o

Envolvimento de Stakeholders




A maior rede integrada de distribuicéo do pais

Vendas superiores a 800 milhdes de euros/ano;
Distribuimos mais de 1.6 bilides de objectos/ano;

Modernidade - muito mais do que cartas:
encomendas e “courier”, servi¢os financeiros,
logistica, documentos e dados;

Um dos maiores empregadores nacionais — 15 mil
trabalhadores;

Financeiramente equilibrados — ndo pesamos no
bolso do contribuinte.

Estamos perto do cidadao - vamos onde mais
ninguém vai

Uma verdadeira rede de proximidade;

Mais de 900 Estacdes e cerca de 2 mil Postos de
Correio - 200 mil clientes/dia.

6500 carteiros passam diariamente em frente a
todas as portas (99% de cobertura domiciliaria).
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Posicionamento estratégico da abordagem CTT face ao s stakeholders

Tipificacao Estratégia Performance Issue (exemplos)

Pro-activa Antecipacao de Acima do exigido Regalias sociais;
responsabilidades Retorno accionista;
Estabilidade emprego
Acomodada Aceitacdo de O exigido Emissbes CO2;
responsabilidades Ambiente, em geral
Defensiva Aceita No limiar do exigido Qualidade servico
responsabilidades, (certos casos);
mas combate-as Relacionamento com
fornecedores
Reactiva Rejeita Abaixo do exigido Consumo de papel e
responsabilidades biodiversidade;
Downsizing da Rede

postal

Adaptado de Clarckson (1995)

 Datas-chave: autonomizacao da Sustentabilidade (2005 ), 1° relatério RS (2006),
Cadigo de Etica (2006), Politicas de Qualidade, Amb iente e H&S (2005-07).

» A passagem do paradigma tradicional, assente na pre  ponderancia dos activos
tangiveis e no papel do accionista para um modelo T  BL € arduo.

* Implica uma mudanca profunda do “mindset” e cultura organizacional.
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Clientes

Comunidade Colaboradores

s

Accionistg == ==Eprnecedores

/l\

Regulador Sindicatos
Comunicacéao
Social
Stakeholder Expectativas e necessidades Formas de comunicacdo Medidas adoptadas
¢/ as Pl e auscultagédo
das mesmas
Accionista Resultados e retorno accionista Contrato de Gestéo Compromisso de Exceléncia na

Estabilidade social

Sintonia com a Gestéo
Alinhamento c/ politica accionista
Cumprimento obrigacdes Serv.

Pudblico

Comportamento social e

Institucional/ Relatérios

Reporting claro e
transparente

Reporting prospectivo

Gestédo, com assinatura de Cartas de
Missao e Contratos de Gestéo
Aprovacéo e divulgagéo Cédigo Etica
Inicio de estruturacéo do pilar e
intervencdo ambientais

Pagamento de dividendos

ambientalmente responsavel

* Identificacao das PI foi sendo sucessivamente revis  ta, as necessidades e

expectativas expandidas.

* Principal inovacéao: incluséo das respostas as PI.
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Método de envolvimento Grau de inclusividade Stakeholder CTT
dominante

Comunicacao unidireccional — Trust us Regulador; Sindicatos;
difuséo de informacao Fornecedores

Canais iterativos — consultae  Show us Accionista; Clientes;

dialogo Trabalhadores; Media;
Comunidade

Parcerias — criacdo de valor e  Involve us Clientes (parte); Comunidade

resolucdo de problemas (parte)
Adaptado de “The Stakeholder Engagement Manual” - SRA, UNEP e AccountAbility

* Os métodos usados na abordagem aos Stakeholders apre ~ sentam niveis diversos
de inclusividade: do “trust us” ao “involve us”.

* O nivel de sofisticacdo no tratamento dos Stakehold  ers depende por vezes mais
do potencial de ameaca do que da capacidade de coop  eracéo.

» Relacionamento com PI é muito mais do que comunicacd  o.
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Maturidade do assunto

* Identificacdo de temas relevantes € essencial no exe  rcicio de Didlogo com
Stakeholders.

» Teste de materialidade permite hierarquizar relevan  cia dos assuntos e focalizar
as respostas.

» Associavel a gestao de risco.
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Exemplo: Clientes

Comunicacao  Website, Linha Verde, revista “Aposta”, folha informativa Qualidade nas
Estacdes, Guia de Produtos/tarifario, publicidade

Consulta Inquéritos a clientes, Focus Groups, entrevistas Estagfes, participagéo

ECSI, clientes-mistério
Dialogo Provedor do Cliente, protocolo ¢/ Tribunal Arbitral Direito Consumo
Parceria Acordo c/ Associacdo Imprensa Diaria e ndo Diaria, parceria ¢/ Grupo
Fidelidade, Acordo REIMS (International Post Corporation)
Adaptado de “The Stakeholder Engagement Manual” - SRA, UNEP e AccountAbility

» Para uma mesma Pl podem coexistir graus de sofistic ~ acao diversos em matéria
de comunicacéao.

O nivel mais elevado, a parceria, implica uma logic  a de relacionamento a longo
prazo e envolve partilha assumida de risco.
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CTT

» Elevada compliance com a AA1000: respeito pelos prin  cipios da incluséo,
materialidade, completness e responsivness.

» Processo estruturado, amplo, planeado e representat  ivo de auscultacao;
multiplos canais de dilogo.

» Reporting RS extensivo, verificado externamente.
* Resposta: assumpcéo de compromissos publicos, em par te quantificados.

* Nivel elevado de integracéo da gestdo RS na estraté  gia e operacgao.
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Identificar e caracterizar das partes
1. Identificagédo e mapeamento interessadas

Identificar os temas relevantes

envolvimento

2. Definicéo de estratégia de Definir estratégia de envolvimento de PI

Desenvolver um plano de envolvimento

3. Implementacédo de processos de Iniciar implementacéo de plano de
envolvimento envolvimento

continua

Rever resultados e gerir melhoria

Entre outras areas de melhoria:

* Identificacdo de PI: melhorar principios da represe

‘voiceless stakeholders).

« Comunicacdo do mapeamento as partes.

* Participacao directa das Pl na definicado da materia

» Melhorar integracéo do dialogo nos processos estrat

DIRECCAO

ntacao e dependéncia (incluir

lidade:; melhorar testes.
€gicos.
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Ambiente (excertos)

Econdmico e Social (excertos)

Melhoria dos sistemas de contabilizacdo de consumos

eléctricos

Reducédo de consumos de energia eléctrica em 2%

Aumento da taxa renovacéo frota de pesados e reducao

de consumos de combustiveis em 2%

Reducéo das emissdes de CO2 em 10% até 2013

Reducéo do n° de acidentes laborais em 4%
Reducéo do n° de acidentes mortais para zero

Avaliacdo satisfacéo dos trabalhadores em
relacdo as condicdes de trabalho

Formacéao de 2 000 responsaveis de 1°s socorros
e combate a incéndios

Indice de Sustentabilidade vale 21% dos Objectivos p  lurianuais dos CTT I

Ranking de Sustentabilidade MOPTC - 2007

Classificacao em pontos

1. TAP 6998 6. InIR 2774.
T NACTTT 1972

""" 8. InCl 1862

9. ANACOM 1278

5. NAV 4299 10. EDAB 258

DIRECCAO

Plano Estrategico CTT
Objectivos fixados:

w» > 7000 pts. em 2007
> 7750 pts. em 2008
> 8000 pts. em 2009
> 8250 pts. em 2010
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