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4. DESEMPENHO

4.1 Capital financeiro

Rendimentos operacionais

O ano de 2021 apresentou um crescimento dos rendimentos operacionais consolidados®® dos CTT,
decorrente do processo de transformagéo do negdcio, com menor dependéncia do correio tradicional e
maior aposta em negdcios em crescimento como o Expresso e Encomendas, o Banco CTT e as
Solugbes Empresariais. Em 2021 os CTT consolidaram a sua presenga ibérica, investindo na
ampliagdo e cobertura da sua rede de Expresso e Encomendas e beneficiando do crescimento deste

negécio em Portugal e Espanha.

Os rendimentos operacionais cresceram 13,8% em 2021, atingindo 847,9 M€, mais 102,6 M€ do que
em 2020, com o desempenho notavel do negécio de Expresso e Encomendas a crescer 62,7 M€
(+32,5%), seguido do Correio e Outros +18,3 M€ (+4,3%), do Banco CTT +16,8 M€ (+20,4%) e dos
Servicos Financeiros e Retalho de +4,8 M€ (+11,0%).

Rendimentos operacionais

Milhdes €

2020 2021 A A% 4720 4721 A A%

Rendimentos operacionais 745,2 847,9 102,6 13,8% 211,0 235,0 24,0 11,4%
Correio e Outros 426,1 4444 18,3 4,3% 115,3 125,5 10,2 8,8%
Correio 422,9 440,3 17,4 4,1% 114,2 123,6 9,4 8,3%
Estrutura Central 3,2 4,1 1,0  29,9% 1,2 2,0 0,8 63,9%
Expresso e Encomendas 193,0 255,7 62,7  32,5% 61,5 69,3 7.9 12,8%
Banco CTT 82,1 98,9 16,8  20,4% 22,4 26,8 4,4 197%
Servicos Financeiros e Retalho 44,0 48,9 4,8 11,0% 11,8 13,3 1,5 13,1%

Gastos operacionais

Os gastos operacionais totalizaram 786,0 M€, um crescimento de 75,3 M€ (+10,6%) face a 2020.

%0 Excluindo itens especificos.
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Gastos operacionais

Milhdes €
2020 2021 A A% 4720 4721 A A%
Gastos com pessoal 338,6 346,9 8,2 2,4% 88,0 87,6 -0,4 -0,5%
FSE 2541 3274 73,3 28,8% 73,9 92,3 18,4  24,9%
Imparidades e provisbes 15,3 11,4 -3,9 -25,5% 21 2,6 0,5 24,2%
Outros gastos 33,6 441 10,6 31,4% 8,8 17,3 85 97,5%
Gastos operacionais 641,6 729,8 88,2 13,7% 172,8 199,8 27,0 15,7%
(EBITDA)®
Depreciagdes e amortizagbes 62,1 58,0 -4,1 -6,6% 16,1 14,8 -1,3 -8,0%
Itens especificos 7,0 -1,8 -8,8 -125,5% 4,9 4,0 -0,9 -18,4%
Reestruturagbes empresariais 4,2 12,7 8,5 » 2,7 29 0,2 6,0%
e projetos estratégicos
Outros rendimentos e gastos 2,8 -14,5 -17,2 « 2,2 1,2 -1,1  -48,0%
néo recorrentes
Gastos operacionais 710,7 786,0 75,3 10,6% 193,7 218,6 249 12,8%

Os gastos com pessoal aumentaram 8,2 M€ (+2,4%) face a 2020, essencialmente nas areas de
negocio com maior crescimento, em particular o Banco CTT (+3,4 M€) — devido ao aumento da
atividade comercial e ao reforco das equipas no contexto da parceria com a Sonae Financial Services -
e Expresso e Encomendas (+3,3 M€), principalmente em virtude do crescimento registado na atividade
em Espanha. Nos Servigos Financeiros e Retalho os gastos com pessoal decresceram 0,8 ME. Na
area de negécio de Correio e Outros estes gastos cresceram 2,2 M€., devido a aquisicdo da
NewSpring Services (+3,9 M€). Excluindo esta alteragcado do perimetro de consolidacdo, estes gastos
teriam caido 1,6 M€, fruto das medidas de aumento de produtividade e enfoque na eficiéncia
operacional.

Os gastos com fornecimentos e servigos externos aumentaram 73,3 M€ (+28,8%), em grande
medida devido ao aumento da atividade de Expresso e Encomendas na Peninsula Ibérica e a maior
dinamizagdo comercial, destacando-se as seguintes rubricas: gastos diretos e comerciais (+57,8 M€),
recursos fisicos e tecnoldgicos (+7,7 M€), trabalho temporério (+5,9 M€) e fardamentos (+0,5 M€). Sem
o efeito da NewSpring Services (+2,8 M€), o aumento dos gastos com fornecimentos e servicos
externos seria de 70,4 M€ (+27,7%).

As imparidades e provisdes reduziram-se 3,9 M€ (-25,5%) em 2021, em resultado da revisdo das
matrizes de risco de crédito e da melhoria da situagdo econémica, tendo em conta que o periodo
homoélogo estava fortemente impactado pela pandemia e incerteza, sobretudo a nivel do crédito auto.
No 4T21 as imparidades e provisdes foram negativamente impactadas pelo crescimento da carteira de
crédito ao consumo do cartdo Universo, que exige o reconhecimento inicial das imparidades estimadas
referentes a duragao estimada dos créditos.

Os outros gastos aumentaram 10,6 M€ (+31,4%), sobretudo nas areas de negdcio de Correio e
Outros (+4,4 M€), devido ao crescimento nas solugbes empresariais (+5,0 M€ relativos ao projeto de
computadores/as referido acima) e no printing & finishing, e de Servicos Financeiros e Retalho (+4,8
M€), nesta ultima induzida pelo crescimento das “raspadinhas”.

As depreciacoes e amortizagées diminuiram 4,1 M€ (-6,6%) face a 2020, impactadas positivamente
pela revisdo da vida util de alguns ativos (-6,8 M€), parcialmente compensada pela realiza¢éo de novos
contratos de arrendamento de edificios que impactaram, por via do normativo contabilistico IFRS 16,
as amortizagdes (+1,9 M€).

5 Em 2021 e em 2020 (proforma) os gastos operacionais (EBITDA) passaram a incluir as imparidades e provisdes e o impacto das
locagdes abrangidas pela IFRS 16 a ser apresentado nos termos desta norma.
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Os itens especificos ascenderam a -1,8 M€, devido a: (i) mais-valia de 17,8 M€ referente a venda de
titulos de divida publica para otimizar a posigéo financeira do Banco CTT no contexto do langamento
da parceria com a Sonae, (ii) mais-valia liquida de 1,0 M€ resultante essencialmente da alienagéo de
edificios, (iii) gastos com reestruturagdes de 11,1 M€,dos quais 10,6 M€ correspondem a acordos de
suspensdo de contratos de trabalho, (iv) perda por imparidade de 1,4 M€ relacionada com o
ajustamento inicial da IFRS 9 com a aquisicdo do portefdlio de crédito do Cartdo Universo, (v)
constituicdo de uma imparidade para o investimento na entidade Mktplace de 2,2 M€, e (vi) outros
gastos de 2,3 M€ relacionados com a pandemia de COVID-19 e com projetos n&o recorrentes.

EBIT e Resultado Liquido

O EBIT recorrente situou-se em 60,1 M€ em 2021, +18,6 M€ (+44,8%) do que em 2020, com uma
margem de 7,1% (5,6% em 2020). De notar que todas as areas contribuiram favoravelmente para o
crescimento do EBIT recorrente.

Para esta evolugdo contribuiu sobretudo o crescimento significativo do EBIT recorrente nas areas de
negocio de Expresso e Encomendas +12,2 M€ e Banco CTT +3,4 M€ (+70,0%). O Correio e Outros
contribuiram com +1,7 M€ (+10,6%) e os Servigos Financeiros e Retalho com +1,3 M€ (+6,4%).

Apesar deste crescimento, a perda de receita de correio internacional de chegada decorrente da
abolicdo da isengdo de IVA nos envios postais com valor inferior a 22 Euros (“de minimis”), a partir de 1

de julho, impactou de forma significativa o EBIT recorrente do segundo semestre de 2021.

EBIT recorrente por area de negécio

Milhdes €

2020 2021 A A% 4720 4721 A A%

EBIT recorrente por AN 41,5 60,1 18,6 44,8% 221 20,4 -1,8 -7,9%
Correio e Outros 16,0 17,7 1,7  10,6% 9,7 7.9 -1,7  -18,0%
Correio 70,1 65,0 -5,1 -7,2% 21,6 17,4 -42  -19,4%
Estrutura central -54,1 -47,3 6,8 12,5% -12,0 -9,5 25 20,5%
Expresso e Encomendas 0,2 12,4 12,2 » 3,9 54 1,5 38,4%
Banco CTT 4.8 8,2 34 70,0% 4.4 2,4 -1,9  -44,6%
Servicos Financeiros e Retalho 20,5 21,8 1,3 6,4% 4,3 4,7 0,4 10,5%

Os resultados financeiros
(+2,8%) face a 2020.

consolidados atingiram -11,1 M€,

Resultados financeiros

refletindo uma melhoria de 0,3 M€

Milhdes €
2020 2021 A A% 4T20 4T21 A A%
Resultados financeiros -11,4 11,1 0,3 2,8% -3,0 -3,0 -0,0 -0,5%
Rendimentos financeiros -9,6 -8,5 1,1 11,8% -2,3 -2,1 0,2 8,8%
liquidos
Gastos e perdas financeiros -9,7 -8,5 1.1 11,7% -2,4 -2,1 0,2 8,7%
Rendimentos financeiros 0,0 0,0 0,0 264% 0,0 0,0 0,0 10,3%
Ganhos/perdas em
subsidiarias, associadas e -1,7 -2,6 -0,8  -46,9% -0,7 -0,9 -0,2  -33,4%

empreendimentos conjuntos

Os gastos e perdas financeiros incorridos ascenderam a 8,5 M€, incorporando maioritariamente os
gastos financeiros com beneficios pés-emprego e de longo prazo aos empregados/as de 3,6 M€, juros
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suportados dos passivos de locagdo no dmbito da aplicagéo da IFRS 16 no valor de 3,1 M€ e juros de
financiamentos bancarios no montante de 1,7 M€.

Os CTT obtiveram em 2021 um resultado liquido consolidado atribuivel a detentores de capital do
grupo CTT de 38,4 M€, 21,7 M€ acima do obtido em 2020, tendo sido influenciado positivamente pela
evolucédo do EBIT (+27,4 M€) e dos resultados financeiros (+0,3 M€), e negativamente pelo imposto
sobre o rendimento do periodo (+5,9 M€).

Investimento
Em 2021 o investimento situou-se em 36,1 M€, 8,1% acima (+2,7 M€) do realizado em 2020.

A Empresa manteve o foco do investimento na area de negdcio com maior crescimento e onde esta a
ser dinamizada a transformac&o do seu modelo de negdcios, a area de Expresso e Encomendas (+3,8
M€), apostando desta forma no aumento de capacidade e na otimizagdo dos seus processos.

Nas restantes areas de negodcio, verificou-se um decréscimo do investimento (-1,1 M€), em particular
nos sistemas de informagéo do Banco, face aos avultados valores registados nos anos anteriores.

De salientar, o investimento de 2,9 M€ relativo as adaptagbes realizadas em sistemas de informacgao,
equipamentos postais e novas instala¢cdes para acolher o novo modelo de desalfandegamento de
objetos extracomunitarios em resposta as alteragdes do regime do IVA para o comércio eletronico, que
entraram em vigor a 01.07. 2021 em toda a UE.

Cash Flow

A Empresa gerou em 2021 um cash flow operacional de 61,8 M€, +18,8 M€ face a 2020.
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Cash flow
Milhdes €
2020 2021 A A% 4720 4721 A A%
EBITDA 103,6 118,1 145  14,0% 38,2 35,2 -3,0 -8,0%
Non-cash itens* -13,1 -18,9 -5,8  -44,3% -5,4 -5,1 0,3 6,1%
Itens especificos** -7,0 1,8 8,8 125,5% -4,9 -4,0 0,9 184%
Investimento -33,4 -36,1 -2,7 -8,1% -15,2 -14,7 0,5 3,5%
A Fundo de Maneio 7,2 -3,0 41 57,6% 14,2 -1,1 -15,2 -107,4%
Cash Flow operacional 42,9 61,8 18,8 43,9% 26,9 10,4 -16,5 -61,3%
Beneficios aos empregados -12,1 -12,8 -0,7 -5,8% -3,8 -3,3 06 14,5%
Impostos -9,0 -3,6 53 59,6% -1,1 -1,2 -0,2  -152%
Cash Flow livre 21,8 45,3 23,5 107,5% 22,0 5,9 16,1  -73,2%
Divida (capital + juros) -1,5 -10,8 -9,2 << -0,6 -0,6 -0,0 -4,8%
Dividendos 0,0 -12,8 -12,8 - 0,0 0,0 0,0 -
Aquisicao de agdes proprias 0,0 -6,4 -6,4 - 0,0 0,0 0,0 -
Alienacgéo de edificios 0,0 2,2 2,2 - 0,0 0,0 0,0 -
Investimentos em empresas -0,3 -15,7 -15,4 « -0,6 -0,7 -0,1  -10,6%
Variagao de Caixa ajustada 20,0 1,9 -18,1 -90,4% 20,8 4,6 -16,2 -77,9%
_organica
Inorganico - Caixa Newspring 0,0 4,9 4,9 - 0,0 0,0 0,0 -
Variagao de Caixa ajustada 20,0 6,8 -13,2  -65,9% 20,8 4,6 -16,2 -77,9%
A Responsabilidades liquidas
dos Serv. Financ. e outros e
Banco CTT® 639 3513 2874 >> 112,8  -59,1 -172,0 <<
A Outros saldos de Caixa® -8,8 1,6 10,3 117,8% -1,0 0,6 05 457%
Variagdo de Caixa 75,2 359,7 284,5 >> 132,6 -55,1  -187,7 -141,6%

*Imparidades, Provisdes e IFRS16 com impacto no EBITDA.
**Itens especificos com impacto no EBITDA.

Esta evolugéo positiva do cash flow operacional em 2021 resultou essencialmente do comportamento
positivo do EBITDA, da manutencao de um nivel de investimento equivalente ao do ano anterior e de
uma evolugéo positiva da variagcdo de fundo de maneio (+4,1 M€). Esta evolugdo é em larga medida
explicada pelo menor nivel de investimento observado no 4T20 face ao periodo homdlogo de 2019 que
impactou positivamente o fundo de maneio relacionado com o investimento em 2021.

52 A variagdo das responsabilidades liquidas dos Servigos Financeiros e Banco CTT reflete a evolugéo dos saldos credores perante
terceiros, depositantes ou outros passivos financeiros bancarios, deduzidos dos valores aplicados em crédito ou investimentos em
titulos/ativos financeiros bancarios, das entidades que prestam servigos financeiros do Grupo CTT, designadamente, os servigos
financeiros dos CTT, a Payshop, o Banco CTT e a 321 Crédito.

5 A variagdo dos outros saldos de caixa reflete a evolugdo dos saldos de depésitos a ordem no Banco de Portugal do Banco CTT,
cheques a cobrar/compensacéo de cheques do Banco CTT e imparidade de depdsitos e aplicagdes bancarias.

93



ﬁ Ctt RELATORIO INTEGRADO 2021

Posicao Financeira Consolidada

Posigao financeira consolidada

Milhdes €

31.12.2020 31.12.2021 A A%

Ativo ndo corrente 19843 1970,3 -14,0 -0,7%
Ativo corrente 910,6 1614,9 704,3 77,3%
Total do Ativo 2894,9 3 585,2 690,3 23,8%
Capital proprio 150,3 174,5 24,3 16,2%
Total do passivo 2744,6 3410,7 666,0 24,3%
Passivo nédo corrente 493,4 705,3 211,9 42,9%
Passivo corrente 22512 27054 4541 20,2%
Total capital préprio e passivo consolidado 2894,9 3 585,2 690,3 23,8%

Na comparagdo da demonstragdo da posicdo financeira consolidada em 31.12.2021 com a de
31.12.2020, destaca-se que:

O ativo cresceu 690,3 M€, maioritariamente devido ao elevado crescimento das rubricas de
crédito a clientes bancarios (+448,6 M€) com destaque para o crédito automovel e cartdes de
crédito, de caixa e equivalentes de caixa (+359,7 M€), na sequéncia do aumento significativo
de depositos captados pelo Banco CTT e da operagéo de securitizagéo realizada pela 321C,
bem como ao incremento verificado nos investimentos em ativos ao justo valor por resultados
(+25,0 M€) na sequéncia do investimento em unidades de participagdo (UP) de um fundo de
investimento imobiliario e outros ativos (+35,8 M€). Estes crescimentos foram parcialmente
compensados pelo decréscimo observado nas rubricas de investimentos em titulos (-177,5
ME€) em resultado da alienagao de carteiras de titulos.

* O capital préoprio aumentou 24,3 M€ na sequéncia do resultado liquido atribuivel a
detentores do capital do Grupo CTT em 2021 no montante de 38,4 M€, do aumento das
reservas em resultado da constituicdo da reserva associada ao plano de agdes (1,2 M€) e do
incremento da rubrica de outras variagdes no capital proprio (3,6 M€) na sequéncia da
atualizagdo das responsabilidades com beneficios aos empregados. Em sentido contrario,
ocorreu a distribuicdo de dividendos no valor de 12,8 M€ e a aquisicdo de agdes proprias no
valor de 6,4 M€.

+ O passivo aumentou 666,0 M€, destacando-se o acréscimo dos depdsitos de clientes
bancarios e outros empréstimos (+433,0 M€), o aumento de outros passivos financeiros
bancarios (+238,8 M€) decorrente da operagado de securitizagéo realizada pela 321 Crédito.
Em sentido contrario, observou-se o decréscimo das rubricas de Financiamentos (-5,7 M€)
maioritariamente em resultado do pagamento da primeira tranche do empréstimo do BBVA/
Bankinter.

A posicéo financeira do Grupo CTT considerando o Banco CTT fora do perimetro de consolidagdo
integral, sendo contabilizado como uma participagdo financeira mensurada pelo método da
equivaléncia patrimonial, seria a seguinte:
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Posicgao financeira consolidada excluindo consolidagao integral do Banco CTT, reconhecido

pelo MEP
Milhdes €
31.12.2020 31.12.2021 A A%
Ativo ndo corrente 638,8 680,2 41,4 6,5%
Ativo corrente 484,0 4549 -29,2 -6,0%
Total do ativo 1122,8 1135,0 12,2 1,1%
Capital proprio 150,3 173,9 23,5 15,7%
Total do passivo 972,5 961,1 -11,4 -1,2%
Passivo ndo corrente 4440 422,5 -21,5 -4,8%
Passivo corrente 528,5 538,6 10,1 1,9%
Total capital préprio e passivo consolidado 1122,8 1135,0 12,2 1,1%

As responsabilidades com beneficios aos empregados/as (beneficios pés-emprego e de longo
prazo) situaram-se em 283,1 M€ em dezembro de 2021, +0,1 M€ do que em dezembro de 2020,
discriminadas conforme o quadro seguinte:

Responsabilidades com beneficios aos empregados

Milhdes €

31.12.2020 31.12.2021 A A%

Total das responsabilidades 283,0 283,1 0,1 0,0%
Cuidados de saude 271,2 263,5 -7,6 -2,8%
Cuidados de saude (321 Crédito) 1,4 1,5 0,0 2,5%
Acordos de suspensao 2,8 9,5 6,7 »
Outros beneficios de longo prazo aos trabalhadores 6,9 6,5 -0,4 -5,6%
Outros beneficios de longo prazo (321 Crédito) 0,2 0,2 -0,0 -5,8%
Plano de pensbes 0,3 0,3 -0,1 -17,4%
Outros beneficios 0,2 1,6 1,4 »
Impostos diferidos ativos -79,3 -78,6 0,7 0,9%
Valor atual das responsabilidades liquidas de impostos 203,7 204,5 0,8 0,4%

A estas responsabilidades com beneficios aos empregados/as estdo associados impostos diferidos
ativos no valor de 78,6 M€, o que leva a que o valor atual das responsabilidades com beneficios aos
empregados/as liquidas de impostos diferidos ativos a elas associados seja de 204,5 M€.
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Divida Liquida Consolidada

Divida liquida consolidada

Milhdes €

31.12.2020 31.12.2021 A A%

Divida liquida 71,4 58,9 -12,6 -17,6%
Divida CP & LP 206,9 201,1 -5,7 -2,8%
Dos quais Locagdes financeiras (IFRS16) 115,2 115,3 0,1 0,1%
Caixa ajustada (I+Il) 135,4 142,3 6,8 5,1%
Caixa e equivalentes de caixa 518,2 877,9 359,7 69,4%
Caixa e seus equivalentes no final do periodo (1) 498,8 857,0 358,1 71,8%
Outros saldos de caixa 19,4 20,9 1,6 8,1%
Responsabilidades liquidas dos Serv. Financ. (ll) -363,4 -714,7 -351,3 -96,7 %

Na comparagéo da divida liquida consolidada em 31.12.2021 com a de 31.12.2020, destaca-se:

* A caixa ajustada aumentou 6,8 M€, uma vez que o comportamento positivo do cash flow
operacional (+61,8 M€) mais do que compensou os pagamentos de beneficios aos
empregados/as (-12,8 M€), o servigo da divida (-10,8 M€), o pagamento de dividendos (-12,8
M€), a aquisicdo de agbes proprias (-6,4 M€) e os investimentos em empresas no valor de

15,7 M€.

+ A divida de curto e longo prazo diminuiu 5,7 M€, essencialmente devido a redugédo dos
empréstimos bancarios dos CTT (-5,8 M€) no contexto da amortizagéo prevista.

A divida liquida do Grupo CTT considerando o Banco CTT fora do perimetro de consolidagéo integral,
sendo contabilizado como uma participagdo financeira mensurada pelo método da equivaléncia

patrimonial, seria a seguinte:

Divida liquida consolidada excluindo consolidacao integral do Banco CTT, reconhecido pelo

MEP
Milhdes €
31.12.2020 31.12.2021 A A%
Divida liquida ¢/ BCTT em MEP 153,9 182,4 28,5 18,5%
Divida CP & LP 204,7 198,5 -6,2 -3,0%
Dos quais Locagdes financeiras (IFRS16) 113,0 112,6 -0,4 -0,3%
Caixa ajustada (I+ll) 50,8 16,1 -34,7 -68,3%
Caixa e equivalentes de caixa 286,4 215,2 -71,3 -24,9%
Caixa e seus equivalentes no final do periodo () 286,5 215,2 -71,3 -24,9%
Outros saldos de caixa -0,0 -0,0 -0,0 -43,6%
Responsabilidades liquidas dos Serv. Financ. (ll) -235,7 -199,1 36,6 15,5 %

Valor econémico

A Empresa distribuiu mais de 358 milhdes de euros em salarios e beneficios (um reforgo de 4,5% em
relagdo ao ano anterior) e € um importante pagador de impostos e investidor direto na comunidade.
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Valor econémico direto, gerado e distribuido dos CTT

mil euros 2020 2021 A 2021/2020
Valor econémico direto gerado 743 519 845 338 13,7%
Receitas 743519 845 338 13,7%
Valor econémico direto distribuido 726 752 819 497 12,8%
Gastos Operacionais 364 641 424 465 16,4%
Salarios e beneficios de Trabalhadores/as 342 488 358 013 4,5%
Pagamento a fornecedores de Capital 9 660 21282 120,3%
Pagamento ao Estado 9080 15197 67,4%
Investimentos na Comunidade 883 539 -39,0%
Valor econémico acumulado 16 767 25 841 54,1%

4.2 Capital humano

A gestdo de Pessoas é pautada pelas seguintes prioridades: conceber, desenvolver e implementar a
estratégia e as respetivas politicas de desenvolvimento de Pessoas CTT, que permitam promover as
competéncias, premiar o desempenho e agilizar a organizagdo, bem como manter um bom ambiente
social e de bem-estar. Pretendemos, assim, promover a melhoria da experiéncia dos/as trabalhadores/
as, investindo continuamente na saude, na formagdo e na qualificagdo, otimizando e adequando as
Pessoas CTT, sempre conscientes da evolugado e os desafios de mercado e dos clientes.

4.2.1 Caracterizagao do capital humano

Em 31 de dezembro de 2021%** o numero de trabalhadores/as dos CTT (efetivos do quadro e
contratados a termo) era de 12 608, mais 374 (+3,1%) do que em 31 de dezembro de 2020. Estes
valores incorporam o efeito inorganico da NewSpring Services e da HCCM, com impacto de +770
trabalhadores/as. Sem este efeito, o nimero de trabalhadores/as seria de 11 838, menos 396 (-3,2%)

face a 2020.
Quadro de trabalhadores/as
31.12.2020 31.12.2021 A 2021/2020
Correio e Outros® 10 445 10 866 421 4,0%
Expresso e Encomendas®® 1319 1258 61,0 -4,6%
Banco CTT¥’ 435 455 20 4,6%
Servicos Financeiros e Retalho 35 29 -6 -17,1%
Total, do qual: 12 234 12 608 374 3,1%
Efetivos do quadro 10 767 11283 516 4,8%
Contratados a termo 1467 1325 -142 -9,7%
Portugal 11671 12015 344 2,9%
Outras geografias 563 593 30 5,3%

Sem o efeito inorganico, verificou-se um decréscimo de trabalhadores/as em quase todas as areas de
negocio, com especial foco na area de negdcio de Correio e Outros (-346), em grande medida devido
aos projetos de aumento da produtividade das operagbes em curso, que tém adaptado a rede ao novo
perfil de trafego e reduzido a necessidade de contratacdo suplementar, bem como ao programa de
otimizagcdo de RH a decorrer principalmente na estrutura central, que ja resultou em 97 acordos de
suspensao de contratos de trabalho e se pretende que venha a incluir mais 38.

% Para mais informagéao consultar a Tabela — Trabalhadores, no Anexo IIl.
% Inclui NewSpring Services e HCCM.

% CTT Expresso, Corre e CTT Express (Espanha)

57 Inclui Payshop e 321 Crédito.
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O numero de saidas e entradas foi de 2 194 e 3 728, respetivamente, e a taxa de rotatividade
correspondeu a 18,5%. A taxa global de auséncias registou uma estabilizagdo, com tendéncia para
uma leve diminui¢do, quer nos CTT, S.A., onde a taxa apurada foi de 8,7% (-0,1 p.p. que em 2020),
quer no Grupo CTT, onde a taxa baixou para 8,1% (-0,2 p.p.). Os motivos que mais contribuiram para
as auséncias foram: doenca (5,89%), sinistralidade (0,73%), atividade sindical (0,44%) e parentalidade
(0,38%). De referir que a taxa de auséncias, excluindo a maternidade/paternidade, foi de 7,6%. A taxa
de absentismo calculada em conformidade com as diretrizes GRI (que exclui auséncias por
maternidade/paternidade, luto ou de horas para estudo) é de 6,9%. A taxa de retorno apds licenga
parental foi de 95,7%.

4.2.2 Remuneragao

Apos celebragdo do primeiro Acordo de Empresa, a 25 de novembro de 2020, entre a empresa CTT
Expresso e 6 associagdes sindicais, o dia 3 de janeiro de 2021 representou o inicio da sua vigéncia e,
consequentemente, o inicio de uma nova etapa na politica de gestdo de pessoas nesta empresa,
alinhada com a nova estratégia Pessoas e Cultura. Pretende-se que contribua para o desenvolvimento
pleno da atividade da CTT Expresso e a sua afirmagédo como lider no mercado em que atua, na dupla
dimensao econdémica e social, assim como na melhor experiéncia de servico junto dos clientes.

Ainda relativamente a CTT Expresso, deu-se inicio ao processo de revisdo salarial, tendo as partes
celebrado o respetivo acordo, em 12 de margo. Associado a este acordo ficou o compromisso de a
empresa admitir 70 colaboradores para o quadro permanente em 2020, tendo o numero final de
admissoOes sido alcangado e superado.

Relativamente aos CTT SA, o ano de 2021 marcou a celebragdo do Acordo de Revisdo Salarial do AE
CTT, a 7 de maio. Associado a este Acordo ficou o compromisso de admissao de 130 colaboradores
para o quadro permanente (tendo o numero final de admissdes sido igualmente alcangado e
superado), a disponibilidade para estabelecer conversagdes com as associagdes sindicais com o
objetivo de identificar as suas principais preocupagbes em matéria de alguns abonos operacionais,
assim como inicializar a discussao sobre o atual modelo de carreiras da populagao ndo quadros.

Racios e remuneragodes, por género e grupo profissional

Média de Média de
Grupo profissional vencimentos vencimentos Racio F/IM
Mulheres (€) Homens (€)
Quadros superiores 1 964,37 € 2444 44 € 0,80
Quadros médios 1259,23 € 1336,28 € 0,94
Atendimento 1075,01 € 1141,56 € 0,94
Distribuicdo 844,63 € 922,71 € 0,92
Outros grupos 844,19 € 969,55 € 0,87
Global 1114,89 € 1111,70 € 1,00

4.2.3 Avaliagao, gestao de talento e experiéncia do
trabalhador/a

O Acordo de Empresa estabelece o objetivo e o conteudo profissional para cada um dos graus de
qualificacédo e categorias profissionais. Estdo definidos também os critérios de progresséo e evolugédo
profissional, baseados nos principios do reconhecimento, mérito e do desempenho, da aquisigdo e
aumento de competéncias, com énfase no empenho e esforco de desenvolvimento de cada
trabalhador e na sua contribui¢do para a cadeia de valor.
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A estratégia de gestdo de Pessoas CTT tem como objetivo melhorar a experiéncia do trabalhador/a, o
seu grau de satisfagcdo, o seu envolvimento na organizagdo, o sentido de pertenga e de orgulho na
marca, de forma a incrementar o compromisso de todos, tornando cada trabalhador/a num embaixador
da marca CTT, melhorando consequentemente a experiéncia dos clientes.

De forma a melhorar a experiéncia do trabalhador/a, este ano foram implementados e dada
continuidade a diversos projetos, com destaque para a linha de apoio ao trabalhador/a, designada
Linha TOU CTT, que pretende apoiar nas questdes mais prementes relacionados com o COVID-19,
mas em todas as outras questdes relacionadas com recursos humanos, como seja a assiduidade, o
processamento salarial, a avaliagdo de desempenho, plano de saude CTT MEDIS, recrutamento e
mobilidade, higiene e seguranca no trabalho. Os/As trabalhadores/as responderam com entusiasmo ao
desafio.

Foi concluida a 2.2 fase do projeto Teleponto, com a automatizagdo de subsidios decorrentes da
prestagdo de trabalho. Esta fase teve como objetivo automatizar o calculo das rubricas de vencimento
decorrentes da prestacéo do servico, com origem nos dados do teleponto.

Por forma a promover o envolvimento de todos e o conhecimento sobre a organizagdo, deu-se
continuidade a difusdo da newsletter de comunicagdo interna, “Somos CTT”, e as rubricas que
pretendem dar a conhecer a Empresa e os seus trabalhadores/as, designadamente uma rubrica
designada Zoom in, que permite dar a conhecer uma area/direcdo, o que la se faz e respetivas equipas
e uma outra rubrica “A Conversa com...”, cujo objetivo é dar a conhecer os trabalhadores/as e os seus
interesses para além da fungao atualmente desempenhada e/ou seu percurso profissional.

Foram estabelecidas mais parcerias e protocolos com empresas com beneficios para o trabalhador/a e
dado continuidade ao projeto "D. Oferta”, que oferece descontos (que podem ir até aos 20%) aos
trabalhadores/as e aposentados/as dos CTT nos produtos adquiridos na rede de lojas.

Promoveram-se agbes de saude e bem-estar, a pensar em todos os que estdo na linha da frente, mas
também nos trabalhadores/as que se encontram em teletrabalho, dadas as condigbes impostas pela
pandemia.

De forma a medir o grau de satisfagdo dos trabalhadores/as, como sendo os CTT a melhor Empresa
para se trabalhar, bem como a qualidade da sua experiéncia e o impacto das politicas/a¢des, langou-
se o primeiro inquérito com a metodologia Net Promoter Score dedicada aos/as trabalhadores/as CTT.

Acreditando que a conciliagdo entre a vida profissional, pessoal e familiar é fundamental para o
equilibrio de cada um de noés e da organizagdo, os CTT propuseram-se, neste ambito, a obter a
certificagdo como Entidade Familiarmente Responsavel (EFR), tanto para as Empresas CTT, CTT
Expresso e CTT Contacto, bem como para o Banco CTT e respetivas subsidiarias. O objetivo é
implementar o modelo de Gestdo EFR, de acordo com a Norma 1000-1 ed., e obter as respetivas
certificagdes no decurso do ano 2022, pela entidade certificadora — Fundacion Masfamilia.

O processo de avaliagdo de desempenho realiza-se anualmente, 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 situagdo de licenga sem retribuicdo ou de suspenséo de contrato. O sistema de gestédo de
desempenho assenta na avaliagdo de comportamentos e do cumprimento de objetivos, fixados para os
trabalhadores, consoante as varias atividades e grupos funcionais, com vista a reforgar o alinhamento
entre os ciclos de negdcio e de desempenho, a consolidagédo da cultura e dos valores empresariais e o
reconhecimento e diferenciagdo dos contributos. O processo envolve a comunicagao entre as chefias e
os trabalhadores, incluindo o balanco da atividade e a apresentacao dos objetivos para o novo ciclo,
favorecendo a identificagdo de agdes de formagao e desenvolvimento.
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4.2.4 Formagao

A Academia CTT prosseguiu a sua atividade de acordo com as apostas estratégicas no
desenvolvimento de competéncias das trabalhadoras e dos trabalhadores dos CTT tendo por base a
seguinte abordagem metodoldgica:

+ Exceléncia Cliente: promover a atualizagdo sistematica do conhecimento da oferta CTT e
incrementar a eficacia da estratégia e dos processos envolvidos no ato de venda, no contacto,
relagdo e negociagcdo comerciais, com vista a satisfagdo das necessidades do cliente e na
adicao de valor ao negdcio

»  Exceléncia Operacional: Desenvolver as competéncias que permitam cumprir com o que é
prometido aos clientes, através do conhecimento de processos, equipamentos, sistemas e da
adocgao de praticas operacionais que conduzem a eficiéncia dos ativos, nas diferentes etapas
do fluxo operacional, em conformidade regulatéria e promovendo a qualidade e
sustentabilidade

* Cultura e Lideranga: Fomentar o compromisso individual reconectar pessoas e equipas,
ultrapassar crengas limitadoras e valorizar o propésito na atuagdo de cada um, com vista a
criagdo de valor. Nas liderangas, além de facilitadores deste processo, procurar-se-a que
desenvolvam continuamente as capacidades distintivas que permitem fazer a diferenga na
transformacgao dos desafios em oportunidades.

Esta abordagem metodoldgica tinha, como vetor comum a todas estas vertentes, a promogédo de uma
conduta de total transparéncia e responsabilidade, num ambiente de trabalho saudavel, que valorize a
dignidade das pessoas, contribua para o seu desenvolvimento pessoal e humano e prevenindo a
pratica de atos menos corretos em nome ou por conta dos CTT e Subsidiarias, com reflexos negativos
na sua reputacao e imagem.

Foram desenvolvidos 14 programas que incorporam o Plano Estratégico de Desenvolvimento e
Formagéo e o volume de formacéao distribuiu-se da seguinte forma:
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Programas de formacao

2,2% 1,7%

m Certificagdes e Compliance

m Saude e Seguranca
Banco CTT e Seguros
Pontos CTT

m Experiéncia de Cliente em Loja

m Gestdo da assiduidade

mSer CTT

® Transformagédo Comercial B2B
Operagoes Lean, Logistica e
Procedimentos Operacionais

Agile e transformagéao digital

Outros

A formagao realizada abrangeu 94% da populacdo (efetivos e contratados a termo), tendo sido
realizadas mais de 215 mil horas de formacgéo (16% acima do ano anterior), numa taxa de esforgo de
1,1% (7% acima, face a 2020). Destacamos as seguintes agdes:

+ Ser CTT, em que foi consolidada a utilizagdo do Manual Digital e a comunicagdo com os
novos trabalhadores/as, envolvendo cerca de 1 000 participantes e mais de 8 700 horas.

+ Experiéncia de cliente em loja, uma formagdo que toca nos eixos do Negdcio e da
Inovagéo, com o refor¢go no projeto Buzz e no plano de comunicagao e formagao integrados
na comercializagao de produtos financeiros, de retalho e inicio da comercializagdo de oferta
B2B, que envolveu mais de 6 500 participagbes e quase 12 500 horas e ja incrementou os
resultados de vendas destes produtos.

+ Transformagdo Comercial B2B, um programa dirigido aos Gestores Comerciais visando
maximizar o valor para os clientes, propor os servigos adequados ao seu negdécio € a sua
fidelizagdo pelo conhecimento e otimizagdo do servigo prestado. A agdo contou com mais de
1 900 participagdes e um total de mais de 8 000 horas.

+ Em todo o vetor de exceléncia operacional, num ambito estritamente de Negdcio, as
formacgdes intituladas Operagdées Lean tiveram enorme importancia, destacando-se a
formagéo Train the Trainer. Deu-se inicio ao projeto Kaizen para as areas de operagbes de
producao e distribuigéo, e foi dado apoio ao processo de mudancga de instalagbes da linha de
gestao aduaneira para Famdes, assim como a implementagdo de novos planos de expedigao
em todo o ciclo operativo. Estas agdes envolveram 4 749 participagdes, contabilizando-se um
total de 6 565 horas.

* A Gestdo da Assiduidade que constituiu um projeto de transformagdo da cultura CTT,
potenciado pela nova versdo da aplicagdo Teleponto. A formacgdo dedicada a esta nova
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ferramenta abrangeu todos os trabalhadores/as do universo CTT, utilizando a plataforma de
formacdo a distancia (Formare) e briefings realizados pelas chefias. Envolveu 13 151
participagdes, num total de 10 889 horas.

* As agdes subordinadas ao tema “Saude e Seguranga no Trabalho” representaram mais de
8 800 horas e quase 2 500 participagdes para a populagdo em geral. O programa especifico
de prevengdo rodoviaria para as areas de operagbes, que envolveu mais de 33 mil
participacdes e mais de 19 mil horas, debrucou-se sobre 25 tematicas diferentes. E um
programa com sucesso reconhecido, que tem promovido a redugcéo do absentismo com causa
na sinistralidade rodoviaria, registando-se, entre 2017 e 2020, menos 35% de acidentes por
quilémetro percorrido e menos 49% de dias perdidos por acidente.

+ Aarea formativa de Certificagbes e Compliance, continuou a deter grande relevancia, sendo
disseminadas mais de 97 mil horas de formagdo em tematicas como ética, seguranca da
informacao,prevengdo do branqueamento de capitais e financiamento do terrorismo, ou
protecao de dados.

* No eixo da sustentabilidade, foi relangado no final do ano de 2021, o programa de formacéo
ambiental, Planeta Verde. Outras formagdes néo elencadas individualmente no grafico acima
versaram sobre temas como a liderangca ou o ensino de linguas, nomeadamente o inglés,
assim como o treino especifico dedicado ao programa de trainees.

Destaca-se também a realizagdo da 13.2 edicdo do Programa de Desenvolvimento de Recursos
Humanos, um programa que une formandos de varios paises de expressao portuguesa, e hispanica e
que nasceu de uma parceria entre a Diregdo Internacional e a area de Formagéo. A agao deste ano
contou com 110 participantes, oriundos de seis paises luséfonos, além de Cuba e do Panama.

Dado o contexto pandémico, foi mantida a aposta na difusdo da formacao a distancia, modalidade que
representou 53% do volume total realizado.

4.2.5 Gestao das relagoes laborais

Os trabalhadores veem assegurada a sua comunicagdo com a gestdo através de varios érgdos de
representagdo. A Comissdo de Trabalhadores (CT) e as suas 98 Subcomissbes exercem as
competéncias que lhes estéo 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 Comissdo como um todo, quer com cada um dos sindicatos.

A 31 de dezembro de 2021, 95,8% dos/as trabalhadores/as estavam abrangidos pelo Acordo de
Empresa e 75,4% eram sindicalizados (efetivos e contratados), verificando-se respetivamente, um
crescimento significativo de 6,1 p.p. e 1,8 p.p. face a 2020°.

No contexto europeu, a empresa manteve a sua participagdo no Comité de Didlogo Social Europeu
para o setor postal, que reune representantes dos sindicatos e dos operadores postais da Unido
Europeia. Tal como com outras participagdes institucionais, mercé da pandemia, as reunibes
decorreram por videoconferéncia.

% Os dados relativos a cobertura do Acordo de Empresa e & sindicalizagdo nao incluem a CTT Express Espanha, 321 Crédito,
CORRE, NNS ou HCCM.
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4.2.6 Regalias sociais e agao social

Desde 2015 que esta em vigor um novo Regulamento de Obras Sociais (ROS), que tem por objetivo a
protegdo social dos seus beneficiarios (trabalhadores/as e familiares) no ambito dos cuidados de
saude, prestacdes de seguranca social e agéo social.

Por seu lado, o acesso ao Plano de Saude dos CTT garante comparticipagdo dos medicamentos,
servicos médico-cirdrgicos e meios auxiliares de diagnostico, servicos de enfermagem e
hospitalizagédo, assim como, nas prestagdes por encargos familiares aos subscritores da Caixa Geral
de Aposentacdes (CGA), atribuindo abonos de familia para criangcas e jovens, além de outras
bonificagdes.

Os beneficios de salde sdo assegurados aos/as trabalhadores/as efetivos no ativo, aposentados/as,
pré-reformados/as, reformados/as e familiares em certas condi¢des, desde que tenham aderido ao
Plano de Saude. Os colaboradores das subsidiarias 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 Saude, a empresa cobre 75% dos custos de salde relativos a assisténcia ambulatéria, 80%
nos servigos hospitalares privados, e a totalidade dos custos em casos especiais (apoio a maternidade,
infancia até aos 2 anos e doenga grave). A comparticipagdo medicamentosa € suportada pelo
beneficiario até 50%. No final do ano, o plano de salude dos CTT tinha 37 728 beneficiarios, sendo
19 142 titulares, dos quais 9 485 no ativo e 18 587 familiares. Ocorreram 693 rescisdes especiais e
778 falecimentos, entre titulares e familiares.

Para garantir o apoio social, a Empresa dispde de uma equipa de Servigo Social, que intervém ao nivel
do apoio psicossocial, nas areas da saude mental, dependéncias, terceira idade e agao social. Este
apoio traduz-se na identificagdo, avaliagdo, enquadramento e resposta aos/as trabalhadores/as nas
mais diversas problematicas, como, entre outras: deficiéncia, doenga crénica, aguda e/ou grave,
caréncia econémica, disfungdes sociais, questdes laborais. Mediante estudo socioeconémico e analise
casuista da situagdo, podera verificar-se apoio especifico para responder a situagdes de
vulnerabilidade e/ou caréncia econdémica.

No decorrer de 2021, os processos de Doengas Graves e de Grandes Doengas foram centralizados
por forma a agilizar a resposta aos colaboradores.

Na CTT Express Espanha, os colaboradores gozam das mesmas condicdes e regalias,
independentemente no vinculo laboral. A Unica diferenga encontra-se nos dias de férias uma vez que
os /as trabalhadores/as com vinculo indeterminado tém direito ao gozo de um dia mais.

4.2.7 Saude e seguranga no trabalho

O ano de 2021 continuou, a exemplo do anterior, a ser marcado pelo contexto pandémico, sendo que
os CTT deram continuidade a sua politica de prevencdo no ambito da mitigagdo do contagio por
COVID-19 em contexto laboral, nomeadamente através de um conjunto de medidas como a compra e
distribuicdo de material de protecéo individual, desinfetantes de méos e superficies, a divulgagdo de
informacao sobre comportamentos individuais de prevencgédo, reforco da limpeza, desfasamento de
horarios e a limitagao a lotagéo de espagos.

Perante casos confirmados de infegdo por COVID-19, era efetuada uma avaliagdo de risco do local de
trabalho, tomadas medidas especificas em fungéo risco e articulado e comunicado o caso ao Delegado
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de Saude. Consoante a avaliagdo de risco, a empresa encetava medidas adicionais em alguns locais
de trabalho, como a testagem massiva dos colaboradores e a nebulizagbes dos espacos.

Em 2021, foi implementada uma Nova Abordagem a Saude que pretendia, por um lado, atuar na
prevencédo da saude, agindo antecipadamente e evitando acidentes de trabalho e situa¢des de doenga;
e, por outro, agir sobre a promog¢éo da saude, com acdes de melhoria do bem-estar e na qualidade de
vida dos/as trabalhadores.

Neste contexto, foram concebidos e implementados trés programas de agao transversais e distintos,
apesar de complementares:

. Estrela — Programa que visava criar um ambiente de trabalho mais saudavel, focado na
produtividade e qualidade, com menor indice de auséncias e maior motivacao e satisfagdo. A
estratégia tinha por objetivo inverter a atual tendéncia do nivel de absentismo, nomeadamente
no que diz respeito aos dias de trabalho perdidos.

+ Vitéria — Abordagem de medicina do trabalho adaptada as necessidades especificas dos
casos de aptidao condicionada mais perenes e complexos, com vista a determinagao dessa
condi¢cdo com maior rigor, fiabilidade e apoio aos/as trabalhadores/as.

»  Viver — Sensibilizagdo dos recursos humanos para a prevengdo da saude e desenvolvimento
de iniciativas que fomentam a salde e o bem-estar na organizagéo.

Ocorreram 789 acidentes e incidentes laborais, menos 2% que em 2020, apesar de consubstanciar um
acréscimo dos dias perdidos. No mesmo sentido, verifica-se igualmente uma diminuigdo de 5,7% no
numero de acidentes rodoviarios laborais. Este resultado positivo devera ser consequéncia da
continuidade das medidas que tém vindo a ser implementadas pela empresa. Os motivos que mais
contribuiram para a ocorréncia de acidentes, foram a sinistralidade rodoviaria (34%) em que se incluem
acidentes de viagdo e atropelamentos. Seguem-se os movimentos em falso (17%) e os
escorregamentos/tropegdes (13%). As doencgas profissionais traduziram-se em 461 dias de trabalho
perdidos em 2021.

Acidentes e lesdoes nos CTT

N.° de Taxa de N.°dias Taxa de dias N.° doengas
Grupo acidentes N.° de lesdes lesdes perdidos perdidos ocupacionais
Feminino 196 137 2,0 4 451 66,4 10
Masculino 593 436 3,3 15771 120,8 11
Total 789 573 2,9 20 222 102,3 21 %

Sem dados do servigo 321 Crédito, CORRE, NNS e HCCM.
No célculo das taxas, multiplicou-se o resultado por 100 000, para que este seja mais legivel

Em termos de segurancga, foi dada continuidade a colaboragdo com os 6rgdo de policia criminal,
prestando as informagbes que nos sdo solicitadas, com vista ao desmantelamento ou captura de
elementos que visavam os CTT e os clientes.

Foram submetidas e aprovadas as medidas de autoprote¢cdo de 102 das nossas instalagbes, estando
agora a quase totalidade dos edificios com este tipo de medidas aprovadas.

%Este valor é o triplo do apresentado em 2020. Tratam-se de processos comunicados pela Seguranga Social cuja data de
reconhecimento e de inicio da doenga profissional podem ser distintas e anteriores & data da participacédo, inclusivamente,
abrangendo colaboradores que ja se encontram aposentados e processos de reavaliacdo do grau de incapacidade de doencas
profissionais ja reconhecidas. Os procedimentos associados as Doengas Profissionais sdo definidos e geridos pela Seguranga
Social. Os CTT avaliam cada um dos casos de doenga profissional e implementam medidas de prevencgao para mitigagéo de risco.
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Na sequéncia de um incidente registado no CPL Sul, foi promovida a reciclagem dos/as trabalhadores/
as que recebem e tratam encomendas, com vista a identificagdo preliminar de matérias perigosas que
possam provocar danos.

4.2.8 Diversidade e igualdade de oportunidades

Também na area da igualdade e diversidade, a Empresa orienta os seus atos pelo respeito das
garantias e direitos consignados na Declaragao Universal dos Direitos do Homem da Organizacéo das
Nagdes Unidas, na Carta dos Direitos Fundamentais da Unido Europeia, na Constituicdo da Republica
Portuguesa e na Lei, em particular na legislacao laboral.

A situagdo prolongada de pandemia levou os CTT a reforcar as garantias para que todos os seus
trabalhadores/as se sentissem seguros. Foi continuamente divulgada informagdo util e promovidas
medidas mitigadoras dos principais riscos, preservando sempre a integridade dos trabalhadores/as da
linha da frente para assegurar, tanto quanto possivel, a igualdade face ao risco de doenga em relagao
aos que puderam assegurar a sua prestacao de servico em regime de teletrabalho.

O trabalho dos CTT no campo da Igualdade de Género continuou a decorrer, nomeadamente no
ambito das atividades com o Férum Organizagdes para a Igualdade (vulgo iGen), e do envolvimento
com a CITE — Comisséo para a Igualdade no Trabalho e no Emprego. O ano de 2021 foi marcado pelo
langamento do livro Pedagégico do Férum, O Longo Caminho para a Igualdade, escrito pro bono pela
dupla de escritoras, Ana Maria Magalhaes e Isabel Algada, destinado a leitores e leitoras dos 10 aos 13
anos, e com o objetivo de sensibilizar as futuras geragbes para a tematica da igualdade de
oportunidades entre homens e mulheres no mercado de trabalho. De destacar que esta obra acabou
de ser incluida no Plano Nacional de Leitura.

Em 2021, o gozo de licengas de parentalidade continua a incidir principalmente sobre as mulheres.
Embora as licengas gozadas por homens ja atinja cerca de 33% de todos os pedidos, este dado deve
levar em conta que 62,5% das pessoas que trabalham nos CTT sdo do género masculino. Em relagao
ao apoio a familia, a situacdo aproxima-se da paridade em termos absolutos, com os homens a
requerer 42% de todos os dias de auséncia para esse efeito (uma vez mais, este dado deve ser visto a
luz da disparidade no nimero total de trabalhadores do género masculino).

Em relagdo a retencdo de trabalhadores/as que tiveram licenga parental, das 232 pessoas que o
requereram, 23 abandonaram a Empresa no final. Destas, dez fizeram-no por sua prépria iniciativa,
uma (em Espanha) saiu por cessagdo do posto de trabalho e as restantes 12 ndo foram retidas apds
da conclusdo do contrato a termo que as vinculava aos CTT, 5 homens e 7 mulheres.

Atengao também é devida a Taxa de Retorno, uma métrica incluida pela primeira vez neste exercicio
de relato e que pretende acomodar os casos de desvinculagdo da Empresa logo apés o fim do licenga
de parentalidade. Dos 232 casos de trabalhadores/as que gozaram licengas de parentalidade 222
regressaram a Empresa no final da licenga, o que cifra a Taxa de Retorno num valor muito alto: 95,7%.
Ainda assim, existiu com uma diferencga visivel entre homens (98,4%, com apenas dois trabalhadores a
nao regressar) e mulheres (oito colaboradoras néo regressaram, colocando a taxa em 92,5%).

Em matéria de diversidade em cargos de gestdo, o Conselho de Administragdo continua a cumprir o
objetivo estabelecido no Plano para a Igualdade CTT e na Lei 62/2017, integrando 33,3% de mulheres
nos o6rgados do Conselho de Administracdo e de Fiscalizagdo. Relativamente ao peso da gestdo
feminina de 1.2 linha este caiu 7,9 p.p. para 12,5% e a liderangca de segunda linha manteve-se
praticamente igual, com uma ligeira reducéo de 1 p.p. para 47,6%.
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Em matéria de politicas de recursos humanos orientadas para a promoc¢do da igualdade, sdo de
salientar:

+ Compromisso de desenvolvimento de politicas que visam a igualdade de oportunidades,
nomeadamente na promogdo do equilibrio entre mulheres e homens nos lugares estratégicos da
empresa, do principio de salario igual para trabalho igual ou de valor igual e na garantia do direito
ao gozo das licencas de parentalidade pelos trabalhadores e pelas trabalhadoras;

» Participagdo no iGen, de que € membro fundador, prosseguindo os seus compromissos em matéria
de diferengas salariais. Participagdo em reunides de trabalho, embora com uma significativa
reducado das atividades devido a pandemia de COVID-19.

* Dinamizacéo do grupo de trabalho interno para o cumprimento dos compromissos assumidos no
ambito do Plano para a Igualdade da Empresa.

Apesar de se ter mantido a ligagdo a CERCI Lisboa — Cooperativa de Educagdo e Reabilitagdo de
Cidadaos Inadaptados, ndo foi possivel proporcionar as experiéncias de integragdo laboral a jovens
com deficiéncia que se vinham mantendo havia 18 anos. Logisticamente, a alteragdo da localizagéo e
funcionamento da Sala das Malas, onde o trabalho era prestado, e a pandemia COVID-19
impossibilitaram a retoma desta atividade nas novas instalagbes, que se prevé que venha a acontecer
em 2022, possivelmente com um figurino adaptado.

No que diz respeito a conciliagdo entre espago pessoal, familia e trabalho, os trabalhadores/as e
suas familias foram incentivados a participar em passatempos internos com prémios para usufruto em
familia e foram convidados para iniciativas/aulas praticas online para prote¢do da saude e bem-estar.
Também o programa de parcerias SOU CTT, com entidades diversas continuou a ser dinamizado,
continuou a oferecer tarifarios preferenciais para trabalhadores/as em diversas areas, com especial
enfoque na saude, desporto e familia.

4.3 Capital intelectual

As transformacoes digitais que continuam a perpassar todas as organizagdes obrigam também os CTT
a adaptarem a sua atividade a novos paradigmas. Em 2021, estas transformagdes inspiraram multiplas
realizagdes em matéria de Inovagao e Desenvolvimento da Empresa.

Em relagdo a dinamizagdo do comércio eletréonico, promoveu-se a criagdo de uma joint-venture com
a YUN Express para gerir o negécio de cacifos de encomendas em Portugal e Espanha. Também no
dominio dos cacifos, que conheceu grande dinamismo em 2021, procedeu-se a instalagdo do primeiro
locker refrigerado e do primeiro locker em condominio, aumentando o tipo e o numero total de cacifos
disponiveis. Também se concluiu o desenvolvimento e implementacdo de lockers outdoor, em ago
inoxidavel, e dos primeiros small lockers, com 1,6 m de altura, para solugbes indoor, nomeadamente
em estabelecimentos comerciais. Finalmente, procedeu-se a instalagdo de cacifos click&collect no El
Corte Inglés e em instalagbes da Leroy Merlin.

Os CTT exploraram novos mercados para as entregas, criando acordos com a Zomato para food-
delivery, assim como a Worten e a NOS para entregas CTT Now em modelo storeZ2client, de maneira a
alargar a rede de prestadores e aumentar a sua capilaridade e cobertura.

Foram desenvolvidos e langados plug-ins para Magento2, Prestashop, Shopify e Woocommerce que
permitem a integragdo automatica com os sistemas de expedigdo CTT, a geragdo de codigos de
objeto, o agendamento de recolhas, a atualizagdo do estado da encomenda na loja e a entrega em
pontos, como alternativa a entrega domiciliaria. A CTT Express Espanha também langou o plug-in para

106



ﬂ Ctt RELATORIO INTEGRADO 2021

Woocommerce, com o objetivo de auxiliar os clientes nas suas compras online, bem como gerir e
reconhecer pedidos online, permitir a rastreabilidade do produto e resolver possiveis problemas. Além
disso, lancaram o servigo Easy Return para clientes e destinatarios, que visa recolher devolugdes nas
lojas online sem a necessidade de imprimir uma etiqueta ou de se deslocar a uma loja fisica. Através
de um email com um cddigo QR, os destinatarios passaram a poder solicitar a recolha no proprio
domicilio, com um estafeta CTT Express a recolher a devolugdo em menos de 24 horas.

Um ponto fulcral dos desenvolvimentos de 2021 foi a implementagdo do novo modelo de
desalfandegamento totalmente eletronico, baseado num portal e suportado nas mais recentes
tecnologias de maquinas e sistemas postais (Tax Machine), para acomodar a nova regulamentacéo
europeia relativa a aplicagdo do IVA sobre a importagdo de remessas de baixo valor e ao reforgo do
controlo de seguranga dos bens importados.

Em termos de eventos, voltaram a realizar-se os CTT e-Commerce Moments e o CTT e-Commerce
Day, em que varios especialistas discutiram os temas mais relevantes da atualidade do comércio
eletrénico. Integrado neste ultimo, a grande novidade de 2021 foi a organizagédo da primeira edigdo dos
CTT e-Commerce Awards, que visava premiar as melhores praticas em valéncias como apps,
pagamento, websites, PME e iniciativas sustentaveis, entre outras categorias. Realizaram-se também
sessOes da “What’s Next?” que abordaram os temas da “Ciberseguranga” e da “Monetizacdo dos
dados manipulados pelos Operadores Postais”.

Em junho, os CTT langaram um projeto piloto de embalagens reutilizaveis, na cidade de Lisboa, em
colaboragdo com e-sellers portugueses. A Embalagem CTT ECO Reutilizavel foi apresentada como
uma alternativa de embalamento para encomendas de e-commerce em Portugal, que pretende
substituir as tradicionais e tem uma capacidade de resisténcia prevista de até 50 envios. Os clientes
que recebam encomendas nestas embalagens podem devolvé-las, sem custos, em qualquer um dos
pontos de contacto dos CTT, incluindo os marcos de correio. Podem também estes proprios reutiliza-
las em novos envios, entregando diretamente ao distribuidor. Ao permitir a reutilizacdo, esta
embalagem constitui um passo importante no apoio a transigdo para uma economia circular, com
particular impacto num mercado em expans&o, como € o do comércio eletronico.

Relativamente ao reforgo de aspetos operacionais, adquiriu-se uma magquina divisora para tornar
mais agil e eficiente o novo processo de desalfandegamento resultante das ja referidas regras
europeias que entraram em vigor desde julho, aplicaveis a objetos vindos do exterior da Unido. Além
disso, implementou-se a primeira fase do projeto de Rotas Dinamicas que permite definir o caminho
mais eficaz a seguir pelos nossos distribuidores. Desta forma, é possivel antever a hora a que o cliente
vai receber o seu pedido, reduzindo os custos de entrega, com menos quildmetros percorridos e a
consequente redugdo do consumo de combustivel e respetivas emissbes associadas. Instalou-se
também um motor de automatizacdo de regras de negdcio associados a distribuicdo, denominado de
Servidor de Decisdes, que permite alterar e otimizar a distribuicdo com base em variaveis novas, como
o peso, volume, destino ou cliente. O equipamento CAMS — Computer Aided Manual Sorter foi
instalado para servir como um auxilio computorizado a divisdo manual de correio de todos os formatos.
E um sistema inovador que, através de tecnologias de reconhecimento ético de caracteres, valida
instantaneamente mais de quatro milhdes de enderecos e orienta o operador no processo de divisao,
sem necessidade de conhecimento especializado da rota. A introdugao deste tipo de equipamentos, 32
unidades até ao final de 2021, permitiu flexibilizar as tarefas manuais de pré-distribuicao,
tradicionalmente realizadas nos centros de distribuicdo postal, aproveitando sinergias, racionalizando
equipas e combatendo o absentismo nos centros de distribui¢ao.

No que se refere a experiéncia digital de cliente, desenvolveu-se um simulador de envios no website
CTT, que permitiu aos clientes particulares identificar as solugbes de envio mais adequadas,
encaminhando a conclusdo do processo para uma loja ou ponto CTT, ou continuar em ambiente online,
quando possivel. Proporcionou-se também uma nova experiéncia na Area de Cliente CTT do website,
com um front-end atualizado, que passou a permitir o acompanhamento de envios em curso de forma
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mais intuitiva e com possibilidade de agir sobre a agdo sobre os mesmos. Também foi desenvolvido
um novo portal de expedigdo para clientes contratuais, uma ferramenta de expedicdo de correio e
encomendas expresso, que ficou assente num ambiente completamente online. Na mesma linha, foi
possivel melhorar a experiéncia dos clientes empresariais na contratagdo online de solugbes de
expedigdo, sendo-lhe agora possivel aceder a oferta expresso dos CTT de forma mais direta.

Na Rede de Lojas, destaca-se a implementacdo de espagos self-service 24/7 em lojas conceito e
respetivo alargamento a restante rede. Estes espacgos disponibilizam equipamentos para compra de
pré-pagos, permitindo o envio de correio a qualquer hora do dia, seja no recetdculo existente no
préprio espago ou em qualquer marco ou caixa de correio. Ficaram também disponiveis lockers que,
além da funcdo de ponto de entrega por decisdo do cliente, permitem o acesso a encomendas
avisadas em loja num horario mais alargado e assim também mais conveniente. Nas lojas conceito,
este espaco foi ainda completado com um provador que permite ao cliente experimentar alguma das
suas encomendas e devolver no momento, caso seja a sua opgao.

Na area financeira, o Banco CTT participou no Programa Fintech365, criado pela Microsoft para a
inovagdo tecnoldgica no sistema financeiro, em parceria com a Portugal Fintech. O objetivo era
identificar startups e propor-lhes a apresentagéo de provas de conceito para resolver casos de uso de
negécio deste setor. Pelo seu lado, a Payshop participou na criagdo da Associacdo Nacional de
Instituicbes de Pagamento e Moeda Eletrénica, que visa defender e representar os interesses das
instituicdes de pagamento e moeda eletronica. Foi também criada uma nova AP| Rest para integracao
da solugdo de pagamento por Referéncia Payshop, que permite a conexdo entre diferentes sistemas
de forma segura, possibilitando as aplicages dos cliente o acesso a essas referéncias de pagamento
e a sua gestdo, nomeadamente através da geracdo e ativacdo de referéncias, da notificacdo de
pagamentos em real-time e a criacdo de ambientes sandbox para testes de integracdo. Finalmente,
dando resposta ao aumento dos canais disponiveis e aos novos métodos de pagamento, incluindo a
possibilidade de pagar em tempo real, o parceiro tecnolégico BHMI colaborou no desenvolvimento de
um novo core de pagamentos, assente na plataforma Concourse, criando um back-office unificado e
omnicanal, usado pela Payshop em todas as suas operagdes.

No departamento de transformacgao corporativa e processos, implementaram-se chatbots para que
se desse o importante passo de comecar a dar resposta e a apoiar clientes que interpelem os CTT no
Whatsapp. A mesma ferramenta foi implementada no novo Portal Aduaneiro e deram-se importantes
passos no desenvolvimento de chatbots para Facebook e para o website CTT, cujo lancamento esta
previsto para 2022. O processo de automacédo de processos ganhou um importante reforgo com a
entrada em produgédo de mais 34 robots, dando-se assim continuidade a este novo modo de atuar na
organizagdo. Além disso, foram langadas as bases do projeto de analiticas digitais, que permitira
recolher e analisar toda a atividade digital dos CTT, desde o momento da aquisicdo até ao da
conversao. Apesar de ja serem recolhidos e analisados dados em 2021, com a sua implementacao
plena em 2022, sera possivel analisar e adaptar a jornada dos clientes, com vista ao incremento das
vendas de produtos CTT.

O Portefolio de Produtos para o Segmento Empresarial foi ainda mais dinamizado, através do
lancamento, no ambito da oferta de servigos publicitarios e de campanhas, de uma nova oferta de
gestdo de Media Digital para Empresas. Este novo servico permite que as empresas portuguesas,
sobretudo PME, que n&o trabalham habitualmente com agéncias de meios e publicidade, realizem
campanhas e fagam os necessarios investimentos publicitarios nos media digitais, de forma simples e
rapida, com o apoio dos CTT e de um parceiro especializada, a Opera Media. Para o Setor das Aguas,
foi criada uma nova solugéo de correio, com condigdes ajustadas as caracteristicas especificas deste
setor, que acrescentam valor pela sua diferenciacdo. Através da expansdo da oferta integrada de
Business Process Services (BPS), disponibilizaram-se varias solugdes, desde salas de correio, contact
centers, payroll, gestdo de back-offices, entre outras. Estas solu¢des possibilitaram as empresas
externalizar a gestdo de areas e/ou atividades que servem de apoio a sua operagdo principal. O
modelo de BPS permite aplicar um conceito mais evoluido de Business Process Outsourcing, isto é,
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utilizar tecnologia avancada e contar com uma equipa especializada para, em conjunto, criar um
modelo de trabalho ideal para a sua atividade ou servigo, contribuindo assim para reduzir falhas,
aumentar a produtividade, agilizar processos e reduzir custos. Por fim, foi langada uma nova solugéo
para a Destruicdo Certificada de Documentos como um servigo que introduz aspetos inovadores
relativamente a oferta existente no mercado: as Homeoffice Boxes. A oferta é suportada em caixas
desenhadas para a destruicdo de documentos em casa e posterior transporte CTT . Fica assim
assegurado um processo mais flexivel de destruicdo de dados para escritorios domésticos ou distantes
da sede empresarial, com seguranca garantida e documentével, que garante o rastreio durante o
transporte e cumpre todos os requisitos das normas legais em vigor.

Relativamente a Filatelia, os CTT receberam o prémio da World Post and Parcel Awards 2021, na
categoria de Melhor Campanha Mundial de Filatelia, pela bloco filatélico “E tempo de Esperanga’,
pioneiro em todo o mundo pela sua insergdo em grafeno do poema “Esperanga”, de Miguel Torga.

Foram lancadas outras iniciativas de alcance corporativo. De maneira a fomentar iniciativas de
investigagdo, desenvolvimento e inovagdo, prepararam-se as candidaturas CTT, Banco CTT, CTT
Express, CTT Contacto para o programa SIFIDE. No que diz respeito ao Plano de Recuperagéo e
Resiliéncia, foram aprovadas quatro agendas mobilizadoras na Fase | da Call C5 Inovagéo
Empresarial, sobre temas de mobilidade, sustentabilidade e eficiéncia produtiva. Foi ainda aprovado e
iniciada a execugdo do projeto Portugal 2020 Sl Inovagdo Produtiva, da CTT Expresso, sobre
modernizacgdo das operagdes. O 1520 CTT Startup Program continuou a sua missdo de identificagao
de startups alinhadas com os objetivos e estratégia dos CTT, além de estimular a realizagdo de varias
iniciativas, como a andlise de solug¢des resultantes do scouting e divulgacdo do programa a varias
incubadoras, como a UPTEC e a IPN. Conta-se ainda a celebragdo e operacionalizagdo de parcerias
com organizac¢des, como a Portugal Ventures, a Beta-i e o intercAmbio de experiéncias com outros
operadores postais (por exemplo, a Swiss Post), além da identificacdo de oportunidades de
investimento no dmbito do Fundo Techtree. Os CTT estiveram também envolvidos no langamento da
5.2 edigdo do PostEurop Innovation Award, iniciativa do Innovation Forum, grupo de trabalho daquela
associacao cujo chairmanship é assegurado pela area de Inovacao da Empresa.

A plataforma interna de gestdo de ideias INOV+ voltou a ser dinamizada com o langamento de
novos ciclos de desafios sugeridos por diferentes areas da Empresa. Os/as trabalhadores/as
respondem com ideias, seguindo a logica da inteligéncia coletiva e colaborativa. Cada ciclo termina
com a realizacdo de um Pitch Day, onde os autores das ideias selecionadas apresentam-nas a
Comissao Executiva e aos diretores de 1.2 linha, com as ideias vencedoras a serem implementadas.

Em termos de comunicagao da inovagdo nos CTT, continuou-se a produgéo da newsletter Postal 360 e
da Newsletter 1520, orientadas para destinatarios internos e externos a Empresa.

Inovagao na CTT Express Espanha

Destacam-se também as iniciativas dos CTT Express, em Espanha. No eixo operacional, foram
inaugurados 16 novos centros de distribuicdo, a saber, em Pamplona, Salamanca, Cérdova, Lugo,
Castellon, Algeciras, Corunha, Girona, Sevilha, Séria, Guadalaxara, Huesca, Huelva, Ibiza, Bilbau e
Teruel. Em conjunto com os centros abertos em 2020, a rede de CTT Express, esta em cada vez
melhores condi¢des de garantir a sua capilaridade e consolidagdo maximas. Foram ainda instaladas 3
maquinas de triagem nas instalacbes de Alicante, Valéncia e Madrid, que permitiu atingir a capacidade
de classificacdo de mais de 50 000 embalagens por hora. A continuagdo do projeto de transformagéo
digital também se dedicou a introduzir novas atualizagdes de software e suporte das ferramentas
usadas por distribuidores e condutores, nomeadamente os seus terminais de PDA.

Também se melhorou o canal de comunicagao e informagao com clientes e destinatarios através,

de notificagcdes do estado de envio por email ou SMS e com a possibilidade de efetuar alteragbes na
gestdo desses envios, também pelo canal digital. O apoio ao cliente também foi agilizado com a
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automatizagdo de respostas e a experiéncia digital dos fornecedores também foi melhorada, com as
alteragdes feitas ao Portal do Fornecedor. Neste caso, a incorporacdo de novas ferramentas e
aplicagbes permitiu uma gestdo da sua relagdo quotidiana entre a CTT Express e os seus
fornecedores, quer através do ambiente web, quer pela app existente para o efeito.

Em termos de Comunicagao, a CTT Express langou a Revista Digital, uma edi¢éo dirigida ao publico
interno que pretende reforgar a cultura corporativa e as vias de comunicagdo com as trabalhadoras e
os trabalhadores em Espanha. Em termos externos, a consolidagdo da alteragdo da marca para “CTT
Express” conheceu um novo impulso, com a rotulagem de novos veiculos e a implantacdo da marca
em novos centros operacionais entretanto inaugurados.

4.4 Capital social

A “pegada social” dos CTT néo se limita a atribuicdo de donativos, ou a organizagado, patrocinio ou
outros tipos de participagdo em iniciativas de cariz solidario, mas reflete-se nas escolhas e nos
investimentos que sdo feitos em alinhamento com as suas atividades comerciais principais. Exemplo
disso é a preferéncia reiterada em produtos fabricados em Portugal, ou com matéria prima de origem
nacional, além dos associados aos principais simbolos nacionais, como Santo Anténio, a sardinha, ou
a cortica. Além disso, as lojas sdo espacos de comercializagdo do Pirilampo Magico ou kits de Uma
Arvore Pela Floresta, duas campanhas solidarias que voltaram a decorrer em 2021, além de vendas
solidarias em prol do Instituto Portugués de Oncologia e a organizagao Animais de Rua.

A atividade dos CTT tem um impacto social positivo nas comunidades locais, uma vez que a empresa
promove um servigco de proximidade, com qualidade, a todos os cidaddos, em qualquer ponto do
territério, confirmado pela percegdo elevada relativamente a indicadores reputacionais. Em 2021, o
CTT mantiveram o seu propésito de aproximagdo as populagdes, com presenga com lojas proprias
todas as sedes de Concelho, tendo, neste ambito, reaberto 8 lojas.

A politica de mecenato social e ambiental dos CTT tem dado forte énfase aos temas da pobreza e da
exclusao social, cultura, lingua e inovagéo. Neste segundo ano da pandemia o contributo em termos de
mecenato cifrou-se nos 539 088 €. Os maiores donativos foram Clube de Desporto Cultura e Recreio
dos CTT, no valor de 330 000 €. Esta associagdo, fundada em 1941, prosseguiu o seu trabalho de
desenvolvimento de atividades dirigidas ndo s6 a trabalhadores/as mas as suas familias,
providenciando também um conjunto de condigbes favoraveis de acesso a servigos bancarios, de
telecomunicagdes ou a operadores turisticos, entre outros. O segundo maior investimento reforgou a
participacdo dos CTT na Fundagdo Portuguesa das Comunicagbes, através de um donativo de
144 481 €, que permitiu a prossecucdo da sua missdo de “promover o estudo, a conservagio e a
divulgacdo do patrimonio histérico, cientifico e tecnolégico das comunicagbes”, que passa, além do
restante trabalho, pela gestdo do Museu das Comunicagoes.

Da dezena de contributos contabilizados em 2021, destacam-se os apoios a instituicdes como a
Fundacéo de Serralves e o Movimento pela Utilizagéo Digital Ativa — MUDA, com o compromisso de
incentivar a participagdo dos portugueses no espaco digital e ajudar a tirar partido dos beneficios
associados aos servigos digitais. Além disso, o Banco CTT contribuiu para a fundagdo do Merece —
Movimento Empresarial para a Reciclagem de Cartdes com Componentes Eletrénicos, que pretende
promover um fim de vida sustentavel dos cartdes bancarios, com a sua dar recolha e reciclagem.

A Payshop deu continuidade aos protocolos de apoio ao Comité Portugués para a UNICEF, a
Comunidade Vida e Paz, a Cruz Vermelha Portuguesa e a Ajuda de Mae, tendo angariado donativos
para estas no montante de 2 443,58€. A CTT Express Espanha patrocinou mais uma vez a
organizagdo Save the Children, proporcionando 287 envios gratuitos para a organizagdo, num
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montante correspondente a 1 359,80 €. Além disso, na prossecugdo da sua atividade regular, os
agentes Payshop permitem que os clientes fagam donativos a uma entidade da sua escolha.

A Comissao de Trabalhadores da CTT Expresso organizou, nas instalagbes do MARL, uma campanha
de recolha de brinquedos para criangas vitimas de doenga. A campanha resultou na entrega de 40
brinquedos no IPO do Porto e de 50 no IPO de Lisboa, que chegaram ao seu destino perto do periodo
do Natal. Também foi promovida uma campanha de recolha de cobertores, em parceria com a
Associagdo de Cura Pranica e Yoga Arhatica, em articulagdo com a Comunidade Vida e Paz e a
Associagdo Humanitaria - Unido Espiritualista Seta Branca.

Promoveram a integragao social, com a oferta de portes ao Refugio Aboim Ascensao e organizaram a
acao Pai Natal Solidario pelo 12° ano consecutivo, tendo angariado “padrinhos” para criangas em
situagdo socialmente desfavorecida. Foram recebidas 1 757 cartas de criangas, até aos 12 anos, que
recebem assisténcia de 53 Instituicdes de Solidariedade Social. As cartas estiveram disponiveis em
www.painatalsolidario.pt, possibilitando a qualquer pessoa o seu apadrinhamento, isto €, a compra
dos presentes pedidos pelas criancas e entrega numa loja CTT, para realizagdo destes sonhos.
Ficaram apenas 129 cartas por apadrinhar (todas estas criangas receberam pequenos presentes
diretamente dos CTT). Foram recebidos 1 747 presentes nas lojas (algumass criangas tinham pedido
mais do que um presentes), que foram depois encaminhados gratuitamente, salvaguardando sempre o
anonimato dos padrinhos e das criangas. Desde 2009, e através desta iniciativa, os CTT, com a ajuda
dos portugueses, ja entregaram perto de 15 000 presentes.

Os CTT respondem anualmente, em média, a 100 mil cartas escritas por muitas criangas do pais,
dirigidas ao Pai Natal (em 2021, foram 141 875 cartas). Desde 1985, a iniciativa “Pai Natal dos CTT”
responde a todas as cartas, enviando também uma pequena lembrancga.

Este ano, os CTT langaram também uma iniciativa no dominio do mecenato cultural, com a atribuicao
de um donativo de 31 815 euros ao Centro Nacional de Cultura, em reconhecimento do importante
papel no desenvolvimento das artes em Portugal. Esta iniciativa visou dar um apoio a uma atividade da
maior importancia para o pais mas que, principalmente no contexto pandémico vivido, passou por
grandes dificuldades. Este valor foi angariado através da alocagdo de uma percentagem dos
resultados das suas vendas de edigdes filatélicas.

Alinhado com o eixo, o langamento da Cine-Caravana reforgou o eixo de promogao e dinamizagao
cultural, de norte a sul do pais. Esta iniciativa levou, durante quase dois meses, noites de cinema
portugués ao ar livre a 5 000 pessoas, uma caravana itinerante que contou com o envolvimento dos
municipios, das populag¢des e do comércio local.

Na promocgéo da dinamizagédo da escrita, a Fundagdo Portuguesa das Comunicagdes langou o 50°
concurso internacional da Unido Postal Universal “A Melhor Carta” junto dos jovens residentes em
Portugal. O tema deste ano foi “Escreve uma carta a um familiar acerca da tua experiéncia com a
COVID-19”. A carta que representou Portugal no concurso internacional foi do escaldo dos 12-15 anos.
Os trés prémios foram atribuidos aos representantes de Bangladesh, Macedénia do Norte e Vietname.

No ambito da salude e desporto, foi praticamente impossivel a realizagdo de eventos. A notdria
excegao, foi a realizagdo de uma agao de recolha de sangue no Edificio CTT com o Instituto Portugués
do Sangue e da Transplantagdo, com 41 participantes a disporem-se a uma agdo de colheita
presencial, em que foram naturalmente organizada com todas as condigdes de seguranga sanitaria.

Para a preservagdo do ambiente e da biodiversidade, voltamos a aderir a Semana Europeia da
Mobilidade e, em parceria com a Quercus foi langada a 8.2 edigdo do projeto “Uma Arvore pela
Floresta”. A edigdo deste ano foi iniciou com novo apelo a populagdo para a aquisi¢do dos respetivos
kits, que estdo a venda nas lojas CTT e na loja online, com portes gratuitos, com vista a reflorestagao
do territorio nacional. Este ano, implementou-se um derivado do produto com a mesma equivaléncia a
uma arvore: o kit digital para empresas. As plantacdes, que tinham sido suspensas devido a pandemia,
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foram retomadas e todas as arvores foram ja plantadas pela Quercus. Em 2021, venderam-me mais 6
676 unidades que serédo plantadas na primavera de 2022. No caso de a evolugdo da pandemia o
permitir, as plantagdes seréo realizadas com o apoio habitual de centenas de pessoas voluntarias do
publico em geral e das empresas.

Foi também langado um novo projeto suportado num modelo de prote¢do ambiental e coesdo social
integradas: a conversdo de mascaras descartaveis usadas em enfeites de Natal. Esta iniciativa
nasceu de uma parceira com a To Be Green, uma organizagao ligada a Universidade do Minho e
contou com o contributo de beneficiarios do Centro Juvenil de Sdo José de Guimaraes, uma IPSS
dedicada ao acolhimento e insercédo social de criangas e jovens em risco de exclusdo social, a quem
foi confiada a missdo de produzir as embalagens, em cartdo de reciclado, em que os enfeites foram
comercializados, num reforgo da légica de Economia Circular . Além disso, os proveitos da propria
comercializagéo reverteram parcialmente para a Caritas Diocesana de Viseu.

No ambito da ajuda ao desenvolvimento, os CTT aliaram-se a associagdo mogambicana Karingana
Wa Karingana (expressao que significa, em portugués, “era uma vez”). A parceria visou a recolha de
livros e demais material escolar, para o seu envio até as escolas e bibliotecas de Porto da Beira, no
distrito de Sofala. A recolha destes materiais contou com o apoio de instituicées locais, como Juntas de
Freguesia ou Associagdes de Bombeiros.

Como referido anteriormente, durante o ano de 2021, a aposta no voluntariado voltou a concentrar-se
em agbes nado presenciais. Além dos participantes na agéo de colheita de sangue, inscreveram-se 0s
15 trainees do programa lancado durante este ano, distribuindo-se, de acordo com a vontade por si
expressa, pelos programas da Liga para a Protecdo da Natureza, da Cais e da EPIS. a que se
juntaram 17 outros voluntarios, nomeadamente no programa da EPIS. O numero total de participantes
em acgdes de voluntariado foi de 73 trabalhadores/as.

Continuou a vigorar a regra que permite aos voluntarios a participagdo em iniciativas constantes do
plano de voluntariado, com cedéncia de tempo por parte da empresa até 16 horas, por ano, por
trabalhador e, desde h4 oito anos, vigora igualmente o regime do “voluntariado de longa duragao” com
regras proprias, associadas a especificidade de cada projeto.

Apesar das restricdes, o programa de Voluntariado Mentoring EPIS/CTT continuou. O ano letivo
2021-22 marcou o segundo ano da 3.2 edigdo (cada edigdo tem trés anos) com voluntarios/as e
explicadores/as CTT para apoiar jovens em risco de insucesso escolar. Esta € uma acdo de
voluntariado de continuidade que exige proximidade, mas que teve de permanecer, sobretudo, no meio
digital. O papel da mentoria foi, este ano, abragado por gestores de topo dos CTT, que imprimiram o
seu cunho pessoal a iniciativa. O papel de mentoria é o de acompanhar de forma muito préxima os
alunos e estabelecer uma boa relagdo, motivar e estimular cada jovem a desenvolver o seu potencial
humano e académico, transmitir-lhe atitudes e valores, reforgar a autoestima e a integracédo social,
capacitando-o/a para construir um projeto de vida positivo. Os CTT ofereceram pen drives aos
participantes, assim como o livro pedagégico, O Longo Caminho para a Igualdade, do Férum iGen.

Comunicagao com o cliente

Dada a sua presenca em todo o territério nacional, os CTT tém um impacto significativo na sociedade
portuguesa. O seu elevado peso ao nivel do emprego e da producéo de riqueza, enquanto veiculo de
reforco competitivo do tecido empresarial nacional e pela sua presenga crescente também em
mercados internacionais, a importancia dos CTT na vida dos portugueses é evidente.

Em termos de qualidade, eficiéncia e criagdo de valor, os CTT trabalham com afinco com vista a

satisfagdo das necessidades dos cidaddos e agentes econdmicos, constituindo-se como um elemento
essencial do desenvolvimento social e econdmico, contribuindo para a melhoria dos padrées de vida
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de clientes e dos seus/suas trabalhadores/as, mercé da sua dinamica, cultura de servigo e sentido de
responsabilidade social.

Os CTT disponibilizam informacdo publica, atualizada e transparente, no seu website, sobre as
caracteristicas dos produtos e servicos, assim como os seus desempenhos agregados de qualidade de
servico. Sdo uma poderosa plataforma de conveniéncia e multisservicos com vocacdo postal,
financeira e bancaria.

Os CTT estédo 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, nomeadamente, o correio, solugdes empresariais, encomendas e expresso, Servigos
financeiros e bancarios, printing e finishing, etc. Desta forma, a cada cliente, nas suas diferentes
tipologias, é garantida uma atencado regular, dedicada, presencial e especializada, permitindo uma
oferta global e integrada de servigos e produtos visando a criagéo de valor e a potenciagdo de cada ato
de negdcio empresarial.

A 31 de dezembro de 2021, eram 212 as lojas Banco CTT em todo o pais que prestam servigos
bancarios a populagéo, promovendo uma oferta diferenciada.

O ano 2021 foi um ano de continuidade no que se refere a transformagdo dos canais de Apoio ao
Cliente. Iniciamos o ano com o langamos de um formulario de contacto dinamico. Esta ferramenta usa
inteligéncia artificial para interpretar as mensagens escritas pelos utilizadores do website CTT,
dirigindo-os, de acordo com o conteido das mesmas, para artigos de ajuda com a informagéo
procurada, ou permitindo o encaminhamento para o Apoio ao Cliente. Cridmos um novo Modelo de
Gestao de Redes Sociais, que nos permitiu disponibilizar novos canais de Apoio ao Cliente: live chats
no Facebook, Instagram e WhatsApp e chatbots no website e WhatsApp. Foi ainda implementada, em
todos os pontos de contactos, uma ferramenta de Auscultagcdo de Cliente baseada no Net Promotor
Score.

Desta forma, simplificAmos os processos de comunicagdo e reforcdAmos o nosso posicionamento em
termos de inovagéao e de proximidade com os nossos clientes.

Foram recebidos, através dos canais de Apoio ao Cliente, um total de 3 272 121 contactos,
representando um crescimento de 9% em termos globais, face ao ano anterior. No canal voz
recebemos 2 324 951 chamadas, representando 71% do total dos contactos recebidos e registando um
crescimento de 22% face ao ano anterior. No que se refere ao canal escrito recebemos 899 553,
representando 27% do total de contactos recebidos, correspondendo a um decréscimo de 19%
relativamente a 2020.

Nas redes sociais recebemos um total de 47 617 contactos, representando 4% do total de contactos
recebidos entre agosto, més em que este novo canal foi disponibilizado, e dezembro de 2021.

O aumento geral do nimero de contactos recebidos é reflexo essencialmente de dois fatores: 2.°
confinamento ocorrido no primeiro trimestre (que voltou a estimular o e-commerce) e as novas regras
para a importagdo de compras online feitas fora da EU. Desde 1 de julho de 2021, todas as compras
eletrénicas extra-comunitarias passaram a ser alvo de Imposto Sobre o Valor Acrescentado (IVA),
independentemente do valor do objeto e da data em que foi adquirido, terminando assim a isengéo de
IVA nas compras extra-comunitarias até 22 euros.

Apesar do aumento de 9% no numero de contactos para os canais de Apoio ao Cliente, verificamos

uma diminuicdo de 9% no numero de contactos por 10 mil objetos, na area de negdcio expresso,
refletindo uma melhoria efetiva da qualidade do servigo prestado.
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Os CTT mantiveram em 2021 o Selo de Qualidade APCC — Associagcdo Portuguesa de Contact
Centers — para as operativas CTT, apos auditoria de acompanhamento realizada em fevereiro do
mesmo ano.

O Selo de Qualidade APCC, instituido em 2010, destaca os melhores servigos 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 assim para a melhoria da imagem e da credibilidade do setor e
promovendo a sua autorregulacao.

O Contact Center dos CTT foi premiado com a medalha de prata para a Linha CTT Particulares e
bronze para a Linha CTT Empresas, na Conferéncia Internacional APCC Best Awards 2021, na
categoria de Distribuicdo e Logistica. Estes prémios assumem especial relevancia no atual contexto de
pandemia em que vivemos, onde o Contact Center se tornou numa importante via de contacto entre os
clientes e os CTT.

Satisfagao do cliente

Os CTT estiveram atentos a persisténcia das consequéncias sociais e econémicas da pandemia de
COVID-19, que entrou no seu segundo ano. Em resposta a um anseio expressado pelos seus clientes,
a aceleragdo da abertura da oferta CTT ao mundo digital foi ainda mais pronunciada.

Nesse sentido, estabeleceram-se parcerias de negdcio com um elevado relevo social em diversas
areas. Destacam-se as parcerias com:

* A Washstation, para instalagdo de cacifos 24 horas e com a YunExpress (numa joint-venture)
para gerir esta oferta em Portugal e Espanha. Neste campo de enorme relevancia para a
condigbes de seguranca e comodidade para negdcios e clientes, também se promoveu a
instalacédo dos primeiros locker refrigerados, ou de condominio.

»  Varias camaras municipais e o Dott, para o langamento feiras gastronémicas e de artesanato
online, permitindo a encomenda de produtos;

* A Opus Opera, para apoiar PME a criar campanhas online de forma simples e rapida;

* A CUF, para teleconsultas disponibilizadas em seis das nossas lojas, reforcando a
proximidade dos cuidados de saude junto da populacdo com menos mobilidade e com menor
literacia digital; e

+ AREDITUS, que passou a fazer o atendimento de COVID19 da Linha Seguranga Social.

Sao medidas estratégicas, alinhadas com os principios de responsabilidade social dos CTT que
refletem o nosso envolvimento com as comunidades envolventes.

Em termos de qualidade de servigo, a opinido dos clientes, expressa através de inquéritos de
satisfacdo, indica uma subida em todos os indicadores, quando comparados com o exercicio anterior.
Dos clientes que responderam a questionarios de satisfagdo, 83,5% (+0,6% que no ano anterior)
consideraram que a qualidade global dos CTT é boa ou muito boa, elevando-se para 92,7% (+0,7%) a
percentagem de clientes satisfeitos com a qualidade global do atendimento. Sobre o tempo em fila de
espera 76,9% (+0,9%) expressaram opinido positiva. No que concerne a distribuigdo, o nivel de
satisfagdo global situou-se em 79,5% (+4,6% que em 2020), ascendendo a 78,8% (+1,3%) no que se
refere aos prazos de entrega de correio prioritario e a 67,7% (+1,0%) relativamente aos prazos de
entrega de correio normal.
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Em particular, destacam-se os resultados de um inquérito aos consumidores do produto Correio Verde,
sobre o grau de satisfagdo face aos varios atributos: facilidade de compra e de envio, prazo de
entrega, preco, adequacédo dos formatos as necessidades e aos materiais utilizados. O nivel de
satisfagao foi superior a 90,8% em todos os parametros avaliados

Algumas subsidiarias auscultaram os seus clientes das quais se destacam: CTT Express em Espanha
com 86,36% dos clientes finais satisfeitos com a marca; Banco CTT com 81% dos clientes muito
satisfeitos.

Os CTT tém vindo a realizar um significativo investimento na implementagdo de sistemas de gestao
certificados em diversos dominios. Tal aposta estratégica tem contribuido de forma significativa para a
consisténcia e qualidade dos servigos prestados e otimizagdo dos processos nas varias fases da
cadeia de valor, criando uma forte dinamica de motivagdo interna, ao desenvolver e fomentar a
participacdo dos trabalhadores, com impacto na melhoria da satisfacdo dos clientes e reforgo da
imagem dos CTT.

Na implementacdo de sistemas de gestdo foram adotadas abordagens e timings distintos para as
diversas areas da Empresa e do Grupo, tendo sido mantidas com sucesso, em 2021, as certificagcdes
que constam do quadro a seguir, tendo os CTT expandido a Certificagdo de Postos de Correio a mais
unidades (total de 400 no final do ano) e alcangado a Certificacdo SMETA (4 Pilares) na CTT Expresso.
As certificagdes podem ser consultadas também em ctt.pt.

Certificagdes Segurancae Seguranga Certificagdo

. Qualidade Ambiente Saude no da de Servicos  SMETA (5)
Reconhecimentos
Trabalho Informagdao Pontos CTT
Referencial
Referenciais 1ISO 9001 1SO 14001 1ISO 45001 1SO 27001 _c!e = 4 Pilares
IEC Certificagao
de Servigos
Corporativa CTT"® X X
Operagdes’’ X X X X
CTT Expresso X X X X
CTT Contacto™ X X
Rede de Postos X

de Correio™

Reclamagoes

Os processos de reclamagao constituem uma oportunidade para a melhoria continua dos processos
internos, bem como na detegdo de anomalias verificadas na utilizagdo dos produtos e servigos no
universo CTT. O Apoio ao Cliente tem a responsabilidade na difusdo da voz do cliente pela
organizagao, na procura de novas solugdes que permitam aumentar a satisfagdo dos nossos clientes.

No ano de 2021, deram entrada 410 713 processos de reclamacgéo referente as areas de negdcio
Correio e Expresso, revelando um decréscimo de 4% face ao ano anterior. Este decréscimo de
reclamagdes deveu-se principalmente a melhoria dos processos internos com a introdugdo de novas
ferramentas que permitiram um aumento da capacidade de resolugéo na primeira linha de contacto.

7 A certificagdo corporativa inclui as seguintes diregdes/areas: Pessoas e Cultura, Sistemas de Informagdo, Compras e Logistica,
Recursos Fisicos e Seguranca, Auditoria e Qualidade/Certificagéo e Exceléncia, Gabinete de Sustentabilidade, Apoio ao Cliente e
Qualidade das Operagbes/Monitorizagéo e Processos de Apoio ao Cliente e Suporte Comercial B2B/Pés-Venda Empresarial.

" A certificagao 27001 aplica-se as Solugdes Empresariais (printing e finishing), incluidas na certificagdo das Operacgdes.

"2 A certificagao de Pontos CTT aplica-se a 400 unidades.

® SMETA (Sedex Members Ethical Trade Audit) - Auditoria Social, que inclui quatro pilares: 1) Recursos Humanos e Normas
Laborais; 2) Meio Ambiente; 3) Saude e Seguranca; e 4) Gestao Empresarial e Boas Praticas Empresariais

115


www.ctt.pt

ﬂ Ctt RELATORIO INTEGRADO 2021

Reclamacgoées

20 ‘21 A 20721
Reclamagdes recebidas’™ 428 494 410713 -4%

Mais especificamente, registou-se uma diminuigdo no numero de reclamagdes (e pedidos de
informagdo) recebidas no ambito do Servico Postal Universal, com uma reducdo de 6,8% na
quantidade de processos de ambito nacional e de 12,7% nos processos internacionais.

Uma andlise mais detalhada permitiu verificar que o Tempo Médio de Resposta (TMR) reduziu-se
drasticamente, em 9,2 dias, no que diz respeito ao dmbito nacional. No Internacional, ndo foi possivel
atingir o objetivo proposto, mas foram ja sinalizados dois motivos principais:

» Aftransicdo da plataforma de resposta para um programa de Client Relationship Management,
que conduziu a uma situacéo temporaria de gestdo das solicitagcdes internacionais em dois
locais diferentes, com regras e metodologias de trabalho distintas; e

+ O tempo de resposta as averiguacgoes realizadas pelos operadores postais parceiros (origem /
destino), um fator que escapa ao controlo dos CTT.

Consequentemente, no 2.° semestre de 2021, foram implementadas medidas de melhoria cujo impacto
positivo sera lentamente visivel nos dados do TMR de 2022.

Na area de negécio Correio foram registados na aplicagéo de suporte ao tratamento das reclamacoes,
143 204 processos relativos a reclamagdes de clientes sobre servigos e produtos comercializados,
registando um aumento de 12% face ao ano anterior.

Os principais motivos das reclamagdes estdo relacionados com o extravio, entrega em recetaculo
errado e o desalfandegamento de objetos.

Relativamente a area de negdcio Expresso foram registados 267 509 processos relativos a
reclamagbes, tendo existido uma estabilizagdo face a 2020. Os motivos de maior impacto nas
reclamagdes Expresso sdo extravio e objeto entregue com atraso.

No que respeita a indemnizagdes, foram processadas 15 601 na area de negocio Correio no valor de
690 598€, o que representa um aumento de 68% face ao ano anterior. As indemnizac¢des do servigo
internacional representam 85% do valor total. As causas mais frequentes das indemnizagdes sdo o
extravio do objeto e a falta de resposta do operador postal de destino.

Em relagdo a area de negdcio de Expresso, foram processadas 41 155 indemnizagdes no valor de
1 552 708€, registando uma diminuigao de 24% face ao ano anterior. As causas mais frequentes das
indemnizacdes sao extravio e danos no objeto.

O Banco teve 587 reclamagdes no Livro de Reclamagdes, recebeu 92 reclamagdes online e 148 foram
dirigidas ao Banco de Portugal.

™ Inclui processos de reclamagdes relativos ao Servigo Universal e nao Universal. Nao inclui dados da CORRE e do Banco CTT.
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4.5. Capital natural

4.5.1 Politica e sistemas de gestao ambiental

Os CTT desempenham um papel fundamental na economia e na sociedade portuguesa e tém uma
clara nogéo do impacto ambiental que a sua atividade induz, dedicando especial atencdo & mitigacéo
desse impacto. Veem os seus impactes incidirem principalmente nas emissdes de poluentes
atmosféricos, essencialmente de gases de efeito de estufa (GEE), maioritariamente associadas ao
transporte proprio e subcontratado, que representam, atualmente, a quase totalidade da pegada
carbonica (scopes 1, 2 e 3) da Empresa.

Nao obstante, a atividade dos CTT apresenta-se com ambientalmente pouco agressiva face a outros
setores de atividade. A intensidade carbonica dos CTT contribui com 0,29%. para as emissdes globais
de GEE a nivel nacional (scopes 1 e 2), um impacte bastante inferior quando comparado com a criagéo
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, Seguranga e Saude no Trabalho e Seguranca da informagao, politica de
Gestédo Energética, Carbonica e de Alteragdes Climaticas 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 organizagéo e tem um impacto continuo nas operagdes diarias e no seu modelo de negécio,
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 concretizagdo dos seus objetivos estratégicos e de afetar negativamente o seu
crescimento sustentavel (vide Capitulo 2.7. Gestdo de Riscos). A nivel ambiental foram avaliados e
priorizados dois riscos estratégicos e externos, associados a:

+ Frequéncia e severidade de ocorréncia de fendmenos climatéricos extremos com efeitos
potencialmente devastadores e com prejuizos econémicos diretos e indiretos;

» Percegdo negativa da imagem dos CTT por parte dos clientes, investidores e restantes
stakeholders no que respeita a sua reputacdo ambiental em caso de ndo-concretizagéo e
desempenho ESG.

A procura e implementagdo de iniciativas de gestdo ambiental, energética e carboénica é efetuada
ativamente pelos CTT, em alinhamento com as prioridades e objetivos ambientais da organizagdo que
estdo no radar dos gestores e dos restantes trabalhadores, do topo a base. Algumas das decisdes de
negocio recentes e mais relevantes no curto e longo prazo, foram influenciadas por consideragdes de
reducdo da pegada carbonica e de eficiéncia energética (identificadas mais abaixo). Esta é uma atitude
posta em pratica todos os dias, inovando nos processos, nos produtos, na tecnologia ao servico das
empresas e em diversas iniciativas e apoios que geram valor para a comunidade.

4.5.2 Energia

As diversas fontes de energia podem ser classificadas em renovaveis e ndo renovaveis. Atualmente,
um dos problemas ambientais mais graves da utilizag&o intensiva de fontes de energia ndo renovaveis
é o efeito de estufa e o consequente aumento da temperatura da média da superficie da Terra. Assim,
a gestao da energia € um dos maiores desafios da atualidade.
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Nos CTT, com um peso significativo na pegada carbonica, o consumo direto de energia representa
cerca de 5% do valor dos fornecimentos e servigos externos totais da Empresa, sendo um alvo
prioritario no que respeita a monitorizagdo e a implementagdo de medidas de eficiéncia energética. O
aumento da eficiéncia energética resulta em ganhos ambientais diretos — cada joule de energia
poupado reflete-se numa menor produgdo de emissdes de carbono — bem como num balango
consolidado da Empresa mais sélido no curto e no longo prazo.

Em 2021, o consumo de energia elétrica correspondeu a cerca de 36% 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 4,8%, reflexo da reestruturagdo 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 do CPL Norte, na Maia, e também, desde
agosto de 2021, energia produzida por painéis solares fotovoltaicos no edificio da CTT Expresso, no
MARL, nos arredores de Lisboa. Consomem também energia térmica para climatizagdo no edificio
sede (Unico edificio que utiliza esta fonte de energia).

Os combustiveis continuam a ser a principal origem do consumo energético dos CTT (63%). A
eficiéncia global da frota CTT, medida em litros/100 km, apresentou uma melhoria de 1,8% face a

2020.
Evolugao do consumo médio da frota dos CTT S.A.
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O aumento de eficiéncia acima indicado prende-se fundamentalmente com uma alteragéo do perfil de
utilizagdo dos veiculos pesados de mercadorias, com um menor nimero de quilémetros percorridos e
com um recurso inferior a utilizagdo de reboques e semireboques, em paralelo com ganhos
decorrentes de uma condugao que se revela cada vez mais ecoeficiente. A restante frota operacional, e
também a frota de veiculos ligeiros de passageiros, apresenta uma ligeira degradacgdo da eficiéncia
medida em 1/100 km, ligada a execugéo dos planos de renovacéo de frota previstos, que variam a sua
frequéncia temporal e abrangéncia quantitativa conforme o tipo de veiculo em causa.

Os CTT consomem ainda gas, para a atividade das cantinas e aquecimento de agua de alguns dos
edificios dos CTT, tendo o consumo de gas aumentado 1,0% face a 2020. No centro de produgéo e
logistica do Norte o aumento deve-se a maior densidade de trabalhadores/as pela instalagdo de novos
servigos no local (linha de preparacéo para entrega Norte, mini-sorter da CTT Expresso e transferéncia
de mais codigos postais para o Centro de Distribuicdo Postal 4470 Maia) e também pelo menor tempo
em teletrabalho em comparacdo com o ano anterior. J& no centro de producéo e logistica do Sul a
subida prende-se com a confegdo, durante seis meses, de um maior nimero de refeicdes na cantina
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por parte da empresa que explora o espago. Na cantina, foram substituidos equipamentos antigos por
novos aparelhos energeticamente mais eficientes.

Consumo de energia dos CTT

GJ ‘20 ‘21 A2120
Consumo total de eletricidade verde 133 656,0 127 218,2 -4,8%
Consumo de energia proveniente de painéis solares 127,2 813,5 539,5%
Consumo de energia térmica 57756 4 549,0 -21,2%
Consumo total de combustiveis 221 577,0 224 589,5 1,4%
Consumo total de gas 1091,9 1102,9 1,0%
Total 362 227,7 358 273,1 -1,1%

Globalmente, verificou-se uma redugédo no consumo energético dos CTT, maioritariamente associado a
uma redugdo nos consumos de eletricidade e energia térmica.

Os consumos energeéticos globais refletem-se numa fatura energética de cerca de 15 M€.
Edificios

Reforgando o compromisso de reducdo dos consumos energéticos, com efeitos diretos na emisséo de
gases de efeitos de estufa (GEE), os CTT implementaram diversas medidas de eficiéncia energética e
de modernizacdo de instalacdes. As intervengdes focaram-se sobretudo nas maiores componentes da
fatura energética, respetivamente a climatizacdo e a iluminagéo. No ambito do cumprimento legal das
disposicoes relativas ao SCE - Sistema de Certificagdo Energética, estda em curso um plano de
racionalizagéo energética no centro de producgao e logistica do Sul, e em fase de adjudicagdo um plano
semelhante para o centro de producgéo e logistica do Norte.

No admbito das politicas corporativas dos CTT, atuando de forma cada vez mais sustentavel, iniciou-se
em 2020 um projeto de controlo e monitorizagdo de energia nas instalagbes de maior consumo a nivel
nacional. Em parceria com um fornecedor especializado, os CTT instalaram um sistema de controlo e
atuacdo em 44 edificios, que representam mais de 55% do consumo do parque imével CTT. Este
projeto visa a otimizagdo de performance e a mitigagdo do consumo de energia, contribuindo para uma
maior eficiéncia e consequente menor contributo para as alteragbes climaticas na operagéo diaria dos
CTT. Em 2021 foram atingidas poupancas energéticas de cerca de 13% nas instalacdes
intervencionadas. As principais medidas sao ao nivel da iluminacédo (gestdo/adequagao da iluminagéo
a operagao, reducdo de poténcia, inativagdo de iluminagéo, reajuste de sensores de movimento e
substituicdo por l&mpadas LED) e de climatizagdo (ajuste de horario de operacdo e redugdo de
velocidade dos ventiladores). Para 2022 esta prevista a expansado a 8 novos centros operacionais.

Centros operacionais e de distribuicdo

Os trés centros de produgéo 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 esforgo de racionalizagdo dos consumos de energia e implementacdo de medidas
de eficiéncia energética nos CPL, verificou-se uma redugdo absoluta (-14,4%) dos consumos de
eletricidade no centro de produgéo e logistica do Sul e de -6,5% no centro de produgéo e logistica do
Norte. Neste CPL, a entrada em operagdo de novas maquinas de tratamento de correio no inicio de
2021 e a otimizagéo dos horarios de iluminagao em varias areas do edificio contribuiram para a quebra
do consumo. De salientar no CPL do Sul um menor n.° de horas de funcionamento de uma maquina de
tratamento de correio volumoso devido a quebra de trafego postal desta tipologia de correio. As
medidas de contingéncia no dmbito da gestdo da pandemia de COVID-19 contribuiram também para
um menor consumo de eletricidade nestes edificios.
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Os CPL, juntamente com os centros de distribuicdo (CDP), centros de entrega (CE) e centros de
logistica e distribuigao postal (CLD) foram igualmente alvo de intervencéo, com:

* 149 intervengbes na melhoria do ambiente de climatizagéo das instalagdes, incluindo a substituicao
de unidades mais antigas por equipamentos com uma classe de eficiéncia energética mais elevada;

+ 366 reformulagdes de sistemas de iluminagédo, com sensorizagado e introdugéo de iluminagdo LED,
incluindo 100% em 7 instalagodes;

» Beneficiagdo de 6 quadros elétricos;
» Substituicdo de 4 compressores de ar comprimido e revisdo da rede de ar comprimido;

+ Execugdo de 6 infraestruturas para carregamento de veiculos elétricos devido a tendéncia
crescente do alargamento da frota elétrica para distribuicdo de correio;

* 198 intervencbes em elevadores.

Edificio de servigos administrativos

O edificio sede dos CTT, em Lisboa, é responsavel por 1,5% dos consumos totais de energia dos CTT,
e 4,1% do consumo total de eletricidade. A monitorizacdo e controlo dos indicadores através de
solugdes avangadas, torna-se assim imperativa, de forma a identificar e otimizar potenciais agbes de
reducao de consumos/custos.

Salienta-se ainda o facto de parte da energia consumida no edificio ser proveniente de fontes
renovaveis, nomeadamente de energia solar térmica produzida para aguas quentes sanitarias.

Restantes edificios

Seguindo as boas praticas testadas em anos anteriores, foram efetuadas 729 intervencdes em
edificios, conforme acima indicado, conduzindo a uma maior eficiéncia em termos energéticos e
contribuindo também para a redugdo da pegada energética dos CTT.

Em termos genéricos, destacam-se as seguintes acdes:

* Reabertura da loja de Santarém, com novo conceito de loja CTT, parte de um programa de
reabertura de 9 lojas com praticas construtivas direcionadas a melhoria da eficiéncia energética;

* Remodelagbes nos CE 4100, 4400 e 4470;
» Abertura de novas instalagdes em Palmela (centro operacional) e Arroios (centro de entrega);

* Reinstalagdo da loja CTT Palacio dos Correios com novo conceito, e de 7 unidades operacionais
em Santarém, Sacavém, Torres Novas, Leiria e Aveiro;

» Criagdo de rampa de acesso ao interior da loja CTT de Odemira.
Os CTT apostam também em solugdes mais ecoldgicas e mais eficientes para o parque edificado,
tendo instalado 3 unidades piloto de pequena produgado (UPP) fotovoltaica com uma poténcia maxima

de 419 kW, em 2019. A solucdo serd em breve alargada a mais 3 instalagdes, e a consequente
poténcia instalada para mais 281 kW.
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Em 2021, além das UPP, foi realizado um investimento numa unidade de produgdo para auto consumo
(UPAC), nas instalagbes da CTT Expresso localizadas no MARL. O equipamento entrou em operagao
no més de agosto e permitiu a produgéo e consumo de 191 MWh até ao final do ano, o equivalente a
15% do consumo anual da instalagao.

Deu-se também continuidade as agdes de substituicdo de equipamentos informaticos por outros
equipamentos mais eficientes, potenciando uma poupancga de energia nos estabelecimentos.

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

De salientar que as medidas de combate a pandemia de COVID-19 aplicadas nos CTT tiveram impacto
na redugdo dos consumos energéticos da Empresa. Dentro destas medidas encontram-se aquelas
relativas a confinamento obrigatério entre 2 de janeiro e 31 de agosto e 27 de dezembro a 31 de
dezembro, e medidas intercalares entre 1 de setembro e 23 de dezembro.

Mobilidade

Possuindo uma das maiores e mais modernas frotas das empresas nacionais, os CTT contam com 3
840 veiculos em regime de exploracao direta, contratando ainda servicos de transporte a terceiros. A
frota CTT integra 346 veiculos menos poluentes.

Veiculos dos CTT

20 21 A 21/°20
Veiculos totais em exploraggo™ 3893 3840 -1%
Veiculos menos poluentes 335 346 3%

A uma atividade global de 66,8 milhdes de km percorridos pela frota propria dos CTT (+4,4% do que
em 2020), somam-se ainda 64,7 milhées de km percorridos pela frota rodoviaria subcontratada (-1,3%
do que em 2020), e 1,9 milhdes de km percorridos a pé pelos carteiros/as nos giros de distribuicao
apeados.

Sendo o modo rodoviario responsavel por parte significativa da energia final consumida, € imperativo o
desenvolvimento de medidas que visem a sustentabilidade desta atividade. As solugdes distribuem-se
em trés areas de atuagdo: o desenvolvimento tecnolégico, a gestdo da mobilidade e a mudanga
comportamental.

A procura de solugdes economicamente eficientes e amigas do ambiente tem levado a aquisi¢cdo de
veiculos alternativos, principalmente veiculos elétricos, que correspondem atualmente a 9% da frota
global dos CTT, com um total de 346 veiculos. No mesmo ambito, a integracdo de veiculos
convencionais com solug¢des tecnologicas cada vez mais recentes permite ndo s6 otimizar os custos
operacionais, mas também reduzir ao maximo os impactes negativos da sua atividade.

" Nao inclui a frota da CORRE, da NNS e da HCCM.
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Tipologia dos veiculos alternativos

W Bicicletas elétricas
Elétricos de 4 rodas

Ciclomotores
5%

Elétricos ligeiros de mercadorias
45%

10% M Bicicletas a pedal
0

veiculos
M Elétricos ligeiros de passageiros

W Scooters elétricas
11%

m Hibridos

Trolleys elétricos
15%

Os quilémetros percorridos pela frota de veiculos alternativos dos CTT aumentaram 57% face a 2020,
devido ndo s6 ao aumento na quantidade desde tipo de veiculo, mas também por otimizagéo e
expansao da sua atividade.

No final de 2021 deu-se o inicio da recegédo dos seguintes veiculos, fruto da politica de renovagéo de
frota CTT: 73 furgdes ligeiros com tipologia entre 4 e 10 m® e 73 furgdes ligeiros elétricos com tipologia
5 m3. A totalidade destes novos veiculos sera integrada na operagéo durante o 1.° trimestre de 2022.
Foram ainda adquiridos 134 motociclos e 34 motociclos elétricos, que irdo entrar em operagao durante
0 1.° semestre de 2022.

Os veiculos elétricos caracterizam-se pelo facto de ndo emitirem gases com efeito de estufa durante a
sua utilizacdo, de serem silenciosos e também mais faceis de conduzir (sem caixa de velocidades).
Contribuem para a reducdo da pegada ecolégica dos CTT e mitigam o risco das restricbes de
circulagdo em zonas urbanas/histéricas a veiculos convencionais.

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

A idade média global da frota dos CTT, S.A. aumentou face ao ano anterior, situando-se agora nos 3,5
anos.

Idade média da frota dos CTT S.A.

‘19 ‘20 21
Idade média global 3,1 2,7 3,5

Os CTT realizaram o Relatorio Final do PRCE - Plano de Racionalizagdo de Consumos e Energia para
a sua frota, com a chancela da DGEG - Diregdo Geral de Energia e Geologia, relativo ao triénio
2018-2020. A sua aprovagao pela DGEG ocorreu em outubro de 2021. As principais medidas
relacionam-se com a realizagdo do plano de renovagéo de frota, o trabalho constante na otimizagao de
rotas distribuicdo e transporte, o controlo de abastecimentos e da manutengdo dos veiculos, a
instalagdo de sistemas GPS nos veiculos operacionais e a formagéo e sensibilizagdo de condutores e
responsaveis de frota para uma condugdo segura e eco-eficiente. No final de 2020 a reducgéo
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acumulada atingia os 7,5% (gep/viatura.km), correspondendo a uma redugdo de 509 713 litros
(superior ao exigido legalmente de 5,0%). Para 2021 n&o existe ainda informacéao final disponivel, no
entanto prevé-se que se mantenha uma evolugéo semelhante aos 3 anos anteriores, com uma redugao
adicional na ordem dos 100 000 litros de combustivel.

Na prossecugdo da aposta em veiculos com motorizagbes alternativas, menos poluentes e mais
sustentaveis, foram realizados testes piloto com diversos veiculos elétricos ou mais eficientes, em
contexto operacional, nomeadamente quadriciclos e veiculos dotados de sistemas de organizacdo de
servigco postal de modo a potenciar a mais eficiente distribuicdo. Esta avaliagdo é essencial para as
opgoes futuras para o aumento da frota elétrica dos CTT.

Em 2020 os CTT langaram um servico Green Deliveries, em resposta a procura por solugdes menos
poluentes e carbonicamente neutras por parte dos seus clientes empresariais, servigo este que permite
que os clientes finais recebam as suas encomendas com veiculos elétricos CTT na cidade de Lisboa,
para os locais contratados. Em 2021 este servigo cresceu em quantidade de trafego, n.° de clientes, n.°
de locais e n.° de veiculos afetos a distribuicdo, mantendo-se a perspetiva de um crescimento
continuado em 2022.

O reforgo da frota elétrica last-mile dos CTT permitiu a entrada em operagdo do primeiro hub
totalmente elétrico no Centro de Distribuigdo Postal 1300 em Lisboa, com uma distribuigdo regular
totalmente efetuada sem emissao de poluentes.

Ainda em relagado a frota elétrica dos CTT, foi concluido no final do 1° semestre de 2021 um projeto
piloto de gestdo de mobilidade elétrica, iniciado no final de 2020, com uma ldgica de gestédo e
monitorizagao e controlo de toda a operagdo, com o objetivo de contribuir para uma reducgéo efetiva de
custos e uma maior eficiéncia operacional. Os resultados do piloto permitiram aos CTT a obtencao de
informacao relevante no sentido de uma projegao futura do impacto que uma eletrificagdo crescente da
sua frota poderd gerar a nivel de custos de operagdo dos veiculos, requisitos de sistemas de
informacao e investimentos em infraestruturas de carregamento e instalagdes.

Os CTT organizaram a edi¢cdo do Drivers’ Challenge Portugal em 2021, acolhendo seis equipas
participantes de todo o pais, no CPL Centro, em Taveiro, Coimbra, no final do més de outubro. A vitéria
pertenceu a Transportes Norte, representada por Vitor Pegas e Jodo Matos. Este evento integra o
Programa de Sustentabilidade do IPC, com o objetivo de realcar trabalhadores/as das areas de
distribuigdo com praticas fundamentadas de eco-consumo e, ao mesmo tempo, baixo nivel de
sinistralidade. A equipa vencedora prova da nacional, a exemplo do ano anterior, ndo pbéde representar
os CTT na final internacional do IPC Drivers’ Challenge, por esta ter sido adiada, em resultado da
pandemia.

Ao abrigo do programa de Seguranca Rodoviaria, os CTT registaram um pequeno aumento da
sinistralidade rodoviaria (1,2%) face a 2020 (acidentes laborais e danos materiais), mas ainda inferior
em relagéo a 2019 (pré-pandemia). A sinistralidade laboral com causa rodoviaria foi reduzida em 14,2%
face a 2020 e o respetivo absentismo em 6,7%. Desde o inicio deste programa, em 2015, foi possivel
reduzir em 80 100 dias o absentismo laboral com causa rodoviaria.

Os CTT aliaram-se as campanhas de prevengdo Rodoviaria Natal 2021 e Ano Novo 2021, promovidas
pela Autoridade Nacional de Seguranga Rodoviaria, que visam promover a sensibilizagdo para os
comportamentos seguros da condugdo. N&do obstante, este é j& um tema de habitual foco e relevancia
para os CTT, dada a dimensdo da frota e o elevado nimero de trabalhadores/as que diariamente
percorre as estradas do pais. O Programa de Prevencdo Rodoviaria dos CTT abrange todas as
dimensdes onde a intervengdo humana pode exercer uma influéncia positiva, dando especial atencao
a formacgao e sensibilizagdo de todos os trabalhadores/as. Neste ambito, foram promovidas agdes de
formacéo e sensibilizagéo internas com um total de cerca de 30 000 participacgdes, incluindo todo o tipo
de acgoes (sensibilizagdo, formagéo pratica de condugéo e formagéo para chefias).
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Os CTT associaram-se ainda aos Dias de Seguranga ROADPOL, uma iniciativa que visa reduzir o
numero de mortes no transito por dia na Europa para zero, em, pelo menos, um dia do ano, o que foi
atingido em 16 em 2021. Neste ambito e para celebragdo do dia sem mortes na estrada, os CTT
organizaram agdes sobre esta tematica e preocupacdo que contaram com a participacéo de cerca de
65 servigos, na sua maioria em centros de distribuicdo postal, mas também em centros de operacdes.
Cerca de 700 dirigentes, responsaveis operacionais e trabalhadores de diversas areas dos CTT
assinaram o seu compromisso individual com a Seguranga Rodoviaria.

Os CTT voltaram a aderir a Semana Europeia da Mobilidade, efeméride assinalada ha varios anos
para reiterar o compromisso com os valores do ambiente e da participagdo civica no ambito da
mobilidade suave. Em 2021, em contexto de pandemia, o programa CTT incluiu um plano de
comunicagdo e sensibilizagdo que contemplou passatempos e dicas. Nesta semana, os CTT
convidaram todos os trabalhadores a refletir sobre os seus habitos de mobilidade e a encontrar
solugdes mais responsaveis, como os transportes alternativos e/ou a partilha de boleias.

Em 2021 foi dado seguimento as ac¢des previstas realizar pelos CTT no ambito do Pacto de Mobilidade
Empresarial para a 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 a
mobilidade na cidade de Lisboa, através do desenvolvimento de a¢gbes de mobilidade mais ecoldgicas,
seguras e eficientes. A adeséo a este pacto reforga publicamente o compromisso dos CTT em matéria
de mobilidade sustentavel e de gestdo carbdnica, numa atitude continua de envolvimento,
transparéncia e compromisso.

4.5.3 Emissoes atmosféricas e alteragoes climaticas

As alteragdes climaticas impactam os custos, as receitas e a reputagdo da Empresa, desempenhando
um papel fundamental na definicdo da sua estratégia. Na maioria dos casos, a influéncia do tema
provém do compromisso com a adaptagéo as alteragdes climaticas e de potenciais ganhos financeiros,
mais do que da resposta ao cumprimento de obrigacées legais e regulatérias.

Em 2021, verificou-se um aumento (12,6%) nas emissdes totais de CO, (scopes 1, 2 e 3) dos CTT, em
relagdo ao ano anterior, derivado maioritariamente do aumento das emissdes da atividade de
transporte subcontratado aéreo e rodoviario e das viagens casa-trabalho-casa (commuting).

As emissdes resultantes da atividade da frota propria sofreram um ligeiro aumento anual (0,3%), que
se reflete no total das emissdes carbonicas diretas e indiretas provenientes da aquisicdo de energia
para utilizagéo propria (scopes 1 e 2).

O scope 3, maioritariamente associado ao transporte subcontratado, continua a representar a maior
fracdo de emissdes, com 75,8% das emissdes globais da atividade da Empresa, seguindo-se as
emissdes do scope 1 relativas ao consumo de combustiveis pela frota e de gas nos edificios (24,1%) e
as do scope 2 referentes ao consumo de eletricidade e a climatizacéo (0,01%).

Emissoes carbonicas dos CTT

tco, ‘20 ‘21 A 21720
Emissdes diretas — Scope 1 15949,0 15999,4 0,3%
Emissdes indiretas — Scope 2 164,9 9,0 -94,5%
Emissdes indiretas — Scope 3 42 733,2 50 245,5 17,6%
Total de emissées (Scopes 1,2 e 3) 58 847,1 66 253,9 12,6%
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As emissoes diretas (scope 1) sofreram um aumento, maioritariamente derivado de um maior consumo
de combustiveis pela frota prépria da CTT Express por motivos de uma maior atividade de
acompanhamento técnico relacionado com a expansao dos centros proprios e revisdo de planos de
mecanizagao.

Emissoes atmosféricas diretas dos CTT

Emissoes de GEE (t COZ)76 ‘20 21 A ‘21/’20
Frota’’ 16 035,6 16 100,0 0,4 %
Gas 67,0 55,4 -17,.3 %
Total de Emissdes diretas (scope1) 16 102,6 16 155,4 0,3 %
Outros poluentes e GEE (t)

NO, 175,2 115,0 -34,4 %
SO, 45,2 45,7 1,1 %
CH, e N,O 0,1 0,2 100,0 %

As emissdes indiretas resultam da energia elétrica e energia térmica consumidas nos edificios, bem
como de outros consumos indiretos que ocorrem ao longo da cadeia de valor, nos quais se enquadram
os transportes subcontratados rodoviario, aéreo e maritimo, a distribuicdo efetuada por veiculos
pertencentes aos carteiros e as viagens de servigo e as viagens casa-trabalho-casa (commuting).

Ao adquirir eletricidade verde para 100% dos consumos, desde 2015, as emissdes carbonicas para o
consumo de eletricidade dos CTT sé&o reportadas como nulas tendo por base o conteido carbonico
especifico do fornecedor de eletricidade (abordagem market-based). Ao avaliar-se a pegada carbodnica
global tendo por base o mix energético nacional (abordagem location-based), verifica-se que a
aquisicdo de energia corresponde a aproximadamente 12,3 kt CO, por ano. Assim, a aquisi¢cdo de
energia verde tem influéncia na pegada carbonica global dos CTT, bem como o respetivo desempenho
face as metas de redugédo carbodnica adotadas.

Emisso6es atmosféricas indiretas pelo consumo de eletricidade e energia térmica dos CTT

tCO," ‘20 ‘21 A ‘21/20
Consumo de eletricidade 0 0 0,0%
Consumo de energia térmica 164,9 9,0 -94,5%
Total de Emissées indiretas (Scope 2) 164,9 9,0 -94,5%

Ao nivel da frota subcontratada rodoviaria, verificou-se uma diminuigdo de atividade (-1,3% da
distancia percorrida), com impacto direto nas emissdes carbodnicas associadas. Nao obstante, uma
parte significativa da atividade de carga dos CTT foi externalizada durante 2021, atividade esta que
nao esta refletida no desempenho carbénico reportado. De destacar ainda que os CTT tém vindo a
investir e implementar em sistemas informaticos de rotas dinamicas, que potenciam a otimizagéo das
rotas e, consequentemente, a eficiéncia energética associada a atividade de transporte e distribui¢cdo
de correio, encomendas e expresso.

As emissdes resultantes do transporte aéreo de correio, expresso € encomendas registaram um
aumento face ao ano anterior. No transporte aéreo nacional houve um acréscimo de 20,7% em kg e

® Frota: valor estimado através dos fatores de emissdo publicados pela APA - Agéncia Portuguesa do Ambiente (https:/
apambiente.pt/sites/default/files/_Clima/lnventarios/NIR20210415.pdf) e Global Warming Potential Values - IPCC Fifth Assessment
Report (AR5), convertendo as emissdes poluentes para CO2e a partir dos fatores de emissdo dos gases CH4 e N20. Gas: valor
estimado através do Despacho 6476-H/2021 e WRI GHG Emission Factors Compilation, convertendo as emissdes poluentes para
CO2e a partir dos fatores de emissédo dos gases CH4 e N20.

77 N&o inclui a frota da CORRE, da NNS e da HCCM.

8 Eletricidade: para abordagem location-based, valor estimado através do Despacho 6476-H/2021 e https://www.statista.com/
statistics/1190075/carbon-intensity-outlook-of-spain. Energia térmica: valor 2020 estimado através do WRI GHG Emission Factors
Compilation; valor 2021 estimado através do Despacho 4343/2019 e https://www.sce.pt/relatorio-dgeg-factor-energia-primaria-da-
rede-da-climaespaco-v0/. Nao inclui a CORRE, NNS e HCCM.
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de 25% em kg.km, devido ao aumento significativo nas encomendas postais e no EMS (expresso), em
conjugagao com a reposigdo de voos, que permitiu a utilizagdo preferencial deste modo de envio de
correio. No transporte aéreo internacional houve uma diminuicdo de 26,6% em kg e de 13,4% em
kg.km, sendo no EMS e no correio prioritario onde se notaram as maiores quedas (kg) que ndo foram
compensadas com o aumento em 6,3% no correio ndo-prioritario e de 11,2% nas encomendas. Este
decréscimo esta muito relacionado com dificuldades de transporte aéreo internacional a nivel de oferta
reduzida e operacgao incerta.

As emissOes relativas ao transporte maritimo de correio, expresso e encomendas sofreram um
aumento de 11,8% (12,5 t CO,) devido ao aumento de 16% trafego de correio expresso.

As emissdes resultantes das deslocagbes casa-trabalho-casa dos trabalhadores/as sofreram um
aumento significativo, apos se ter verificado uma acentuada redugédo em 2020 originada pelas medidas
de combate a pandemia de COVID-19 aplicadas nos CTT. As medidas de prevencdo e combate a
pandemia em vigor durante 2021, menos restritivas que em 2020, significaram maior mobilidade dos
trabalhadores/as CTT com consequéncias diretas nesta linha de emissdes carbdnicas da Empresa.

As emissdes carbdnicas associadas as viagens de servigco nacionais e ao estrangeiro sofreram uma
grande reducgdo, em adigdo a reducgdo ja verificada em 2020 face a 2019, fruto principalmente das
restricbes a circulagdo em contexto de pandemia, mas também pela continuagcado dada a realizagdo de
reunides por audio/videoconferéncia.

Outras emissoes atmosféricas indiretas

1Co.” 20 ‘21 A 21720
Transporte aéreo 11762,2 13 217,8 12,4 %
Transporte maritimo 105,9 118,4 11,8 %
Transporte rodoviario por frota subcontratada 27 320,4 30 274,0 10,8 %
Distribuigao por motociclos carteiros 1484,6 13744 -7,4 %
Transporte aéreo e ferroviario em viagens de servig;o80 30,8 18,0 -41,6 %
Commuting 2029,4 5243,0 158,4 %
Total de emissées indiretas (Scope 3) 42 733,3 50 245,6 17,6 %

Considerando as emissdes de carbono diretas (scope 1) e as indiretas (scope 2), a incorporagao
carbonica de cada objeto postal € de 15,7g de CO,, o que resultou numa diminuigdo de 3,0% face ao
ano anterior. Esta melhoria resulta de um aumento de trafego global superior ao aumento do consumo
de combustivel, conjugado com uma diminuicdo relevante do consumo de energia térmica e
atualizagdo do fator de emissdo associado. Incorporando as emissbes do scope 3 verifica-se um
aumento de 9,8% face a 2020, associado aos fatores acima expostos.

Alteragoes climaticas

Os CTT consideram o combate as alteragdes climaticas como um tema de relevancia crescente, para a
sociedade e para as empresas e tém vindo a percorrer um longo caminho na promogéo e apoio a
transicado energética.

Os CTT tém vindo a verificar uma pressao crescente por parte dos clientes na procura por solugdes
menos poluentes ou carbonicamente neutras. Os CTT anteciparam essa tendéncia com o langamento
do correio verde em 2010 e atualmente a oferta expresso, em Portugal, € também neutra em carbono,
sem custos acrescidos para os clientes. No global, a oferta neutra em carbono representa 17,3% da
receita total dos CTT.

" Valor estimado através da metodologia WRI da Greenhouse Gas Protocol tool for mobile consumption version 2.6, através dos
fatores de conversdo Compilation of emission factors used in the cross-sector tools para os varios combustiveis utilizados pelas
frotas e aplicados aos respetivos consumos. Nao incluia CORRE, NNS e HCCM.

8 Nzo inclui a CTT Express.
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Aderiram a iniciativa “Business Ambition for 1.5°C”, do United Nations Global Compact, com o objetivo
de contribuir para travar o aquecimento global e limitar o aumento da temperatura média global abaixo
dos 1,5° C e integram um grupo de apenas 1123 empresas em todo o mundo com metas ambiciosas
de reducdo de emissdes carbonicas aprovadas, a data, pela SBTi — Science Based Target Initiative.
Os CTT comprometeram-se a reduzir as emissdes absolutas em 30% até 2025, face a 2013, e as
emissdes por carta ou encomenda em 20%, no mesmo periodo.

No programa setorial do IPC, denomidado Sustainabilty Measurement and Management System
(SMMS), os CTT atingiram, este ano, o 4.° lugar entre os maiores 20 operadores postais a nivel
mundial. Importa referir que os CTT pontuaram acima da média setorial em todas as sete areas de
analise, com as classificagdes mais fortes a serem alcangadas nas areas de Alteragbes Climaticas e de
Saude e Seguranga. Esta distingdo reconhece as melhorias alcangadas pelos CTT em todas as areas
de analise, face ao ano anterior, tendo o IPC destacado, como pontos positivos, o desempenho dos
CTT na aquisicdo de 100% de eletricidade proveniente de fontes renovaveis e a elevada taxa de
reciclagem dos residuos produzidos nos seus edificios.

Este programa esta alinhado com os 5 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel das Nagdes Unidas
considerados mais relevantes para o setor postal e foca-se agora em 7 areas de intervengéo: a saude
e segurancga (ODS 8), a aprendizagem e desenvolvimento (ODS 8), a eficiéncia de recursos (ODS 9),
as alteragdes climaticas (ODS 13), a qualidade do ar (ODS 11), a economia circular (ODS 11) e as
compras sustentaveis (ODS 12).

Os CTT e outros 15 operadores postais mundiais voltam a celebrar o Green Postal Day, uma iniciativa
do IPC que pretende assinalar os resultados positivos do esforgo coletivo que os operadores postais a
nivel mundial tém vindo a por em pratica para enfrentar as alteragdes climaticas e para reduzir as suas
emissdes carbonicas.

Os CTT foram distinguidos com nivel de Leadership, na vertente Climate Change, com a pontuagédo A-
pelo rating CDP — Carbon Disclosure Project 2021, um indice do mercado de capitais que é o principal
rating de sustentabilidade energética e carbdnica a nivel mundial.

Em 2021 foi dado seguimento as agbes previstas realizar pelos CTT no ambito do Compromisso
Lisboa Capital Verde Europeia 2020 — Acdo Climatica Lisboa 2030 e do Pacto de Mobilidade
Empresarial para a Cidade de Lisboa. O compromisso visa assegurar a contribuicdo dos varios
agentes econoémicos para o alcance dos objetivos e metas definidas no ambito do Plano de Agéo para
as Energias Sustentaveis e o Clima e promove uma nova visdo da cidade de Lisboa com vista a
neutralidade carbonica em 2050. Para o efeito, os CTT submeteram 14 medidas nas seguintes
categorias, com vista @ melhoria do desempenho ambiental da empresa: energia, mobilidade, &gua,
economia circular e cidadania e participagao.

No ambito da identificacdo e avaliagcdo dos impactos decorrentes dos fendmenos climatéricos, com
implicagdes ao nivel de custos e da operagao, ocorreram 6 eventos destacando-se as tempestades de
inverno. Estima-se que estes eventos tenham tido um impacto de 6,8 mil € a nivel operacional e de 1,4
mil € ao nivel do potencial de trabalho. Este ano registou-se ainda um evento, na categoria de ciclone
na regido centro e Alentejo, causando alguns estragos ao nivel das edifica¢cdes e inundagdes, com um
impacto de 6,5 mil €.
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Os CTT adotam a seguinte formulagdo de principios nestas matérias:

Politica de Gestao Energética, Carbonica e de Alteragoes Climaticas
» Criar valor para o negocio, gerando igualmente valor para a sociedade;

» Melhorar a eficiéncia energética de equipamentos, instalagbes, frota e da concecédo de
produtos, numa légica de melhoria continua de desempenho;

» 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.

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 funcionamento diario das instalagdes, nomeadamente para consumo humano, para
rega e para situagbes pontuais de lavagem de veiculos e de utilizagdo em equipamentos de

climatizagao.
Consumo de agua dos CTT
‘20 ‘21 A 21720
Consumo (m?®) &' 31 680,5 32 809,2 3,6%

O aumento verificado esta associado a uma retoma da atividade, sem medidas de confinamento, nas
areas operacionais. No centro operacional e logistica do Norte registou-se também duas roturas
justificando o aumento dos consumos neste periodo. Nao obstante, ttm se mantido a implementagao
de medidas com vista a racionalizacdo de consumos e a pratica de redugdo do numero de lavagens de
viaturas. Os CTT monitorizam a informagéo sobre o consumo de agua da rede para os edificios da
regido de Lisboa em tempo real, com recurso a telemetria, com vista a otimizagdo dos consumos e
custos de agua.

O custo total gasto com o consumo de agua nos CTT representa 226,9 mil euros.
Os CTT possuem uma licenga de utilizagdo dos recurso hidricos para rejeigdo de aguas residuais, no

edificio de Taveiro, que define pontos de descarga e parametros a monitorizar, respetiva periodicidade
de analise, valores limites de emissao a cumprir e reporte a entidade competente.

Consumo de materiais

Embora a atividade dos CTT quase nao recorra a incorporacdo de materiais enquanto consumos
intermédios e finais no seu processo de fornecimento, tem-se dado prioridade a sua redugao.

81 Das subsidiarias, ndo inclui consumos de agua da CTT Expresso, da 321 Crédito, da CORRE, da NNS e da HCCM.

128



ﬁ Ctt RELATORIO INTEGRADO 2021

Este ano, contabilizaram-se cerca 3 470,6 de toneladas de consumo® de materiais, um aumento de
1,1% face ao ano anterior. No global, os consumos mais representativos sdo o papel e o plastico com
um peso de 77,9% e 21,1% respetivamente. O aumento registado estd associado ao consumo de
papel e plastico decorrente maioritariamente do aumento da atividade logistica expresso. O fator
COVID-19 teve no entanto, um efeito poupancga dos consumiveis, como o papel e os toners, nas varias
areas de natureza mais administrativa face ao regime de teletrabalho.

Aincorporagdo de materiais reciclados nos produtos representa atualmente 8,0%.

Prosseguiu-se com a implementacao de a¢des que visam a diminuicdo do consumo de consumiveis e
a desmaterializagdo de procedimentos por modelos digitais, com a subscrigédo online de formularios em
detrimento da pré-impresséo, bem como o arquivo digital dos processos gerados, nomeadamente nas
areas operacionais. No ambito desta inovagao, destaca-se o processo de paper free, que visa a nao
impressdo de documentos de expedigcao quer ao nivel de Inbound como do Outbound, reduzindo assim
o arquivo fisico documental nas areas. Também o projeto Deminis, associado ao desalfandegamento
de objetos extra-comunitarios, estd agora assente um processo mais automatizado, onde a relagcéo
com o cliente, passou a ser feito via portal na web, ao invés da tradicional carta e oficios fisicos. No
Banco CTT, a desmaterializagdo dos extratos, conta ja com 70% da base clientes com extrato digital.

Residuos

Dando continuidade a pratica de gestdo interna e de encaminhamento de residuos para destino final
mais adequado, s&o privilegiadas as solugdes de valorizagao, em detrimento do envio de residuos para
aterro. Este ano verificou-se uma diminuigdo da quantidade anual de residuos produzidos, assim como
da taxa de valorizagao global que se posiciona nos 97,7%.

Residuos
‘20 21 A ‘21/°20 Destino

Papel e cartao 1212,7 1050,9 -13 % Valorizagdo
Plastico 222,4 217,4 -2,2% Valorizagdo
Paletes madeira 532,0 628,9 18,2% Valorizagao
Residuos indiferenciados 236,6 203,0 -14,2% Valorizacgéo/ Eliminagao
Outros 230,2 203,6 -11,6% Valorizacgéo/ Eliminagao
Total Nacional 2433,8 2 303,7 -5,3%

Residuos por perigosidade e destino®

Toneladas Valorizagao Eliminagao Total
Residuos perigosos 2,6 20,7 23,3
Residuos néo perigosos 22479 32,6 2 280,5
Total 2 250,4 53,3 2 303,7

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

82 Os valores apresentados foram obtidos mediante analise das aquisigdes efetuadas através do sistema informatico e-procurement.
A expansédo gradual e as melhorias introduzidas no processo de contabilizacdo do consumo de materiais tém permitido incluir
mais produtos e identificar os seus diferentes tipos de materiais.

8 A quantidade de residuos nao inclui a CORRE, a NNS e a HCCM.
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Tém sido igualmente promovidos projetos no dominio da economia circular direcionados a clientes
CTT, através dos quais se pretende promover uma gestdo mais eficiente dos recursos naturais
utilizados e prolongar a vida util dos produtos.

Neste ambito, associamo-nos a To Be Green, uma spin-off da Universidade do Minho, para promover a
reciclagem e valorizagdo de mascaras descartaveis usadas, estendendo a vida util destes produtos ao
dar-lhes uma nova vida. Do ponto de vista da reciclagem, o impacto € muito positivo, uma vez que este
residuo € habitualmente depositado nos caixotes de lixo comum. As mascaras usadas sao recicladas
e convertidas em placas poliméricas de polipropileno, resistentes e que permitem a utilizagdo deste
material para diversos fins. Todo o processo de recolha, transporte e processamento destes residuos
foi feito de acordo com as mais rigorosas condigdes de seguranga, para garantir a ndo contaminagéo
pelo virus.

Ainda nesta otica, o Banco CTT tornou-se membro pioneiro do movimento Merece (Movimento
Empresarial para a Reciclagem de Cartdes com Componentes Eletronicos). Ao aderir a este
movimento, o Banco CTT pretende dar um fim sustentavel aos cartdes bancarios promovendo a
recolha e reciclagem dos cartdes de débito inutilizados através de um envelope RSF sem qualquer
custo para os clientes. Com os cartdes recolhidos o Merece assegura o seu encaminhamento para
reciclagem, transformando-os em mobiliario urbano. Adicionalmente efetua a compensacgéo da pegada
de carbono estimada para os cartdes com a plantacdo de uma arvore por cada kg de cartdes recolhido.

Biodiversidade

Os CTT dedicam especial atencdo a mitigagdo dos seus impactos, embora indiretos, na
biodiversidade. O facto de uma parte relevante do negécio CTT assentar na comunicagdo em papel,
torna este tema relevante para a Empresa. Assim, apesar de ndo ser considerado um tema critico, a
Empresa gere os seus impactes de forma ativa, apostando na utilizagao de papel originario de florestas
sustentaveis e na promogéao da utilizagdo de papel certificado nos produtos e servigos.

Para as solugdes de correio séo privilegiadas op¢cbes de maior sustentabilidade, sobretudo ao nivel da
selegdo dos materiais a utilizar. De realgar que as saquetas e caixas CTT e a oferta correio verde tém
certificagdo FSC.

Foi dada continuidade as agdes previstas a realizar pelos CTT no ambito do compromisso
“Act4nature”. O compromisso tem por objetivo incentivar as empresas a proteger, promover e restaurar
a biodiversidade, contribuindo para a reversdo 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 sensibilizagéo e
comunicagdo, interna e externa, sobre o tema da preservagdo da biodiversidade e para o uso
sustentavel dos recursos naturais.

Pelo 8.° ano consecutivo, foi langada mais uma edicdo da iniciativa “Uma Arvore pela Floresta”, no
ambito da parceria entre os CTT e a Quercus. Esta campanha tem como objetivo reflorestar com
espécies autoctones algumas zonas do Pais, nomeadamente areas protegidas, Zonas Classificadas e
Matas Nacionais com alto risco de incéndio ou mais afetadas pelos fogos florestais. Na edigdo de 2021
foi colocado a venda um novo kit, a Cerejeira-brava | Prunus avium, nas lojas CTT em todo o territorio
nacional e na loja online dos CTT, que continua disponivel até ao langamento da préxima edigdo. Este
ano, atingiu-se o marco de mais de 100 mil arvores autéctones plantadas com este projeto.

Os CTT foram novamente parceiros do governo portugués no “Portugal Chama”, a campanha de
sensibilizagdo e prevengao de incéndios e territério nacional. Neste ambito, foi divulgado um conjunto
de conteudos junto dos seus trabalhadores e clientes a alertar para a necessidade de evitar
comportamentos de riscos e que contribuem para travar as igni¢des causadoras de incéndios.
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O langamento em circulagdo de varias emissdes filatélicas sobre tematicas ambientais, contou em
2021, com a publicagéo de 5 emissdes, dedicados aos temas “Europa - Espécies Ameacgadas”, “Terras
de Barroso - Patriménio Agricola Mundial”, “Década das Nagdes Unidas das Ciéncias do Oceano para
o Desenvolvimento Sustentavel”, “Areas Protegidas de Portugal” e “Caga em Portugal (1.° Grupo)’,
num total de 1,79 milhdes de unidades filatélicas.

Formacéao e Sensibilizagao

Os CTT desenvolvem, de forma regular, interna e externamente, inimeras iniciativas de sensibilizagdo
ambiental, tendo como objetivo a promo¢do do conhecimento na matéria, a disseminacdo de boas
praticas pelos trabalhadores e demais stakeholders e o alerta para determinados aspetos ambientais,
como a conservagao dos recursos, a protegdo da natureza ou a ecoeficiéncia, entre outros.

Foram publicados diversos artigos e conteudos de cariz ambiental e social na Revista CTT, que inclui
também uma secgdo dedicada a Prevencao Rodoviaria, com vista a sensibilizagdo dos trabalhadores/
as. Do mesmo modo, foram também transmitidos contelidos ambientais no canal CTT TV de
transmissao interna, no edificio sede.

Destaca-se a celebracao interna de dias teméticos ao longo do ano, que envolveu alguns passatempos
para os trabalhadores e seus familiares, nomeadamente do Dia Mundial da Arvore, do Dia Mundial da
Terra, do Dia Nacional do Ambiente, do Dia Mundial da Conservagao da Natureza, do Dia Europeu sem
Carros, do Dia Europeu sem mortes na Estrada — EDWARD e do Dia Mundial da Agua.. Foi igualmente
efetuada a divulgagao de dicas e sugestdes sobre pequenos habitos diarios que todos podemos adotar
com vista a protegcdo ambiental e da biodiversidade, nomeadamente “Ano Novo mais verde”, “Uma

horta em sua Casa” e “Sustentabilidade é (também) consumir produtos da época”.

Na rede de comunicagdo interna (Intranet), um elo de ligagéo para todas as pessoas CTT, ¢é efetuada a
divulgacéo de politicas e compromissos de sustentabilidade dos CTT, do respetivo desempenho e de
iniciativas desenvolvidas com vista a protecdo ambiental e integracdo social. Prosseguiu-se também
com a divulgagéo de e-newsletters com conteudos de sustentabilidade direcionadas aos trabalhadores
das areas operacionais.

Realizou-se ainda um webinar interno sobre o tema “Preservagdo dos Oceanos”, dedicado a
restauragdo de ecossistemas e preservagédo dos oceanos, em Parceria com o Aquario Vasco da Gama.

No final do ano, os CTT relangaram através da plataforma Formare, o curso Planeta Verde, que visa
contextualizar as matérias ambientais, politicas e iniciativas levadas a cabo pela empresa, bem como
sensibilizar e mobilizar os colaboradores para as atividades da agenda ambiental CTT

A nivel externo, os CTT partilham regularmente noticias sobre sustentabilidade através da sua pagina
no Facebook — Esfera CTT, que conta atualmente com mais de 53 mil fas. Os CTT estdo também
presentes nas redes sociais LinkedIn e Instagram, contando com mais de 102,5 mil seguidores. Em
2021, foram lancados dois passatempos “Uma Arvore pela Floresta 2021” na Esfera CTT, que teve um
alcance de 13 mil utilizadores e contou com 69 participacdes e o passatempo “Dia Mundial da Arvore e
da Poesia” no Instagram, que teve um alcance de de 1,6 mil utilizadores e contou com mais de 20
participagoes.

No site do Banco CTT criou-se as "Green Tips”, um espaco de partilha de dicas e recomendagdes
simples com o objetivo de promover hébitos sustentaveis e que podem ser aplicadas no dia a dia.

Em acréscimo, foram também publicados artigos sobre o programa de sustentabilidade dos CTT no
Jornal de Negdcios, na revista Green Savers, no Yearbook Capital Verde Eco, no Green Last Mile
Report e nos sites da Marketeer, da Executive Digest, na plataforma digital ECO - Capital Verde e na
plataforma Green Purpose. Os CTT transmitem ainda informagéo neste ambito através do canal de TV
da rede de lojas a nivel nacional, para os clientes.
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Os CTT numa agao conjunta com duas associagdes portuguesas — a APIGRAF e a CELPA — langaram,
em Portugal, a campanha Keep Me Posted — Direito a Escolha do Cidadao, que replica no nosso pais
a campanha europeia do mesmo nome. Esta campanha promove o direito do cidaddo a escolha da
forma como quer receber a sua informagao (tais como contas e extratos dos prestadores de servigos) —
em papel digital, ou ambos - sem qualquer penalizagdo, custo adicional ou imposi¢édo. Para o efeito,
foram afixados cartazes e disponibilizados folhetos nas lojas e pontos CTT que despertaram o
interesse por parte dos clientes, foi divulgada a campanha nas redes sociais e langado o site portugués
Keep Me Posted.

Os CTT participaram também enquanto oradores na 332 edigdo Jobshop AEIST, na conferéncia
Copenhagen Economics Postal & Delivery , na conferéncia “A reindustrializagdo e Transformacgéo
Circular Diretiva SUP”, na 20? Conferéncia Executive Digest em Mesa redonda da Sustentabilidade e
no Painel Climate Ambition na conferéncia da Semana da Responsabilidade Social do Global
Compact, foi ainda dada uma entrevista no Jornal de Negdcios sobre o programa de sustentabilidade
CTT e efetuada uma reportagem para Revista Recicla da Sociedade Ponto Verde sobre Embalagens
reutilizaveis.

Investimento ambiental

O valor global de investimento ambiental, em 2021, foi cerca de 4,7 M€. Em termos de distribuicdo do
investimento, a maioria efetuou-se nos CTT SA, havendo uma aposta significativa na renovagéo da
frota com vista a melhoria do desempenho global dos CTT.

Investimentos ambientais

(1000 €)* 20 21 A 21/°20
Manutencgao, conservagao dos edificios 431,0 437,4 1,5%
Renovagéo da frota convencional 2719,1 3 003,5 10,5%
Reporte ambiental, parcerias, eventos e patrocinios 86,4 122,5 40,6%
Equipamentos informaticos 7,7 182,6 154,6%
Renovagéo da frota elétrica 72,9 900,2 1134,5%
Certificagdes e conformidade legal 35,6 49,8 54,9%
Gestao energética e carbénica 27,9 34,3 23,0%
Total nacional 34447 4729,3 37,4%

84 N&o inclui dados da 321 Crédito, da CORRE, da NNS e da HCCM
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