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1. INTRODUGCAOAOSCTT

1.1. MENSAGEMDO PRESIDENTEDO CA

G-1

Apd6s um ano de 2017 muito dificil, no ano de 2018 atingiram-se os objetivos que assumimos perante o
mercado, emtermos de evolucao dasreceitas e do EBITDA, e também concretizamos as metas que definimos
para 2018, primeiro ano de vigéncia do Plano de Transformacao Operacional anunciado no final de 2017
como um elemento decisivo para ajustar a organizacao, estrutura e processos da empresa de forma a
preservar o valor do correio.

Ao longo de 2018, e visando justamente responder com maior eficiéncia a umarealidade de mercado em que
simultaneamente se acentua a queda do correio e se desenvolve a drea de expresso e encomendas como
uma das duas grandes alavancas de crescimento, aprofundou-se o desenho e langou-se um ambicioso plano
de modernizacao e investimento. Este plano, envolvendo um investimento de cerca de 40M€ em dois anos,
visa incrementar o nivel de automatizacao das operacdes e racionalizar a rede de distribuicao de modo a
assegurar uma resposta efetiva a novarealidade dos mercados em que atua.

Em 2018, e ndo obstante se continuar a verificaruma aceleracao da queda do correio enderecado, o regulador
entendeu alterar por completo, paraaplicarem 2019 e 2020, o quadro de referéncia de medicao da qualidade
do Servico Postal Universal, passando de 11 para 24 indicadores e com subidas até aos 99.9% no valor a
cumprir em alguns destes parametros. Esta alteracao foi totalmente inesperada e sem paralelo nos restantes
paises europeus, onde generalizadamente se verifica um ajustamento em baixa dos parametros que medem
aqualidade de servico de modo arefletir arealidade igualmente generalizada de queda acentuada do correio.
Acresce que é igualmente incompreensivel tao substancial alteracao quando se esta a apenas dois anos do
final da concessao e face a quase 20 anos de razoavel estabilidade do quadro de indicadores de qualidade.
Entendeu o Conselho de Administracao dos CTT que a deliberacao do regulador nao revelou sentido de
proporcionalidade e equilibrio face ao contexto do setor, e assim decidiu proceder a contestacao da mesma
em sede de arbitragem e tribunal.

Neste dominio da qualidade de servico gostaria de destacar que em 2018 o indice global em vigor atingiu o
valor de 150, que representa o melhor resultado dos ultimos trés anos, evidenciando uma inequivoca
melhoria da qualidade do Servico Postal Universal, ja que o indicador nao sofreu qualquer alteracdo na sua
composicao nestes ultimos trés anos, e demonstra também o absoluto comprometimento dos CTT com a
qualidade de servico.

Ao longo do ano continuou-se a trabalhar na diversificacao do negdcio da Empresa em linha com as boas
praticas do setor.

Registou-se um crescimento significativo nas areas de expresso e encomendas, tirando-se partido da
aceleracao da penetracao do e-commerce. Neste dominio sublinhe-se a concretizacao duma parceria para a
criacao de um e-marketplace em Portugal, atualmente em fase de arranque e que tem todas as condi¢des
para se transformar no futuro em mais umimportante vetor de crescimento paraos CTT.

Nos servicos financeiros, onde avulta o banco CTT, este continuou em 2018 a crescer a um ritmo elevado na
sua carteira de clientes, nos recursos angariados e no crédito concedido, assumindo ja uma presenca
relevante no mercado e particularmente forte no segmento dos millennials, sinal claro de seruma apostacom
futuro. Em 2018 assinou-se o contrato de compra da 321 Crédito, uma empresa de crédito automadvel a
particulares, que complementa bem o portfolio de produtos oferecidos pelo banco e, ao mesmo tempo
permite a maior rendibilizacao da capacidade que o banco tem demonstrado na angariacao de depdsitos de
clientes. Prevé-se que a operac¢do de aquisicdo, que ainda esta sujeita a autoriza¢ao do supervisor, esteja
concluidaem 2019.
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Somos hoje uma empresa em mudancga, com as dificuldades naturais de quem precisa e quer evoluir, mas
também com o entusiasmo e a determinagdo de saber honrar os quase 500 anos de uma histéria de sucesso.
Queremos continuar a servir bem a populagao portuguesa, queremos ser inovadores nos servicos que
prestamos e queremos ser uma empresa que sabe construir um futuro para as cerca de 12,000 pessoas que
aqui trabalham. Queremaos, por ultimo, continuar a ser um simbolo em que os Portugueses confiam e porisso
mesmo reafirmo 0 nosso absoluto compromisso no que respeita atransparéncia e aorigor dainformacao que
prestamos a todos os stakeholders.
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1.2. MENSAGEMDO CEO & VICE-PRESIDENTE DO CA

I. Introducao

0 ano de 2018 foi muito importante na consolidacdo da estratégia dos CTT. No final de 2017 foi anunciado o
lancamento do Plano de Transformacao Operacional, reforcando o foco da empresa em 2 pilares: a
transformacdo do negécio postal e o desenvolvimento das alavancas de crescimento (Expresso &
Encomendas e Banco CTT). Em 2018 trabalhou-se intensivamente em cada uma destas frentes.

O balanco do ano é positivo, dado que objetivos importantes foram alcancados. Atingimos o EBITDA
recorrente a que nos propusemos e excedemos o objetivo total de poupanca ao nivel dos custos operacionais
recorrentes. Demonstramos ser capazes de executar a transformacao da Empresa, a qual ainda se encontra
em curso. Aumentamos o nivel da qualidade de servico e ambas as alavancas, Expresso & Encomendas e
Banco CTT, demonstraram um forte crescimento. Em 2019 continuaremos a nossa missao ambicionando
garantir a sustentabilidade e objetivos de crescimento dos CTT no contexto desafiante em que atuam.

Il. Resultados de 2018

Na Area de Negécio de Correio os CTT aumentaram as receitas em 0,8% para 531,9 ME. Apesar da queda do
trafego de correio ter continuado a acelerar e ter sido mais acentuada do que o esperado (-7,6% em 2018 vs.
-5,6% em 2017), o aumento das receitas foi conseguido através de um efeito positivo do mix de produtos,
tendo-se vendido mais produtos de valor acrescentado (correio internacional inbound, correio registado e
correio azul), e também através da alavanca preco.

Em 2018 os CTT conseguiram também aumentar significativamente o Indicador Global de Qualidade de
Servico, tendo obtido o melhor resultado dos ultimos 3 anos. Medido por entidades independentes e com
metodologias consistentes com os anos anteriores, os CTT terminaram o ano com um resultado de 150,2,
40,8 pontos acima do valor de 2017 e consideravelmente acima do valor minimo exigido de 100. Excedeu-
se o nivel minimo exigido em nove dos onze indicadores (tendo sido obtido o valor mais elevado dos ultimos
trés anos em cinco deles), e aumentou-se significativamente o valor obtido num dos restantes dois
indicadores, embora ainda nao atingindo o nivel minimo. Verificou-se claramente uma melhoria significativa
na qualidade de servico.

No contexto regulatério, 2018 foi um ano atipico devido a uma série de decisdes disruptivas do regulador.
Mais concretamente, uma das decisdes foi aumentar o nimero de indicadores de qualidade de servico de 11
para 24 definindo um nivel de exigéncia desmesuradamente elevado e inconsistente com a pratica
observada noutros paises da Europa. Dada a natureza desproporcional destes novos critérios, em outubro os
CTT contestaram em tribunal esta decisao do regulador. O processo de arbitragem ainda esta a decorrer, nao
se conhecendo ainda o respetivo desfecho.

A performance na Area de Negécio de Expresso & Encomendas foi muito positiva, tendo sido reportadas
receitas recorrentes de 151,2 M€ em 2018 assentes num crescimento de dois digitos tanto em receita como
nos volumes (+12% vs. 2017 em ambos) e um EBITDA significativamente superior.

Por um lado, crescemos na atividade CEP em Portugal, invertemos a tendéncia decrescente no negdcio de
distribuicdo na rede banca (2 clientes relevantes angariados no final de 2017) e desenvolvemos a oferta de
carga e logistica. Os CTT cresceram acima do mercado no segmento domeéstico, com um crescimento
significativo nos clientes ocasionais. A aposta na melhoria da oferta B2C e o desenvolvimento de iniciativas
de valor acrescentado estao a contribuir favoravelmente para a empresa. Adicionalmente, em 2018
continudamos a inovar e anunciamos o lancamento do marketplace portugués, o Dott, que resulta de uma
parceria com um retalhista de referéncia e esta alinhado com o objetivo dos CTT se posicionarem como um
dos principais impulsionadores do e-commerce no pais (que ainda se encontra significativamente abaixo da
média de penetracao deste segmento ao nivel Europeu).

Por outro lado, em Espanha o crescimento das receitas foi essencialmente impulsionado pelo e-commerce.
Em setembro, a Tourline mudou de instalacdes em Madrid tendo aumentado significativamente a sua
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capacidade operacional e obtido ferramentas necessarias para capturar crescimento. O objetivo de
rentabilidade ainda nao foi atingido, mas continuamos a fazer crescer o negocio e aimplementar as medidas
necessarias para atingir essa meta.

O Banco CTT continuou o seu percurso de desenvolvimento no mercado Portugués de banca de retalho com
a expansao do seu franchise e alcancando uma performance operacional muito positiva apenas 3 anos apos
asuaabertura. Mais concretamente, em 2018 cresceu significativamente no nimero de clientes paramais de
430 mil e no nimero de contas para 348 mil. O total de depdsitos atingiu os 884 M€ (+42,8% vs. 2017) e a
carteira de crédito a habitacao cresceu mais de 260% para 238 M€. Adicionalmente, comecaram a ser
comercializadas ofertas fora de balanco para complementar, agora na vertente das poupancas, o portfolio
oferecido as familias Portuguesas. Estas novas realidades permitiram ao Banco CTT atingir receitas
recorrentes de 23,6 M€ que representam um aumento de 27% face a 2017, impulsionadas pelo crescimento
damargem financeira.

A aceitacao positiva por parte da populacao e a boa qualidade do servico prestado pelo Banco CTT foram
reconhecidas com diversos prémios, incluindo o prémio de Empresa Lider pelo ECSI Portugal (um indice
independente de medicdo da satisfacdo do consumidor), a Escolha Acertada para Conta a Ordem pela DECO
Pro Test erecentemente, noinicio de 2019, com o prémio 5 estrelas no crédito a habitacao.

2018 foi também um ano importante no que respeita a expansao do footprintdo Banco CTT. Como planeado,
transferiu-se aPayshop paraoBanco CTT, com o objetivo de centralizar a gestdao da atividade de pagamentos.
Adicionalmente, em julho foi anunciada (aguardando ainda aprovacdo do supervisor) a aquisicdo da 321
Crédito, instituicao de elevada performance especializada em crédito automével para viaturas utilizadas que
permitird ao Banco CTT diversificar o seu portfolio de crédito e acelerar a sua performance.

As receitas recorrentes nos Servicos Financeiros totalizaram 42,3 M€, que representam uma queda de
23,4%face a 2017, justificada nao sé pelaforte queda da colocacao de solucdes de poupanca e seguros apos
a baixa de remuneracdo para o aforrador verificada em finais de 2017, mas também pela queda nas
transferéncias e pagamentos. A tendéncia de queda na captacao de poupancas e seguros inverteu no ultimo
trimestre, a medida que os Certificados do Tesouro Poupanca Mais emitidos a partir de 2013 com 5 anos de
maturidade comecaram a vencer.

Os resultados ao nivel da receita mostram uma menor dependéncia do correio (69% dareceita totalem 2018
vs. 71% em 2017), consistente com a estratégia de diversificacdo adotada pelos CTT, mas ainda
consideravelmente acima da média observada no setor postal.

A implementacao do Plano de Transformacao Operacional durante 2018 incluiu diversas medidas de
eficiéncia. Adaptamos arede de retalho, aumentando o nimero total de pontos CTT, o que garantiu o aumento
da capilaridade e proximidade da empresa a populacao, mesmo que reduzindo o nimero de lojas préprias
onde a baixa procura assim o justificava. Prosseguiu-se também com o programa de otimizacao de recursos
humanos, o que permitiu uma reducao dos respetivos custos em 2,1% vs. 2017, mesmo tendo em conta
aumentos salariais e implementacao de outras iniciativas de desenvolvimento dos nossos colaboradores.
Globalmente foram captadas poupancas de c. 15 M€ em custos operacionais recorrentes, excedendo-se o
objetivodoanode 13,8 M€.

A luz destes factos foi possivel concretizar um EBITDA recorrente de 90,4 M€ (+0,6% vs. 2017).

Em termos de ganhos de capital, os CTT conseguiram encaixar um montante superior ao estimado no Plano
de Transformacao Operacional (9,3 M€ vs. objetivo de 5,2 M€). Por outro lado, os custos operacionais nio
recorrentes foram ligeiramente superiores ao objetivo (21,6 M€ vs. 20 M€), essencialmente devido a maior
adesao do que a projetada no programa de otimizacao de recursos humanos. Os CTT reportaram, assim, um
resultado liquido de 19,6 M€ (-28%vs. 2017).
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lll. Estratégia

A estratégia dos CTT assenta na transformacao do negécio postal e no desenvolvimento das alavancas de
crescimento. A transformacao é um mote geral da empresa, mas mais fundamental na Area de Negécio do
Correio.

Correio tradicional

Aaceleracaonaquedados volumes de correio é umarealidade global e inevitavel. Um dos principais objetivos
dos CTT é, assim, a preservacao do valor do nosso negdcio core capturando oportunidades em segmentos
especificos (e.g. correio internacional e correio registado) para contrariar o impacto ao nivel da receita, assim
como continuar a implementar medidas de eficiéncia para reduzir custos. Um dos focos em 2019 serd a
implementacao do Plano de Modernizacao e Investimento, anunciado em 2018. Este plano consiste num
investimento de c. 40 M€, essencialmente em 2019 e 2020, e representa um dos maiores investimentos
alguma vez efetuados na nossa atividade principal, nomeadamente nas nossas redes de distribuicao,
plataformas e pessoas. Estamos altamente comprometidos com esta transformacao e pretendemos com
este Plano modernizar e melhorar processos, ferramentas, mdaquinas, capacidade de producao e logistica,
frota, condicbes de trabalho e qualidade de servico, tendo como objetivo ultimo a adaptacao da empresa a
uma realidade com menos cartas e mais encomendas.

Expresso & Encomendas

Pretendemos consolidar o posicionamento dos CTT como operador ibérico no mercado CEP através da
capitalizacdo no crescimento do e-commerce, entre outras alavancas de crescimento. No mercado
Portugués, em 2019 pretendemos consolidar o nosso posicionamento no segmento B2C e melhorar a oferta
B2B. No mercado Espanhol prosseguiremos com o processo de turnaround da Tourline, focando-nos no
crescimento de volumes, contencao de custos e melhoria dos processos e ferramentas da empresa.
Ambicionamos aumentar os fluxos ibéricos através da capitalizacdao da nossa posicao de lideranca no
mercado Portugués, o que consideramos também importante para a expansao em termos de fluxos
internacionais (i.e. extra Ibéria).

Adicionalmente, queremos desempenhar um papel ativo no ecossistema do e-commerce em Portugal como
um dos principais impulsionadores do seu crescimento. Continuaremos a inovar no setor e a desenvolver
iniciativas incrementais que facilitem e impulsionem as transac¢des de comércio online, como por exemplo o
lancamento da plataforma de e-fulfilment que estamos a desenvolver.

Banco CTT e Servicos Financeiros

A estratégia do Banco CTT passa por prosseguir com iniciativas que permitam alcancar o breakeven do
negaocio, consolidando o seu posicionamento como um operador inovador na banca comercial através da sua
oferta simples e transparente. Pretendemos alcancar esse feito com a expansao da carteira de crédito a
habitacao e crescimento dos produtos de poupanca, monetizando a crescente base de clientes com essas e
outras solucbes complementares. Queremos também reforcar a presenca e experiéncia digital em todos os
servicos prestados por forma a assegurar a prestacao dos servicos oferecidos em linha com as melhores
praticas de mercado e satisfazer as necessidades dos nossos clientes.

Em 2019 focar-nos-emos também na integracdo da 321 Crédito, apds a necessdria aprovacao da sua
aquisicao e consequente conclusdo, 0 que esperamos ocorra no primeiro semestre do ano. No segmento dos
pagamentos serd crucial reposicionar o negdécio por forma a adapta-lo as atuais necessidades e habitos
digitais do consumidor, alavancando também nas oportunidades que surjam de novas iniciativas regulatorias.

Complementarmente a estratégia para cada negdcio queremos tornar a transformacao transversal a toda a
empresa, modernizando as areas de apoio e servicos centralizados e tornando-os mais ageis.

Continuaremos a melhorar a experiéncia de cliente na rede de retalho dos CTT ao nivel de eficiéncia e
satisfacao, sendo a digitalizacao e amodernizac¢ao drivers fundamentais nessa transformacao. Também esta
a ser implementada a nova estratégia para a abordagem ao digital, que passard por assegurar uma
experiéncia unica no ecossistema digital dos CTT. A digitalizacao seraimplementada em diversas frentes por
forma a corresponder as realidades do mercado e as hecessidades dos nossos clientes, nomeadamente nos
canais digitais como websites e apps, que serdo reorganizados.
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Pretendemos também provar a nossa lideranca em termos de sustentabilidade ambiental. Gerimos
atualmente a maior frota elétrica de transportes e distribuicdo do pais e atingimos ja diversos objetivos neste
ambito, como por exemplo a reduc¢ao do impacto ambiental das nossas ofertas. Esta é uma preocupagao
continua da Empresa e pretendemos continuar aresponder aos respetivos desafios no futuro.

Por fim, mas fundamental, continuaremos aimplementar medidas que garantam o progresso e qualidade dos
nossos recursos humanos, como programas de formacao dinamicos e inovadores também destinados a
aumentar a seguranca e controlo de acidentes de trabalho e areduzir o absentismo.

IV. Observacoes finais

A digitalizacao é umfendmeno inevitavel e em crescente aceleracao que tera consequéncias profundas para
o setor postal. A transformacao dos CTT por forma a garantir resposta a esta nova realidade e garantir a sua
sustentabilidade esta em curso ha alguns anos e a agilidade sera fundamental num contexto em constante
mudanca. Acredito que estamos altamente empenhados e dedicados para gerir este processo com sucesso
sendo que os resultados de 2018 constituem um bom alicerce para o futuro.

Confio na capacidade da equipa CTT para implementar a transformacdo e alcancar o sucesso. Quero
agradecer a cada um dos colaboradores da empresa pelo empenho e compromisso durante este periodo
desafiante, por todos os obstaculos ultrapassados e pelaresiliéncia que demonstraram.

Agradeco também a todos os stakeholders da empresa, nomeadamente aos acionistas e clientes dos CTT,
que, direta ou indiretamente, contribuiram para a exceléncia inerente a nossa empresa e que nos motivam
para melhorar a cada dia que passa.

Relatorio Integrado 2018
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1.3. EXPLICAGCAO DA NATUREZA DO RELATORIO INTEGRADO

Natureza do relatério integrado

Ambito e limite

Os CTT publicam pela primeira vez o seu relatdrio integrado. Este relatério contém informacao financeira e nao
financeira dos CTT, cumprindo as exigéncias do relatério de gestao individual e consolidado, designadamente as
previstas nos artigos 65¢, 662, 66°-A, 66° - Be 5082 a 508¢ - G do Cddigo das Sociedades Comerciais, direcionando
o reporte sobre o negécio dos CTT e o seu desempenho atodas as partes interessadas.

O Relatério Integrado contém informacao sobre estratégia, gestdao e desempenho dos principais vetores de negdcio
do Grupo, numa 6tica de criacao de valor sustentavel. S3o também analisados os riscos inerentes a atividade e é
abordada a forma como os CTT incorporam os varios capitais (financeiro, humano, intelectual, social e natural), de
acordo com os guidelines propostos pelo International Integrated Reporting Council (IIRC). Adicionalmente, este
Relatoério contém informacao sobre o Governo da Sociedade, sobre as Demonstra¢des Financeiras Individuais e
Consolidadas dos CTT e sobre o desempenho das principais dimensdes da Sustentabilidade.

O relatério integrado de 2018 divulga a visao estratégica e o empenho dos CTT em gerar valor ao longo do tempo e
em promover a protecao ambiental e a integracao social. Incluiinformacao sobre os assuntos que afetam, de forma
significativa, a capacidade dos CTT em gerar valor a curto, médio e longo prazo.

O presente relatério divulga os resultados respeitantes ao exercicio findo em 31 de dezembro de 2018,
apresentando, sempre que disponivel, informacao agregada sobre os CTT, S.A. e a totalidade das suas subsidiarias,
designadas, em conjunto, por CTT.

No ambito da estrutura operacional, os CTT formalizaram a fusao das sociedades Escrita Inteligente, S.A. e Mailtec
Comunicacao, S.A. nos CTT - Correios de Portugal, S.A. - Sociedade Aberta, no periodo de reporte. No entanto, esta
transagao ndo altera o ambito do relato em relagdo ao ano anterior.

Os CTT sao desde 2013 uma sociedade andénima cotada em bolsa, com 100% do capital disperso por acionistas
institucionais e particulares. O Conselho de Administracao (CA) é composto por treze Administradores, executivos e
nao executivos e 0s 6rgaos sociais foram eleitos em Assembleia Geral para o triénio 2017-2019.

Compromisso

Os CTT dao cumprimento as obriga¢des previstas no artigo 508°-G do Cddigo das Sociedades Comerciais, na
redacao introduzida pelo Decreto-Lei n® 89/2017, de 28 de julho, divulgando de forma integrada a informacao de
gestao e as informacgdes nao financeiras, que os CTT publicam anualmente, relativas as areas ambientais, sociais,
aos trabalhadores, aigualdade entre mulheres e homens, a ndao discriminagao, ao respeito dos direitos humanos, ao
combate a corrupgao e as tentativas de suborno, bem como informacgao de governo societario

Este constitui o décimo quarto relato anual de Sustentabilidade dos CTT. A estrutura e contetdo do relato respeitam
as Diretrizes GRI (Global Reporting Initiative) enquanto referencial de elaboracdo de Relatdrios de Sustentabilidade
e respetivos protocolos para o cdlculo de indicadores. Este relato adotou a quarta geracao de diretrizes para
relatérios de sustentabilidade, tendo obtido a validacao CORE, atribuida pela entidade verificadora KPMG &
Associados. Para aceder a Tabela GRI com a localizagao de cadaindicador, consulte aqui.

No que respeita a analise de materialidade, incorpora inputs decorrentes de um exercicio de envolvimento com
stakeholders, realizado conforme as diretrizes da Norma AA1OOOSES, que permitiu a atualizacdo do mapeamento e
identificacdo dos temas relevantes e dos stakeholders criticos da empresa.

Em 2018 e asemelhanc¢ados anos anteriores, tendo por referéncia o modelo derelatério constante do Regulamento
CMVM e as recomendacdes do Cédigo IPCG (em vigor a partir de 1 de janeiro de 2018), os CTT continuam a dar
cumprimento a um conjunto significativo de recomendacdes relativamente ao governo societario.

Os principios essenciais para a definicdao do conteldo deste relatdrio sdo a transparéncia, arelevancia, a abrangéncia
e a completude, a fim de proporcionar uma leitura cdmoda e objetiva as partes interessadas que irao utilizar este
documento.

Contactos Sede Orgaos de Comunicacio Social
AvenidaD.Jodoll,n.213 Direcao de Marca e Comunicagao
1999-001 Lisboa PORTUGAL Assessoria de Imprensa
Telefone: +351210471 836 Miguel Salema Gargao

E-mail: gabinete.imprensa@ctt.pt
Telefone: +351 210471 800
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1.4. PRINCIPAIS INDICADORES

1.4.1.Indicadores economico-financeiros

mil euros ou %, excetoindicacao adicional 2016 2017 2018 A%18/17
Rendimentos operacionais recorrentes Y 695060 697932 708034 1,4
deprecagsesegmstoansoreconentes . S7SSOL 608025 617605 L6
EBITDA recorrente? 119499 89906 90429 0.6
EBIT recorrente ? 94687 60205 57044 -5,2
Resultado antes de gastos de financiamento e impostos 90883 47093 38656 -17,9
EBT 85245 420093 32398 -23,0
Resultado antes deinteresses nao controlados 61897 27115 19642 -27,6
cRaesiLtI:ﬁc?c?shcq-:-{:-do do periodo atribuivel a detentores de 62160 27263 19621 280
Resultado liquido poragéo(euro)G) 0,42 0,18 0,13 -281
Margem EBITDA recorrente 17.2% 12,9% 12,8% -0,1p.p.
Margem EBIT recorrente 13,6% 8,6% 8,1% -0,5p.p.
Margem liquida 8,9% 3,9% 2,8% -1,1p.p.
Investimento 42160 28534 30654 7,4
Cash flow operacionallivre @ 2915 38523 15327 -60,2

31.12.2016 31.12.2017 31.12.2018 A%18/17
Caixa e equivalentes de caixa 618811 626825 422717 -32,6
Caixa prépria 207003 173714 152759 -121
Ativo 1316697 1608765 1768814 9,9
Passivo 1083370 1424774 1622062 13,8
Capital préprio 233327 183991 146753 -20,2
Capital social 75000 75000 75000 -
Numero de a¢des 150000000 150000000 150000000 -

(1) Rendimentos operacionais excluindo valores ndo recorrentes.
(2) Antes de rendimentos e gastos ndo recorrentes.
(3) Considera-se o niimero de acdes em circulacdo excluindo 1 acdo prépria (200 177 adquiridas em 2015, 400 354 adquiridas

em 2016 e 600 530 atribuidas em 31 de janeiro de 2017 aos Administradores Executivos da Sociedade a titulo de
remuneracdo variavel alongo prazo relativo ao mandato 2014/2016).

(4) Cashflow excluindo a variacdo de credores liquidos de servicos financeiros, depésitos de clientes bancarios e outros
empréstimos, crédito a clientes bancarios, outros recebimentos e pagamentos de terceiros relativos ao Banco CTT, ativos
financeiros disponiveis para venda, investimentos detidos até a maturidade, depdsitos no Banco de Portugal e outros ativos
financeiros bancarios.
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1.4.2.Indicadores operacionais

Relatorio Integrado 2018

2016 2017 2018 A%18/17
Correio
Trafego correio enderecado (milhdes de objetos) 780,2 736,6 680,7 -7.6
Correio transacional 662,8 627,2 585,8 -6,6
Correio editorial 43,3 40,8 37,2 -8,9
Correio publicitario 74,2 68,5 57,8 -15,7
Trafego correio ndo enderecado (milhdes de objetos) 497,8 492,1 427,3 -13,2
Expresso e Encomendas
Portugal (milhdes de objetos) 14,6 17,7 19,8 11,7
Espanha (milhdes de objetos) 12,3 15,5 17,5 13,1
Servicos Financeiros
Pagamentos (n2 de transacdes; milhdes) ™ 57,6 53,7 50,6 -5,8
Poupanga e seguros (subscri¢des; milhdes de euros) 3794,0 4020,9 2696,8 -32,9
Banco CTT
N de contas a ordem 74135 226001 347941 54,0
Depésitos de clientes (€Em) 253945 619230 883951 42,8
Stock liquido de crédito a habitagao(€m) - 66 085 238435 260,8
Produgdo de crédito pessoal(€m) 7638 36220 41640 15,0
N debalcbes 202 208 212 1,9
Pessoal
Trabalhadores (ETI) @ 12479 12787 12634 -1,2
Rede de Vendas,Transportes e Distribuicao
Pontos CTT 2339 2369 2383 0,6
Rede de lojas 615 608 538 -11,5
Postos de correio 1724 1761 1845 4,8
Agentes Payshop 4202 4394 4600 4,7
Centros de distribuicdo postal 242 235 230 -2,1
Giros de distribui¢do postal 4698 4702 4701 0,0
Frota (nimero de veiculos) 3609 3626 3685 1.6
(1) Inclui os pagamentos da Payshop, que em 2018 foiincorporada no Banco CTT.
(2) ETI = Equivalente a Tempo Inteiro.
1.4.3 Indicadores de sustentabilidade dos CTT
2016 2017 2018 A%18/17
Clientes
Satisfacdo dos clientes (%) 86,1 84,7 78,9 -5,8 p.p.
Indicador Global de Qualidade de Servico (em pontos) ) 122,9 109,4 150,2 40,8
Trabalhadores
Sinistralidade (n® ocorréncias) 979 1072 1017 -51
Volume de formacao (horas) 311354 262480 240879 -8,2
Mulheres em cargos de chefia (12 linha) (%) 32,4 31,6 233 -8.3 p.p.
Comunidade/Ambiente
Cadeia de valor - contratos c/ critérios ambientais (%) 99,4 98,7 95,8 -2,9 p.p.
Emiss6es CO2 totais, scopes 1 e 2 (kton.) @ 16,5 16,2 16,4 0.8
Consumos energéticos (T)) @ 384,9 386,6 390,4 1,0
Viaturas ecolégicas 326 353 311 -11,9
Peso da gama Eco na linha Direct Mail (%) ¥ 37,1 37,4 39,6 2,2 p.p.
Investimento na comunidade (mil euros) 1236 1144 1190 41

(1) O valor do IGQS de 2017 publicado no R&C 2017 (110,1) foirecalculado de acordo com a decisdo final da ANACOM

de 28 de dezembro de 2018.

(2) Inclui aquisicdo de energia verde (com zero emissdes de carbono associadas).

(3) Valores provisérios. Indicadores ndo incluem os dados da Corre e ndo incluem os dados da Transporta até 2017.

(4)Trafego.

GRIEN 32 GRIEN27 GRIEN16 GRIEN15 GRIEN7 GRIEN4 GRIEN3 GRILA9 GRILA6 GRIPRS
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1.5. PREMIOS E RECONHECIMENTOS EXTERNOS
Em 2018 os CTT e os seus dirigentes obtiveram as seguintes distin¢des e reconhecimentos:

e PREMIO INDUSTRY LEADERSHIP 2018

Francisco de Lacerda, Presidente Executivo dos CTT, foi o vencedor do prémio Industry Leadership 2018 no
World Post & Parcel Awards 2018. O prémio visa distinguir os gestores que mais se destacaram a nivel
internacional na lideranga dos operadores postais e de encomendas. Foi atribuido como reconhecimento do
trabalho desenvolvido desde que assumiu as fun¢des de CEO em 2012, nomeadamente a privatizacao e
entrada em bolsa da empresa, a diversificagao das dreas de negécio, o langcamento do Banco CTT, o
permanente foco na inovacdo, assim como a continua procura de modernizacdo das infraestruturas e o
reforco da eficiéncia e da qualidade de servico.

e MARCADE CONFIANCA

Os CTT foram pela 152 vez distinguidos como uma das Marca de Confianca dos portugueses, no estudo
realizado pelarevista Selecdes Reader’s Digest, tendo ficado em 12 lugar na categoria “Servicos de Correio e
Logistica”, com 89% dos votos.

e MARCA SUPERBRANDS E MARCA CENTENARIA DE EXCELENCIA

Os CTT, que em 2020 celebram 500 anos, foram distinguidos como “Marca Centenaria de Exceléncia” na 142
Gala Superbrands. Este galardao foi atribuido pela primeira vez e baseia-se em 5 critérios: ser uma marca
nacional, ser centendria (longevidade), demonstrar capacidade de se reinventar ao longo do tempo, ter
relevancia social, ter notoriedade e reconhecimento no mercado e ter relevancia do negdcio. Além desta
distincao, os CTT foram de novo considerados Marca Superbrands, um reconhecimento obtido entre milhares
de marcas estudadas pela Superbrands, uma organizacao internacional que se dedica a promocgao e
reconhecimento de Marcas de Exceléncia.

e MELHORAVALIAGAO REPUTACIONAL NO PSI 20

Os CTT sao, pelo 4% ano consecutivo, aempresado PSI 20 com amelhor avaliacao reputacional, comum score
globalde 74,44%, de acordo com um estudo realizado pela consultora OnStrategy. Uma distingao que advém
do reconhecimento da forca de atributos emocionais identificados com a marca CTT, como confianca,
admiracao e recomendacao, mas também com o desempenho de atributos racionais, como o contributo para
asociedade e a sustentabilidade financeira.

e BANCOCTTN21 NA SATISFACAO DOS CLIENTES

Dois anos apo6s o seu lancamento, o Banco CTT foi eleito o Banco n?1 na satisfacao dos clientes em Portugal,
de acordo com os resultados de 2018 do indice Nacional de Satisfacio do Cliente - ECSI Portugal. Este estudo
€ baseado numa metodologia internacional que avalia a qualidade dos bens e servicos disponibilizados, nos
varios setores de atividade, em 8 dimensdes: imagem, expetativas dos clientes, qualidade apercebida, valor
apercebido, satisfacao, reclamacdes, confianca e lealdade.

e CONTABANCOCTT,ESCOLHA ACERTADA PELADECO PROTESTE

A DECO PROTESTE atribuiu a Conta Banco CTT a distincao de Escolha Acertada, por apresentar a melhor
relacdo entre a qualidade e o preco, entre as contas a ordem analisadas. A atribuicao deste selo baseia-se na
realizacao de testes comparativos a produtos e servicos, com o intuito de informar e defender os interesses
dos consumidores para que facam escolhas informadas nos momentos de decisao.

e PREMIO INTERNACIONAL DE ARTE FILATELICA DE ASIAGO

A emissao filatélica dedicada a visita de Sua Santidade o Papa Francisco | a Fatima, em maio de 2017, por
ocasido do Centenario das Aparicoes de Nossa Senhora, venceu a edicdo de 2017 de um dos mais antigos e
prestigiados galarddes do mundo para o design filatélico, considerado o “Oscar da Filatelia”. Esta é a 92 vez
que o trabalho de exceléncia da Filatelia dos CTT é reconhecido com o Prémio ASIAGO. Este prémio foi criado
em 1970 e é organizado pelos Circulo Filatélico e Numismatico Sette Comuni, Ministério de Turismo de Italia
e autarquia de Asiago, contando com o patrocinio da Presidéncia da Republica Italiana.

Relatorio Integrado 2018
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e MELHORSELODO MUNDO

O Bloco “Industria téxtil” dos CTT ganhou a classificacao de Melhor Selo do Mundo no ambito do Grande
Prémio da NEXOFIL na categoria “Novas Tecnologias de Impressao”. Ganharam ainda trés terceiros prémios:
categoria “Design” com Arvores do Mediterraneo, categoria “série Base” com Pastel de Belém e categoria
“Prova” comEng. Anténio Guterres.

e PREMIOS MASTERS DA DISTRIBUICAO

Os CTT, através da CTT Expresso, venceram os prémios Masters da Distribuicao 2018, na categoria de
Masters Operacao Logistica. Trata-se de um dos mais prestigiados prémios da Distribuicao e Producao, cuja
eleicao é feita pelos leitores darevista Distribuicao Hoje.

e PREMIO “VALORPOR TEMPO” PARA OS SISTEMAS DE INFORMACAO

Os CTT e um dos seus parceiros tecnoldgicos, a ASK Blue, ganharam o Prémio “Valor por Tempo” pelo
desenvolvimento e implementacdo da nova ferramenta de desalfandegamento da empresa, o portal do
Processo Aduaneiro. O Prémio foi atribuido pela OutSystems, a multinacional do setor dainformatica, fundada
em Portugal, que é a proprietaria da plataforma eletrénica utilizada para o desenvolvimento desta nova
ferramenta. Este novo portal esta disponivel no website institucional dos CTT e permitiu reduzir o tempo de
processamento dos pedidos de desalfandegamento de uma média de 4 semanas para apenas 2 dias Uteis.

e PREMIOS HUMAN RESOURCES PORTUGAL

Os CTT foram galardoados com os prémios Human Resources Portugal 2017 na categoria “Igualdade do
Género”, pela 32 vez consecutiva, por promoverem e defenderem aigualdade de género.

e THEINNOVATION FARMER 2017

Os CTT ganharam o prémio "“The Innovation Farmer 2017" dos Exago Innovation Gurus Awards. O galardao
distingue o cliente que continuamente procura semear uma cultura de inovacao dentro da sua empresa,
contribuindo para o aumento de um espirito inovador e colaborativo, de forma sustentada.

e DISTINGCAO APCE

Os CTT foram vencedores da categoria Campanha Interna de ambito nacional, distin¢ao atribuida pela APCE -
Associacao Portuguesa de Comunicacao de Empresa e pelo juri do Grande Prémio APCE 2018, com a
campanha de comunicagao “INOV+by CTT. Inove sem desculpas”. Os CTT foram ainda agraciados com 6
Mencodes Honrosas.

e PREMIOS FUNDACOM

A CTT TV conquistou novamente o 12 lugar dos Prémios Internacionais Fundacom, na categoria “Radio e
Televisao Corporativas”, premiado também conquistado em 2017. Os Prémios Fundacom reconhecem a
exceléncia e as boas praticas de comunicacao estratégica e organizacional em todos os seus aspetos,
externos, internos e integrados, premiando os melhores projetos de comunicacao produzidos e divulgados
em espanhol e portugués.

e LINHASCTTECTT EXPRESSO CONQUISTAM SELO DE QUALIDADE APCC

Os CTT conquistaram o Selo de Qualidade APCC - Associacao Portuguesa de Contact Centers - para as
operacoes de Contact Center CTT e CTT Expresso, com um excelente resultado: 95% e 94% respetivamente.
O Selo de Qualidade APCC, instituido em 2010, destaca os melhores servicos de Contact Centera operarem
Portugal e pretende incentivar as empresas do setor a exercer boas praticas de gestao nos seus Contact
Centres, contribuindo assim para a melhoria da imagem e da credibilidade do setor e promovendo a sua
autorregulacao.

Relatorio Integrado 2018
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e LINHASCTTECTTEXPRESSO PREMIADAS NO APCCBEST AWARDS 2018

As Linhas CTT e CTT Expresso foram premiadas no APCC Best Awards 2018 da Associacdo Portuguesa de
Contact Centers, com as medalhas de prata e bronze, respetivamente, na categoria de Transporte e
Distribuicao.

e DRIVERS CHALLENGE

Os CTT foram os grandes vencedores do Drivers’'Challenge IPC, a competicao internacional de eco conducao
do setor postal, expresso e encomendas promovida de dois em dois anos pelo International Post Corporation
(IPC).

e PRAISE AWARD DE SEGURANCA RODOVIARIA

Os CTT foram distinguidos com o PRAISE Award for Best Performing Large Company na edicdao de 2018 dos
prémios promovidos pelo ETSC - European Transport Safety Council, que visam reconhecer os projetos que
mais se destacam na Europa a nivel da seguranca rodoviaria. Os CTT ganharam este prémio com o Programa
de Seguranca Rodovidria, que desenvolve desde 2015, e que tem permitido ganhos significativos,
destacando-se a menor sinistralidade laboral com causa rodovidria e acentuada reducao do absentismo.

e NIVELLIDERANCA A- NO CARBON DISCLOSURE PROJECT 2018

Os CTT obtiveram a pontuacao de Leadership A-, no rating CDP — Carbon Disclosure Projectde 2018, o mais
importante rating bolsista carbdnica internacional. Este resultado € um importante reconhecimento do
trabalho que os CTT tém vindo a desenvolver em matéria de gestao carbdnica e de combate as alteracdes
climaticas.

Relatorio Integrado 2018
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2. ENQUADRAMENTO ESTRATEGICO

2.1. ENQUADRAMENTO ECONOMICO, SETORIAL EREGULATORIO
2.1.1. Enquadramento econémico
Internacional

Em 2018 a economia mundial continuou a expandir-se a um bom ritmo, num quadro de manutencao de
condicdes favoraveis nos mercados financeiros e de trabalho e de niveis elevados da confianca dos agentes
econdomicos das principais economias avancadas. Ao longo do ano, assistiu-se, contudo, a um aumento do
protecionismo comercial e alguns focos de turbuléncia financeira em economias emergentes mais
vulneraveis, num quadro de normalizacao da politicamonetaria nos EUA e de um menor apetite aorisco pelos
investidores internacionais.

As previsdes do FMI para a economia mundial apontam para uma ligeira desaceleracao do crescimento em
2018 (3,7%, que compara com 3,8% em 2017). Esta evolucéo resultou do efeito conjunto da desaceleracio
do crescimento tanto nas economias avancadas (2,3% em 2018, comparativamente a 2,4% em 2017) como
nas economias de mercado emergentes e em desenvolvimento (4,6% em 2018, 4,7% em 2017). Na area do
euro, a atividade devera ter registado um abrandamento mais acentuado em 2018 (de 2,4% para 1,8%),
refletindo a evolugcdo nas quatro maiores economias da area: Alemanha (de 2,5% para 1,5%), Franca (de 2,3%
para1,5%), Italia (de 1,6% para 1,0%) e Espanha (de 3,0% para 2,5%).

0 comércio mundial desacelerou de forma mais pronunciada do que a atividade econémica (de 5,3% para
4,0%). Esta evolucdo reflete a moderacdo da atividade econémica nas economias avancadas,
nomeadamente, no que concerne ao investimento e as exportacées. O aumento das tarifas sobre as
importacdes dos EUA, em particular sobre as oriundas da China, e respetivas medidas de retaliacdo, afetaram
os fluxos de comércio entre estes paises. Neste contexto, a procura externa dirigida a economia portuguesa
devera ter desacelerado de forma pronunciada em 2018 (de 4,6% para 3,4%), refletindo o forte
abrandamento das importacdes dentro da area do euro.

As pressdes inflacionistas mantiveram-se em geral contidas nas economias avancadas, tendo subido
ligeiramente nos Estados Unidos de América. Nas economias emergentes as pressoes inflacionistas foram
atenuadas pela descida do preco do petréleo.

A evolucao das taxas de cambio do euro em 2018 pautou-se essencialmente por uma tendéncia de
apreciacdo das moedas das economias avancadas, especialmente do dodlar norte-americano, e de
depreciacao das moedas das economias de mercado emergentes, com excec¢ao da moeda chinesa.

As condi¢6es monetarias e financeiras na area do euro mantiveram-se acomodaticias. A nivel global, nos
mercados financeiros registaram-se diversos picos de volatilidade, associados ao anuincio e aplicacao de
medidas protecionistas pelos EUA, a revisao das perspetivas para o crescimento global e ao ciclo de
normaliza¢ao da politica monetaria nos EUA.

O preco do petréleo apresentou alguma volatilidade ao longo de 2018. Nos primeiros nove meses do ano
apresentou uma tendéncia ascendente, tendo atingido 81,03 USD/barril em outubro. Esta evolucao ocorreu
num contexto de crescimento continuado da procura e de algumas restricdes do lado da oferta, tais como o
colapso da producdo na Venezuela e as expetativas de reducao das exportacdes do Irdo associadas a
reintroducao de san¢des sobre este pais. O crescimento significativo da producao nos EUA, o maior nivel de
existéncias e arevisao em baixa das perspetivas de crescimento da economia mundial, traduziram-se numa
queda do preco do petréleo nos ultimos meses do ano, tendo atingindo 57,36 USD/barril em dezembro.

Relatorio Integrado 2018
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Nacional

Segundo as Contas Nacionais Trimestrais e Anuais Preliminares de 2018 do INE, o PIB registou um
crescimento de 2,1% em 2018 (2,8% em 2017). Esta evolucdo resultou do contributo mais negativo da
procura externa liquida (-0,7 face a -0,3 p.p. em 2017), verificando-se uma desacelera¢do das exportacdes
de bens e servicos (de 7,8% em 2017 para 3,7%), mais acentuada que a das importac¢des de bens e servicos
(de 8,1% para 4,9% em 2018). Resultou também do contributo positivo menos intenso da procurainterna (de
3,1% para 2,8% em 2018), refletindo o crescimento menos acentuado do investimento (de 9,2% para 5,6%
em 2018). 0 consumo privado acelerou de 2,3% para 2,5%.

Ainflacdo, medida pela taxa de variacdo do indice Harmonizado dos Precos no Consumidor (IHPC), situou-se
em 1,2% em 2018 (1,6% em 2017). A diminuicdo da taxa entre 2017 e 2018 foi influenciada pelo
comportamento da inflacdo subjacente e pela evolu¢ao negativa dos precos dos produtos alimentares nao
transformados. O aumento dos precos dos produtos energéticos nao foi suficiente para evitar a diminuicao da
taxa em 2018. Verificou-se, tal como ocorrido nos anos anteriores, um crescimento médio anual mais
elevado dos precos dos servicos que o observado para os precos dos bens.

Em 2018 a situacao no mercado de trabalho melhorou. Embora o aumento do emprego total tenha sido
inferior ao verificado no ano anterior (2,3% em 2018 contra 3,3% em 2017), mesmo assim superior ao
crescimento do PIB, a taxa de desemprego situou-se em 7,0%, 0 valor mais baixo desde 2004 e menos 1,9
pontos percentuais do que em 2017.

2.1.2. Enquadramento setorial

Na linha do que vem acontecendo nos ultimos anos, a diversificacao cada vez maior no setor postal continua
a ser uma tendéncia, com o peso do negécio postal a diminuir no total das receitas. Em contrapartida, o
segmento de Encomendas & Logistica continua a ser a principal alavanca de crescimento e os Servicos
Financeiros tém também contribuido para a diversificacdo da receita (fonte: “Global Postal Industry Report
2018" International Post Corporation).

Rendimentos por area de negodcio no setor postal

100%

Outros 6%
Servigos P
Financeiros 19%

Encomendas

& Logistica 29%

Fonte: IPC "Global Postal Industry Report 201 8", relatdrio desenvolvido pela
International Post Corporation (IPC), que retine informacao sobre 50 operadores
postais anivelinternacional.

Nota: Ametodologia utilizada pelo IPC foi alterada norelatério de 2018, inclul-se por
issoainformacaoreferente a 2016 com base nanovametodologia, aqual altera a
informacao constante no Relatdrio de Gestao 2017 dos CTT.
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Correio

No segmento de correio, continua a fazer-se sentir o efeito de substituicao eletrdnica, tendo o trafego postal
caido 4,6% em 2017 a nivel internacional, uma queda mais acentuada do que a média verificada na ultima
década, CAGR 2007-2017 de 3,6% (fonte: IPC).

No mercado nacional atendéncia é amesma, verificando-se uma queda de trafego mais acentuadano correio
editorial e tendo acelerado significativamente no correio transacional.
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Fonte: ANACOM, " ServigosPostals - InformacaoEstatistica - 1° Semestre de 2018" .

De forma a atenuar o efeito da queda generalizada do trafego na receita, os operadores postais continuam a
adotar estratégias de aumento dos precos, tendo o preco do correio doméstico aumentado cerca de 7%
anualmente entre 2012 e 2018 (CAGR) (fonte: IPC).

Perante este cenario, o contexto regulatério tem vindo a tornar-se mais flexivel, especialmente na Europa.
Diversas medidas tém sido adotadas no ambito do Servico Postal Universal como areducao da velocidade de
entrega (e.g. em 6 paises, entre os quais Noruega, Dinamarca e Suécia, o D+1 ndo esta incluido no Servico
Universal), reducdo da frequéncia de entrega e menor exigéncia ao nivel de indicadores de qualidade.
Adicionalmente, muitos governos tém definidas medidas de compensagao aos operadores postais devido ao
impacto das obrigacdes contratuais na estrutura de custos dos mesmos (fonte: “Main developments in the
Postal Sector 2013-2016", Copenhagen Economics).

Perante este contexto tornou-se notdria a necessidade de transformacao. Por um lado, tem-se verificado o
foco dos operadores postais na eficiéncia, tendo sido comunicados e estando a serimplementados diversos
programas neste contexto que incluem muitas vezes entre outras iniciativas a reducao de redes de retalho e
a otimizacao de recursos. Por outro lado, o investimento no setor aumentou consideravelmente nos ultimos
anos, os operadores tém investido na modernizacao das operagdes de correio, mas também na adaptacao
das mesmas as necessidades e aumento da capacidade exigido por outros negécios como 0 expresso &
encomendas e em aquisi¢des de startupsinovadoras.

Expresso e Encomendas

O mercado de expresso e encomendas continua a demonstrar um forte crescimento tendo crescido
continuamente desde 2009. Nos Ultimos anos observou-se uma aceleragao desta tendéncia, tendo-se
verificado um aumento dos volumes em 2017 de cerca de 14%, tornando evidente o potencial deste
segmento (fonte: IPC). Embora ainda ndo existam dados disponiveis para 2018, o sentimento é de que a
tendéncia se manteve.
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Crescimento médio do volume de Expresso e Encomendas
(% de variagdo face ao ano anterior)

14,3%

8,4%

5,2%

2015 2016 2017

Fonte: IPC “Global Postal Industry Report 2018, relatério desenvolvido pela Intemational
Post Corporation (IPC), gue reune informacao sobre 50 operadores postais anivel
intemacional.

Esta performance deve-se essencialmente as encomendas B2C, sendo expectavel que este crescimento se
mantenhanos proximos anos uma vez que se prevé que o comércio eletrénico tenhaum peso cada vez maior
no retalho.

Especificamente na ibéria tem-se sentido uma forte evolucao do volume de encomendas, tendo-se
observado um crescimento de cerca de 11% em Portugal no 152018 e cerca de 16% em Espanha em 2017
(fontes: Anacom e Comision Nacional de los Mercados vy la Competencia respetivamente). No entanto,
porque o grau de penetracdo e-commerce é aindainferior ao verificado internacionalmente (peso das vendas
online no total de vendas a retalho de 4% em Portugal e 5% em Espanha versus 10% a nivel mundial - 2017,
fontes: Eurostat e IPC) e porque o segmento B2B tem ainda um peso relevante, o niimero de encomendas per
capitano suldaeuropa € ainda significativamente inferior ao verificado noutras partes do continente, fazendo-
nos por isso acreditar que existe umrelevante potencial de crescimento nos mercados onde os CTT atuam.

Encomendas domeésticas de Expresso e Encomendas per capita

(ltens per capita por ano)

22
12
10
| I

Sulda Europa Europade Leste Europa Ocldental Norte daEuropa

Fonte: Copenhagen Economics, main developmentsinthe Postal Sector2013-2016.

O desenvolvimento do retalho online ira criar oportunidades de crescimento para os operadores de expresso
e encomendas sendo as perspetivas do mercado ibérico neste contexto muito positivas.

Em Portugal, cada vez mais portugueses tém acesso a internet, prevendo-se que em 2025 este grupo
represente mais de 90% da populacao, versus c. 75% em 2017, e que o numero de portugueses que realiza
compras online aumente para cerca de 70% da populacdo (versus 34% em 2017) (fonte: “Economia Digital
em Portugal”, ACEPI / IDC, outubro de 2018).
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Quanto aEspanha, durante oano de 2017 perto de 57% dos seus habitantes realizou compras online, estando
este nimero longe do observado em mercados europeus mais maduros como a Dinamarca, a Suécia ou o
Reino Unido em que esta percentagem esta entre 80% e 81% (fonte: “European Ecommerce Report 2018
Edition"), sendo por isso expectdvel que a % de e-shoppers nesta geografia continue a crescer. As vendas
provenientes do e-commerce cresceram 15% em 2017 (fonte: “European Ecommerce Report 2018 Edition”)
e espera-se que até 2022 se verifique um CAGR de 9% (fonte: “Digital Market Outlook: retail e-commerce
sales CAGRin selected markets 2018-2022" Statista).

No que respeita a rentabilidade neste segmento, a tendéncia de pressao nos precos continua a verificar-se,
consequente da pressao concorrencial, do crescente poder negocial de e-sellers relevantes e das
expectativas dos e-buyers de entregas sem custo. Adicionalmente, os operadores tém aumentado a sua
base de custos para se adaptarem a nova realidade e necessidades, nomeadamente aos desafios na
distribuicdo das encomendas B2C (e.g. conveniéncia para o destinatario, flexibilidade para alterar local, datae
hora de entrega, trackingem tempo real, etc.).

Mercados Financeiros

Os mercados financeiros viveram um ano de 2018 de forma intensa, com correc¢des bolsistas, um aumento
gradual dos prémios de risco da divida das empresas, subidas e descidas dos prémios de risco soberano na
periferia da area do euro, bem como uma forte volatilidade do preco do petréleo. Tudo isto ocorreu dentro de
um contexto de maiores tensdes geopoliticas e comerciais e de retirada de incentivos em matéria de politica
monetaria.

E esperado que as condicdes financeiras sejam um pouco menos favoraveis, assim como um abrandamento
do crescimento do emprego e um enfraquecimento do crescimento do investimento empresarial,
consequéncia de um contexto de crescimento da procura global mais baixo, restricées de financiamento e
cessacao dos incentivos fiscais. Fatores demograficos irdo influenciar negativamente o crescimento do
investimento em habitacdo, de acordo com os especialistas do eurosistema do Banco Central Europeu (BCE).

O BCE estima que as taxas de curto prazo, aferidas pela EURIBOR a 3 meses, deverao situar-se no nivel médio
de -0,3% em 2018 e 2019, 0,0% em 2020 e 0,3% em 2021. As expetativas do mercado quanto as taxas de
rendibilidade nominais das obrigacdes de divida publica a dez anos na area euro implicam um nivel médio de
1,1%em2018,1,4%em2019,1,7%em2020e1,9% em 2021.

Evolucdo das taxas de rentabilidade de OTs (10 anos)
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Fonte: Bloomberg
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As perspetivas de normalizacao da politica monetaria pelo BCE, com a reducao do montante de compras
liquidas de ativos a partir dofinal de 2018 e a possibilidade de aumento das taxas de juro de referéncia a partir
de meados de 2019, apontam para uma subida muito gradual das taxas de juro de mercado.

As taxas de juro permanecem inalteradas para 2018, situando-se a taxa de facilidade permanente de
depdsitos em -0,40%, a taxa das operacdes principais de refinanciamento em 0% e a taxa da facilidade
permanente de cedéncia de liquidez em 0,25%.

No campo das matérias-primas, prevé-se que o preco do barril de petréleo bruto Brent diminua de USD 71,8
em 2018 para USD 67,5 em 2019 e para USD 65,9 em 2021. A taxa de cambio média devera apresentar
valores de USD 1,18 por euro em 2018 ede USD 1,14 por euro entre 2019 e 2021.

Com base nos atuais precos dos futuros do petrdleo, é expectavel uma descida da inflacdo global nos
proximos meses. As medidas de inflacao subjacente permanecem, em geral, fracas, mas as pressdes
internas sobre os custos continuaram a intensificar-se e a expandir-se num contexto de niveis elevados de
utilizacdo da capacidade produtiva e da crescente restritividade dos mercados de trabalho, o que esta a
impulsionar a subida dos saldrios.

D18 D19 D20 0
EURIBOR a 3 meses (em percentagem por ano) (0,3) (0,3) - 0.3
Taxas de rendibilidade das obriga¢des de divida publica a dez 11 14 17 19
anos (em percentagem por ano)
Preco do Petréleo (USD/barril) 71,8 67,5 66,8 65,9
Precos das.matenas.—pilmas nao energéticas, em délares dos 30 14 44 43
Estados Unidos (variacdo anual, em percentagem)
Taxa de cambio USD/EUR 1,18 1,14 1,14 1,14
Taxa de cambio efetiva nominal do euro (TCE 38) (variacdo anual, 52 B B _
em percentagem) '

Fonte: BCE, Projecbes macroecondmicas para a drea do euro elaboradas por especialistas do Eurosistema - dezembro 2018.

Em termos prospetivos, prevé-se que a atividade econémica mundial desacelere em 2019 e se mantenha
estdvel nos dois anos sequintes, amedida que as medidas de apoio de politica se desvanecem gradualmente
e a China entra numa trajetéria de menor crescimento. Prevé-se que as pressoes inflacionistas mundiais
aumentem lentamente a medida que a capacidade produtiva disponivel diminui. Os riscos para a atividade
mundial encontram-se enviesados em sentido descendente.

O forte crescimento econdmico observado nos EUA, a apreciacao do délar e o aumento das taxas de juro pelo
FED contribuiram também para a deterioracao das condicdes de financiamento em algumas economias de
mercado emergentes (EME), em particular das que apresentam maiores desequilibrios macrofinanceiros e
financiamento externo em délares (e.g. Turquia, Argentina e Africa do Sul).

Na area euro, especialmente em Italia com a instauracao de um procedimento dos défices excessivos pela
Comissao Europeia, podera ocorrerumareavaliacao adicional do prémio derisco, levando ao reaparecimento
de riscos de redenominacao e de fragmentacao financeira e econdmica na area do euro. O tema Brexit
continua em cima damesa, a possibilidade de a saida do Reino Unido da Unido Europeia ser efetivada semum
acordo (Hard Brexit) constitui outro fator que poderd desencadear turbuléncia nos mercados financeiros
internacionais e umareavaliacao do prémio de risco a nivel global.

Sistema Bancario Portugués

O anode 2018 comecou comumarecuperacao darendibilidade do sistemabancario, justificada pelo contexto
de um menor registo de perdas por imparidade para crédito e de um aumento da eficiéncia operacional. Os
empréstimos non-performing (NPL) continuaram a diminuir e em contrapartida os racios de cobertura por
imparidade continuaram a aumentar. Realca-se o facto de a liquidez se manter em niveis confortaveis.
Relativamente ao racio de fundos proprios totais, notou-se um reforco justificado pela emissao de
instrumentos de divida elegiveis para fundos préprios.

Embora exista um enquadramento macroeconémico e financeiro favoravel e de valorizacdao dos ativos
imobilidrios, o sistema bancario portugués continua, no curto/médio prazo, condicionado pelas baixas taxas
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dejuronazonaeuro, pelo elevado stock de NPL, pelos desafios da digitalizacdo nos servicos financeiros, pela
crescente concorréncia das Fintech, pela necessidade de reestruturacao dos custos operacionais e de
cumprimento dos requisitos de MREL.

Com um cenario de melhoria da rendibilidade, o sistema bancario portugués depara-se com desafios que
carecem da adocdo de politicas prudentes de aplicacdao dos resultados gerados, nomeadamente na
distribuicao de dividendos. Embora os esforcos para reduzir os custos operacionais continuem a ser cruciais,
nao deverao comprometer o controlo de riscos inerentes a atividade bancaria.

A 1 de janeiro de 2018, foi implementada a IFRS9 que se traduziu na ado¢dao de um modelo de perdas
esperadas, deixando para tras o modelo de perdas incorridas. Esta transicao teve impacto nas imparidades
reconhecidas e nos fundos préprios dos bancos, levando ao reconhecimento mais rapido das perdas por
imparidade, em linha com orisco de crédito dos ativos financeiros.

Em abril, 0 Banco Central Europeu implementou uma adenda sobre o provisionamento de novos NPL, um
incentivo importante para o reconhecimento atempado das perdas por imparidade nos contratos de crédito
que entram neste estado. Em sequéncia, as principais instituicdes do sistema bancario portugués estao a
atravessar uma fase de reestruturacdao e a apostar na reducao dos seus ativos non-performing, com o
objetivo de aumentar a sua rendibilidade futura e resiliéncia a adversidades, mas também de melhorar as
condicdes de exercicio da sua funcao de intermediacao financeira.

Arecuperacao da atividade econémica em Portugal, justificada pela reducdo do incumprimento no crédito por
parte dos mutudrios e pela valorizacao do colateral associado, fomentou um aumento significativo da
rendibilidade dos ativos (ROA), no primeiro semestre de 2018, para 0,7% (0,3% no periodo homdlogo).
Relativamente arendibilidade do capital préprio (ROE), verificou-se igualmente um aumento significativo para
7.7% no primeiro semestre de 2018 (3,9% no mesmo periodo em 2017). No entanto, embora se verifique
uma relacao positiva entre o crescimento econémico e arendibilidade dos bancos devido a pré-ciclicidade do
registo de imparidades, esta dinamica poderd entrar em estagnacdo ou inversao, no caso de um
abrandamento da economia. Uma vez que o stock de NPL continua em valores elevados, espera-se que o
reconhecimento das respetivas perdas por imparidade prossiga nos proximos anos, acompanhando os
planos reportados as autoridades de supervisdo. Este ambiente positivo nos sistemas bancdrios tem
influéncia na saude do sistema financeiro, uma vez que a retencdo de resultados permite reforcar a
solvabilidade das instituicdes.

Os planos de melhoria da qualidade dos ativos no sistema bancario portugués tém contribuido para uma
melhoria do nivel da qualidade média da carteira de crédito, seja por vendas e abatimentos do ativo ou por
mudanca para estado performing. Porém, o nivel do NPL em Portugal continua bastante abaixo do contexto
europeu, sendo as instituicdes financeiras obrigadas a promover a retencao de resultados de forma a
aumentar os niveis de capital e permitir o reconhecimento de perdas nos ativos com menor probabilidade de
recuperacao, indo de encontro aos planos de reducao de ativos nao produtivos. Os efeitos desta politica de
reconhecimento ja se verificaram em 2018, com a reducao de 4,6 mil milhdes de euros no stock de NPL que
apresenta agora valores de 32,5 mil milhdes de euros (dos quais 63% sdo ativos vencidos). O racio de NPL
apresentou valores de 11,7%, em junho, quando no finalde 2017 situava-se em 13,3%.

A nivel dos empréstimos particulares, os racios de NPL apresentam valores de 12,6% para o consumo e de
4,9% para o crédito para habitacdo. O stock de NPL de particulares a junho de 2018 apresentou menos
1,1 mil M€ face a dezembro de 2017, onde a melhoria da qualidade dos créditos concedidos foi a principal
responsavel.

A carteira de crédito a clientes apresentou valores mais baixos e o aumento dos depdsitos de clientes
contribuiram para que o racio de transformacao prossiga uma trajetéria decrescente. Assim, o passivo do
sistema bancario aumentou 1,5% face a dezembro de 2017, demonstrando um aumento dos depdsitos de
clientes e de outras instituicbes de crédito e também uma diminui¢do do financiamento junto de bancos
centrais e das responsabilidades representadas por titulos.

Os niveis de solvabilidade apresentaram um crescimento sustentado com o racio de fundos proéprios
Common Equity Tier 1 (CET 1) do setor bancario portugués a situar-se em 13,4%. Este crescimento deveu-
se, sobretudo, a reducao CET 1, uma vez que os ativos ponderados pelo risco diminuiram marginalmente. A
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evolucao dos fundos proprios foi influenciada pela aplicacao da IFRS 9, que conduziu a reclassificacao entre
categorias de ativos financeiros e ao aumento dasimparidades sobre esses ativos, consequénciado aumento
daperda esperada.

O racio de fundos proprios apresentou valores de 15,2% em junho de 2018, mais 0,1 pp face a 2017. Esta
evolucao justifica-se em parte pelo aumento dos fundos préprios totais. No entanto, o sistema bancario
portugués encontra-se nos valores mais baixos da area do euro.

2.1.3. Enquadramento regulatério
Setor Postal

A nivel da Unidao Europeia

No entendimento da Comissdo Europeia (CE), os servicos de entrega de encomendas transfronteiras
constituemum elemento essencial paraimpulsionar o comércio eletrénico emtodaa UE. No ambito do pacote
de medidas a desenvolver que visam melhorar 0 acesso dos consumidores e empresas aos bens e servicos
digitais, apresentadas em 2016 pela CE, em 18.04.2018 o Parlamento Europeu e o Conselho aprovaram o
Regulamento UE 2018/644, relativo aos servicos transfronteiricos de entrega de encomendas, que pretende
aumentar a transparéncia dos precos e a supervisao regulamentar destes servicos. O referido Regulamento,
que entrou em vigor em 22.05.2018, pressupde a publicacao por parte da Comissao Europeia, hum site
especifico para o efeito, das tarifas publicas dos prestadores de servicos de entrega transfronteirica e atribui
aos reguladores mais poderes para monitorizar o mercado de entrega de encomendas. Em 20.09.2018, o
Regulamento de Execucao UE 2018/1263 estabeleceu os formuldrios para a prestacao de informacdes
pelos prestadores de servicos de entrega de encomendas neste ambito.

Neste enquadramento, os operadores postais europeus implementaram em conjunto o projeto Interconnect,
que compreende essencialmente cinco compromissos: opcoes de entrega flexiveis; solu¢des de devolucao;
expansao do sistema de track and trace; aumento da qualidade do servico ao cliente; e harmonizacao de
etiquetas. O objetivo deste projeto €, assim, remover os obstaculos que impedem os consumidores de
comprar online fora do pais, dotando os comerciantes de mais solu¢des de entrega flexivel, eficiente e com
padrao unico para o cliente e, como tal, maximizar o potencial de crescimento do comércio eletrénico
transfronteirico para os operadores postais e contribuir para o desenvolvimento do Mercado Unico Digital.

A nivel nacional

Enquadrada nos critérios de formacao de precos definidos por deliberacdo da ANACOM de 21.11.2014%, a
proposta de precos do servico universal apresentada pelos CTTem 15.02.2018, foiaprovadapela ANACOM,
por deliberacao de 23.03.2018. Os precos subjacentes a referida proposta, que cumpria os principios e
critérios de formacao de precos definidos, entraram em vigor em 02.04.2018.

Esta atualizacdo correspondeu a uma variacdo média anual do preco do cabaz de servicos de
correspondéncias, correio editorial e encomendas de 4,5%, nao incluindo a oferta do servico universal a
remetentes de envios em quantidade, aos quais se aplica o regime de precos especiais.

No que se refere ao regime de precos especiais dos servicos postais que integram a oferta do servico
universal?, aplicivel a remetentes de envios em quantidade, estes foram também atualizados em
02.04.2018, na sequéncia de proposta comunicada ao Reguladorem 22.03.2018.

Enquadradas na politica tarifaria da empresa para o ano 2018, as atualizacdes referidas correspondemauma
variacdo média anual dos precos de 4,1%, refletindo também o efeito da atualizacao dos precos dos servicos
reservados (servicos de citacdes e notificacdes postais) e dos precos especiais do correio em quantidade.

1 Ao abrigo don® 3 do artigo 14°daLein®17/2012, de 26 de abril (Lei Postal), com as alteracdes introduzidas pelo Decreto-Lein®
160/2013,de 19 de novembro, e pelaLein®16/2014, de 4 de abril.
2 Com aredacao introduzida pelo artigo 4° do Decreto-Lein®160/2013, de 19 de novembro.
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Na sequéncia do sentido provavel de decisao aprovado em 11.01.2018, a ANACOM divulgou, em
18.07.2018, a decisao final sobre os critérios de qualidade de servico aplicaveis a prestacao do servico
postaluniversal para 2019 e 2020. Face ao sentido provavel de decisdo (SPD), mantém-se os 24 indicadores
de qualidade de servico, tendo, contudo, sido revistos em baixa os indicadores relativos a fiabilidade das
demoras de encaminhamento do correio normal, correio normal em quantidade, encomenda normal e jornais
e publicacdes periddicas com periodicidade superior a semanal, fixando-se estes indicadores em 99,7%, em
vez dos 99,9% previstos no projeto de decisao. Contrariamente ao proposto no SPD, os novos indicadores
nao se aplicaram a partir de 01.07.2018, mas antes a partirde 01.01.2019.

O novo conjunto de indicadores de qualidade de servico, que compara com os 11 anteriores, bem como a
fixacao de objetivos mais exigentes para alguns indicadores, revela que o mesmo vai muito além das praticas
atuais e tendéncias europeias nesta matéria.

Em 18.10.2018, os CTT requereram, por via de acao arbitral e administrativa, a declaracao de invalidade da
Decisao da ANACOMrelativa aos parametros de qualidade de servico e objetivos de desempenho aplicaveis
a prestacao do servico postal universal, divulgada em 18.07.2018, com fundamento no seu carater
desproporcional e desadequado, tendo em conta o contexto atual de queda de trafego postal como
consequéncia da digitalizacdo de servicos e considerando 0s erros inevitaveis dos processos manuais e
automatizados de qualquer atividade, que prejudicam a exequibilidade de tais objetivos.

Em 18.07.2018, a ANACOM divulgou ainda a decisao sobre os critérios de formacao dos precos do servico
postal universal, para o triénio 2018-2020, na sequéncia do sentido provdvel de decisao aprovado em
11.01.2018. Em 2018 sao aplicadas as regras atualmente em vigor, que foram definidas pela ANACOM em
2014. As novas regras serao aplicadas aos precos a vigorar em 2019 e 2020 e estabelecem uma variacao
anual mdaxima do preco do cabaz de servicos de correspondéncias, correio editorial e encomendas (servicos
nao reservados), indexada a taxa deinflagao (IPC), incluindo fatores de correcdo paraainflacao (FCIPC) e para
o trafego (FCQ), os quais devem ter em considerac¢do os desvios que se venham a verificar entre os valores
reais e os valores previstos para estas variaveis.

De acordo com estadecisao,em 2019 e 2020, a variacao média ponderada dos precos daqueles servicos, em
cada um destes anos, ndo pode ser superior, em termos médios nominais, a IPC + FCIPC -1,33% + FCQ. No
entanto, atendendo a alterac¢ao verificada no sentido provavel de decisao no que se refere a metodologia de
previsao do trafego destes servicos no triénio 2018-2020, esta modificacao foi sujeita a consulta publica,
tendo a decisao final de 05.11.2018 sobre esta matéria, definido que variacdo anual maxima do preco do
cabaz dos servicos ndo reservados da seguinte forma: IPC + FCIPC-0,25% + FCQ,em 2019 e 2020.

No que respeita aos servicos de citacdes e notificacdes postais (servicos reservados? aos CTT), é também
estabelecida uma variacdo anual maxima dos seus precos, indexada aos mesmos fatores considerados no
cabaz dos servicos nao reservados. Em 2019 e 2020, a variacdao média ponderada dos precos destes
servicos, em cada um destes anos, nao pode ser superior, em termos médios nominais, a IPC + FCIPC - 4,4%
+FCQ*~

Na qualidade de prestador do servico postal universal, por forma a prestar um servico padronizado e nao
discriminatério aos operadores que pretendam utilizar a rede do servico universal, a partir de fevereiro de
2016 os CTT disponibilizaram aos operadores postais detentores de uma licenca individual uma oferta de
acesso a suarede, considerada competitiva e que ndo coloca em causa a seguranca da rede, nem a eficiéncia
da prestacao do servico universal. Esta oferta consistiu, até final de 2018, num servico base de aceitacao,
transporte, tratamento e distribuicao de correspondéncias nao prioritarias e com peso maximo de 2 Kg, que
permite envios com destino no territério nacional ou internacional e tem como pontos de acesso os balcoes
de Correio Empresarial de Lisboa, de Taveiro (Coimbra) e da Maia (Porto).

No ambito de compromissos assumidos com a Autoridade da Concorréncia (AdC) relativamente ao acesso a
rede, foi desenvolvido em 2018 um alargamento da oferta de acesso disponibilizada aos operadores postais
concorrentes a partir no inicio de 2019 e que consiste em:

3 Estes servigos representavam em 2017 cerca de 0,5 % do total do trafego do servigo postal universal.
4EmvezdelPC+FCIPC-11,6% +FCQ, conforme previsto no sentido provavel de decisdo.
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() alargamento dos servicos de correio abrangidos na oferta de acesso, nomeadamente ao Correio
Prioritario, Editorial e Registado, do servico nacional;

(i) introducdo de novos pontos de acesso a rede postal, mais a jusante na cadeia de distribuicdo postal,
nomeadamente Centros de Producao e Logistica de Destino e cerca de 200 Lojas CTT de Destino (com
excecado do Servico Base Nacional com peso até 50 g), cujo correio é diretamente encaminhado para os
Centros de Distribuicao Postal, para entrega pelos carteiros;

(i) introducdo de prazo de entrega mais rdpido no caso do acesso através das Lojas de Destino para o
Servico Base Nacional com peso superior a 50 g e Servico Editorial Nacional;

(iv) possibilidade de um operador concorrente poder realizar tarefas de tratamento adicionais,
nomeadamente a separacao do correio por zona de distribuicao do Centro de Distribuicao Postal e por
artéria;

(v) tarifario de acesso arede inferior ao praticado aos clientes finais, com precos diferenciados consoante o
ponto de acesso, servico de correio e tarefas de tratamento realizadas pelo operador concorrente.

Setor Financeiro

O ritmo e o ambito das altera¢des regulamentares continuam a um ritmo acelerado, estando em curso um
trabalho continuo de adaptacao eimplementacao deiniciativas regulatérias que tiveram a sua génese na crise
financeira, apesar de terem ja decorrido dez anos do inicio da mesma. Em paralelo, permanecem algumas
incertezas quanto ao contexto regulatério futuro, designadamente em dreas como a ciber seguranca, o Brexit
e o Open Banking.

0 Ano 2018 foi marcado pela implementacdo do Regulamento Geral de Protecdo de Dados (RGPD) da UE,
representando uma das maiores altera¢des dos Ultimos 20 anos a legislacao em matéria de protecao de
dados. Com este Regulamento as autoridades responsaveis pela sua supervisao passaram a ter poderes
reforcados para aplicar sancdes e estas podem ascender a 4% das receitas anuais ou 20 milhdes de euros. A
implementacdo deste Regulamento implica alteracdes significativas na forma como as organiza¢des gerem
os dados e asseguram a privacidade e o acesso dos titulares a esses dados.

Dez anos apés a crise financeira, os bancos estdao agora mais bem capitalizados e com maior liquidez, no
entanto aagenda vai estar cada vez mais preenchida com aimplementacao de reformas organizacionais, com
um foco nos desafios das novas tecnologias, mercados emergentes e riscos operacionais.

O ano de 2019 sera o ano em que muitas das implementacdes regulatérias de 2018 produzirdo os seus
efeitos e em que as entidades reguladoras irao querer verificar que tudo foiimplementado como planeado. A
Diretiva dos Mercados de Instrumentos Financeiros Il (MiFID Il, em inglés), a PSD2 (Payment Services
Directive 2) e o combate ao branqueamento de capitais e ao financiamento ao terrorismo sdo alguns dos
exemplos mais marcantes.

AMIFID Il veio aprofundar muitos dos aspetos da diretiva original, com o objetivo de aumentar a transparéncia
dos mercados, regular novas plataformas de negociacao, melhorar a qualidade da execugao das transacdes
(best execution) e tornar os custos de investimento e negociacdo mais transparentes. O propdsito da revisao
desta diretiva foi corrigir e melhorar muitos dos aspetos da diretiva original, tornando o mercado de capitais
europeu mais eficiente, resiliente e harmonizado. A diretiva foi acompanhada de um regulamento, o
Regulamento dos Mercados de Instrumentos Financeiros (MiFIR, em inglés), dedicado especificamente a
requisitos de reporte de operacdes que passaram a abranger, para além das acdes, outros tipos de ativos
como sejam, por exemplo, produtos estruturados. A MiFID Il e o MiFIR constituem um enorme desafio ndo sé
para bancos, mas também para seguradoras e entidades gestoras de ativos, regulando inclusive novas
formas de negociacao como sejam o high-frequency trading.

A diretiva dos servicos de pagamento revista (PSD2) atualiza e complementa as regras estabelecidas pela
PSD1, procurando tornar o mercado de pagamentos europeu mais integrado e eficiente, tornar os
pagamentos mais seguros, aumentar a concorréncia entre prestadores de servicos de pagamento e
promover a adocao de servicos de pagamento inovadores. Esta diretiva foi transposta em Portugal pelo
Decreto-Lei n.2 91/2018, de 12 de novembro, o qual veio aprovar o Regime Juridico dos Servicos de
Pagamento e da Moeda Eletrdnica atualmente em vigor. Neste contexto, dois novos servigos passam a ser
regulados: o servico de iniciagdo de pagamentos e o servico de informacdo sobre contas. O primeiro vem
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permitir que os consumidores iniciem operacdes de pagamento online (por exemplo, quando efetuam uma
compra no website de um comerciante), sem que tenham de interagir diretamente com o banco onde tém a
sua conta aberta, domiciliada. O segundo, permite que os consumidores agreguem numa unica aplica¢ao, ou
website, informacao sobre as contas detidas junto de um ou mais bancos, desde que tenham acesso online a
essas contas. Paratornar exequiveis estes novos servicos, de acordo com os Regulatory Technical Standards
(RTS), a14 de marco de 2019 todas as instituices financeiras devem ter APIs disponiveis para os Third Party
Providers (TPPs) iniciarem testes, sendo que a 14 de setembro de 2019 os sistemas devem estar disponiveis
em producao. Também nesta data entram em vigor os novos requisitos de autenticacao forte do cliente,
passando a ser exigidos, narealizacdo da maioria das operacdes de pagamento (seja através de cartdo ou via
online, por exemplo), a utilizagdo de dois ou mais elementos de autenticacdo independentes entre si e que
respeitem os critérios de conhecimento (algo que sé o cliente conhece, como uma palavra-passe); posse
(algo que sé o cliente possui, como um telemdével); e ineréncia (algo inerente ao cliente e que o identifica,
geralmente dados biométricos como uma impressao digital).

No que respeita ao combate ao branqueamento de capitais e ao financiamento ao terrorismo, a transposicao
da quarta diretiva (Anti-Money Laundering Directive IV ou AMLD IV, em inglés) ocorreu a 18 de agosto de
2017 comapublicacdodaLei83/2017, produzindo grande parte dos seus efeitos praticos ao longo de 2018.
No querespeita ao setor financeiro, uma vez que se aguardava pela regulamentacao setorial que apenas veio
a ser publicada a 26 de setembro de 2018 (Aviso do Banco de Portugal n.2 2 /2018), muitos dos impactos de
adaptacdo a nova regulamentacao continuardo a fazer-se sentir durante 2019. Este pacote normativo tem
um impacto consideravel nas politicas, procedimentos e controlos das entidades obrigadas, preconizando
uma abordagem holistica ao risco de branqueamento de capitais e financiamento do terrorismo. Entretanto, a
14 de maio de 2018, foi aprovada a quinta diretiva de combate ao branqueamento de capitais e ao
financiamento do terrorismo, fazendo parte de um plano de acdo lancado na sequéncia de uma vaga de
atentados terroristas na Europa em 2016. A AMLD V vem alargar o acesso a informacdo sobre os
beneficiarios efetivos, aumentando a transparéncia no que diz respeito a propriedade efetiva de empresas e
fundos fiducidrios, regular os riscos associados aos cartdes pré-pagos e as moedas virtuais e aumentar o
controlo sobre as transacdes que envolvem paises terceiros de altorisco.

A Diretiva de Requerimentos de Capital (CRD V, eminglés) ira ter desenvolvimentos em 2019, esclarecendo
aimplementacao de iniciativas prudenciais, no entanto nao se espera que seja proposta antes de 2020. As
Novas orientacdes do BCE relativas ao internal capital and liquidity adequacy assessment processes (ICAAPs
and ILAAPs), sublinhara a necessidade de incorporar e integrar os dois processos de forma mais ampla na
gestao derisco dos bancos, incentivando revisdes na estrutura de governacao das entidades financeiras.

Apesardos progressos realizados pela Comissao Europeia em 2018 naintroducao no processo legislativo de
medidas sobre provisionamento minimo e requisitos para novos NPL (non performance loans), o mesmo sé
deverd serpublicado apds as elei¢des para o Parlamento Europeu de 2019. No entanto os Bancos terao de se
ajustar ECB novo modelo de provisionamento de NPL definido ao nivel do Pilar 2, mantendo o foco dos Bancos
europeus nos programas de reducao de NPL.

Destaca-se ainda a entrada em vigor do Decreto-Lein.2 74-A/2017, de 23 de junho, a 1 de janeiro de 2018,
que transpde parcialmente para a ordem juridica interna a Diretivan.2 2014/17/UE, do Parlamento Europeu
e do Conselho, de 4 de fevereiro de 2014, relativa a contratos de crédito aos consumidores para iméveis
destinados a habitacao, diretiva esta que visa garantir um enquadramento coerente no dominio do crédito,
contendo disposicdes que sao objeto de harmonizacao imperativa, nomeadamente no que respeita a
prestacao deinformacao pré-contratual através do formato normalizado da Ficha de Informacao Normalizada
Europeia (FINE), e ao calculo da taxa anual de encargos efetiva global (TAEG), o que potencia o
desenvolvimento de um mercado de crédito mais transparente, eficiente e competitivo.

Durante o ano de 2019 é esperado que algumas entidades reguladoras nacionais na area euro comecem a
dar os primeiros passos em dire¢ao a protecao contra a ameaca de ataques informaticos com recurso auma
nova estrutura do Banco Central Europeu (TIBER-EU, Threat Intelligence-based Ethical Red Teaming). No
entanto, como é opcional para as autoridades nacionais, o ambito aindando é claro e asinstituicdes financeiras
deverado estar atentas a novos desenvolvimentos.
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Principais objetivos por negdcio

<) corrElO

¥ Otimizar aRede de Lojasmantendoa
proximidade comos cidadaos

¥ ImplementarPlano de Modernizacao
e Investimento comvistamelhorar
qualidade de servico e eficiéncia

¥ Reforcaroprogramade otimizacaode
RH e aumentar o esforco de reducao
dos gastoscomFSE

v’ Racionalizar ativosndo estratégicos

PLANO DE TRANSFORMACA O OPERACIONAL

v’ Gerire dar resposta aosdesafios que
surgem no ambito da concessaopara
potenciar a sustentabilidade do
Servico Publico

@ EXPRESSO & ENCOMENDAS

v Focono crescimentorentavel,
reforgandoa oferta dos CTTnos
mercadosB2B e B2C, alavancandono
e-commerce

¥ Planodeturnaround daTourline e
refor¢odaposicdo em Espanha

v’ Consolida¢ao doposicionamento dos
CTTcomo operadoribérico de
referéncia e captacao dosfluxos
internacionais

v' Exploracaodeoportunidades em
mercadosadjacentes compotencial
sinérgico comoo
e-commerce, logistica ecargade
ultima milha

2.3. OBIJETIVOS DO DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL
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BANCOCTT & SERVICOS

FINANCEIROS

¥ Consolidaronegocio deretalho

bancario, langandonovos produtos e
refor¢andocompeténcias e
capacidades

Rentabilizar o franchise através de

uma maior dinamica e eficaciana
comercializagao deprodutos

G-8

Acelerarnegoécio de crédito
especializado através da 321 Crédito,
capturandosinergias funding

IntegracdaodaPayshoperenovacao
da proposta de valor no contexto da
era digital

Os objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS) das Nacdes Unidas sdo uma ferramenta de trabalho de
extrema utilidade para as empresas. A semelhanca dos principios do Global Compact e dos anteriores
objetivos do Milénio. Lancados pelas Nac¢oes Unidas, os ODS funcionam de forma ainda mais completa e
aprofundada como guias ou diretrizes para apoiar as empresas na definicao, implementacdo, comunicacao e
reporte de todas as suas estratégias, objetivos e atividades. S3ao 17 os temas prioritarios identificados e
validados por 190 paises, a nivel global, para a preservacao do planeta e da dignidade do ser humano.

O IPC - International Post Corporation, desenvolveu um estudo junto dos operadores postais e de
stakeholders externos, para priorizacdao dos ODS relacionados com a atividade do sector, no ambito do
programa EMMS-Environmental Measurement and Monitoring System. Deste estudo foram identificados
trés ODS (11,12 e 13) de atuacdo prioritaria para o sector postal e emitida a recomendacéo, pelo board do IPC,
para apoio dos operadores postais na resposta aos mesmos.

Os CTT, para além de também alinharem a sua estratégia de gestao ambiental com os ODS prioritdrios para o
sector, mapearam e priorizaram os ODS para a sua cadeia de valor®, utilizando a metodologia SDG Compass,
desenvolvidapelo WBCSD, UN Global Compacte GRI. Identificaram as metas ODS que podem contribuir para
promover impactes positivos ou minimizar/evitarimpactes negativos, alocando-as a cada fase da cadeia de
valor, tendo em conta os riscos e as oportunidades. A maioria das metas jd integra as atividades e programas
da Empresa, sob diversos aspetos, e consta do quadro de Compromissos de Sustentabilidade (Anexo lIl). A
consulta aos indicadores empresariais SDG Compass apoiou na identificacdo e selecdo dos indicadores e
metas especificas dos CTT, listados abaixo, a titulo exemplificativo.

5 0s CTT identificam diversas cadeias de valor e de fornecimento para as suas atividades de negdcio que sdo distintas entre si. Neste
exercicio adotou-se a cadeia de valor do negdcio postal, expresso e encomendas, por ser uma das mais significativas.
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Com foco nas metas da sinistralidade
rodoviaria

S
Reduzir a sinistralidade em 5%
Acidentes mortais O
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EDUGACAD
DEQUALIDADE

|

Com foco nas metas de formacao

Volume de formagao de 255 mil horas
Taxa de esforco de formacaode 1,2%

Com foco nas metas de Energia
renovavel e Eficiéncia energética

Adquirir 100% de eletricidade de
origemrenovavel,

Melhorar a eficiéncia da frota prépria em 5% no
periodo 2018 - 2020

Com foco nas metas das condi¢oes de
trabalho e acesso aos servicos
financeiros

‘TRABALHO DECENTEE
CRESCIMENTO
ECONOMICO

Aumentar a satisfacao
condicdes de trabalho

com as

Expandir o negdcio bancario

Com foco na Mobilidade elétrica

Expandir a frota elétrica

Testar solucdes de frota mais ecoldgica
(elétrica e gas natural)

Comfoco no portefélio Eco

Oferta de Correio Verde
Oferta Expresso, neutra em carbono

Com foco na Gestao carbonicana 13 s

o . . . . MUDANGAGLOBAL
Adesao a normativos internacionais e DOCLINA

na Educacao Ambiental

L3 2

Reduzir as emissodes por objeto postal
em 20% entre 2013 e 2025

Aderir ainiciativa REFL00

Formar 29 trabalhadores em conducao
ecoeficiente

Com foco na Anticorrupcao e suborno, 16 L

INSTITUIGOES

Governance e ética e Envolvimento FONES
com stakeholders

Alargar aformacao do Cédigo de
Conduta e do Cédigo de Boa Conduta paraa
Prevencao e Combate ao Assédio no Trabalho a
mais trabalhadores

Reunir periodicamente o Comité de
Sustentabilidade

Promover a comunicagao direcionada por
stakeholders

2.4. ANALISE DE MATERIALIDADE

A anadlise de materialidade, incorpora inputs decorrentes de um exercicio de envolvimento com as Partes
Interessadas (Pl), realizado pelos CTT em conformidade com as diretrizes da Norma AA1000SES. Este
exercicio permitiu a atualizacao do mapeamento, identificacao dos temas relevantes e das PI criticas da
empresa e consequentemente a atualiza¢ao da estratégia de envolvimento com as mesmas.
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Fonte: Auscultacao de stakeholders - PWC
Figura 1 - Mapeamento das Partes Interessadas

O envolvimento regular com os seus stakeholders é determinante para permitir o posicionamento adequado
de cada empresa face as necessidades e percecdes destes que, por sua vez, sao permanentemente
influenciadas pelas condi¢des do mercado e pela situacio socioeconémica do pais. E nossa conviccdo e
pratica integrar o conceito de sustentabilidade na gestao corrente da empresa, numa atitude continua de
envolvimento, transparéncia e compromisso.

A matriz de materialidade e os temas materiais

A matriz resultante do exercicio posicionou de forma diferente os temas criticos e aponta para a necessidade
de um maior enfoque nestes e noutros. E um instrumento de apoio a gestao de topo no processo de tomada
de decisdes e na definicao das prioridades de atuacao em matérias de sustentabilidade.

A hierarquizacao dos temas teve em conta os critérios de relevancia indicados pela AA100O0SES -
Stakeholder Engagement Standard (relacionamento com compromissos ou politicas, efeitos financeiros na
organizacdo e conformidade legal e andlise de benchmarks), complementados com uma avaliacdo de
impacto versus probabilidade de ocorréncia. Do ponto de vista externo, foram considerados os pontos de
vista das partes interessadas, que, cruzados com a visao da gestao, deu origem a matriz de materialidade.
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Matriz de Materialidade - CTT
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Fonte: Auscultacao de stakeholders - PWC
Figura 2 — Matriz de Materialidade

Osresultados da andlise de materialidade e o nivel de criticidade atribuido aos diversos temas refletem-se na
selecao dos contelidos do presente relatério e no destaque que lhes é dado. Continuamos, no entanto, a
apresentar dados sobre outras matérias menos criticas, por as considerarmos pertinentes para a prestacao
de contas e o envolvimento com as Pl, como é o caso do marketing sustentavel, a biodiversidade ou a
igualdade de oportunidades, entre outros.

o Impactos Econémicos Indiretos
o Produtos e Servicos Social e
Ambientalmente Responsaveis
o Biodiversidade e Gestao
o Etica, Transparéncia/Anticorrupcio Sustentavel do Papel
e Conformidade Legal o Gestao de Residuos
o Envolvimento com a Comunidade o Respeito pelos Direitos
o Diversidade e Igualdade de Humanos
Oportunidades o Requisitos Sociais da Cadeia de
o Satide e Segurancano Trabalho Fornecedores
o Politicas Puiblicas

o Clientes e Satisfacao de
Clientes

o Desempenho Econémico

* Energia, emissdes COz e
Alteracdes Climaticas

o Relacao com Colaboradores

o Desenvolvimento e formacao
de Colaboradores

o Protecao e Segurancade

Dados /

As Pl foram solicitadas a pronunciar-se, para la darelevancia dos temas, sobre o respetivo desempenho. Os
resultados do exercicio, na linha de outras sondagens, estudos e inquéritos a clientes e a populacao em geral,
revelaram que os CTT tém uma presenca forte no mercado e que a percecao das Pl face as respostas da
empresa e as medidas adotadas €, em geral, bastante favoravel. A maioria considera que os CTT apresentam
uma visao clara das suas responsabilidades nos trés pilares, sendo o pilar econémico o que revela melhores
resultados com 77,3%, seguido dos pilares ambiental e social com 63,6% e 59,1%, respetivamente.

& =

Nos temas mais importantes, a avaliacao resultante desta auscultacao € globalmente positiva, existindo
maiores oportunidades de melhoria nos dominios da formacao e desenvolvimento de trabalhadores e na
gestao energética e carbonica, matérias a que continuaremos a dar a maior atencao. Como oportunidades de
melhoria resulta o reforco da comunicacao sobre as atividades de sustentabilidade realizadas e a aposta na
comunicacdo segmentada, em particular ao mercado de capitais e a clientes.

/
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2.5. DIALOGO COMAS PARTES RELACIONADAS

As diversas formas e meios de envolvimento utilizados traduzem-se no terreno em ac¢ées regulares de
consulta, didlogo e também de monitorizacao das necessidades e satisfacdao das PI, como é o caso dos
inquéritos, das respostas por escrito ainvestidores institucionais, analistas de research, outros investidores e
publico em geral, reuniéesinternas comclientes, analistas de mercado einvestidores, acionistas, acolhimento
de visitas, conferéncias, grupos de trabalho, painéis, newsletters, comunicados de informacao privilegiada,
relatos, participacdes qualificadas referentes a transacdes e aquisicoes e outro tipo de comunicacao externa
einterna que a empresa assume como de atividade corrente.

A auscultacao de stakeholders permitiu-nos ajustar a estratégia de envolvimento, identificar as Pl que
beneficiariam de um reforco de comunicacao e os canais a ativar.

A sequir sao listados os canais de comunicacao, as abordagens mais comuns e algumas medidas
implementadas este ano pararesponder as expectativas das PI. O objetivo dos CTT é estabelecer um didlogo
eficaz, permanente e transparente com as mesmas, reforcando todas as formas e canais de auscultacao e
envolvimento.

Tabela 1 - Lista de partes interessadas e formas de envolvimento

Partes Formas de comunicacao ¢/
interessadas | Expectativas e necessidades as Pl e auscultacao das Medidas adotadas
criticas mesmas
Acionistas e ¢ Alinhamento da Gestao e Reportingtrimestral, Pagamento de dividendos
Investidores com as orientacdes dos semestral e anual Iniciativas e investimentos de
acionistas apresentado de forma carizambiental e social

e Prestacao deinformacao
clara, transparente e
atempada que permita
conheceraevolucaoea
realidade econdmica,
financeira e de governo da
Empresa

rigorosa, fidvel e
consistente através de
apresentacoes,
comunicados, relatorios &
contas semestrais e
anuais, divulgados através
do sitedaEmpresaeda
CMVM

e Reunidese
teleconferéncias com
investidores e analistas de
mercado

e Esclarecimento de
acionistas e outros
investidores, através de
linha telefénica e e-mail
disponibilizados parao
efeito

Comunicacao permanente
com analistas de mercado,
procurando aumentar o
numero de analistas que
fazema coberturadaacao
Manutencao e
aprofundamento do
envolvimento com as partes
interessadas, através de
reunides, teleconferéncias e
webcasts de divulgacao de
resultados e comunicacao de
guidance da gestao
relativamente a estratégia
empresarial

Participacao em ratings
empresariais de ambiente e
sustentabilidade
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Partes Formas de comunicacao ¢/
interessadas | Expectativas e necessidades as Pl e auscultacao das Medidas adotadas
criticas mesmas
Reguladores ¢ Qualidade de servico do Informacao sobre servicos | e Cumprimento dos niveis de
Servico Postal Universal Informacbes e qualidade definidos e gestao do
e Precosdo Servico Postal esclarecimentos pontuais sistema de reclamacgbese
Universal Participacdo em audiéncias | pedidos deinformacao
o Critérios de densidade da e/ou consultas publicasde | e Aplicacdo dos critérios de
rede postal e de ofertas projetos de decisao formacao dos pregos definidos
minimas de servigos Reportingregular e Cumprimento de objetivos de
e Cumprimento dasregras densidade darede postale de
de concorréncia ofertas minimas de servigos
¢ Aplicacdo da metodologia de
calculo do custo liquido do
servico universal (CLSU) e do
conceito de encargo financeiro
nao razoavel para efeitos de
compensacao do CLSU
¢ Monitorizacao da aplicagdao dos
principios e das regras
comunitarias e nacionais de
concorréncia
Clientes e Melhores produtos a Campanhas deinformacao | ¢ Melhoria da satisfacao dos
pregos acessiveis, i.e., Comunicacao clientes
melhor relagao personalizadae e Lancamento ereformulagdo de
qualidade/preco permanente novas solucdes empresariais a
e Fiabilidade e confianga Acgobes de pds-venda medida do cliente
e Conveniéncia Publicidade e e 212lojasBanco CTT
e Satisfagao acessibilidade da e Modelo operacional
¢ Flexibilidade e informacao ambientalmente mais
customizacao Gestdo proactiva das responsavel (frota e edificios)
e Segurancados objetos falhas e Estudos sobre aadequacaoda
postais Call center /linhas de oferta de produtos e servicos
(responsabilidade) atendimento ¢ Consolidacao do portefélio
e Segurancadas operacdes Key Account Managers, ecoldgico (produtos e servicos)
bancarias gestores de grandes
e Coberturageogrificae contas e gestores de
acessibilidade clientes
e Responsabilidade e Estudos de mercado
imagem ambiental Inquéritos regulares sobre
e Relacionamento mais 0s servicos de distribuicao
proximo e frequente e de atendimento
(newsletters, portais, Encontros
focus groups, estudos de descentralizados da
avaliacao de satisfacao, Administracao com
etc) clientes
Concorrentes e Participacaoem Participacao emforuns e Cumprimento dasregras de

iniciativas de interesse
comum
Benchmarking setorial
Disponibilizar acesso a
rede

Participacaoem
exercicios de
benchmarking
Representacao em
organismos do setor
postal

mercado

Intervencao em projetos
conjuntos, no ambito de
organismos setoriais
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Partes Formas de comunicacao ¢/
interessadas | Expectativas e necessidades as Pl e auscultacao das Medidas adotadas
criticas mesmas

Trabalhadores | e Estabilidade (segurancade Informacao atempada Ampla divulgacao de
emprego, salario, protecao Comunicacao informacao laboral
social) personalizada usando Continuidade de Programa de
Remuneracdes adequadas cadeia de chefia/didlogo H&S
Oportunidades de Reunides de equipa Avaliacao das condicdes de
desenvolvimento de Comunicacdo interna trabalho
carreira e progressao escrita (revista, Modernizacao e renovacao de
profissional newsletters tematicas, infraestruturas e
Boas condicoes de suportes eletrénicos, equipamentos
trabalho cartas, intranet) Formacado sobre conducao
Reconhecimento de mérito Formacao segura/defensiva/ecoldgica
Gestao participativa Foéruns 90% dos trabalhadores
Manutencao das medidas Sistemas de sugestdes abrangidos por formacao
de apoio social Inquéritos Participacdo no Programa

INOV+

Igualdade de Empresas para algualdade de
oportunidades e gestao da Género
diversidade Programas de trainees
Maior conciliagao trabalho- Integracdo de trainees em
familia projetos de voluntariado
Condicdes de aposentacao

Sindicatos/ Respeito pelas suas Reunides mensais e/ou Assinadarevisaoda

Comissao de opinides/posicoes extraordindrias coma componente salarial do

Trabalhadores Negociagdo transparente gestdo de topo Acordo de Empresa

Consulta em matérias de
responsabilidade
empresarial

Participacao em processos
negociais deregimes e de
contratacao coletiva
Cumprimento das
Obrigacdes do Servico
Publico

Manutencao das medidas
de apoio social aos
trabalhadores e familiares

Reunides com as
Organizacoes Sindicais e
Associacoes
Representativas de Grupos
Funcionais, sempre que
necessario

Comunicagao de gestao
relevante

89,9% dos trabalhadores
abrangidos p/ acordos de
negociacao coletiva
Aumento das remuneragdes
entre1,1%e1,3% com
aumento minimo de 12€
Harmonizacao do horario de
trabalho

Fornecedores

Igualdade de
oportunidades e
transparéncia (regras
claras)

Cumprimento de prazos
nos pagamentos
Aumento do volume de
novos fornecimentos
Estreitamento derelacdes
Qualificacao de
fornecedores (inquéritos e
auditorias)

Informacao e comunicacao
dos projetos da empresa
Politica de compras
responsaveis - clausulas
contratuais

Comunicacao regular
sobre nao conformidades
nos fornecimentos -
oportunidade de melhoria
Mailbox pararececao de
apresentacdes de
empresas

Exigéncia nos requisitos
sociais, de direitos humanos e
ambientais

Politicade Compras
Ecolégicas - cumprimento dos
objetivos

Participacaono
desenvolvimento de novos
produtos/servicos e melhoria
nos ja existentes

Convite afornecedores para
reunides de apresentacdo de
produtos/servicos prestados
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Partes
interessadas
criticas

Expectativas e necessidades

Formas de comunicacao ¢/
as Pl e auscultacao das
mesmas

Medidas adotadas

Comunicagao

e Acesso ainformacao fiavel

e Assessoria de Imprensa

Divulgacao deinformacao

social erelevante (contacto  direto  com sobre os servicos, projetos,
e Comunicacdo ao mercado media) resultados e outros aspetos da
e Press Releases vida empresarial
e Conferéncias deimprensa
e Presencanasredes sociais
Comunidade e Cumprimento das ¢ Informacao Apoio ainclusao social:

Obrigacdes do Servico
Publico

¢ Proximidade/presencano
terreno

e Dinamizacdao da economia
local

e Capacidadede
interlocucao/ didlogo com
parceiros locais

e Acessibilidade aos
servigos

e Boacidadania empresarial,

direta/personalizada

o Websitedos CTT

e Presencanaimprensa
local e nacional e nos
social media

e Contactodiretocomo
carteiro e atendedor

- 95% de acessibilidade as
lojas para pessoas com
mobilidade reduzida;

- recolha de donativos através
dos agentes daPayshop

- 15 acdes de voluntariado
empresarial

Renovacdo das instalacées

daslojasCTT

Programa ambiental -

reducdo de consumos

energéticos e emissdes

em termos sociais e
ambientais

Adesoes e participacdes significativas

No ambito da estratégia de sustentabilidade da empresa, os CTT s3ao membros e desenvolvem atividades
conjuntamente com o BCSD Portugal - Conselho Empresarial para o Desenvolvimento Sustentavel, a APQ -
Associacao Portuguesa para a Qualidade, a APCE - Associacao Portuguesa de Comunicacao de Empresa, a
APEE - Associac3o Portuguesa de Etica Empresarial e a APVE - Associacdo Portuguesa do Veiculo Elétrico.

Os CTT sao igualmente membros da APDC - Associacdo Portuguesa para o Desenvolvimento das
Comunicacgdes, da APAN — Associacao Portuguesa de Anunciantes, do ICAP - Instituto Civil da Autodisciplina
da Publicidade, da COTEC - Associacao Empresarial para a Inovacao, da APEL - Associacao Portuguesa de
Editores e Livreiros, do IPAI - Instituto Portugués de Auditoria Interna e do IPCG - Instituto Portugués de
Corporate Governance, entre outras.

Na qualidade de membros fundadores da Unido Postal Universal (UPU) marcam presenca num conjunto de
outras organizacdes afiliadas, como a PostEurop — Associacao dos Operadores Postais Europeus, a UPAEP -
Uniao Postal das Américas, Espanha e Portugal, a Euromed - Unido Postal do Mediterraneo e a AICEP -
Associacao Internacional das Comunicacdes de Expressao Portuguesa. A presidéncia da AICEP é exercida
pelos CTT desde 2009.

Os CTT foram eleitos em 2016 para representar Portugal, durante quatro anos, no Conselho de Operacdes
Postais da UPU e para membros do Conselho de Administracdo da PostEurop, durante trés anos. Neste
organismo, ocupam a posicao de Vice-Presidente no grupo de trabalho Ambiente, do Comité das atividades
operacionais e também de Presidente no Férum de Inovacdao. Os CTT sao também membros da IPC -
International Post Corporation.

G-16

G-15
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2.6. ETICAEMPRESARIAL

Na sequéncia da aprovacao do Cédigo de Boa Conduta para a Prevencao e Combate ao Assédio no Trabalho,
documento de aplicacao ao universo CTT e que define um conjunto de obrigacdes relativamente a condutas
qualificaveis como assédio no trabalho, iniciou-se o percurso formativo através de acao em formato
e-learning. Durante este ano a formacao sobre Cédigos de Conduta (“CTT e Subsididrias” e “CTT e Banco”) e
sobre o “Cddigo de Boa Conduta para a Prevencao e Combate ao Assédio” foi concluida com sucesso
respetivamente por partede 1 265 e 1 093 trabalhadores.

A atividade da Comiss3o de Etica, para além do acompanhamento sobre as comunicacdes rececionadas nos
canais existentes ao nivel de eventuais situa¢des de violacao do Cdodigo de Conduta, bem como remetidas
pela Comissdo de Auditoria (CAUD), no ambito dos procedimentos instituidos para a comunicacdo de
irregularidades (whistleblowing), centrou-se no acompanhamento dos indices de formacdo ao Cédigo de
Conduta CTT e Subsidiarias, bem como ao Cédigo de Boa Conduta para a Prevencao e Combate ao Assédio
no Trabalho, tendo sido assegurada a atualizacio do Regulamento Interno da Comissao de Etica.

Aresponsabilidade pelo suporte técnico 2 Comissao de Etica, em termos de operacionalizac3o do sistema de
comunicacao deirregularidades, esta atribuida a Direcao de Auditoria e Qualidade, que assegura o tratamento
confidencial das comunicacdes recebidas e preserva o principio de ndo retaliacao em relacao as pessoas que
reportam as irregularidades.

Estdo definidos procedimentos para a comunicacao de irregularidades relacionadas com o incumprimento
das normas de conduta, as quais s3o apreciadas e decididas pela Comissdo de Etica, que assegura,
igualmente, o tratamento de irregularidades que, no ambito do RPCI (Regulamento de Procedimentos de
Comunicacdo de Irregularidades), sejam veiculadas pela Comissdo de Auditoria, para analise e confirmacao
de fundamentos suficientes para proceder ainvestigacao. No decurso de 2018 passou aintegrar o elenco das
matérias objeto do RPCl a prevencao do branqueamento de capitais e do financiamento do terrorismo.

Este ano, a Comissao de Etica recebeu doze comunicacdes que foram apreciadas e decididas, visando aferir
eventuais irregularidades relacionadas com o incumprimento das normas de conduta e de combate ao
assédio. Seis foram arquivadas por nao se enquadrarem em matéria de ética/conduta e as restantes seis
foram analisadas pelo por servico competente. No ambito do RPCI, ndo foi veiculado qualquer caso para
tratamento.

De destacar ainda a atividade desenvolvida pelo Compliance que, no ambito da prestacao de servicos
financeiros e na sequéncia da aplicacao dos procedimentos vigentes quanto aidentificacao e comunicacao de
operacdes suspeitas de branqueamento de capitais e de financiamento de terrorismo, reportou
135comunicacdes as entidades previstas na legislagdo em vigor (DCIAP - Departamento Central de
Investigacdo e Ac¢do Penal e UIF/PJ - Unidade de Informacgao Financeira da Policia Judiciaria), abrangendo
operacdes de servicos financeiros que ascenderama cercade 11 M€.

Na empresa estao em vigor procedimentos para a identificacao de autores ativos e passivos de situacdes de
suborno e corrupgao, com vista ao seu enquadramento juridico-penal. Nesse contexto, sdo averiguadas
denuncias e reclamacdes e analisados procedimentos e praticas que proporcionam ou configuram
comportamentos irregulares e de corrupcao.

Em resultado das a¢des de auditoria e de inspecao foram auditadas 154 lojas CTT, 64 postos de correio e 87
centros de distribuicdo, representando, respetivamente, 29, 25 e 39% do universo elegivel, o qualno caso dos
postos de correio correspondem a unidades de atendimento com transacdes cujaremuneracao média é igual
ou superior a €200/més. Na sequéncia das investigacées prévias a processos disciplinares ocorreram 9
rescis6es unilaterais de contratos de trabalho.

No ambito da formacao em politicas e praticas de anticorrup¢ao, formaram-se 656 participantes, com um
volume de 3 284 horas, correspondendo a 5% dos trabalhadores®.

8 Anivel nacional, incluindo o Banco CTT e sem aTransporta.
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Todas as operagdes do Banco CTT sdo submetidas a avaliacao de risco. Os clientes e transacoes efetuadas
sdo objeto de andlise, de acordo com o risco que podem representar em termos de utilizacdo do Banco para
fins de branqueamento de capitais ou financiamento ao terrorismo (em que se inclui o crime de corrupc¢do).

Também as relagdes relevantes com contrapartes financeiras e nao financeiras sao sujeitas a um processo
de due diligence, que visa evitar a realizacao de negdcio com entidades que apresentem riscos de
branqueamento de capitais ou possam representar riscos reputacionais, por estarem envolvidas em crimes
financeiros ou associados a praticas de corrupcao.

Nao se registaram processos de fraude ou outras infragcdes. O Banco CTT tem uma politica de Prevencao do
Branqueamento de Capitais e Financiamento ao Terrorismo (PBCFT) e um conjunto de processos e
procedimentos que visam assegurar os requisitos legais e mitigar os riscos da utilizacao do Banco para esses
fins. Anualmente uma equipa de auditores externos faz a avaliacao dos processos e procedimentos e realiza
testes de efetividade.

No finalde 2018 0s CTT aprovaram e implementaram a Politica de Prevencao de Branqueamento de Capitais
e Financiamento do Terrorismo para o Grupo CTT.

Cumprimento das obrigacoes éticas

Os CTT foram alvo de multas no ambito de leis e regulamentos relativos a produtos e servicos no valor de
50 006,6€. Em Portugal, os CTT ndo foram objeto de quaisquer ac¢des judiciais no ambito da concorréncia
desleal e de praticas antitrust, de aplicacao de coimas significativas ou san¢des nao-monetarias, resultantes
do ndao-cumprimento das leis e regulamentos ambientais ou societarios.

Em 2018, em Espanha, a Tourline Express Mensajeria, SLU, foi objeto de aplicacao pela Comision Nacional de
los Mercados y la Competencia de uma multa no valor de € 3.148.845,00, fundamentada em alegada pratica
restritiva da concorréncia, tendo os CTT enquanto detentores do capital social da Tourline sido considerados
solidariamenteresponsaveis. A Tourline e 0s CTT consideraram esta sancao infundada e desproporcionada e
apresentaram recurso judicial da mesma, o qual se encontra em curso.

Registaram-se 457 ocorréncias/processos relativos ao nao cumprimento de leis e regulamentos laborais,
tendo sido resolvidos 61 e mais 343 de anos anteriores. No ambito da contratacdo a termo entraram 9
processos de que resultou a reintegracdo de duas pessoas.

Os CTT garantem a salvaguarda das responsabilidades da empresa em matérias legais e cumprem o Cédigo
Internacional da Pratica Publicitaria da ICC - International Chamber of Commerce, estando representados na
Auto Regulacao Publicitdria, de que sao soécios, bem como o da APAN - Associacao Portuguesa de
Anunciantes. Cumprem cédigos/regulamentos, e.g. Cédigo de Conduta em Matéria de Publicidade, Cddigo
de Praticas Leais sobre Publicidade Ambiental, entre outros. Estao abrangidos pela autodisciplina a que a
propria industria se impde, com o objetivo de assegurar de forma rapida e eficaz o respeito pelas normas na
comunicacao publicitaria.

O Codigo de Conduta da empresa € claro em relacao a praticas de marketing e de publicidade, com
obrigatoriedade de divulgacao dainformacao correta e precisa sobre os produtos e servicos comercializados,
nomeadamente as suas carateristicas técnicas, a assisténcia pds-venda, os precos e as condicdes de
pagamento.

Compete a ANACOM - Autoridade Nacional de Comunicacdes, a regulacao e supervisdao do setor postal.
Assim e no ambito do Contrato de Concessao celebrado, a ANACOM efetua a monitorizacao regular aos CTT
através de dois tipos de auditorias:

e Auditoria aos indicadores de qualidade de servico e ao sistema de reclamacgfes e de pedidos de
informacao dos CTT, para verificacao da fiabilidade de resultados e adequacao das metodologias de
apuramento dos niveis de qualidade de servico. Concluiram-se em 2018 as auditorias referentes aos
anosde 2016 e 2017, tendo os relatérios dos auditores expresso que os resultados se encontravam em
conformidade, em todos os aspetos materialmente relevantes, com as disposicdes legais e
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regulamentares aplicaveis e a ANACOM definido alguns ajustamentos a implementar no ambito do
sistema de medicao dos indicadores de qualidade de servico.

e Auditoria ao sistema de contabilidade analitica dos CTT, para verificacao da conformidade do sistema e
dos resultados obtidos, bem como com as normas e boas praticas nacionais e internacionais. A
declaracdao emitida no inicio de 2018 sobre a auditoria aos resultados do sistema de contabilidade
analitica referente ao exercicio de 2015 indica que os resultados foram produzidos de acordo com as
disposicdes legais e regulamentares aplicaveis. Neste ambito foram também desenvolvidos ao longo do
ano trabalhos no dominio da auditoria aos resultados dos exercicios de 2016 e 2017. Nesta sequéncia,
em15.02.2019 a ANACOM aprovou um sentido provavel de decisao relativo aos resultados do exercicio
de 2016, segundo o qual aquela entidade considera que devem ser identificados novos critérios para a
reparticdo de gastos entre a atividade postal e a atividade bancdria da Empresa, determinando a
reformulacao da contabilidade analitica relativa aos exercicios de 2016 e 2017 neste aspeto. Os CTT vao
analisar detalhadamente o sentido provavel de decisao e transmitir a sua posicao oficial em sede propria.

2.7. GESTAODERISCOS
2.7.1.Descricao do processo de gestao derisco

Os riscos decorrentes da atividade dos CTT e das suas subsidiarias sao geridos tendo em conta a forma
descrita no Regulamento do Sistema de Gestao do Risco aprovado pelo Conselho de Administracdo. Este
documento, além de estabelecer normas, principios e procedimentos orientadores da Gestao do Risco, define
funcdes, responsabilidades e modelo de governo, assegurando a implementacao de uma framework de
apoio ao processo de tomada de decisao, levando em consideracao os riscos aque os CTT estdo expostos.

No ambito da atividade bancaria, o Banco CTT possui um sistema de gestao de riscos auténomo, suportado
num conjunto de conceitos, principios, regras e num modelo organizacional aplicavel e ajustado as
especificidades e ao enquadramento regulamentar da sua atividade. Contudo, esta estabelecido um modelo
de articulacao entre as areas responsaveis pela Gestdo do Risco dos CTT e do Banco CTT, de forma a
assegurar um alinhamento relativamente aos principais riscos interdependentes.

O Perfilde Risco apresenta-se como o outputprincipal o do processo, traduzindo a visao num dado momento
sobre os eventos que, a ocorrer, poderdo afetar de modo adverso a consecucao dos objetivos estratégicos,
comprometendo a sustentabilidade dos CTT. A revisao e atualizacdao continua do Perfil de Risco é, pois,
fundamental, e assenta num processo dinamico constituido por quatro fases sequenciais e inter-relacionadas
e alimentado por um conjunto de inputs tal como ilustrado na figura seguinte:

Fasel - Identificacao Fasell -Avallagao Faselll- Mitigacdo

Planeamento
estratégico

Avallacdodorisco
residual (risco

Relatorio Integrado 2018

Auscultagioda
Organizagio
Fontes externas
delnformacio

Modelos de
articulacio

Auditoria
Interna

remanescente
considerando todos o0s
controlos existentes
nomomento da
avallacao) e
determinacdodo nivel
de exposicao anrisco

Identificacdo, anallsee
classificacaode
eventos derisco

Definicaoda estratégla
deresposta aoriscoe
aldentificacaoe
Implementacaode
acfies demitigacao

Fase|V - Monlitorizacioereporte

Definicaoe monitorizacdode indicadores derisco (Key Risk Indicators - KRl e
acompanhamentodas acdes demitigacao

Perfilde

Risco
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Os riscos identificados durante a Fase | sao avaliados na Fase Il segundo critérios qualitativos e quantitativos
em termos de probabilidade de ocorréncia, impacto e velocidade de materializacao do efeito, de acordo com
as diretrizes previstas no Regulamento do Sistema de Gestao do Risco.

O nivel de exposicao ao risco resulta da combinacao da sua probabilidade e do seu impacto. Durante a Fase
lll, verificando-se que o nivel de exposicao a um determinado risco ndo € aceitavel, sao definidas e
implementadas a¢des corretivas ou de mitigacao com o objetivo de reduzir a exposicao, através da diminuicao
da probabilidade e/ou do impacto.

A evolucdo dos principais riscos dos CTT (aqueles com maior nivel de exposi¢do) € monitorizada na Fase IV
através de Key Risk Indicators (KRI). Os KRI funcionam como barémetro do nivel de exposicdo atual dos CTT
aos riscos, alertando, tempestivamente, para eventuais altera¢des da probabilidade de ocorréncia e/ou do
impacto do evento de risco. Cada KRI tem definido um objetivo e um nivel de tolerancia. A ultrapassagem
deste nivel de tolerancia podera significar que a Empresa incorre em perdas financeiras superiores ao
esperado (value-at-risk), requerendo, portanto, aadocao de medidas de respostaimediata. Em alguns casos,
de forma a maximizar a eficacia do KRI, sao definidos a prioriplanos de atuacao programada com medidas de
mitigacao especificas cuja implementacdo fica condicionada a ultrapassagem dos niveis de tolerancia
definidos para os KRI.

Modelo de Governo
A gestdo e controlo de risco sao assumidos nos CTT por toda a estrutura organizacional, envolvendo desde a

gestao de topo aos niveis mais operacionais, através de um modelo de “3 linhas de defesa” baseado nas boas
praticas de Auditoria e Controlo Interno:

Fiscalizar e avaliar Comiss3odeAuditoria Conselho de Administracdo
“32linha de defesa” .

Diregao de Auditoria e Qualldade ComissaoE

Definir politicas e
monitorizar/controlar

“2%linha de defesa”
Implementar e gerir J

“1%linha de defesa”
— Dire¢des Corporativas Unlidades de Negdclo

Diregdode Finangas e Risco

O Conselho de Administracao aprova as principais politicas e a orientacao de risco dos CTT, definindo o perfil
e objetivos em matéria de assuncao de riscos e criando sistemas para o seu controlo. Anualmente procede a
avaliacao da eficacia do sistema de Gestao do Risco, com vista a garantir que os riscos efetivamenteincorridos
sao consistentes com os objetivos definidos.

G-45 G-47

A Comissao de Auditoria supervisiona e avalia as politicas e o sistema de Gestao do Risco, podendo propor a
Comissao Executiva medidas destinadas a melhorar o seu funcionamento. Também acompanha e aprecia o
perfil e objetivos em matéria de assuncao deriscos, os niveis de exposicao ao risco e as medidas de mitigacao
neste ambito.

G-46

A Comissao Executiva aprova o perfil de risco e os niveis de exposicao ao risco dos CTT, assim como os
modelos, processos e procedimentos de gestao do risco, além das iniciativas propostas de mitigacao, dando
execucao e tendo em conta os termos e objetivos definidos e aprovados pelo Conselho de Administracao.

O Comité de Gestao do Risco apoia a Comissao Executiva no processo de preparacao e aprovagao das
estratégias e politicas de Gestdo do Risco, monitorizando a sua execucao.
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A direcio de Financas e Risco, diretamente dependente da Comissdo Executiva (reportando
hierarquicamente ao Chief Financial Officer (“CFQ")), é responsavel pela coordenagdo centralizada do
Sistema de Gestao do Risco dos CTT e o planeamento e implementacdo de programas de gestao dos riscos

suportados no Regulamento do Sistema de Gestao do Risco da Empresa.

A direcao de Auditoria e Qualidade avalia a qualidade e eficacia do sistema de Gestao do Risco e identifica e
carateriza eventos de risco no ambito das atividades de auditoria realizadas.

Asrestantes Direcoes Corporativas e Unidades de Negécio operacionalizam as politicas e procedimentos de
Gestao do Risco aprovados e prop6em acdes de mitigacao para os principais riscos identificados.
2.7.2.Identificacdo de riscos (matriz derisco) e resposta CTT

Os principais riscos enfrentados pelos CTT no decurso da execucao da sua estratégia e dos seus processos

<«
de negdcio sao descritos na tabela seguinte. Para cadarisco é apresentado o seu racional, a sua classificacao 3
de acordo com a taxonomia aplicada, os segmentos de negdcio impactados, uma breve descricao das
estratégias de mitigacao implementadas, atendéncia de evolucao face ao ano anterior e o nivel de exposi¢ao S
adezembro de 2018:
Negdcios S
Racional dorisco . Mitigacao enivelde
impactados L~
exposicio
Concorréncia
Categoria: Estratégico Como empresa moderna e atenta ao mercado e as
Sub-Categoria: Competitividade @ necessidades dos Clientes, os CTT continuam a apostar
Os negécios de Correio e Expresso & Encomendas dos CTT tém no desenvolvimento de produtos que integram as
vindo a sofrer um aumento da press3o competitiva nos tltimos o~ competéncias e ativos existentes, inovando
anos. Durante 2017 e 2018 surgiram novos players no negécio de @’ continuamente o leque de ofertas, adequ_ando oseu @
Correio. Jadno negécio de Expresso & Encomendas, o e-commerce pricing e procurando abranger todos os nichos de
tem permitido o forte crescimento do mercado, tornando-o mais mercado emergentes. Com a aquisicao da Transporta, os <
competitivo e globalizado. Neste contexto, o risco dos CTT esta CTT procuram explorar oportunidades de crescimento em ©
associado aincapacidade ou falta de agilidade naresposta as mercados adjacentes como a Logistica e Carga de dltima
ofertas concorrentes, podendo assim perder Clientes, ou serem milha, com potencial sinérgico com operacdes existentes.
obrigados a descer precos.
Desafio CEP (Courier Express and Parcels) Ibérico
Categoria: Estratégico A estratégiados CTT para o negécio Expresso &
Sub-Categoria: Competitividade Encomendas ambiciona o desenvolvimento e
Tem-se assistido aum aumento significativo do volume de consolidacgo do seu posicionamento como operador
Expresso & Encomendas na Ibéria com tendéncia a manter-se (ou S Ibérico forte e de referéncia, com operacao integrada em
acelerar) dada a ainda reduzida penetracdo do e-commerce. Os Q[ Portugal e Espanha. Neste sentido, esta em curso o @ 0
CTT s&o lideres no mercado CEP em Portugal mas em Espanha projeto Operador Ibérico que engloba varias iniciativas Q
ainda tém uma presenca pouco significativa, com espaco para com vista a captacao de fluxos ibéricos, alavancando na -
crescimento nos vdrios segmentos desta geografia. Se os CTT ndo posicao de lideranca em Portugal, e de fluxos S
conseguirem consolidar a sua posicio como Operador Ibérico de internacionais provenientes do crescimento do e-
referénciano mercado CEP, e sendo esta uma alavanca de commerce e aumento do comércio cross-border. 5
crescimento fundamental para responder ao declinio do correio Adicionalmente, para acelerar o crescimento dos CTT em Y
fisico, os efeitos nos seus resultados seréo bastante adversos. Espanha, estdo ainda a ser exploradas oportunidades [
inorganicas. O

Plano de Transformacao Operacional
Categoria: Estratégico

De forma areforcar o enfoque na execugao do Plano de
Sub-Categoria: Competitividade

Transformacdo Operacional, foiimplementado um

X

No final de 2017 os CTT apresentaram ao mercado um plano modelo de execugdo e governance com envolvimento
trianual de Transformagdo Operacional ambicioso focado no ~ continuo da Comissdo Executiva e follow-up ao nivel do
negécio postal, de forma a melhorar a rentabilidade, reforcar a ;) Conselho de Administracdo (“CA”), através do Comité de
qualidade de servico e dar suporte a transformacao a médio prazo Monitorizaggo da Implementagdo do Plano de

da Empresa. O risco advém da possibilidade de ndo serem atingidos Transformagao Operacional liderado pelo Presidente do
os objetivos apresentados no Plano, nomeadamente o impacto no CA eintegrando Administradores Nao-Executivos,
EBITDA. incluindo o Administrador Nao-Executivo representante

dos acionistas.

Imagem puiblica
Categoria: Estratégico
Sub-Categoria: Marca/Reputacdo

Cientes dos desafios de comunicagdo atuais bem como
da necessidade imperiosa de defender e preservar a

Aimagem e reputacio dos CTT e a confianca dos Clientes, imagem junto dos seus principais stakeholders, os CTT
investidores e restantes stakeholders ha marca s3o fatores chave tém mantido a apostanuma comunicacao focada na
para o sucesso. Por esse motivo, a ocorréncia de eventos proatividade, antecipacao, clareza e positivismo.
desencadeadores de pressao mediatica negativa sobre aimagem
dos CTT pode resultar em efeitos materialmente adversos sobre os
negdcios e resultados da empresa.
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Desempenho do Banco CTT
Categoria: Estratégico
Sub-Categoria: Competitividade

O Banco CTT é um Banco recente a operar num ambiente muito
competitivo. Neste contexto, a adocdo de estratégia adequadas e a
agilidade em adaptar as mesmas consoante a evolugao da
envolvente e aidentificacdo de novas oportunidades sao vitais. O
risco advém da possibilidade de desvios ao Plano de Negdcios
impactarem negativamente o resultado liquido do Grupo.

o
\\/'

O Banco CTT gere ativamente o seurisco estratégico
através de revisdes continuas do seu Plano de Negécios
em fungdo da evolugdo do préprio negdcio, das mudangas
econdémicas e concorrenciais e das condicdes de
mercado, em comunicagao e alinhamento como seu
acionista e tendo preocupagao constante com o seu nivel
de capital e os riscos tomados nas suas decisdes
estratégicas e o plano de capitalizacdo previsto.

Seguranca de Informagao
Categoria: Operacional
Sub-Categoria: Sistemas de Informacao

Atendendo a cada vez maior dependéncia das tecnologias de
informacao nos negécios dos CTT, a seguranca e protecdo de
informacao é um tema bastante critico. Falhas comportamentais,
deliberadas ou nao, por parte de colaboradores dos CTT ou
terceiros, 0 acesso ndo autorizado ainstalagdes ou a ocorréncia de
ataques cibernéticos que, tendencialmente, continuardo a crescer
em volume e sofisticagdo, podem comprometer a
confidencialidade e/ouintegridade dainformacgao. Se tal suceder,
0s CTT poderdo ter de enfrentar perturba¢des na sua atividade,
custos ndo previstos, perda de dados sensiveis, aplicacdo de
sangdes e/ou danos reputacionais elevados.
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Os CTT téminvestido nas suas solugdes de seguranga de
informacao reforcando o padrdo de robustez e qualidade
eimplementando procedimentos e ferramentas de
controlo para aidentificagdo de vulnerabilidades e
ameacas. Regularmente sao realizadas acoes de
formacgao com o objetivo de incrementar uma cultura e
postura acrescidas de protecao dainformacdo emtoda a
empresa. O Banco CTT desenvolveu um programa de
seguranca para garantir a privacidade dos dados sensiveis
dos seus clientes e para defender as infraestruturas,
sistemas e outros ativos criticos face as ameacgas de
fraude, cibercrime, roubo ou perda de informagao. No
caso do negdcio de Printing & Finishing, os CTT detém a
certificagdo 1ISO 27001 para Sistemas de Gestdo de
Seguranca de Informacgao.

Continuidade das Operacoes Postais
Categoria: Operacional
Sub-Categoria: Continuidade do negdcio

A ocorréncia de determinados eventos adversos, imprevisiveis e
inevitaveis, alheios a vontade e controlo dos CTT, pode afetar
sistemas informaticos, instalagdes e pessoas, conduzindo, no
limite, a paralisagdo da atividade postal. A falta de umareagao
pronta e coordenada, poderd prolongar a interrupcao no tempo
causando perdas financeiras consideraveis além de danos
irrepardveis nareputa¢do eimagem da empresa.

X
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Regularmente sdo revistos os processos de continuidade
de negdcio existentes de forma a preparar os CTT paraa
ocorréncia de eventos disruptivos nas operagoes e,
assim, garantir recursos suficientes e capacidade
operativa para assegurar areposi¢do da normalidade na
atividade postal no mais breve espago de tempo possivel.

Protecido de Dados Pessoais (RGPD)

Categoria: Operacional
Sub-Categoria: Legal/Conformidade

Aintroducdo do novo Regulamento Geral de Protecdo de Dados
(“RGPD") tornou-se efetiva a 25 de maio de 2018. 0 RGPD coloca o
6nus da protegao da privacidade dos cidaddos nas entidades que
recolhem, armazenam, analisam e gerem os seus dados pessoais.
Neste sentido, o risco para os CTT advém da falha na protecdo
desses dados e da consequente aplicacdo das elevadas
penalizacdes previstas, além da perda de confianga dos seus
stakeholders.
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Conscientes daimportancia do tema da privacidade de
dados naempresa e modelos de negdcio, os CTT
desenvolveram ao longo de 2018 um esforco de
adaptacdo as novas regras do RGPD. O diagndstico
realizado permitiu identificar os processos criticos, aferir o
nivel de maturidade dos CTT nesta matéria e identificar
pontos de melhoria que se materializaram em diversas
iniciativas de cardter transversal a organizagdo. Deum
modo geral, este esforco veio reforcar o nivel de controlo
sobre a prote¢ado de dados pessoais nos CTT. Ndo foram
aindaregistados incidentes de privacidade que pelo seu
grau de gravidade obrigassem a notificagdo da Comissado
Nacional de Proteccdo de Dados (“CNPD").

© ©
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Substituicao eletronica
Categoria: Externo
Sub-Categoria: Macrotendéncias

Aintensificacdo do fenémeno de digitalizagao e substituicdo do
correio fisico por outras formas de comunicacdo digital tem
conduzido a uma queda continua do trafego postal desde 2001,
observando-se uma aceleracao significativa desta tendéncia nos
ultimos 2 anos. Estima-se que continue a decrescer ao ritmo médio
de 5% por ano até 2021 pressionando, desta forma, os
rendimentos operacionais dos CTT.

O Plano de Transformagao Operacional apresenta como
objetivo principal a reestruturacao do negécio postal,
procurando ajustar a estrutura de custos fixos as
necessidades de médio prazo, mantendo elevados
padrdes operacionais. Espera-se que o Plano de
Transformagao Operacional venha a ter uma contribuicao
positiva de até 45M€ para o EBITDA recorrente a partir de
2020, ajudando, assim, a contrariar a continua queda
estrutural do negdcio de Correio. Em simultaneo, os CTT
tém vindo a apostar na diversificagdo do negdcio,
particularmente através das alavancas de Expresso &
Encomendas e Banco CTT.

Alteracoes regulatérias
Categoria: Externo
Sub-Categoria: Politico

Enquanto prestador do Servigo Postal Universal (SPU), os CTT
operam num ambiente intensamente regulado e estdo sujeitos a
um nimero significativo de requisitos legais e regulatérios relativos
aregime de precos, parametros da prestacao do SPU e qualidade
dos servicos. A alteracdo destes requisitos, da sua aplicagdo ou da
suainterpretacao pode determinar um aumento significativo dos
custos associados ao seu cumprimento e o consequente efeito
adverso nos resultados dos CTT.

Os CTT praticam uma gestao regulatéria ativa de modo a
potenciar a sustentabilidade do SPU. Considerando que a
aprovagao dos novos parametros de qualidade e
objetivos de desempenho do SPU aprovados pelo
Regulador (ANACOM ) apresenta um carater
desproporcional e desadequado, indo muito além das
praticas atuais e tendéncias europeias nesta matéria, os
CTT requereram a declaracao de invalidade da decisdo,
por via de a¢do arbitral e administrativa.
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Fenomenos climaticos extremos
Categoria: Externo
Sub-Categoria: Catastrofes

O aumento da frequéncia e da severidade de fendmenos extremos
associados as alteragdes climdticas, como secas, cheias, ondas de
frio ou ondas de calor, tornou-se uma preocupacdo das sociedades
aescalaglobal. Orisco paraos CTT advém dos efeitos
potencialmente devastadores provocados pela ocorréncia deste
tipo de fenédmenos e dos prejuizos econémicos diretos dai
resultantes.
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Os danos (humanos e materiais) em edificios e frota
causados por fenémenos meteoroldgicos extremos
estdo cobertos por seguros. Em caso de ocorréncia
destes fenémenos, os CTT tém estabelecidos canais de
comunicagdo com as autoridades, nomeadamente com a
Protecao Civil, com vista a garantir a protecdo das
instalagdes e dos seus trabalhadores.

Danos ambientais
Categoria: Estratégico
Sub-Categoria: Marca/Reputagdo

A atividade dos CTT acarretaimpactos ambientais diretos e
indiretos nomeadamente a deplecao de recursos energéticos de
origem féssil, a emissao de poluentes atmosféricos, em particular
de gases de efeito de estufa, 0 consumo de recursos naturais (e.g.
papel e 4gua), a potencial contaminacao de solos e efluentes por
residuos produzidos pelos CTT e a emissao de ruido. O risco advém
de danos reputacionais decorrentes de uma perce¢ao dos CTT
como empresa pouco amiga do ambiente.
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Com o objetivo de minimizar a sua pegada ecoldgica, os
CTT témimplementados programas e sistemas de gestao
ambiental certificados. A eficiéncia energética e carbonica
é assegurada com medidas de racionalizagdo de
eletricidade, com a aquisicao de energia verde e coma
promocao de produtos e servigos ecolégicos e/ou
carbonicamente neutros. A mobilidade sustentdvel é
também alvo de promocao pelos CTT através da gestao e
racionalizacao dos consumos da frota, da expansdo da
frota elétrica e da procura de solucbes de mobilidade
suave. Complementadas com a¢des de formagao, estas
iniciativas reforcam o envolvimento com os trabalhadores
e stakeholders.
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3. NEGOCIOSCTT

3.1. CORREIO

Osrendimentos operacionais recorrentes de Correio atingiram 531,9 M€ em 2018, um crescimento de 0,8%
(+4,4 M€) relativamente a 2017. O total do negdcio (excluindo clientes internos) atingiu os 495,1 M€, +1,3%
(+6,1 M€) do que no ano anterior.

Trafego de correio
milhdes de objetos

4718 4717 A 2018 2017 A
Transacional 140,6 1519 -7.4% 5858 627,2 -6,6%
Publicitario 14,7 191 -23,2% 57,8 68,5 -157%
Editorial 9,7 10,1 -4,1% 37,2 40,8 -8,9%
Totalenderecado 165,0 1811 -8,9% 680,7 7366 -7,6%

Publicitario ndao enderecado 110,5 1239 -10,8% 4273 4921 -13,2%

0 trafego de correio enderecado em 2018 observou uma queda superior ao intervalo esperado [-5% a -6%,
como decréscimo do trafego de correio transacional em 6,6%, justificado em grande parte pela diminui¢cao do
trafego no correio normal em 8,5% sobretudo devido a setores como abanca e seguros.

Acresce ainda, a queda de -13,5% do trafego do correio publicitario (-15,7% enderecado e -13,2% nao
enderecado), que se traduziu em -4,2 M€ de rendimentos, influenciada pelo novo regulamento de protecdo
de dados.

A Empresa beneficiou de um comportamento particularmente positivo: (i) no correio internacional de
chegada (inbound) os rendimentos cresceram 11,1 M€ (+42,4%) em resultado do aumento das
remuneracdes terminais ocorrido em 2018 (+20,8%), do crescimento do niimero de objetos, sendo o restante
explicado por uma alteracdo favoravel do peso médio e mix do trafego; (i) no correio registado com um
aumento do trafego de 1,0% a que correspondeu um aumento dos rendimentos de 4,8 M€, especialmente
em resultado de diversos envios por parte de entidades do setor Estado e do setor da banca e seguros,
relacionados com o novo regulamento de protecdo de dados; (iii) no correio internacional de saida que, apesar
de ter tido um decréscimo do tréfego de 1,7%, registou um crescimento de rendimentos de 1,1 M€ (+2,7%);
(iv) no correio prioritario com o trafego a crescer 1,4% resultando num aumento de 1,0 M€ nos rendimentos;
(v) nos produtos e servicos de retalho, onde o negdcio da lotaria (parcialmente suspenso no 12 semestre de
2017) contribuiu com um aumento de 1,4 M€ facea 2017.

Acessibilidade

Enquanto prestador do Servico Postal Universal, a atividade dos CTT tem uma natureza intrinsecamente
social. Por definicdo, todos os residentes no pais sao potenciais clientes, enquanto agentes ativos ou passivos
(destinatarios de correspondéncias).

Com cercade 87 mil clientes/dia nas lojas CTT e uma média didria de um objeto postal enderecado distribuido
por agregado familiar, a acessibilidade € uma das suas marcas distintivas. A empresa disponibiliza a maior
rede de contacto a nivel nacional, atuando como um elemento estruturante e determinante para a coesao
social do territorio nacional.

No final de 2018 arede de contacto com o publico era composta por 2 383 pontos de acesso, integrando 538
lojas CTT e 1 845 postos de correio, e ainda 4 701 percursos de carteiros, que garantem a disponibilidade e
acessibilidade do servico do atendimento e distribui¢ao, afirmando-se como uma plataforma de conveniéncia
e multisservico

Complementarmente, a rede dispunha de 1 932 postos de vendas de selos e de 123 maquinas automaticas
de venda de selos e 14 maquinas automaticas de venda de produtos postais. A rede de marcos e caixas
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postais era constituida por 10 751 equipamentos, localizados em 9 639 pontos geograficos a nivel nacional.
Além destes, existem ainda 4 600 agentes Payshop.

O dimensionamento da rede postal é determinado por dois fatores criticos: a capacidade de gerar negdcio e
as obrigacdes de prestacao do referido servico publico de carater universal. Este servico universal significa
que os CTT sao um operador que se compromete a prestar servico emtodo o territdrio, de forma permanente,
nos lugares mais recdnditos, sem excec¢des e a0 mesmo preco.

Estarealidade gera objetivos conflituantes entre a manutencao da sustentabilidade econdmica da empresa e
a sua acao de responsabilidade social para com a comunidade envolvente, com os inerentes custos. Neste
contexto e quando necessario os CTT estabeleceram solu¢des com parceiros locais, preferencialmente
Juntas de Freguesia, preservando desta forma arelacao de proximidade e confianca que os CTT tém mantido
com os clientes e populacao e assegurando a qualidade de servico.

Qualquer alteracao e impacto na comunidade de eventuais alteracdes do modelo operacional sao analisadas
internamente, baseados em informacao recolhida no local por agentes internos e externos, de modo a
garantir a satisfacao da populacao.

Conforme previsto no Contrato de Concessao, definiram-se para o triénio 2018/2020 objetivos de
densidade darede postal que consideram fatores como a distancia a percorrer pelos clientes para acederem
ao ponto de acesso mais proximo, ponderando a natureza urbana ou rural das areas geograficas, bemcomo a
acessibilidade dos cidadaos aos varios servicos de correio e aos horarios em que o podem fazer. O integral
cumprimento dos objetivos definidos reforca a intencao da Empresa em manter uma rede de proximidade e
de conveniéncia junto dos clientes e da popula¢dao em geral.

Em termos europeus e com base nos dados disponiveis, os CTT continuam a revelar um bom nivel de
penetra¢ao dos servicos postais, com uma densidade de cobertura postal idéntica a média comunitaria.

Tabela 2 - Densidade e cobertura postal

Habitantes por estabelecimento postal Km? por estabelecimento postal

2014 2015 2016 2017 2018 2014 2015 2016 2017 2018
MédiaUE 4487 4389 4605 5167 nd. 39 38 40 45 n.d.
Portugal 4485 4444 4413 4350 4320 40 40 39 39 39

Fonte: UPU
Nota: Considerados os estabelecimentos postais fixos;

i

i s

-'1-...;;7“

Figura 4 - Rede de lojas e postos de correio Figura 5 - Rede de centros de distribuicao postal

No dominio da acessibilidade das pessoas portadoras de deficiéncia fisica, a empresa continuou a fazer obras
de modernizacao e remodelacao, no valor de 38 442 €. As tipologias de acessibilidades que tém vindo a ser
construidas incluem rampas de acesso,-interiores ou exteriores, plataformas elevatdrias, rampas amoviveis,
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rampeamento em espaco publico junto a entrada da loja, alteracdo de fachadas com abertura de porta em
alcados laterais, ou outras. Assim, cerca de 95,5% do total das lojas apresentam atualmente condicdes de
acessibilidade melhorada.

Portefdlio eco

Os CTT tém vindo a constatar uma adesao continuada por parte dos seus clientes ao uso dos produtos de
correio amigos do ambiente, que sao muitas vezes também um elemento de comunicacdo, dada a
sensibilidade dos clientes a estes argumentos, contribuindo assim para a melhoria da imagem da empresa
junto do publico. Desde o seu lancamento em 2010, a gama de produtos eco CTT apresentou pela primeira
vez uma quebra de receitas, ndao obstante, as vendas totais representem uma receita aproximada de 94
milhdes de euros, em grande medida impulsionadas pela visibilidade dos seus atributos ambientais e
carbonicos.

O correio verde é uma oferta 100% ecoldgica, que aposta na componente ambiental e garante a neutralidade
carbdnica dos seus produtos, sem custos adicionais para os clientes. Apesar da quebra em termos absolutos,
agamaecodo correio verde contabilizou cerca de 4,3 milhdes de objetos vendidos. Em média, por cada objeto
de correio verde entregue pelos CTT sao emitidas 74,0 gramas de CO..

A gama de servicos de marketing direto eco fornece um simbolo distintivo para as campanhas que se
destacam positivamente pelo seu desempenho ambiental, mediante o cumprimento de varios critérios
ecoldgicos. Estamedida visou projetar a utilizacao do canal correio com mérito ecoldgico, através da utilizacao
de matérias-primas ecoldgicas, processos de producao responsaveis e gestdo adequada do final de ciclo de
vida. Em 2018, a gama Eco manteve seu peso relativo (40%) no trafego global do direct mail, com cerca de
22,8 milhdes de objetos.

Em 2018, os CTT voltaram a colocar a selecdo dos projetos para compensacao carboénica do correio verde a
votacdo do publico, através do website CTT (www.ctt.pt). O projeto nacional mais votado, Criar Bosques,
promove a plantacdo de espécies autdctones, arvores e arbustos originais da flora portuguesa. O projeto
internacional escolhido promove a utilizacao de biomassarenovavel através de uma unidade paraaproducao
de tijolos e de outros materiais de construcdo, no nordeste do Brasil. Esta iniciativa da resposta a expectativas
dos nossos stakeholders e permite-lhes participar ativamente no processo de decisao.

Filatelia

Em 2018 a Filatelia gerou 8,2 M€ de receita, 2,3% abaixo do registado em 2017. O desvio negativo dareceita
foiinfluenciado pelos acontecimentos de relevo irrepetiveis que foi possivel traduzir em produtos filatélicos
no ano transato, sublinhando-se o centendrio das Aparicdes de Fatima e a venda dos livros “Caminho-de-
ferro, Gentes e Memorias”.

A comercializagao de produtos filatélicos de acontecimentos como o Jubileu de Diamante de S.A. O AgaKhan
e 0s 90 anos do Mickey Mouse tiveram um grande contributo para as receitas de 2018.

Em 2018 os CTT obtiveram quatro prémios de “design” para os seus selos, no ambito do Grande Prémio da
NEXOFIL: i) O bloco filatélico “Industria téxtil” ganhou a classificacdo de Melhor Selo do Mundo na categoria
“Novas Tecnologias de Impress3o” i) o bloco “Arvores do Mediterraneo”, na categoria “Design’, iii) o bloco
“Pastel de Belém” na categoria “Série Base” e iv) o bloco “Nomeacdo para Secretario-geral da ONU -
Eng.? Anténio Guterres” na categoria “Prova”.
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Relatorio Integrado 2018

Emissdes e Edicoes 2018

Emissoes Comemorativas

Jubileu Diamante S.A.0 AgaKhan
Olimpiadas daFisica

Armisticio WWI

Patriménio UNESCO

130 Anos de Os Maias

ComicCon em Portugal (MeuSelo)

90 Anos Mickey Mouse

50 anos da Comunidade Islamica de Lisboa
100 Anos dabatalhadeLalys

30 Anos Museu Oriente

100 Anos do Peter Café (Acores)

600 anos da descoberta de Porto Santo

Vultos da Histéria e da Cultura (Domingos Sequeira; Bernardino
Antonio Gomes; Tomas da Anunciacao; José Vianna da Mota; Padre
Himalaya; Anténio Sommer Champalimaud; Vitorino Magalhades
Godinho)

500 anos dos Correios

250 anos dalmprensa Régia

Acontecimentos
Nacionais e
Internacionais
2018

Racas Autéctones de Portugal

ORioTejo

A Eletricidade em Portugal

150 Anos da Fundacio da Companhia das Aguas de Lisboa
250 Anos da Fundacao do Jardim Botanico da Ajuda

Ano Europeu do Patriménio Cultural

Casas do Mediterraneo - EuromedPostal

Patrimonio UNESCO

Roteiro Pré-Historico de Portugal

Ambientee
Sustentabilidade

90 Anos Mickey Mouse
Doces de Portugal
Booklets MADEIRA

Autoadesivos

Edicoes

e Do Cacauao Chocolate

e HistériadaNavegacaoaVela
e ORioTejo

o Eletricidade emPortugal

e Portugalem Selos 2018

e MeuAlbum de Selos 2018
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3.2. EXPRESSO EENCOMENDAS

Os rendimentos operacionais recorrentes de Expresso e Encomendas atingiram 151,2 M€ em 2018, um
crescimento de 12,3% (+16,6 M€) face ao ano anterior.

Os rendimentos em Portugal (excluindo os clientes internos e outros rendimentos) situaram-se em 90,6 M€,
+14,8% do que no ano anterior. A Transporta contribuiu para estes rendimentos com 13,8 M€ (+5,0 M€).
Tendo sido adquirido o total do capital social desta empresa em maio 2017, o periodo comparavel do ano
anterior é de 8 meses, pelo que excluindo o efeito dos rendimentos da Transporta o negécio em Portugal teria
crescido 9,6% (+6,7 M€).

A boa performance do negdcio em Portugal resultou do CEP - Courier, Express & Parcels - (+4,9 M€; +7,8%),
dabanca (+1,1 M€; +22,2%) e da carga e logistica (+5,5 M€; +53,6%).

O trafego em Portugal totalizou 19,8 milhdes de objetos, +11,7% face a 2017 (+10,3% excluindo os 2,5
milhdes de objetos da Transporta). Esta evolugdo resultou fundamentalmente do crescimento do negécio
CEP (+1,6 milhdes de objetos), consequéncia do aumento da atividade no segmento B2B e B2C e
e-commerce. O negdcio da banca manteve a tendéncia de crescimento iniciada no ultimo trimestre de 2017,
aquando da angariacao de dois clientes relevantes do setor.

Osrendimentos em Espanha (excluindo os clientes internos e outros rendimentos) situaram-se em 55,3 M€,
+8,1% do que em 2017, com um crescimento do trafego de 13,1% muito influenciado pelo negécio de
e-commerce. A performance do negdcio em Espanha no ano de 2018 resultou do CEP (+5,2 M€; +11,5%),
tendo a carga registado um decréscimo (-1,0 M€; -30,7%), em linha com a estratégia da empresa.

No 4T18 a Tourline teve uma ligeira reducdo nos rendimentos face ao periodo homdélogo (-0,5%), que
resultou de: (i) evolucdo de preco médio mais negativa do que a evolucdo do trafego (+5,2%), emresultado do
mix de clientes (mais e-commerce) e da diminuicdo do peso médio, e (i) foco na qualidade, potenciado pela
inauguracao, em setembro de 2018, da nova plataforma de Madrid, que aumentou significativamente a
capacidade de tratamento de objetos, essencial para prosseguir a estratégia da empresa.

Os rendimentos em Mocambique (n3o inclui outros rendimentos) situaram-se em 1,8 M€, +18,4% do que em
2017. Estes resultados estao suportados em novos nhegdcios, tendo por base a recolha, transporte e
distribuicao de amostras clinicas no setor da salde, e no crescimento do negdcio da banca.

Portefélio eco

Os CTT procedem aneutralizacdo carbénicaintegral da ofertade Expresso e do Correio Verde, oferta este que
representa 12,3% dareceita total da empresa. As emissées produzidas ao longo da cadeia de valor, que nao
sao possiveis evitar, sao integralmente compensadas através do apoio de dois projetos nacionais e dois
internacionais, com beneficios ambientais (combate as altera¢des climdticas e da conservacdo da
biodiversidade) e sociais (apoio a geracdo de emprego e a melhoria da qualidade de vida das comunidades
locais).

3.3. BANCOCTT

Os rendimentos operacionais recorrentes do Banco CTT atingiram 23,6 M€ no ano de 2018, com um
crescimento de 27,0% (+5,0 M€) face a 2017, sobretudo alavancado pelo crescimento da margem financeira
(+4,5M€).

De destacar na performance operacional o total de contas abertas de 348 mil contas (+122 mil do que em
2017), o robusto crescimento dos depdsitos de clientes para cerca de 884 M€ (+42,8%) e o crescimento da
carteira de crédito habitacdo para 238,4M€ (+172,4 M€ do que em 2017 de carteira liquida de imparidades) e
de producdo de crédito ao consumo de 41,6 M€ (+15,0%).
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O quarto trimestre fica também marcado pelo refor¢o da presenca do Banco CTT no segmento da poupanca,
lancando o PPR Poupanca Banco CTT, trazendo mais uma vez solucdes diferentes e apelativas para a
generalidade das familias portuguesas.

Aintegracdo da Payshop’ nesta area de negdécio, emjaneiro de 2018, contribuiu com 6,8 M€ de rendimentos
nas solucbes de pagamento, +0,2 M€ (+3,7%) face a 2017.

A 24 dejulhode 2018 o Banco CTT deu continuidade a sua estratégia de desenvolvimento com o acordo para
acompra da 321 Crédito, uma empresa de referéncia no financiamento de automdveis usados em Portugal.
A 321 Crédito ira permitir a diversificacao do portefélio de produtos do Banco CTT com um negdcio de crédito
ao consumo, e otimizar o balanco do Banco CTT, melhorando o seu racio de transformacao. A conclusao da
operacao € esperada para o segundo trimestre de 2019 e esta dependente da nao oposicao do Banco de
Portugal/Banco Central Europeu. A Autoridade da Concorréncia deliberou em 11 de outubro a ndo oposicao
apresente operacado de concentracao.

3.4. SERVICOS FINANCEIROS

Os rendimentos operacionais recorrentes de Servicos Financeiros situaram-se em 42,3 M€ em 2018,
registando um decréscimo de 12,9 M€ (-23,4%) face a 2017. Verificou-se uma forte recuperacio no 4718,
tendo os rendimentos decrescido apenas 2,8%, devido a recuperac¢ao da coloca¢ao de produtos de poupanca
do Estado.

O negdcio sofreu o efeito da diminuicao da colocagao dos Certificados do Tesouro, cujo produto anterior foi
substituido em outubro de 2017 por outro de rendimento inferior® pelo que a sua subscricio caiu 38,4% (-
1 335,5 M€). A tendéncia decrescente inverteu-se no 4718 com um aumento de 48,2% de subscricdo face
a0 mesmo periodo do ano anterior.

No negdcio dos vales e transferéncias foram realizadas 16,0 milhdes de transacdes (-8,5%), que se
traduziram em rendimentos de 8,2 M€ (-11,7%) com uma evolu¢do menos negativa no 4T18 (-8,4%). No
negdcio de pagamentos foram processadas 27,0 milhdes de transacdes (-5,5% em 2018 e -6,1% no 4T18),
aque correspondeu umareceita de 13,0 M€ (-8,1%).

3.5. PERSPETIVASFUTURAS

O ano 2019 sera focado na melhoria dos niveis de rentabilidade, eficiéncia e qualidade do negdcio postal,
mantendo sempre a proximidade com os portugueses e o cumprimento de todas as obrigacdes
regulamentares.

Perspetiva-se o0 aumento dos rendimentos operacionais, sustentado por impactos organicos e inorganicos
nas alavancas de crescimento - Expresso & Encomendas e Banca. O comércio eletrénico continuard a ser o
principal motor de crescimento do negdcio de Expresso & Encomendas. Para o Banco CTT, 2019 devera ser
o0 ano de consolidacao do negécio de retalho bancario, intensificando-se a atividade comercial no crédito a
habitacao, a captacao e diversificacao das poupancas dos clientes e rentabilizando-se a respetiva base. Este
sera também o ano de reposicionamento do negdcio de pagamentos da Payshop e de integracao da 321
Crédito, estando a conclusao da operacao prevista para o segundo trimestre de 2019, apds a hecessaria nao
oposicao do Banco de Portugal/Banco Central Europeu.

Em termos de trafego, o correio enderecado continuara a ser afetado sobretudo pela tendéncia estrutural de
substituicao eletrdnica, mas também por fatores macroeconémicos, prevendo-se uma queda entre -6% e
-8%.

7Em 2018 e no periodo homalogo (proforma) considera-se aincorporagao da Payshop no Banco CTT, que de igual forma é excluida dos
Servigos Financeiros.

82,25% vs. 1,38% - taxas médias anuais respetivamente dos CTPM - Certificados do Tesouro Poupanga Mais - a 5 anos e dos CTPC -
Certificados do Tesouro Poupancga Crescimento - a 7 anos.
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Em 2019 e em consequéncia de decisdes da ANACOM com efeitos até ao final de 2020, serao aplicadas as
novas regras para os precos do cabaz de servicos nao reservados do Servico Postal Universal, exceto correio
em quantidade, que estabelecem arespetiva atualizacao em fun¢ao do valor dainflacao deduzido de 0,25 p.p.
com fatores de correcao para ainflacao e para o trafego. Sera tambémimplementado o novo e mais exigente
conjunto de 24 indicadores de qualidade de servico, que vieram substituir os anteriores 11, o que vai muito
além das praticas atuais e tendéncias europeias nesta matéria.

Este serd o segundo ano deimplementacdo do Plano de Transformacgao Operacional (PTO), no ambito do qual
foram estabelecidos objetivos de poupanca adicional de gastos operacionais recorrentes de c. 15 M€,
refletindo melhorias continuas de eficiéncia conducentes ao aumento do EBITDA recorrente organico,
prevendo-se igualmente o contributo incremental da 321 Crédito. Perspetiva-se ainda que os gastos nao
recorrentes liquidos de rendimentos operacionais nao recorrentes associados ao PT