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A maior rede integrada de distribuição do país

� Vendas superiores a 800 milhões de euros/ano;

� Distribuímos mais de 1.6 biliões de objectos/ano;

� Modernidade - muito mais do que cartas: 
encomendas e “courier”, serviços financeiros, 
logística, documentos e dados;

� Um dos maiores empregadores nacionais – 15 mil 
trabalhadores;

� Financeiramente equilibrados – não pesamos no 
bolso do contribuinte.

Estamos perto do cidadão - vamos onde mais 
ninguém vai

� Uma verdadeira rede de proximidade; 

� Mais de 900 Estações 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 domiciliária).
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Posicionamento estratégico da abordagem CTT face ao s stakeholders  
 
Tipificação 
 

Estratégia Performance Issue  (exemplos) 

Pro-activa Antecipação de 
responsabilidades 

Acima do exigido Regalias sociais; 
Retorno accionista; 
Estabilidade emprego 

Acomodada Aceitação de 
responsabilidades 

O exigido Emissões CO2; 
Ambiente, em geral 

Defensiva Aceita 
responsabilidades, 
mas combate-as 

No limiar do exigido Qualidade serviço 
(certos casos); 
Relacionamento com 
fornecedores 

Reactiva Rejeita 
responsabilidades 

Abaixo do exigido Consumo de papel e 
biodiversidade; 
Downsizing da Rede 
postal 

Adaptado de Clarckson (1995) 

• Datas-chave: autonomização da Sustentabilidade (2005 ), 1º relatório RS (2006),  
Código de Ética (2006), Políticas de Qualidade, Amb iente e H&S (2005-07).

• A passagem do paradigma tradicional, assente na pre ponderância dos activos 
tangíveis e no papel do accionista para um modelo T BL é árduo.

• Implica uma mudança profunda do “mindset” e cultura organizacional.
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Comunidade

Accionista

Regulador
Comunicação 

Social

Sindicatos

Fornecedores

Colaboradores

Clientes

Accionista · Resultados e retorno accionista
· Estabilidade social
· Sintonia com a Gestão
· Alinhamento c/ política accionista
· Cumprimento obrigações Serv. 

Público
· Comportamento social e 

ambientalmente responsável

· Contrato de Gestão
· Institucional/ Relatórios
· Reporting claro e 

transparente
· Reporting prospectivo

· Compromisso de Excelência na 
Gestão, com assinatura de Cartas de 
Missão e Contratos de Gestão

· Aprovação e divulgação Código Ética
· Início de estruturação do pilar e 

intervenção ambientais
· Pagamento de dividendos

Stakeholder Expectativas e necessidades Formas de comunicação 
c/ as PI e auscultação 
das mesmas

Medidas adoptadas 

• Identificação das PI foi sendo sucessivamente revis ta, as necessidades e 
expectativas expandidas.

• Principal inovação: inclusão das respostas às PI.
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Método de envolvimento 
dominante 
 

Grau de inclusividade Stakeholder CTT 

Comunicação unidireccional – 
difusão de informação 

Trust us Regulador; Sindicatos; 
Fornecedores 

Canais iterativos – consulta e 
diálogo 

Show us Accionista; Clientes; 
Trabalhadores; Media; 
Comunidade 

Parcerias – criação de valor e 
resolução de problemas 

Involve us Clientes (parte); Comunidade 
(parte) 

Adaptado de “The Stakeholder Engagement Manual” - SRA, UNEP e AccountAbility 

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

• O nível de sofisticação no tratamento dos Stakehold ers depende por vezes mais 
do potencial de ameaça do que da capacidade de coop eração.

• Relacionamento com PI é muito mais do que comunicaçã o.
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Estratégica 

Integrada 

Desenvolvimento 

Exploratória 

Latente Emergente Consolidado Institucionalizado 

R
e

s
p
o
s
ta

 o
rg

a
n
iz

a
c
io

n
a

l
 

Maturidade do assunto  

Qualidade 
serviço 

Regalias 
sociais 

Consumo 
de papel 

Downsizing 
da Rede 

Emissões 

Zona de risco  

Zona de oportunidade  

Cidadania 
empresarial 

• Identificação de temas relevantes é essencial no exe rcício de Diálogo com 
Stakeholders.

• Teste de materialidade permite hierarquizar relevân cia dos assuntos e focalizar 
as respostas.

• Associável à gestão de risco.
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Comunicação Website, Linha Verde, revista “Aposta”, folha informativa Qualidade nas 

Estações, Guia de Produtos/tarifário, publicidade 
Consulta Inquéritos a clientes, Focus Groups, entrevistas Estações, participação 

ECSI, clientes-mistério 
Diálogo Provedor do Cliente, protocolo c/ Tribunal Arbitral Direito Consumo 
Parceria Acordo c/ Associação Imprensa Diária e não Diária, parceria c/ Grupo 

Fidelidade, Acordo REIMS (International Post Corporation) 
Adaptado de “The Stakeholder Engagement Manual” - SRA, UNEP e AccountAbility 

• Para uma mesma PI podem coexistir graus de sofistic ação diversos em matéria 
de comunicação.

• O nível mais elevado, a parceria, implica uma lógic a de relacionamento a longo 
prazo e envolve partilha assumida de risco.

Exemplo: Clientes
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• Elevada compliance com a AA1000: respeito pelos prin cípios da inclusão, 
materialidade, completness e responsivness.

• Processo estruturado, amplo, planeado e representat ivo de auscultação; 
múltiplos canais de diálogo.

• Reporting RS extensivo, verificado externamente.

• Resposta: assumpção de compromissos públicos, em par te quantificados.

• Nível elevado de integração da gestão RS na estraté gia e operação.

CTT
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Fase  
 

 

Objectivo  

 

 
 1. Identificação e mapeamento 

Identificar e caracterizar das partes 
interessadas 

 Identificar os temas relevantes 
 
 2. Definição de estratégia de 
envolvimento 

 
Definir estratégia de envolvimento de PI 

 Desenvolver um plano de envolvimento 
 
 3. Implementação de processos de 
envolvimento 

 
Iniciar implementação de plano de 
envolvimento 

 Rever resultados e gerir melhoria 
contínua 
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• Identificação de PI: melhorar princípios da represe ntação e dependência (incluir 
“voiceless stakeholders).

• Comunicação do mapeamento às partes.

• Participação directa das PI na definição da materia lidade; melhorar testes.

• Melhorar integração do diálogo nos processos estrat égicos.

Entre outras áreas de melhoria:
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Plano Estratégico CTT

� Objectivos fixados:

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

1. TAP  6998 
2. ANA 6845
3. CTT 6134 
4. EP 4613
5. NAV 4299

6. InIR 2774 
7. INAC 1972
8. InCI 1862
9. ANACOM 1278
10. EDAB 258

Ranking de Sustentabilidade MOPTC - 2007

� Classificação em pontos

Índice de Sustentabilidade vale 21% dos Objectivos p lurianuais dos CTTÍndice de Sustentabilidade vale 21% dos Objectivos p lurianuais dos CTT

Ambiente (excertos)

� Melhoria dos sistemas de contabilização de consumos 
eléctricos

� Redução de consumos de energia eléctrica em 2%

� Aumento da taxa renovação frota de pesados e redução 
de consumos de combustíveis em 2%

� Redução das emissões de CO2 em 10% até 2013

Económico e Social (excertos)

� Redução do nº de acidentes laborais em 4%

� Redução do nº de acidentes mortais para zero 

� Avaliação satisfação dos trabalhadores em 
relação às condições de trabalho

� Formação de 2 000 responsáveis de 1ºs socorros 
e combate a incêndios 


