre um novo ciclo e um
caminho para um futuro mais sustentavel. O foco
manter-se-4a na ideia de transformacao e crescimento,
num contexto desafiante, mas com significativas opor-
tunidades, mantendo sempre o0 nosso propaésito de
continuar, melhor que ninguém, a ligar pessoas e
empresas com entrega total.

No Correio, acreditamos que apdés a entrada em vigor do
novo contrato, os CTT estardo numa posicdo mais
equilibrada, e que continuando o processo de integracao
e otimizacdo das redes operacionais para aumentar a
qualidade e a produtividade, garantiremos a sustentabili-
dade do negdcio.

Nas Solucées Empresariais, pretendemos alavancar a
capacidade acrescida resultante da integracdo da
NewSpring Services reforcando o papel de fornecedor
de um leque alargado de servicos a empresas, com foco
em solucdes especificas para PMEs, apoiando-as no
processo de transformacdo digital, com especial énfase
no e-commerce, mas também com solucdes customiza-
das para grandes empresas. Continuaremos a explorar e
desenvolver solucdes de BPO, publicidade, servicos de
e-commerce e ferramentas de gestdo.

Na area de Expresso e Encomendas, queremos prosse-
guir na funcdo de catalisador do e-commerce em
Portugal, progredindo na afirmacdo da nossa condicdo
de ator ibérico de referéncia, crescendo em ambos os
paises e alargando o ambito de atuacdo em Espanha.
Queremos ter uma oferta alargada de servicos de
e-commerce, estando presente em toda a cadeia de
valor desde a exposicdo dos seus produtos online (criar
lojas online e app comércio local), a sua divulgacdo e
publicidade, solu¢des de pagamentos, muiltiplas
solugdes de entrega, incluindo instant delivery, uma rede
de pontos PUDO (pick-up and drop off) impar e inovado-
ra, incluindo uma extensa rede de cacifos, solucdes de
gestdo de devolucdes, tudo exposto em omnicanal,
privilegiando a conveniéncia e promovendo experiéncias
de utilizacdo impecaveis para os destinatarios. Queremos
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continuar e consolidar o processo de criacdo de uma
rede operacional ibérica, alavancando o aumento de
capacidade realizado em 2021, para aumentar o trafego e
obter niveis de servico impares no mercado ibérico.
Buscaremos também alargar a presenca na cadeia de
valor, apostando numa presenca forte no sector de
fulfillment a nivel ibérico.

Na nossa rede de retalho, iremos continuar o trabalho de
digitalizacdo promovendo experiéncias de interagdo
hibridas e complementares com servicos (e.g. envio de
correspondéncia ou de encomendas) que se podem
iniciar de forma digital - Web ou mobile - e complemen-
tar com presenca fisica na loja, ou através de ofertas
expostas em regime de self-service na loja, garantindo
uma maior conveniéncia e proximidade aos clientes.
Continuaremos a expansdo do portefélio de produtos
financeiros, alavancando na extraordindria capacidade de
colocacdo de produtos de poupanca e também de
crédito e de seguros.

O Banco CTT continuara o caminho de forte posiciona-
mento de banco simples e sélido para particulares.
Prosseguir-se-a numa rota de monetizacdo progressiva
da base de clientes, apostando no crescimento e
digitalizacdo da relacdo e continuar-se-a a ampliar a
oferta de solucdes de poupanca e de crédito, nomeada-
mente em produtos de acesso simples - tais como
crédito digital pré-aprovado ou oferta de solucdes buy
now pay later (BNPL), nomeadamente através da
combinacdo das competéncias de crédito com as
ferramentas originadas na nossa area de pagamentos —
Payshop. O ciclo que agora se inicia devera também
assistir a abertura de capital do banco para, tal como
desde ha muito anunciado, permitir a aceleracdo do seu
crescimento com rentabilidade, mobilizando para tal
empreitada parceiros estratégicos que possam pretend-
er juntar-se ao banco.

O ritmo e o alcance a que pretendemos transformar os
CTT, exige niveis de agilidade e foco impares na histéria
da Empresa. Assim, o processo de transformacao
prosseguira de forma progressivamente mais enfatica,
organizado em torno de 4 pilares essenciais - produto/-
experiéncia de cliente, operacoes, pessoas e tecnologia
-, que consideramos fundamentais para garantir que
atingiremos a ambicdo a que nos propomaos, com
agilidade e respondendo as necessidades dos nossos
clientes.

A clarificacdo do tema da concessdo do SPU gera a
oportunidade para desenvolvimentos de natureza
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corporativa, em que o tema da eficiéncia do capital
empregue - incluindo a otimizacdo dos ativos imobiliari-
os — devera receber novo impulso.

Deixo para o fim a nossa declaracdo de compromisso,
forte e efetivo, relativamente a determinacdo em
continuar a ser uma referéncia em Portugal e Espanha, e
no seio da inddstria postal de todo o mundo, no eixo da
sustentabilidade, nas suas vertentes ambiental, social e
de governo societario (ESG). Atuando nessas varias
dimensdes, queremos reforcar o N0Sso compromisso na
reducdo da pegada carbdnica, com foco na aceleracdo da
eletrificacdo da nossa frota e da geracdo sustentavel de
energia elétrica para autoconsumo, mas também no
desenvolvimento e generalizacdo de produtos e servicos
mais “verdes”. Juntaremos a essa agenda o refor¢o da
proximidade as populacdes que servimos e as comuni-
dades em que estamos presentes, uma preocupacdo
constante e histérica dos CTT, o que, aliado a uma pratica
elevada aos mais altos niveis de exigéncia em termos de
governo societario, nos permite encarar o futuro com
inabalavel confianca.

Joao Bento,
Chief Executive Officer
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1.3 Explicacao da natureza do Relatério Integrado

Ambito e limite

Os CTT publicam pela quarta vez o seu relatério integrado. Este contém informagéo financeira e ndo
financeira dos CTT, cumprindo as exigéncias do relatério de gestdo individual e consolidado,
designadamente as previstas nos artigos 65°, 66°, 66°-A, 66°-B e 508° a 508°-G do Cdédigo das
Sociedades Comerciais, direcionando o reporte sobre o negdcio dos CTT e o seu desempenho a todas
as partes interessadas.

O relatério integrado contém informagéo sobre estratégia, gestdo e desempenho dos principais vetores
de negdcio do Grupo, numa otica de criagdo de valor sustentavel. Sdo também analisados os riscos
inerentes a atividade e é abordada a forma como os CTT incorporam os varios capitais (financeiro,
humano, intelectual, social e natural), de acordo com os guidelines propostos pelo International
Integrated Reporting Council (IIRC). Adicionalmente, este relatério contém informacgéo sobre o Governo
da Sociedade, sobre as Demonstragdes Financeiras Individuais e Consolidadas dos CTT e sobre o
desempenho das principais dimensbdes da sustentabilidade.

O Relatério Integrado de 2021 divulga a visédo estratégica e o empenho dos CTT em gerar valor ao
longo do tempo e em promover a protegdo ambiental e a integracéo social. Inclui informagao sobre os
assuntos que afetam, de forma significativa, a capacidade dos CTT em gerar valor a curto, médio e
longo prazo.

O presente relatorio divulga os resultados respeitantes ao exercicio findo em 31 de dezembro de 2021,
apresentando, sempre que disponivel, informagédo agregada sobre os CTT, S.A. e a totalidade das
suas subsidiarias, designadas, em conjunto, por CTT.

No periodo de reporte, o Grupo CTT adquiriu a sociedade HCCM — Outsourcing Investment, S.A. e a
sua subsidiaria NewSpring Services, S.A. e constituiu as sociedades CTT IMO — Sociedade Imobiliaria,
S.A. e Open Lockers, S.A., esta ultima em parceria com a YunExpress, a unidade de negdcios de
logistica da empresa chinesa Zongteng Group. No entanto, estas transagbes nédo alteram
significativamente o ambito do relato em relagédo ao ano anterior.

Os CTT - Correios de Portugal, S. A. — Sociedade Aberta, sdo desde 2013 uma sociedade andnima
cotada em bolsa, com 100% do capital disperso por acionistas institucionais e particulares. O Conselho
de Administragdo (CA) era composto por catorze Administradores, executivos e ndo executivos, a 31
de dezembro de 2021. Os membros dos 6rgdos sociais foram eleitos para o triénio 2020-2022 na
reunido de Assembleia Geral, realizada no dia 29 de abril de 2020.

Compromissos do relato

Os CTT dao cumprimento as obrigacdes previstas no artigo 508°-G do Codigo das Sociedades
Comerciais, na redagao introduzida pelo Decreto-Lei n.° 89/2017, de 28 de julho, divulgando de forma
integrada a informacgéo de gestéo e as informagdes nao financeiras, que os CTT publicam anualmente,
relativas as areas ambientais, sociais, aos/as trabalhadores/as, a igualdade entre mulheres e homens,
a nao discriminagao, ao respeito dos direitos humanos, ao combate a corrupgao e as tentativas de
suborno, bem como informac&o de governo societario.

Este constitui o décimo sétimo relato anual de sustentabilidade dos CTT e o quatro relatério que redne
os exercicios de relato financeiro, ndo financeiro e do governo societario.
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A estrutura e contetido do relato de sustentabilidade respeitam as diretrizes do Global Reporting
Initiative (GRI) enquanto referencial de elaboragdo de relatérios de sustentabilidade e respetivos
protocolos para o célculo de indicadores. Este relato foi elaborado de acordo com os GRI Standards:
Compreehensive Option, atribuida pela entidade verificadora Ernst & Young Audit & Associados —
SROC, SA. Sempre que um capitulo ou subcapitulo deem resposta a um indicador GRI, esse indicador
é assinalado no titulo desse capitulo. Para consultar o indice GRI com a localizacéo de cada indicador,
consulte o Anexo IV.

O relato respeita igualmente os objetivos da nova taxonomia verde europeia, regulamento de
qualificacdo das atividades econdmicas sustentaveis do ponto de vista ambiental, bem como as
recomendagdes da CMVM em matéria de sustentabilidade.

No que respeita a andlise de materialidade, incorpora contributos decorrentes de um exercicio de
envolvimento com stakeholders, realizado conforme as diretrizes da Norma AA1000SES, que permitiu
a atualizagdo do mapeamento e identificacdo dos temas relevantes e dos stakeholders criticos da
empresa.

Em 2021, e a semelhanga dos anos anteriores, tendo por referéncia o modelo de relatério constante do
Regulamento CMVM e as recomendagdes do Cddigo IPCG na sua redagdo em vigor, os CTT
continuam a dar cumprimento a um conjunto significativo de recomendagdes relativamente ao governo
societario.

Os principios essenciais para a definicdo do contelido deste relatério sdo a transparéncia, a relevancia,

a abrangéncia e a completude, a fim de proporcionar uma leitura comoda e objetiva as partes
interessadas que irdo utilizar este documento.

18



ﬁ Ctt RELATORIO INTEGRADO 2021

1.4 Principais indicadores

1.4.1 Indicadores econdmico-financeiros

mil euros ou %, exceto indicagédo adicional

20 21 A 21/20

Rendimentos operacionais ' 745 240 847 870 13,8%
Gastos operacionais EBITDA 2 641614 729 771 13,7%
EBITDA® 103 627 118 099 14,0%
Depreciacbes e amortizagoes * 62 136 58 006 -6,6%
Gastos operacionais recorrentes 703 749 787 779 11,9%
EBIT recorrente 41 491 60 093 44,8%
Itens especificos 6 984 (1779) -125,5%
Gastos operacionais 710733 785 999 10,6%
EBIT 34 507 61872 79,3%
EBT 23 126 50 808 119,7%
Resultado antes de interesses n&o controlados 16 767 38 591 130,2%
Resultado liquido do periodo ° 16 669 38 404 130,4%
Resultado liquido por agao (euro) ® 0,11 0,26 131,8%
Margem EBITDA 13,9% 13,9% 0,0 p.p.
Margem EBIT recorrente 5,6% 7,1% 1,5 p.p.
Margem EBIT 4,6% 7,3% 2,7 p.p.
Margem liquida 2,2% 4,6% 2,4 p.p.
Investimento 33438 36 147 8,1%
Cash flow operacional 42 920 61761 43,9%
Cash flow livre 21 843 45 334 107,5%
31.12.20 31.12.21 A 21/20

Caixa e equivalentes de caixa 518 180 877 873 69,4%
Caixa ajustada 135424 142 265 5,1%
Ativo 2894 903 3585199 23,8%
Capital préprio 150 275 174 546 16,2%
Passivo 2744 628 3410653 24,3%
Capital social 75 000 75 000 0,0%
Numero de agdes 150 000 000 150 000 000 0,0%

' Excluindo itens especificos.

2 Em 2021 e em 2020 (proforma) os gastos operacionais (EBITDA) passaram a incluir as imparidades e provises e o impacto das
locagdes abrangidas pela IFRS 16 a ser apresentado nos termos desta norma.

3 Excluindo depreciagdes e amortizagdes e itens especificos.

4 As depreciagdes e amortizagdes foram impactadas positivamente em 2021 pela revisao da vida Util de alguns ativos.

® Atribuivel a detentores de capital.

5 Considera-se o nimero médio de agdes ordinarias que compdem o capital dos CTT excluindo o nimero médio de agdes proprias
detidas pelo Grupo em 31 de dezembro de 2021 (855 004).
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1.4.2 Indicadores operacionais

20 ‘21 A 21/20
Correio
Trafego correio enderegado (milhdes de objetos) 516,9 484,6 -6,3%
Correio transacional 4472 415,7 -7,0%
Correio editorial 30,0 29,0 -3,5%
Correio publicitario 39,7 39,9 0,4%
Trafego correio ndo enderegado (milhdes de objetos) 4123 449,9 9,1%
Expresso e Encomendas
Portugal (milhdes de objetos) 28,4 32,7 15,2%
Espanha (milhées de objetos) 24,9 41,1 65,0%
Servigos Financeiros
Pagamentos (n.° de transagdes; milhdes) 1,5 1,6 3,3%
Poupanga e seguros (subscrigoes; milhdes de euros) 3837,9 4.428,0 15,4%
Banco CTT
N.° de contas a ordem 517 431 573 201 10,8%
Depositos de clientes (milhares de euros) 1689 110,3 21228171 25,7%
Pagamentos (n.° de transagdes; milhdes) 44,6 46,2 3,6%
Stock liquido de crédito a habitacdo (milhares de euros) 524 5841 594 823,3 13,4%
Stock liquido de crédito a auto (milhares de euros) 560 240,6 648 570,0 15,8%
Stock liquido de cartbes de crédito (milhares de euros) — 292 098,5 s.s.”
LTD (incluindo a 321 Crédito) 64,8 % 72,7 % 7,9 p.p.
N.° de balcdes 212 212 0,0%
Custo do risco 100,6 p.b. 108,3 p.b. 7,7 p.b.
Trabalhadores
Trabalhadores em 31 de dezembro 12 234 12 608 3,1%
ETI 12 255 12 882 5,1%
Rede de Vendas,Transportes e Distribui¢cao
Pontos CTT 2 366 2 356 -0,4%
Rede de lojas 562 570 1,4%
Postos de correio 1804 1786 -1,0%
Agentes Payshop 5133 5261 2,5%
Centros de distribuigo postal 225 222 -1,3%
Giros de distribuigao postal 4648 4 396 -5,4%
Frota (nimero de veiculos) 8 4018 3 964 -1,3%

7 S.S. = Sem significado.

8 Retificado o valor publicado no RI 2020 que era dos CTT, SA pelo do Grupo.
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1.4.3 Indicadores de sustentabilidade

20 21 A 21/20

Clientes

Satisfacédo dos clientes (%) 83,0 83,5 0,5 p.p
Trabalhadores

Sinistralidade (n.° ocorréncias) 805 789 -2,0%

Volume de formacgéao (horas) 187 598 215 046 14,6%

Mulheres em cargos de chefia (1.2 linha) (%) 20,4 12,5 -7,9 p.p
Comunidade/Ambiente

(ng;iela de valor - contratos com critérios ambientais 98,5 98,6 0.1 p.p.

Emissdes CO, totais, scopes 1 e 2 (kton.)° 16,1 16,0 -0,7%

Consumos energéticos (TJ)" 362,2 358,3 -1,1%

Veiculos ecoldgicos 335 346 3,0%

Peso da gama eco na linha direct mail (%)"' 45,7 42,4 -3,3 p.p

Investimento na comunidade (mil euros) 883 540 -38,8%

9 Atualizaggo dos dados de 2020. Dados provisérios de 2021. Inclui energia verde.
10 Atualizagao dos dados de 2020. Dados provisorios de 2021. Inclui energia verde.

" Trafego.
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1.5 Prémios e reconhecimentos externos

Nivel de Lideranga A- no Carbon Disclosure project 2020

Os CTT obtiveram o nivel maximo de Leadership com a classificacdo A- no rating CDP — Carbon

Disclosure Project de 2020, o mais importante rating bolsista carbénico internacional. S6 existem
quatro empresas em Portugal com esta distincdo e nove a nivel mundial do setor de transporte e
distribuigdo, de entre 205 participantes. Este é um resultado que reconhece o trabalho que os CTT
tém vindo a desenvolver em matéria de gestdo carbdnica e de combate as alteracdes climaticas.

4.° melhores do mundo em sustentabilidade

Os CTT obtiveram o 4.° lugar, de entre 20 operadores postais de todo o mundo, no ranking do

programa de sustentabilidade do International Post Corporation (IPC), o Sustainability Measurement
and Management System (SMMS), um programa alinhado com os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel das Nagdes Unidas.

CTT continuam a ser Marca de Confian¢a dos portugueses

Os CTT foram pela 142 vez distinguidos como uma Marca de Confianga dos portugueses, no estudo
realizado pela revista Selegdes Reader’s Digest, tendo ficado em 1.° lugar na categoria “Servigos de
Correio e Logistica” com 81% dos votos.

Prémio Marketeer 2021

O primeiro lugar na categoria “Corporate Brands” dos Prémios Marketeer 2021 foi atribuido aos CTT.
Ja na sua 13?2 edigéo, este prémio tem como objetivo distinguir o que melhor se faz em Portugal nas
areas de comunicacao, marketing e publicidade.

Prémio Mundial de Filatelia

Os CTT venceram os prestigiados World Post and Parcel Awards 2021, na categoria “Melhor
Campanha Mundial de Filatelia de 2020” com o Bloco Filatélico em Grafeno que revela o poema de
Miguel Torga, “Contagio”

“Uma Arvore Pela Floresta” distinguida com mencao honrosa
no Prémio Nacional de Sustentabilidade

O projeto “Uma Arvore pela Floresta” recebeu uma mengéo honrosa durante a atribuigdo do Prémio
Nacional de Sustentabilidade 20|30, na categoria Comunicagdo de Sustentabilidade. Foi a edigdo
inaugural deste prémio promovido pelo Jornal de Negdcios, que distingue as organizacbes que se
destacam pelas boas praticas de sustentabilidade nas dreas ambiental, social e de governance.

Euronext Lisbon Awards

Os CTT foram distinguidos como “Equity Champion - SME”, nos Euronext Lisbon Awards. O prémio
distinguiu a empresa portuguesa com capitalizagdo bolsista inferior a mil milhdes de euros que mais
retorno proporcionou aos seus investidores durante o ano de 2021.

CTT recebem o Estatuto INOVADORA 2021 da COTEC

Pelo seu posicionamento na inovacdo, empreendedorismo e atendendo a sua ligacdo com o tecido
empresarial, a COTEC atribuiu aos CTT o Estatuto INOVADORA 2021. A distingdo releva
especialmente a solidez financeira e desempenho econémico, além do ADN de inovagao.
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Prémio Transformacgcao dos IRGAwards, da Deloitte

O projeto “Apoio a Digitalizagdo do Comércio Local” viu o seu trabalho de facilitagdo da presenca
online de comerciantes locais e pequenos produtores reconhecido com o Prémio Transformagéo dos
Investor Relations and Governance Awards. Da responsabilidade da Deloitte, estes prémios distinguem
os melhores contributos para um mercado de capitais mais transparente, socialmente responsavel e
util & economia e a sociedade portuguesas.

Programa Viver, dos CTT, finalista aos prémios Coups de
Coeur

Os CTT foram nomeados na categoria “Employee” para o prémio Coups de Coeur, da PostEurop, com
o Programa Viver. E um programa de salde e bem-estar, focado na prevengéo e monitorizagdo de
sintomas ou em acdes de reabilitagdo fisica. Outra componente importante foi a da disseminagéo de
materiais de comunicagdo interna sobre temas como Alergias, Cancro, Colesterol ou Obesidade.

CTT vencem Prince Michael International Road Safety Award

O Programa de Prevencdo Rodoviaria dos CTT recebeu o prémio da Prince Michael, um prémio
britdnico dedicado a todos os utilizadores da estrada que a tornam mais segura, de pedes, ciclistas,
condutores de motos ou de carros. Os CTT foram agraciados na categoria especial criada para
comemorar os 20 anos do National Road Safety Council do Reino Unido.

Prevencao Rodoviaria dos CTT entre as melhores da Europa
para a DEKRA

O Programa de Prevencéo Rodoviaria dos CTT foi um dos 17 nomeados a nivel europeu para o Road
Safety Award 2021, na categoria de Seguranga Rodoviaria. A prestadora de servigos e consultoria no
ramo automével destacou assim os CTT, colocando o operador postal portugués como Unica
organizagado com frota prépria a figurar nesta lista exclusiva.

Contact Center CTT renova Selo de Qualidade e conquista
dois troféus na Conferéncia da APCC

Os CTT mantiveram, em 2021, o Selo de Qualidade Associagdo Portuguesa de Contact Centers
(APCC) para as operativas CTT, apds auditoria de acompanhamento realizada em fevereiro. O Selo de
Qualidade APCC, instituido em 2010, destaca os melhores servigos de Contact Center a operar em
Portugal. Por outro lado, a Linha CTT de apoios aos clientes, em parceria com a Reditus, recebeu a
classificagdo Silver durante a 182 Conferéncia Internacional da APCC. Pelo seu lado, a Linha CTT
Empresas recebeu a classificagdo Bronze.

NewSpring Services também distinguida na Conferéncia
APCC

A NewSpring Services, subsidiaria que se juntou ao Grupo CTT durante o ano de 2021, foi igualmente
distinguida no ambito da 182 Conferéncia Internacional da APCC. Os prémios recebidos foram o
classificagdo Gold pelo servico Multicare e Bronze pela Fidelidade.

23



ﬁ Ctt RELATORIO INTEGRADO 2021

Banco CTT volta a receber Cinco Estrelas

O Banco CTT foi considerado “Cinco Estrelas” pelos portugueses, na categoria “Banca — Atendimento
ao Cliente”, com uma taxa de satisfacdo de 73,7%. Trata-se de um Prémio atribuido pelo U-Scoot Ld,
que avaliou o Banco CTT em conjunto com outras cinco instituicdes bancarias.

Prémio Escolha Acertada

O Banco CTT recebeu o categoria de Escolha Acertada 2021, da Deco Proteste, atribuida a sua oferta
de Crédito a Habitacdo. Todos os anos, esta organizacdo de defesa dos consumidores da
recomendagdes de produtos que distingue como Melhor do Teste, Escolha Acertada, Escolha Verde,
Mais em Conta e Ndo Comprar.

1.6 Compromissos ESG (Ambientais, Sociais e de

Governagao)

Realizado (2 95%)

Nao realizado [

Em realizagao/parcialmente atingido

Tema

Compromisso 2021

Realizagao 2021

Prog.

Compromissos CTT

para 2022 e seguintes'?

POLITICA E ESTRATEGIA

UN Global Compact
(UNGC)

Carbon Disclosure
Project - Climate Change

Relato nao financeiro

Comité de
Sustentabilidade

ODS das Nagdes Unidas

Envolvimento com
Partes Interessadas (PI)

Analisar adeséo

Disclosure em 2021
(posigao de Leadership)

GRI4 - Comprehensive

Atividade regular

Alinhamento (continuo)

Reviséo da estratégia de
envolvimento com PI.
Comunicagao
segmentada

Subscrigéo dos 10
principios do UNGC e
adeséo a GCNP - Global
Compact Network
Portugal

Posigéo Leadership A-

Relatério Integrado 2021
Comprehensive, GRI
Standards

Reunides com a CGSAN
para analise de temas de
sustentabilidade e
estratégia de
descarbonizacgéo.
Comité nao reuniu

Realizado

Auscultagado e
atualizagéo da estratégia
de envolvimento com PI.
Comunicagao
segmentada dos
resultados anuais a
trabalhadores

Manter adeséo e
subscrigao dos 10
principios do UNGC

Disclosure (posigao de
Leadership)

GRI Standards, relato
Comprehensive e
alinhamento com
Taxonomia EU

Atividade regular

Alinhamento (continuo)

Comunicagao
segmentada dos
resultados. Promogéo de
canais de comunicagao
abertos e de confianga
com PI

ETICA

Cédigo de Conduta Formacéo interna

(e-learning e formacgéo global: Expansao: +3500 760 Expansao: +2500
em local)

Cadigo de boa conduta Formaco interna

de prevengao e combate ¢ 485 Expansao: +250

ao assédio no trabalho

global: Expanséo: +1000

"2 Exceto Corre.

® CGSAN — Comissao de Governo Societario, Avaliagdo e Nomeagdes.
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Tema

Prevengéo do
branqueamento de
capitais e financiamento
do terrorismo

Compromisso 2021

Formacgéo a
trabalhadores que
movimentam fundos:
+250;

Lei 58/2020: +1800

Realizagao 2021

Formacéo inicial: +230;
Atualizagéo: 636
Lei 58/2020: +1808

Prog.

Compromissos CTT

para 2022 e seguintes'?

Expansao a
trabalhadores que
movimentam fundos:
+150; Atualizagdo:+1700

GESTAO AMBIENTAL

Formacgéo ambiental
Planeta Verde

Consumo de papel
(exceto Produgéo e
Digitalizag&o)

Valorizagao de residuos

Langamento em 2021;
90% dos trabalhadores
até 2025

0%

Taxa de valorizagao
superior 75%

158 trabalhadores
(1,3%)

15,9% ®

Taxa de 97,7% (-0,2%)

90% dos trabalhadores
até 2025

Manter o consumo de
papel de escritério (0%)

Taxa de valorizagéao
superior a 75%"

EFICIENCIA ENERGETICA

Auditoria energética e
implementagéo de PRE
a edificios

lluminagéo 100% LED

Monitorizacao
especializada do
consumo energético de
edificios®

Consumo de energia
elétrica

PRCE da frota CTT—
consumo especifico

Consumo de
combustiveis

Implementagéo continua

Expansao 10 instalacdes
operacionais

Redugéo anual de 10%
dos consumos.
Expansao da instalacao

-1%

Melhorar a eficiéncia
(em 5% até 2023)

-1%

PRE em curso para 2
centros de produgéo e
logistica (Lisboa e Maia)

7 instalacdes

Poupanga de 13% nos

edificios abrangidos em
2021. Expansao em 44
edificios

-5%

Mantiveram-se em curso
as agdes prevista no
PRCE com um ganho
estimado de 2%

1% ®

Implementacao dos PRE
para as 2 instalagbes
(potencial de 1,2% de
poupanga no consumo
global CTT)

Aumento de 3% ao ano
até 2030 (até 100mil m?)
Poupanga anual de 10%
dos consumos face a
consumo padrao de
2019. Expansao para 52
edificios

-5%
Melhorar a eficiéncia em

5% no periodo do novo
PRCE

-1%

MOBILIDADE

Frota de veiculos
elétricos e menos
poluentes (operacionais,
de utilizagao pessoal e
de servigos gerais)

Investimento na frota
operacional
convencional

Plataforma Carpooling

Drivers’ Challenge

Continuar a eletrificagdo
da frota

Reforgo da renovagéo da

frota, de forma a garantir
aseguranga e a
eficiéncia da mesma

Reativacao de nova
solugéo (em periodo
pés-pandemia)

Participagao
internacional

Aquisicao de 82
motociclos elétricos
73 Ligeiros de
mercadorias elétricos
adjudicados.
Aquisicéo de 13 VUP
hibridos plug in

Reforgo da frota com
134 motociclos a
combustao adjudicados
em 2021, adquiridos com
a previsao de renovagao
de frota e 63 veiculos
ligeiros de mercadorias
que iniciaram contrato
em 2021 (em AOV)

Plataforma °
descontinuada

Realizada prova
nacional.

Evento internacional
adiado devido a
pandemia

' Meta setorial proposta pelo IPC.
"5 Abrange edificios CTT mais consumidores (aprox. 75% do consumo total).

Iniciar processo de
avaliagéo para
renovagéo de 650 VOP a
ocorrer em 2023.
Continuar a eletrificagao
da frota. Implementar
condi¢des para que
subcontratados adiram a
eletrificacédo

Reforgo da renovacéo da
frota, garantindo a
seguranga e a eficiéncia
da mesma

Reativacao de nova
solucéo (em periodo
pés-pandemia)
Participagao
internacional em 2023
(data a confirmar).
Realizagéo de prova
nacional
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Tema

Segurancga rodoviaria -
n.° de acidentes por km
percorrido'®

Condugéo eficiente e
prevengéao rodoviaria

Compromisso 2021

-5%

Programa + Prevencéo:
66 000 participagdes
(3000 trabalhadores) +
Agéo Safety Days

Realizagao 2021

-6,7% nos acidentes
laborais e -7,2% no
absentismo relacionado

36 686 participacdes
(4460 trabalhadores) +
Acéo Safety Days

Prog.

Compromissos CTT
para 2022 e seguintes'?

-5% (acidentes laborais e
absentismo)

25 000 participagbes
(3000 trabalhadores) +
Acéo Safety Days

ENERGIA RENOVAVEL

Aquisicao de eletricidade
de origem renovavel

Produgédo de energia

Manter cobertura integral

100% Energia Verde

Manter cobertura integral

fotovoltaica para - 787 064 kwh 1662 576 kwh
consumo proprio (UPAC)

COMBATE AS ALTERAGOES CLIMATICAS

EmissGes de CO, -5% até 2025 Manter (-5% até 2025
scopes 1+2 (horizonte ’ -0,7% (-5% )
2030) -60% até 2030 Manter (-60% até 2030)
Emissdes de CO,, T A 70 s

scopes 1+2 (anual) 1% 0.7% 1%

Emissbes de CO, dos . o i
scopes 1,2e 3 -30% Var. acumulada: -18,7% 2A0a2n5t;er (reduzir 12% até
(horizonte 2030)

Emissdes de CO, dos . o .
scopes1,2e3 -30% Var. acumulada: -20,2% glloasng;zr (reduzir 10% ate
(2005-30) "7

Idem (anual) -1,2% 6,6% ® -1%

Intensidade CO, /obj

postal scopes 1,2 e 3 -20% Var. acumulada: 15,8% ® Meta 2025 (monitorizar)
(2013-25)

Idem (anual) 0% 9,8% *

PROTEGAO DA BIODIVERSIDADE

Agbes de sensibilizagao
para a preservagao da
biodiversidade

Promogao ativa da
reflorestacéo do territério
nacional

Atividade continua

8?2 edigdo de “Uma
Arvore pela Floresta” e
alargamento da oferta
com kit digital

Adesao ao programa
Act4Nature. Promogao
de agdes de
sensibilizagéo interna e
externa (por ex.: apoio a
campanha Portugal
Chama) e publicagéo de
emissoes filatélicas no
tema

Langada 82 edigdo com
venda de kits fisicos em
lojas CTT em todo o pais
e na loja online e com
oferta digital para
clientes empresariais

Atividade continua

9?2 edigdo de “Uma
Arvore pela

Floresta” (oferta fisica e
digital)

QUALIDADE DE SERVIGO E CERTIFICAGOES

Certificacdo de Pontos
CTT

Certificagao das
Operagdes CTT

Certificagdo das
empresas subsidiarias

Certificagao corporativa
(referenciais 1ISO 14001,
9001, 45001)

Manutencao da
Certificacao

Manutencao da
Certificacdo

Manutengéo da
Certificagao

Manutengéo da
Certificagcao

400 pontos CTT
certificados

Manutengao

Manutengéo da
Certificagdo da CTT
Expresso e Contacto

Manutengao

'8 Acidentes de causa rodoviaria com danos materiais e acidentes laborais.

"7 Scope 3 inclui apenas transporte rodoviario subcontratado.

Manutencéo da
Certificagdo com
expansao a mais 120,
totalizando 520 pontos
CTT certificados

Manutengao

Manutengao

Manutengao
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Compromissos CTT

Tema Compromisso 2021 Realizagao 2021 Prog. para 2022 e seguintes“
Conciliagéo vida
Certificacio Empresa profissional, familiar e
Familiarr%ente P _ _ _ pessoal: obtencao da
Responsavel (EFR) certificagdo em 2022 e
P renovagao a cada ciclo
de 3 anos™
Criado Grupo de Realizar formagéo pelo
Sistema de Gestao . Trabalho. Formagao e . gaop
" Arranque do projeto L . ~ GT e iniciar
Energética (ISO 50001) inicio da implementagao imol =
adiadas. implementacao
Arranque do projeto:
Sistema de Seguranca criagao de _anu_po de, .
Rodoviéria (ISO 39001) - -- Traba_lho e iniciar analise
com implementacéo até
2023.
Tempo médio de Nacional: 25 dias 16 dias Nacional: 15 dias
resposta a reclamagdes
do Servico Universal'® Internacional: 56 dias 75 dias ® Internacional: 56 dias
Melhorar/manter o
posicionamento no Melhorar/manter o
ranking Interconnect 20.° (posicao) L4 -
Remuneration posicionamento
Agreement, do IPC, K+1
QS internacional® g
Manter o resultado no
Global Monitoring
System, da UPU, 68,9% ® Manter o resultado
inbound acima do
objetivo
OFERTA SUSTENTAVEL
S Processo de votagéo =
Modelo participativo de para oferta expresso (em Realizado Processo de votagéo

compensagao carbonica

Compensacgao das
emissdes carbdnicas
néo possiveis de evitar

Produtos de Correio,
Encomendas e Expresso
produzidos com material
reciclado

Servigo Entregas Verdes
(distribuicdo 100% em
veiculos elétricos)

Implementagéo de
servigos de logistica
inversa

Emissoes filatélicas e
publicagbes tematicas

Portugal)

Avaliar alargamento a
novos negacios e
implementagao

10 emissoes filatélicas

5 474,6 toneladas de
CO, a compensar

Oferta disponivel nas
cidades de Lisboa e
Porto, com base em
circuitos dedicados, para
clientes empresariais
selecionados

Levantamento de
requisitos e desenho do
projeto piloto em
parceria com a
autoridade reguladora

14 emissoes filatélicas, 2
emissoes de etiquetas
franquia automatica, 2
edigoes

para Correio Verde

Compensacao das
emissdes carbdnicas
diretas das ofertas
Correio Verde e
Expresso em PT

Incorporagéo de 60%

Aumento de objetos
expresso distribuidos em
Entregas Verdes.
Migracéo progressiva
para o modelo de
distribuicdo verde
integrada na oferta base.

Implementagéo da
operacao piloto.
Avaliagéo da possivel
expansao do servigo e
respetiva
operacionalizagéo (agao
continua)

8 emissodes filatélicas, 2
emissoOes de etiquetas
de franquia automatica,
3 edigdes

'8 Certificagdo para empresas CTT SA, CTT Expresso e CTT Contacto, atribuida pela Fundacion Masfamilia.
'® Tempo médio de resposta de reclamagdes do servico universal CTT (entre a data de entrada na empresa e data de resposta ao

cliente — dias de calendario).

20 Resultados do IRA e do GMS fortemente impactados pelos constrangimentos associados a pandemia e em apuramento a data de

fecho do relato.
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Compromissos CTT

Tema Compromisso 2021 Realizacao 2021 Prog. para 2022 e seguintes™

COMPRAS RESPONSAVEIS

Procedimentos pré-

contratuais c/ critérios 70% 99% 99%

ambientais®'

Contratos celebrados ¢/ 7, 99% 99%

critérios ambientais
Qualificagéo Manter nivel de
fornecedores na 99% qualificagdo de

Qualificagéo e avaliagao

plataforma eletrénica
de fornecedores

Avaliagéo de
fornecedores criticos

fornecedores (99%;
processo continuo)

30% de fornecedores
criticos avaliados

HIGIENE, SAUDE E SEGURANGA
Mortalidade laboral

(responsabilidade 0 mortes
propria)

Acidentes laborais -5%
Dias perdidos -5%

Qualidade do Ar Interior
(QAI)

Realizagao de auditorias
QAI

0 acidentes mortais
2%
3% hd

0 (em processo de
levantamento e consulta)

0 acidentes mortais

-5%
-5%

Plano faseado para os
proximos 6 anos
(2022-2027)

2! Contratos processados na plataforma de qualificagéo de fornecedores (Ariba).
22 Contratos processados na plataforma de qualificagéo de fornecedores (Ariba).
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Tema

Compromisso 2021

Realizagao 2021 Prog.

Compromissos CTT
para 2022 e seguintes'?

Promogéo e prevengao a
saude e bem-estar
(3 programas)

Viver (saude e rastreios)

Langcamento de
campanhas mensais
para aumentar a literacia
dos trabalhadores no
tema, sessbes em
formato online e
vacinagao contra a gripe
sazonal

Continuagao

Estrela (auséncia ao

Vitéria (saude no

Acompanhamento de
trabalhadores com
auséncias por motivo de
doenga, acidentes de
trabalho e motivos
pessoais pela equipa de
Assistentes Sociais
(+3.000 trabalhadores);
Sinalizagdo de
trabalhadores para
mobilidade e
aposentagéo;
Implementacgéo de
procedimentos ao nivel
da assiduidade para
atuar com celeridade
sobre o absentismo;
Formacéo para reforgo
das competéncias de
lideranga, normas e
regras; Reforgo da
Comunicagéo interna

Inicio das avaliagbes
clinicas detalhadas dos
trabalhadores com
limitagbes mais elevadas
ao trabalho; Definicéo e
execugdo de uma nova
matriz de classificagao
de trabalhadores
condicionados, com
aplicagao de agbes
especificas por
trabalhador;
Classificagao de todos
os trabalhadores
condicionados no que
respeita a produtividade
e perenidade,
preparagao dos guides e
inicio aos mesmos e
respetivas chefias;
Readaptagéo de fungdes
e tarefas a estes
trabalhadores; Avaliagéo
das condigbes de
trabalho e dos riscos em
diversas instalagoes;
Definicao de plano de
mitigacéo de riscos para
os acidentes de trabalho
e doengas profissionais.

Continuagéo do
acompanhamento de
trabalhadores com
auséncias por motivo de
doenga, acidentes de
trabalho e motivos
pessoais pela equipa de
Assistentes Sociais;
Sinalizagdo de
colaboradores para
mobilidade e
aposentago;

Continuagéo, com vista a
redugéo de
trabalhadores com
limitagdes

2 Numero de dias de auséncia por motivos de doenca, acidentes de trabalho e outros motivos pessoais.
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Compromissos CTT

Tema Compromisso 2021 Realizagao 2021 Prog. para 2022 e seguintes“
CAPACITAGAO E QUALIFICAGAO
Taxa de formacgao: 1,0%; 1,1% 1%;
Esforco em formagao?
Taxa de trabalhadores 93% 90%

Autodesenvolvimento de
competéncias

Acolhimento e
integracéo

Satisfagdo e experiéncia
do trabalhador

formados: 90%

Promover a autonomia e
o desenvolvimento
continuo: atualizacao
dos recursos e
incremento da oferta

Potenciar a experiéncia
do trabalhador: aplicar a
todas as novas
contratagdes

Auscultar o grau de
satisfagdo dos
trabalhadores: inquérito
trimestral

Programa PAD com
oportunidades de
desenvolvimento
disponibilizadas (em
plataforma de acesso
livre) a todos os
colaboradores

667 pessoas; 8 062h

Realizado inquérito
referente ao 1.° semestre
do ano - NPS (net
promoter score)
Colaboradores CTT

Manter a atualizacdo de
recursos
disponibilizados.
Incrementar a oferta.
Integragado na plataforma
de apoio ao trabalhador.

Aplicar a todas as novas
contratagdes

Inquérito trimestral

APOIO A COMUNIDADE
Agbes de voluntariado
(social e ambiental) e
apoio social

Voluntariado de longa
duragéo

6 acdes

Manter parceria EPIS

Realizadas 11 ag¢des

Langamento do 2° ano
da 32 edicdo de
Mentoring EPIS e
convite aos
trabalhadores para dar
explicagcbes a jovens em
risco de insucesso

6 acoes

Manter parceria EPIS

escolar

DIVERSIDADE E INCLUSAO
Ocupagao profissional 0 pessoas (devido & Avaliar reativacédo do
para pessoas com 13 pessoas P . ® protocolo com a CERCI

A pandemia) . .
deficiéncia no pés-pandemia
Igualdade de Formacgéo em e-learnin Formagéao e-learning a
oportunidades e néo ¢ 9 9 L4 ¢ 9

discriminacao

Plano para a Igualdade
de Género

a chefias (+800)

Implementacéo faseada
do Plano 2021

10 Medidas em curso
(estratégia da empresa,
igualdade no acesso ao
emprego e nas
condig¢des de trabalho,
protecéo na
parentalidade,
conciliagédo da vida
profissional com a vida
familiar e pessoal)

24 Associado ao efetivo CTT.

chefias (+800)

Implementagéo faseada
das agdes em curso e
das novas medidas
previstas no plano para
2022. Publicagéo do
plano de 2023
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Tema Compromisso 2021 Realizagao 2021 Prog.

Analise do gap salarial Conclusdo N&o realizado ®

Adeséo ao Pacto Contra
a Violéncia promovido
pela CIG e apoio a

Sensibilizagao para comunicagao da

temas de igualdade e de campanha

prevengdo e combate & #EUSOBREVIVI.
violéncia Publicacéo de contelidos

de sensibilizacao
direcionados aos
trabalhadores

Compromissos CTT
para 2022 e seguintes'?

Realizagéo

Reforgar a comunicagéo
e sensibilizagdo interna e
externa, aumentando o
conhecimento no tema
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