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1. INTRODUCAOAOSCTT

1.1 Mensagem do Presidente do CA S

Sabia-se a partida que 2020ia serum ano especial - comemoravam-se 0s 500 anos dos Correios em Portugal,
um legado que, por si, distingue os CTT pelo papel histérico (e também contemporaneo) que sempre
desempenharam naintegracao territorial e na economia do pais. Com a eclosao da pandemia logo no primeiro
trimestre, o ano acabou, contudo, por ficar marcado pela crise sanitdria e pelas restricdes impostas aos
cidaddos e as empresas, comimplicacdes econdémicas e sociais muito profundas.

Como operador essencial a manutencao das cadeias logisticas e de comunicacao, os CTT estiveram
particularmente expostos aos desafios suscitados pela pandemia. A resposta que foi dada - combinando de
forma adequada a protecao dos seus trabalhadores com a manutencdo dos servicos essenciais a populagao —
demonstrou a vitalidade e o forte espirito de missdo da organizacao. Emboa medida, a crise constituiu um teste
deresiliéncia paraa Sociedade, que foisuperado de formaexemplar. AEmpresasaiu porisso da crise mais forte
e mais confiante quanto ao futuro.

Cabe notar, a este respeito, a capacidade demonstrada pela Sociedade para cumprir 0os objetivos ambiciosos
marcados para o ano, apesar das enormes dificuldades enfrentadas, tanto do ponto de vista interno das suas
operacdes, como pelos seus clientes e fornecedores. Foi assim possivel responder ao crescimento muito
elevado da procura no CEP assegurando a prestacdo de servicos dentro de standards controlados de
qualidade. Os negdcios dos Servicos Financeiros e Retalho e do Banco CTT alcancaram igualmente os seus
objetivos, apesar das restricdes de mobilidade ao longo do ano, compensando em parte o forte impacto
negativo da queda acelerada dos volumes de correio.

Estes resultados nao foram fruto do acaso, antes refletem a capacidade da organizacao para dar resposta aos
desafios da crise, promovendo um esfor¢o de adaptacao operacional sem precedentes. Em paralelo, como o
CEO da conta de forma mais detalhada na sua mensagem, os CTT souberam aproveitar o contexto para
promover fortemente a inovacao, apoiando o esforco de digitalizacao dos seus clientes e alargando o seu
ambito de atuacdo a novas dreas de negdcio, sem nunca descurar os objetivos de sustentabilidade. Para além
dos resultados, o compromisso das nossas equipas operacionais e comerciais e a lideranca dos nossos
gestores ficam pois como um sinal claro de confianga para o futuro.

E neste contexto de grande desafio, mas também de demonstracdo de enorme resiliéncia, que felicito a
Comissao Executiva e todas as equipas, pelos resultados obtidos e pelo sentimento que seguramente tém de
"“dever cumprido”.

Em 2020 completou-se também o processo de renovacao dos 6rgdos sociais dos CTT. Ao longo do ano, o
Conselho de Administracao dedicou particular atencao atodos os aspectos relacionados com a gestao de crise,
apoiando a Comissao Executiva na definicao do quadro estratégico e politicas necessarias para assegurar o
éxito alongo prazo da Sociedade. No cumprimento da sua missao, as comissdes especializadas de Auditoria e
Governo Societdrio complementaram o papel do Conselho, velando pela integridade do modelo de controlo
interno e pelas politicas de bom governo e sustentabilidade.

Ultrapassado que esta um dos anos mais desafiantes da histéria moderna da Sociedade, urge aproveitar o
momento para acelerar o ritmo de transformacao dos CTT, completando o esfor¢o de adaptacdo daEmpresae
do seu modelo de negécio a uma nova realidade de mercado, marcada pela digitalizacao e pelo e-commerce.
Neste contexto, as prioridades da Sociedade incluem: o crescimento e consolidacao operacional do CEP numa
base ibérica; a diversificacdo do Banco CTT para as dreas de crédito pessoal e pagamentos, reforcando
crescimento e rentabilidade; e a definicdo de umnovo contrato de concessao para o servico universal adaptado
arealidade do correio pés-pandemia. Sendo certo que, no final, vai ser a ambicdo de exceléncia e o espirito de
“entrega total” dos colaboradores e dos quadros da Sociedade que vai determinar o éxito dos CTT neste
processo.

Raul Galamba de Oliveira, Presidente do Conselho de Administracao
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1.2 Mensagemdo CEO

2020 ficara marcado na memdria de todos pela forma como a generalizacdo da pandemia de COVID-19
impactou o quotidiano das pessoas e das empresas. Para os CTT, ficara registado pela magnitude do desafio
que a consequente crise gerou, mas também pela forma extraordindria como reagimos as dificuldades e ao
modo como encontrdmos oportunidades na adversidade. E ficara também assinalado pela passagem dos 500
anos de correio em Portugal, momento relevantissimo da histdria da empresa.

A situacao impar provocada pelo contexto pandémico adverso veio, particularmente a partir de marco, alterar
significativamente os habitos dos consumidores e das empresas, acelerando as alteracdes em curso no
paradigma do setor postal. Se, por um lado, assistimos a um crescimento histérico do volume de encomendas,
potenciado pela rapida ado¢ao de formas de comércio eletrénico como elemento substituto do retalho fisico,
por outro lado, observamos também uma fortissima aceleracao da queda dos volumes de correio, por via da
digitalizacdo acrescida na comunica¢do das empresas, impulsionada pelas circunstancias de distanciamento
impostas pela pandemia.

Em resposta a essas circunstancias, logo no arranque do periodo de confinamento e de forma muito agil, foi
desenhado um plano assente em 6 eixos de atuacdo: 1) proteger as nossas pessoas; 2) adaptar as operacdes
ao “novo normal”; 3) assegurar a liquidez; 4) reduzir custos e preservar a estrutura financeira, 5) intensificar a
acao comercial; 6) “contra-atacar”, desenvolvendo novas oportunidades de negdcio.

Foi nesse quadro - de gestdo simultanea de uma crise operacional muito adversa e da necessidade de
assegurar alternativas de continuidade -, que nos mantivemos com elevados niveis de efetividade, apoiando a
economia ibérica, e mantendo integra e permanentemente operacional a nossa participacao nas cadeias
logisticas essenciais. No caso especifico de Portugal, reagimos de forma ainda mais ampla as dificuldades,
lancando, numa fase precoce da pandemia, um conjunto inovador de solu¢des para o desenvolvimento do
e-commerce, com especial énfase paraas PMEs, que se veio arevelar decisivo para o posicionamento perante
acrise.

Incluiram-se nesta onda inovadora medidas muito impactantes para o desenvolvimento do comércio
eletronico, de que destaco as mais significativas: o langamento da solucao para a criacdao expedita de lojas
online - Criar Lojas Online CTT - hoje com mais de 1 800 novas lojas registadas; a dinamizacao da adesao de
e-sellers e e-buyers ao Dott — 0 grande marketplace dos portugueses para os portugueses; a reconstrucao
digital de inumeras feiras regionais — onde foram ja vendidos mais de 75 000 produtos locais; e a rapidissima
implementacao da app "CTT comércio local” - vocacionada para o muito pequeno comércio e dinamizada em
parceria com os municipios. A abrangéncia e impacto desta frente foram tais, que se pode afirmar sem exagero
que, em resposta a crise sanitaria, os CTT emergiram como o grande promotor do comércio eletrénico em
Portugal e o maior agente de digitalizacao efetiva das PMEs portuguesas.

Mas, para além das empresas, também as pessoas foram alvo de novas ofertas e beneficiarias do
reposicionamento operado: apoidmos a populacdo ndo apenas através do desenvolvimento de acées de
sensibilizacao sobre a pandemia, como foi o caso da campanha CTT #FiqueEmCasa, mas também através de
medidas de simplificacao na subscricao de servicos de recolha e entrega dispensando contacto presencial, da
distribuicdo de ja mais de 30 000 medicamentos ao domicilio em parceria com a Associacao Nacional de
Farmacias (ANF), da distribuicdo de alcool-gel fabricado e oferecido pelaHovione em lares e estabelecimentos
de saude, dainovadora solucao concebida que permitiu entregar até a datamais de 150 000 cartées de cidadao
em casa, da agilizacao do acesso a produtos de protecado individual para fazerface a pandemia e, ainda, através
de um muito significativo esforco de pagamento de pensdes ao domicilio. Para exemplificar a dinamica criada,
refira-se que a parceria que gizamos com a Associacdao Nacional de Farmacias, foi desenhada, negociada e
operacionalizada imediatamente apds o inicio do confinamento obrigatério em apenas uma semana.

A forma como enfrentamos inconformadamente uma situacdo de grande adversidade e com quedas
expressivas na procura de correio — que até este ano representava destacadamente a nossa maior fonte de
proveitos e de margem -, deixam-nos orgulhosos e com a sensacao de missao cumprida. O importante papel
desempenhado no eclodir e evoluir da crise marca simbolicamente o ano de 2020 e vincabem como 500 anos
de histéria geraram uma empresa intrinsecamente inovadora e capaz de se renovar e reposicionar.
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Mas a perturbacao ao regular fluir dos acontecimentos pela crise pandémica nao afetou apenas o normal fluxo
dos negdcios. O governo invocou também esse contexto para justificar aimpossibilidade de lancar o processo
conducente a atribuicao do novo contrato de concessao do Servico Postal Universal, dado que o atual deveria
ter terminado a 31 de dezembro. Nessas circunstancias, o mesmo foi prorrogado unilateralmente até ao final
de 2021, ao abrigo da situacao de excecao, por forma a permitir definir as condicdes em que o préximo contrato
deve vigorar e a desenvolver um procedimento de adjudicacao do novo contrato compativel com a sua
conclusdo durante o presente ano. Para esse efeito, foi constituido ja em fevereiro de 2021, um grupo de
trabalho governamental para refletir sobre a nova realidade do setor postal e a vocagao contemporanea de um
servico universal no territério nacional, agilizando, simultaneamente, os referidos trabalhos preparatérios da
nova concessao. Os CTT mantiveram-se muito ativos ao longo de todo o ano na procura de solu¢ées que
permitam assegurar o estabelecimento de um contrato de concessao equilibrado e sustentavel, condicoes
essenciais para que se possam vir a constituir como concessionario no ciclo seguinte. Mantemo-nos muito
firmes nessarota e continuaremos a mobilizar todas as iniciativas que venhamos a entender como adequadas
paratal.

O contexto adverso que se agudizou a partir do més de marco, obrigou a empresa a reformular as suas
prioridades e arestabelecer objetivos extremamente exigentes, que partilhou com o mercado através de um
guidance audacioso, anunciado em agosto na apresentacdo de contas do 1° semestre - o semestre mais
desafiante da histdria recente da empresa. Mas o notavel trabalho realizado na reacao inconformada a crise
permitiu-nos cumprir esse guidance, tanto em EBITDA como em EBIT - 90,5 M€ e 34,5 M€, respetivamente -,
alcancando mesmo um aumento dos rendimentos operacionais para os 745,2 M€ (+0,7%). De destacar o
desempenho no 4° trimestre, que permitiu gerar o mais elevado resultado operacional num trimestre desde o
inicio de 2016.

Do ponto de vista dos resultados, pretendo ainda destacar alguns aspetos muito significativos. Porum lado, o
extraordinario feito alcancado pelo Banco CTT, ao lograr atingir resultado liquido positivo no ano, em linha com
o prometido, é certo, mas apesar dos enormes impactos desfavoraveis da crise que afetou o sector financeiro.
Em segundo lugar, o facto de aoperacao da CTT Express — a operacao de CEP em Espanha - se ter mantido em
convergéncia para turnaround, com crescimento muito expressivo de volumes e proveitos, ainda que com um
mix (B2C vs. B2B) mais desfavoravel em preco e em custo. O desempenho em Espanha, associado ao
crescimento sustentado e aos ganhos de quota de mercado e de produtividade em Portugal, permitiu um salto
muito significativo do contributo desta area de negdcio para os resultados consolidados dos CTT. Em terceiro
lugar, o facto de a area de Soluc6es Empresariais, estabelecida a partir das oportunidades originais na area do
BPO de correio (salas de correio) e do printing & finishing, ter assumido uma dimensao e, sobretudo, um
crescimento sem precedentes, o que fornece boas indicagdes para que se possa vir a constituir como umanova
rota de crescimento da empresa. Por fim, assinalaria um desempenho excecional da area de negdcio de
Servicos Financeiros e Retalho, como niveis de sucessona colocacao de produtos de poupanca, e em particular,
de divida publica, muito promissores.

Para além dos aspetos de desempenho financeiro, o ano foi marcado por um foco permanente no ambiente e
no combate as alteracdes climaticas. A empresa viu consagrado um posicionamento de lideranca em
sustentabilidade, obtendo a pontuacao maxima de Leadership A, e integrando, assim, a A List,do CDP - Carbon
Disclosure Projectde 2020, o mais importante rating bolsista carbénico internacional, colocando os CTT como
uma de apenas quatro empresas em Portugal com esta distin¢dao e unicamente nove a nivel mundial no setor
de transporte e distribuicao. Ainda nesta linha, foi alcancado o segundo lugar no ranking de operadores postais
do programade sustentabilidade do IPC - International Postal Corporation. Estes reconhecimentos consagram
o trabalho e o progresso que tem vindo a ser desenvolvido em matéria de gestao carbdnica e de combate as
alterac¢des climaticas.

2020 foitambém um ano em que refor¢amos o valor da marca, renovando-a em Portugal e em Espanha, e em
que continudmos a ser prestigiados com a atribuicao de prémios e reconhecimentos noutras frentes, de que
destaco a 172 distincdo como uma marca de confianca dos portugueses, a distin¢gdo atribuida pela revista
Human Resources na categoria “Diversidade e Inclusao” e a selecao como um dos finalistas dos Project of the
Yearda European Logistics Association. De destacar, por fim, a eleicao doBanco CTT como o lider na satisfacao
do cliente pela ECSI Portugal.

12



ﬂ\ Ctt  RELATORIOINTEGRADO 2020 OT)O

Um olhar para o futuro

Depois dum ano muito atipico, 2021 devera constituir-se, apesar da persisténcia da crise sanitaria, um ano de
recuperacao e relancamento dos CTT numa rota de transformacao em que pretendemos continuar a afirmar-
nos como o agente que melhor sintetiza a combinac¢do entre o fisico e o digital no apoio a digitalizacdao das
empresas, com especial énfase no comércio eletrénico, constituindo-nos como o parceiro certo na prestacao
de servicos de apoio ao negdcio (business and commerce services).

Queremos ser vistos como mais rdpidos, melhores e mais verdes. Mais rapidos, na diversificacao do portefélio
e na acelera¢do das dreas de negdcio de crescimento. Melhores, nos niveis de eficiéncia com que nos
comparamos com 0s nossos pares. E mais verdes, pelo continuado progresso na reducdo da pegada de
carbono, em linha com um desempenho de lideranca em Portugal e no setor.

Para tanto, torna-se decisivo preservar a sustentabilidade do negdcio de Correio quer por via da incessante
procura de redesenho operacional conducente a maior eficiéncia, quer por via da reposicao de fatores de
equilibrio e sustentabilidade no Servico Postal Universal, no quadro de umanova concessao em que possamos
participar.

Queremos também manter-nos focados em ser mais do que o melhor parceiro logistico no negécio B2B, com
o reforco da diversificacdo da nossa oferta, alavancando na combinacdo do fisico com o digital. Pretendemos
continuar a desenvolver a oferta de Solu¢ées Empresariais com foco nas PMEs e municipios, centrada na
consolidacao e crescimento das solu¢des de BPO, publicidade e gestao documental e na exploracao de
solucdes de promogao da presenca digital das empresas e ferramentas de gestao.

No Expresso e Encomendas queremos continuar a liderar no desenvolvimento do e-commerce em Portugal e
progredir no estabelecimento de uma plataforma CEP ibérica distintiva e de rentabilidade acrescida. Queremos
liderar através de uma proposta de valor de servicos integrados para os clientes, que vao desde a melhoria e
alargamento da presenca dos canais de venda online (dott.pt; criacdo de lojas online, app comércio local), a
servicos de pagamentos e solucdes de instant delivery, de pick-up e de devolucdes, inovadoras e
convenientes para o cliente, mas também para os destinatdrios, quando clientes dos nossos clientes.
Queremos potenciar anossa plataformaibérica, alavancando nos 20 novos centros de tratamento e nos novos
sorters automaticos em Espanha e em Portugal, e no reforco da rede de distribuicao para acompanhar o
aumento do trafego, garantindo a melhor performance disponivel no mercado. Além disto, prosseguiremos no
desenvolvimento de linhas de negécio adjacentes com especial relevancia, ja em 2021, para o fulfillment.

NonegdcioB2C, queratravés dos canais digitais, quer através darede delojas CTT, iremos continuar o trabalho
de reforco na modernizagao, digitalizagcao e conveniéncia; na nossa incomparavel rede de lojas, fa-lo-emos
acelerando os servicos 24x7 assim como a oferta self-service dos produtos core. Garantiremos a proximidade
a populacao prosseguindo no refor¢o da rede de lojas préprias, na sequéncia da reabertura de 23 lojas em
sedes de concelho durante 2020. Prosseguiremos na expansao e crescimento da oferta de Servicos
Financeiros, através do desenvolvimento de uma oferta plena de marca CTT alavancando na extraordindria
capacidade de colocacao de poupanca consistentemente demonstrada com os titulos de divida publica.

No Banco CTT, e apds o primeiro ano em que contribuiu positivamente para o resultado liquido dos CTT,
prosseguiremos na aceleracao da rentabilidade de um banco de retalho, para pessoas, predominantemente
digital e estaremos atentos e ativos na atracao de novas parcerias de negdcio, aprofundando as atuais linhas de
negocio e expandindo para novas, prosseguindo na solidificacao de uma equity story suficientemente atrativa
para se considerarem parcerias de capital criadoras de valor.

Para suportar o crescimento, sera critico aprofundar o aperfeicoamento da organizacao. Focar-nos-emos em
4 eixos de transformacao: nas operacgoes, através do plano de modernizacdo de infraestruturas em
implementacao, darevisao sistematica do modelo de distribuicao, e da melhoria do suporte a clientes e gestao
de incidéncias; nas pessoas, maximizando o desenvolvimento e experiéncia profissionais, permitindo que
todos os trabalhadores sejam agentes da mudanca e contribuam para a transformacao dos CTT; na tecnologia,
com a transformacado estrutural do nosso ecossistema aplicacional e desenvolvimento de metodologias de
trabalho ageis; e por fim, nos processos, potenciando a digitalizacao, em processos internos e de interacao com
os clientes, acelerando ainovacao e expandindo um modo de operar mais agil.
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Porfim, e deigualimportancia, queremos continuar a liderar e constituir um exemplo de sustentabilidade, quer
sectorialmente, a nivel internacional, quer genericamente no panorama empresarial portugués. Iremos
continuar a reforcar a nossa frota ecoldgica, implementar solu¢ées mais eficientes nos nossos edificios e
alargar o desenvolvimento de iniciativas verdes, em particular na ultima milha, contribuindo para a reducao da
pegada de carbono e para um futuro mais sustentavel.

Notas Finais

2020 foi sem duvida um ano desafiante para os CTT. Um ano que contou com inesperados e muito sérios
desafios devido ao contexto pandémico, mas em que nos podemos orgulhar de umareacao a altura e do papel
que desempenhamos na presenca quotidiana na economia e no apoio aos nossos clientes. Tal nao teria sido
possivel sem o compromisso impar dos nossos colaboradores, seja perante a empresa - cerrando fileiras para
ultrapassarmomentos adversos -, sejano papel social, de servico publico e de acompanhamento da populacao
que foram diariamente protagonizados por quem sempre esteve nalinha da frente. Nao esquecendo ninguém,
nao posso deixar de destacar os nossos carteiros e atendedores, mas atodos quero expressar o meu profundo
agradecimento, tal como aos nossos clientes, fornecedores, parceiros, acionistas, ao nosso novo Conselho de
Administracdo e Chairman e, nao menos importante, a minha fantastica Comissao Executiva.

2021 sera um ano em que iremos reforcar o nosso papel como agente vital nos mercados onde atuamos.
Continuaremos a consolidar raizes para o futuro, assegurando que um novo contrato de concessao de que
possamos ser parte garanta condi¢des para a prestacao de um servico publico de correio de qualidade, mas
equilibrado e sustentavel no longo prazo.

Serd um ano fundamental para definirmos o futuro no médio prazo e reforcarmos as nossas alavancas de
diversificacao de negdcio. Reforcaremos o ciclo de crescimento, potenciado pelas alteracées dos habitos de
consumo e pelo crescimento do e-commerce, juntamente com o alargamento do nosso portefolio de produtos
e servigos para as empresas. Continuaremos a afirmar-nos como o caminho mais curto - fisico e digital - para
que todos possam enviar e receber objetos, bem como para a sua poupanca, crédito e seguros. Contamos para
tanto com a solidez da nossa rede de retalho e com a constante afirmacao do Banco CTT. E pomos esperanca
num aliviar da crise que tanto tem perturbado o funcionamento da economia e erodido os proveitos de correio.

Sendo mais rapidos, melhores e mais verdes, continuaremos a afirmar, cada vez mais convictamente, que
ligamos pessoas e empresas com entrega total!

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

Ambito e limite

Os CTT publicam pelaterceiravez o seurelatério integrado. Este contéminformacao financeira e nao financeira
dos CTT, cumprindo as exigéncias do relatério de gestao individual e consolidado, designadamente as
previstas nos artigos 652, 662, 66°-A, 66°-B e 508° a 508°-GC do Cédigo das Sociedades Comerciais,
direcionado o reporte sobre o negécio dos CTT e o seu desempenho atodas as partes interessadas.

O relatdrio integrado contém informacao sobre estratégia, gestao e desempenho dos principais vetores de
negécio do Grupo, huma 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 Relatdrio contém informacdo sobre o Governo da Sociedade, sobre as Demonstracdes
Financeiras Individuais e Consolidadas dos CTT e sobre o desempenho das principais dimensodes da
sustentabilidade.

O relatdrio integrado de 2020 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. Inclui informacao 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 2020, G28
apresentando, sempre que disponivel, informacao agregada sobre os CTT, S.A. e a totalidade das suas G17
subsidiarias, designadas, em conjunto, por CTT.

G18
No periodo de reporte, foi criada a nova sociedade CTT Solu¢des Empresariais, S.A., detida 100% pelos CTT, e G23
foi cancelada a participacao na Multicert - Servicos de Certificacdo Electrénica, S.A. e na Taguspark. No entanto, G13
estas transac6es nao alteram significativamente o ambito do relato em relagdo ao ano anterior. G22

Os CTT - Correios de Portugal, S. A. - Sociedade Aberta, sdo desde 2013 uma sociedade anénima cotada em G3
bolsa, com 100% do capital disperso por acionistas institucionais e particulares. O Conselho de Administracao G7
(CA) era composto por quinze Administradores, executivos e ndo executivos, a 31 de dezembro de 2020%. Os G7
membros dos 6rgaos sociais foram eleitos para o triénio 2020-2022 nareuniao de Assembleia Geral, realizada

no dia 29 de abril de 2020. G20
Compromisso

Os CTT dao cumprimento as obrigacdes previstas no artigo 5082-G do Caodigo das Sociedades Comerciais, na | G30
redacaointroduzida pelo Decreto-Lein®89/2017,de 28 de julho, divulgando de formaintegrada ainformacao

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 nao discriminacao, ao respeito dos direitos
humanos, ao combate a corrupgao e as tentativas de suborno, bem como informacao de governo societario.

Este constitui o décimo sexto relato anual de sustentabilidade dos CTT. A estrutura e contetdo do relato G30
respeitam as Diretrizes GRI (Global Reporting Initiative) enquanto referencial de elaboracdo de relatérios de G29
sustentabilidade e respetivos protocolos para o calculo de indicadores. Este relato adotou a quarta geracao de G33
diretrizes para relatérios de sustentabilidade, tendo obtido a validacado COMPREHENSIVE, atribuida pela G32

entidade verificadora KPMG & Associados. Para aceder ao indice GRI com a localizacdo de cada indicador,
consulte o Anexo IV.

No que respeita a analise de materialidade, incorpora contributos decorrentes de um exercicio de
envolvimento com stakeholders, realizado conforme as diretrizes da Norma AA1OOOSES, que permitiu a
atualizacao do mapeamento e identificacao dos temas relevantes e dos stakeholders criticos da Empresa.

Em 2020 e a semelhanca dos anos anteriores, tendo por referéncia o0 modelo de relatério constante do
Regulamento CMVM e as recomendacgdes do Cdodigo IPCG na sua redacdao em vigor, os CTT continuam a dar
cumprimento a um conjunto significativo de recomendacgdes relativamente ao governo societario.

* Saida de um Administrador a 31/01/2021, passando o Conselho de Administragdo a ser composto por quatorze Administradores.
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Os principios essenciais para a definicdo do conteldido deste relatério sao a transparéncia, a relevancia, a
abrangéncia e a completude, a fim de proporcionar uma leitura cémoda e objetiva as partes interessadas que
irdo utilizar este documento.

G5
Contactos Sede Orgaos de Comunicagdo Social G31
AvenidaD.Jodoll,n.213 Direcao de Comunicagdo e Sustentabilidade
1999-001 Lisboa PORTUGAL Assessoria de Imprensa
Telefone: +351 210471836 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 econémico-financeiros | Go

mil euros ou %, excetoindicagdo adicional

‘19 ‘20 A20/19

Rendimentos operacionais 740286 745240 0,7%
Gastos operacionais(l) 638824 654736 2,5%
EBITDA® 101462 90504 -10,8%
EBIT 47285 34507 -27,0%
EBT 35527 23126 -34,9%
Resultado antes deinteresses nao controlados 29285 16767 -42,7%
(I?s:lél_trzfrdoll’quido do periodo atribuivel a detentores de capital 29197 16669 42.9%
Resultado liquido poracao (euro 0,19 0,11 -42,9%
Margem EBITDA 13,7% 12,1% -1,6 p.p.
Margem EBIT 6,4% 4,6% -1,8p.p.
Margem liquida 3,9% 2,2% -1,7p.p.
Investimento 45442 33438 -26,4%
Cash flow operacional 44 481 42920 -3,5%
Cash flow livre 32335 21843 -32,4%
‘31.12.19 ‘31.12.20 A 20/19

Caixa e equivalentes de caixa 442996 518180 17,0%
Caixa proépria 115376 135424 17.4%
Ativo 2513441 2894903 15,2%
Capital préprio 131415 150275 14,4%
Passivo 2382026 2744628 15.2%
Capital social 75000 75000 0,0%
Numero de acbes 150000000 150000000 0,0%

@ Excluindo imparidades, provisdes e depreciacdes/amortiza¢des, impacto da IFRS 16 eitens especificos.

@ Considera-se o numero de acdes em circulagdo excluindo 1 acao prépria.
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142 Indicadores operacionais

‘19 20 A20/19
Correio
Trafego correio enderegado (milhdes de objetos) 619,0 516,9 -16,5%
Correio transacional 536,0 447,2 -16,6%
Correio editorial 34,8 30,0 -13,7%
Correio publicitario 48,2 39,7 -17,6%
Trafego correio ndo enderecado (milhdes de objetos) 521,4 412,3 -20,9%
Expresso e Encomendas
Portugal (milhdes de objetos) 22,0 28,4 29,2%
Espanha (milhdes de objetos) 15,8 24,9 57,7%
Servicos Financeiros
Pagamentos (n? de transac¢des; milhdes) 1,2 1,5 28,4%
Poupanca e seguros (subscricdes; milhdes de euros) 3971,7 38379 -3,4%
Banco CTT
N2 de contas a ordem 461271 517431 12,2%
Depdsitos de clientes (milhares de euros) 1283567,3 1689110,3 31,6%
Pagamentos (n? de transacdes; milhdes) 52,2 43,6 -16,5%
Stock liquido de crédito a habitacdo (milhares de euros) 4050741 5245841 29,5%
Producao de crédito pessoal (milhares de euros) 43901,9 322831 -26,5%
LTD (incluindo a 321 Crédito) 69,0% 64,8% -4,2p.p.
N® de balcbes 212 212 0,0%
Custodorisco 50,0p.b. 100,0p.b. 50,0p.b.
Trabalhadores
Trabalhadores em 31 de dezembro 12355 12234 -1,0%
ETI® 12392 12255 -1,1%
Rede de Vendas, Transportes e Distribuicao
Pontos CTT 2370 2366 -0,2%
Rede de lojas 539 562 4,3%
Postos de correio 1831 1804 -1,5%
Agentes Payshop 4821 5133 6,5%
Centros de distribui¢do postal 226 225 -0,4%
Giros de distribui¢cdo postal 4660 4648 -0,3%
Frota (nimero de veiculos) 3804 3511 -7,7%

WETI= Equivalente a Tempo Inteiro; alterada a metodologia de calculo dos ETI's a partirde 1 janeiro de 2020, recalculados os

ETI'sde 2019 para serem comparaveis.
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143 Indicadores de sustentabilidade

‘19 ‘20 A 20/19
Clientes :ﬁ;z
Satisfacdo dos clientes (%) 79,1 83,0 39pp EN3
Trabalhadores PR5
Sinistralidade (n° ocorréncias) 1080 805 -25,5% LA6
Volume de formacao (horas) 251032 187598 -25,3% 5527
Mulheres em cargos de chefia (12 linha) (%) 20,0 20,4 0,4 pp EN16
Comunidade/Ambiente EN15
Cadeia de valor - contratos com critérios ambientais (%) 98,9 98,5 -0,4 pp EN7
Emissdes CO, totais, scopes 1 e 2 (kton.) @' 16,7 16,0 -4,3%
Consumos energéticos (TJ) L@ 381,7 360,4 -5,6%
Veiculos ecoldgicos 315 335 6,3%
Peso da gama eco na linha direct mail (%) ® 43,5 45,7 22pp
Investimento na comunidade (mil euros) 1018 883 -13,3%

 Dados provisérios.
@ Atualizacio dos dados de 2019.
@ Trafego.

“ nclui energia verde.
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1.5 Prémios e reconhecimentos externos

Nivel de Lideranca A no Carbon Disclosure project 2020

Os CTT obtiveram a pontua¢dao maxima de Leadership Ano rating CDP - Carbon Disclosure Projectde 2020, o
mais importante rating bolsista carbénico internacional. Sé existem quatro empresas em Portugal com esta
distin¢cdo e nove a nivel mundial do sector de transporte e distribuicao, de entre 205 participantes. Este é um
resultado que reconhece o trabalho que os CTT tém vindo a desenvolver em matéria de gestao carbdnica e de
combate as alteracdes climaticas.

22 melhores do mundo em sustentabilidade

Os CTT obtiveram o 2° lugar, de entre 19 operadores postais de todo o mundo, no ranking do programa de
sustentabilidade do IPC - International Post Corporation, o Sustainability Measurement and Management
System (SMMS), um programa focado nas alteracdes climaticas e noutras areas, em linha com os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel das Na¢des Unidas.

CTT continuam a ser Marca de Confianca dos portugueses

Os CTT foram pela 172 vez distinguidos como uma das Marca de Confianca dos portugueses, no estudo
realizado pelarevista Selec6es do Reader’s Digest, tendo alcancado o primeiro lugar na categoria “Servicos de
Correio e Logistica” com 90% dos votos.

Prémio Reputacao OnStrategy

Os CTT foram convidados a participar no evento “A Forca e o Valor das Marcas”, promovido pela consultora
OnStrategy, que distinguiu varias marcas pela sua reputacao, consisténcia e sustentabilidade. Os CTT, na
pessoa do Presidente Executivo Jodo Bento, foram premiados pela sua consisténcia reputacional nos ultimos
trés anos.

Prémios Human Resources Portugal

Os CTT foram novamente galardoados nos prémios Human Resources Portugal 2020 na categoria
“Diversidade e Inclusao”, que reconhece as boas praticas de diversidade e inclusao laboral. Uma iniciativa da
revista Human Resources Portugal que distingue as empresas em Portugal com melhor desempenho em
diversas areas relacionadas com a Gestdo de Pessoas.

Banco CTT vence pela 22 vez o prémio Cinco Estrelas

O Crédito Habitacao do Banco CTT voltou a ser Produto Cinco Estrelas em 2020, de entre os cinco bancos
avaliados na categoria, com a classificacdo global de 74,2%. Os critérios de avaliacdo sdo as cinco principais
variaveis que influenciam a decisao de compra dos consumidores: Satisfacdao-Experimentacao,
Preco-Qualidade, Intencao de Recomendacao, Inovac¢ao, com destaque para a Confianca na Marca.

Banco CTT eleito N21 na Satisfacao do Cliente

0 Banco CTT volta a receber o Prémio ECSI Portugal - indice Nacional de Satisfacdo de Cliente, no setor da
Banca com uma pontuacido de 8,01 (escala de 1 a 10). Este prémio resulta de um estudo reconhecido
internacionalmente, conduzido em Portugal pela Universidade Nova, e avalia o grau de satisfacdo dos clientes
relativamente aos bens e servicos disponibilizados em diferentes setores.

ContaBanco CTTrecebe o selo Escolha Acertada

A ContaBanco CTT foidistinguida com o selo Escolha Acertada 2020 atribuido pela Deco, na categoria “Contas
aOrdem”.
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Dois prémios Kaizen - Kaizen™ Lean Portugal e Global Kaizen

O Kaizen Institute atribuiu dois prémios aos CTT: o prémio KAIZEN Lean na categoria “Exceléncia no Sistema de
Melhoria Continua 2019”; e o primeiro lugar no prémio internacional Global Kaizen Award, na categoria
"“Exceléncia no Sistema de Melhoria Continua” com o programa MUDAR, o sistema de melhoria continua na
Rede de Retalho dos CTT desde 2007.

“Uma Carta ao Carteiro” recebe dois prémios

Com a campanha “Uma Carta ao Carteiro” os CTT foram vencedores na categoria “Comunicacdo Tatica” da
edicao dos XVI Prémios a Eficacia da Comunicacdo, da APAN, Associacao Portuguesa de Anunciantes e do
Grande Prémio Especial COVID-19, atribuido pela APCE 2020. Esta campanha demonstra o papel critico que
0s CTT tém na manutencao das cadeias de comunicacdo e logistica, vitais para a economia e para a sociedade,
papel mais evidenciado em contexto de pandemia.

Parcel & Postal Technology International Awards

A plataforma Dott recebeu a distingao de Highly Commended na 122 edicao dos Parcel & Postal Technology
International Awards.

Grande Prémio APCE

Os CTT foram vencedores do Grande Prémio da Associacdo Portuguesa de Comunicacdo de Empresa na
categoria “Campanha Interna de Ambito Nacional - CTT Academy Flight Simulation” e finalistas com trés
projetos: “PaiNatal Solidario CTT”, “Melhor do que Reciclar é Nao Chegar a Gastar” e “CTT AssessmentDay".

Prémio Grémio Literario paraa"A Revolucao Liberal de 1820"

O Prémio Grémio Literario foi atribuido a obra A Revolucao Liberal de 1820" de José Luis Cardoso. Uma edicao
dos CTT, que constitui um repositdrio rigoroso, acessivel e pedagdgico sobre afundag¢ao do constitucionalismo
em Portugal. Com este galardao, os CTT contam ja com oito prémios de edicao.

Contact Center premiadono APCC Best Awards 2020

O Contact Center dos CTT, em parceria com a Reditus, recebeu a medalha de bronze, na categoria “Servicos e
Distribuicao” nos APCC Best Awards 2020 da Associacao Portuguesa de Contact Centers, que conta com 92
associados.

CTT "Order Now' nomeado para os ELA awards 2020

O projeto dos CTT, “Order Now - Automacao no processo de logistica como resposta ao e-commerce” foium
dos seis finalistas do Prémio Project of the Year - ELA Award 2020. Esta é a segunda vez em trés anos, que 0s
CTT sao escolhidos pela ELA por terem um dos melhores projetos europeus em Logistica.

Prémio Internacional de Arte Filatélica Asiago

Esta é a 122 vez que os CTT sao homenageados com um dos mais antigos e prestigiados galardées para o
design filatélicono mundo. O bloco filatélico da emissao de selos “Natal”, que se distingue por ser o primeiro no
mundo comum selo comluzLED, venceuoPrémio Asiago 2019.Desde 1962, 0s CTTjareceberam 65 prémios
internacionais de design filatélico e de edi¢des, o que torna afilatelia dos CTT das mais premiadas do mundo.

Reconhecimento

Presidente Executivo dos CTT, Joao Bento, nomeado para o Board do International Post
Corporation (IPC)

Jodo Bento representara os operadores dos paises do Sul dos Alpes (Portugal, Espanha, Italia, Grécia, Chipre e
Croacia) durante um mandato de trés anos. O IPCreline 25 operadores de entre os mais importantes da Europa,
América do Norte e Asia-Pacifico, representa 80% do volume mundial de correio e lidera projetos que tém uma
influéncia decisiva no futuro do sector postal mundial.
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1.6 Compromissos ESG (Ambientais, Sociais e de

Governacao)
Realizado (> 95%) Naorealizado @ Emrealizacao/parcialmente atingido
'20?
Tema Meta Realizacdo Prog. MetasCTTpara 2021
e seguintes
Politica e Estratégia
UN Global Compact Analisar adesdo Adesdo ainiciativa Business Analisar adesdo
P Ambition for 1,5°C
Sustainalytics - - Analisar adesao
Carbon Disclosure Project - Disclosure em 2020 Posicio Leadershio A Disclosure (posicao de
Climate Change (posicdo >) s P Leadership)
Standard de Relato GRI4 - . Relatério Integradp 2020 GRI4 .
Comprehensive Comprehensive Comprehensive
Reunides com a Comissdo?
para analise de temas de
Comité de Sustentabilidade Atividade regular sustentabilidade. Atividade regular
Comité de Sustentabilidade
nao reuniu
ODS das Nagdes Unidas Implementagao (continua) Realizado Implementacdo (continua)
Relacionamento com os Stakeholders
Relato anual de Revisdo da estratégia de
Estratégia de envolvimento Comunicagao sustentabilidade; envolvimento com PI.
com Partes Interessadas (PI) segmentada Comunicagao para Comunicagao
trabalhadores segmentada
Estrutura de conteudos de = «
sustentabilidade do website Conclusao Em curso Conclusaoem 2021
Etica
Cédigo de Conduta (e-learning Formacaointerna 482 .
e formagdo emlocal) global: 1 000 trabalhadores Expansdo: +3 500
Codigo d~e boa conduta de Formacso interna 837 .
prevencdo e combate ao Expansdo: £1 000
- global: 2 000 trabalhadores
assédio no trabalho
Prevencdo do branqueamento Formacdo atrabalhadores Expansao: 250 formacao
A A ) 567; L
de capitais e financiamentodo  que movimentam fundos; 310 inicial; 1 800 trabalhadores
terrorismo Lei 58/2020 no ambito da lei
Gestdo ambiental
Sistema de Gestao Energética - - e : Arranque do projeto em
1SO 50001 Analise da viabilidade Identificada necessidade 2021
Aplicacao !nformanca para Conclusdo N3o realizada ® -
Compromissos de Gestao
Eficiéncia energética
Auditoria energéticae PRE em curso para 2 centros
implementacao de PRE a Implementagdo continua p ) A prosseguirem 2021
o operacionais
edificios
Consumo de energia elétrica -1% -8% -1%
gsi?l,g;gigao energética (CE) de Edificios (SCE)* CE para 13 edificios A prosseguir em 2021
Consumo de combustiveis -2% -4% -1%
2Exceto CORRE.

3 CGSAN - Comissdo de Governo Societario, Avaliacdo e Nomeagdes.
4SCE - Sistema de certificacdo de edificios.
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‘20

Tema Meta Realizacao Prog. MetasCTTpara2021e
seguintes
Auditoria energética da frota e ~ Fecho do PRCE vigente
= Implementagao em curso PRCE em curso ~

Implementac¢do de PRCE Renovacao

PRCE da frota CTT- consumo Melhorar a eficiéncia Melhoria da eficiéncia da Melhorar a eficiéncia (em

especifico (em 5% até 2020) frotaem 6%° 5% até 2023)

lluminacio 100% LED Expansio 6 centros de distribuicao Cont|nuaga~o da expaqsaog
postal 10instalac6es operacionais

Monitorizagdo especializada do
consumo energético de
edificios®

Reducdo anual de 10% dos
consumos

Instalagdo em 38 locais’

Poupancga anual de 10%
Expansado dainstalacao

Mobilidade Sustentavel

Teste delig. passageiros,

- s Reforgo da frotacom 19
scooters e triciclos elétricos; b "
Estudo de viabilidade de veiculos eletricos;
Frota de veiculos elétricos e P Realizados 10 testes com Continuagdo da eletrificacao
eletrificagdo da frotade ) I -
menos poluentes ) ~ veiculos elétricos (bicicletas, dafrota
apoio; Inclusao de modelos X L
. . motociclos, triciclos e
eco no catalogo de veiculos ’ O
< diversos furgdes ligeiros)
de funcdo
Incorporagdo de 250
< - motociclos novos; Reforco darenovacao da
- Renovagao 114 motociclos = )
Investimento na frota o Renovacao de 2 scooters frota, de formaa garantira
) e 641 ligeirosde o ) I
operacional mercadorias Piaggio MP3 e 5 veiculos seguranca e a eficiéncia da
FC16; Contratacdode 14 mesma
veiculos F4
Plataforma Car Pooling Promocdo da ut|l|za}gao da Plataforma descontinuada ) Reatlvagao de’nova SOIUQ?O
plataforma (continuo) (em periodo pés-pandemia)
. L ! Evento adiado devido a Participagao internacional
Drivers’ Challenge Participagao internacional pandernia em 2021 (data a confirmar)
o o -9,1% (reducao acentuada
Segurancarodovidria-n.. de o A o
R - -5% no absentismo decorrente -5%
acidentes® por km percorrido K X
de acidentes laborais)
Conducso eficiente e Divulgagdo de 20 novos Cercade 66 000
s ~ e Programa + Prevencao conteudos gerando 26 000 participacdes (3 000 trab);
prevencdo rodovidria 2 )
participacoes Compromisso Safety Days
Alteracdes Climaticas
Emissdes de CO», diretas e o ) o --
indiretas (2008-20) ~33% Var. acumulada: -65,1% (Meta 2020 atingida)
Emissdes de CO», diretas e - . _59,
indiretas (2020-25) °
Idem (anual) -1% -4,3% -1%
Emissdes de CO2dos scopes1, o . o Manter (reduzir 1% até
2e3(2013-25) -30% Var.acumulada: -26,9% 2025)
Emissdes de CO2dos scopes1, o . o Manter (reduzir 5% até
2e3(2005-30)° -30% Var.acumulada: -25,4% 2030)
Idem (anual) -1,2% -2,5% -1,2%
Intensidade CO> /obj postal 5 o oo
scopes1,2e3(2013-25) 20% Var. acumulada: 6,6% ® Meta 2025 (monitorizar)
Idem (anual) -1,2% 15,8% ® 0%
Aqunsngao de e}etnadade de Manter cobertura integral 100% energia verde Manter coberturaintegral
origemrenovavel
Gestdo de Consumos
Consumo de papel (exceto 0% 11% ° 0% no consumo de papel de

Produc3o e Digitalizagdo)

5Valor provisorio.

¢ Universo de edificios CTT mais consumidores (aprox. 75% do consumo total).

7 Estes locais representam 90% do consumo das instalacdes abrangidas (L9GWH).
8 Acidentes de causarodoviaria com danos materiais e acidentes laborais.

9Scope 3inclui apenas transporte rodovidrio subcontratado.

escritério
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‘20

Tema Meta Realizacao Prog. MetasCTTpara2021e
seguintes
Gestdo de Residuos
Taxa de valorizacao Aumento dataxa Taxade97,5% (+14%) Taxade 75%1°
Biodiversidade
Press releases, anincios de Adesdo ainiciativa
' Atividade continua Act4Nature e campanha Atividade continua

imprensa e mailings

Iniciativas de promogdo da

“Uma Arvore pela Floresta"”

72 edicio de "Uma Arvore

82 edicio de "Uma Arvore

biodiversidade pela Floresta” Langadaa30dejulho pelaFloresta” e e.xp'ar)sao
da oferta com kit digital
Sensibilizacao ambiental
Formacao ambiental Planeta  Concecdo elangamentodo  Concecgdo e lancamento Loangamento em 2021; .
. 90% dos trabalhadores até
Verde curso em e-learning reprogramado 5025

Emissdes filatélicas e
publica¢cdes temdticas
Palestras tematicas em

6 emissoes filatélicas

Acdes de divulgacao

15 emissdes filatélicas, 2
edicdes e 2 etiquetas

Divulgagdo interna e externa

10 emissdes filatélicas

A prosseguir

sustentabilidade do programa CTT
Qualidade de Servico
s Alargar amais 50, totalizando 350 pontos CTT < I
Certificacdo de Pontos CTT 350 pontos certificados certificados Manutencdo da certificacao
Cernﬁgggao das empresas Mantersub§|d|ar|as Manutengao Manutencao da certificacao
subsidiarias abrangidas
! e Manutengao coma
o . Evoluir na certificagcao A = = e
Certificagdo corporativa corporativa migragdo paraa Manutencao da certificacao
1ISO45001
Tempo médio derespostaa Nacional: 10 dias 21 dias Nacional: 25 dias
reclamacgdes do Servico
Universal 1t Internacional: 38 dias 53 dias Internacional: 56 dias
Melhorar/manter ° Subida de 162 para 142 Melhorar/manter o
posicionamento no ranking 0siCi0° osicionamento
QSinternacional IRA-E,K+1 posic P
vManter ° r.esultado GMS 91,8%" Manter o resultado
inbound acima do objetivo
Compras
Proc'e(?n'nentos pre—golr;tratua|s 60% 98,5% 70%
¢/ critérios ambientais
Contratos celebrados ¢/ 60% 99,8% 70%

critérios ambientais?

Qualificagdo e avaliagdo de
fornecedores

Implementagdo do sistema de
registo e de qualificagao dos
fornecedores na plataforma

eletronica (acdo continua)

Sistemaimplementado;
Qualificacdo de
fornecedores em curso

A prosseguir

Higiene, Satide e Seguranca

Mortalidade laboral
(responsabilidade prépria)

Acidentes laborais
Dias perdidos

Qualidade do Ar Interior (QAI)

0 mortes
-5%

-5%

Realizagdo de auditorias
Qualidade do Ar Interior (QAI)

*Valores provisérios.

10 Meta setorial proposta pelo IPC.

0 acidentes mortais
-25,5%
-19,6%

Avaliacdes QAl em curso

0 acidentes mortais
-5%
-5%

A prosseguir'3

1 Tempo médio de resposta de reclamacdes do servico universal CTT (entre a data de entrada na empresa e data de resposta ao cliente -

dias de calendario).

2 Contratos processados na plataforma de qualificacdo de fornecedores (Ariba).
3Em localizagdes onde sdo efetuados testes preventivos de acordo comaLei 52/2019.
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Tema Meta Realizacao Prog. MetasCTTpara2021e
seguintes
Viver (salide e rastreios); Lancamento online;
Promocado e prevencao a . Reducao de dias de
saude e bem-estar Estrela (auséncia ao trabalho); Diagndstico e concecao auséncial¥;

(3 programas)

Vitdria (satide no trabalho);

Reducao de trabalhadores
com limitagdes

Capacitacao e Qualificacao

Esforco em formacao®>

Taxade formacgao: 1,45%;
Taxa de trabalhadores
formados: 90%

0,9%;
98%

1,0%;
90%

Autodesenvolvimento de
competéncias

Promover aautonomiae o
desenvolvimento continuo

Sistematizacao de
programa de apoio

Atualizacao dos recursos e
incremento da oferta

Acolhimento e integra¢do

Potenciar a experiéncia do

Concec¢do domodelo e Aplicar atodas as novas

trabalhador implementacao contratagdes

Satisfacdo e experiénciado Auscultar o grau de satisfagdo  Conce¢do do modelo de P
= Inquérito trimestral
trabalhador dos trabalhadores auscultacao
Marketing Sustentavel
Modelo participativo de Processo de vota¢do para . Processo de votagdo para
= I ) Realizado
compensacao carboénica correio verde oferta expresso (em Portugal)
Implementacao de servicos ’
. . - Avaliar alargamento anovos .

social business/logistica Em curso