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A apresentacdo deste relatério obedece aos seguintes critérios:

Global Reporting Initiative - GRI

O relatério de sustentabilidade empresarial da Portugal Telecom é elaborado de acordo com as diretrizes
da Global Reporting Initiative, G3.1 no nivel A+. O indice referente aos indicadores da GRI encontra-se no
final deste relatério e identifica o cumprimento dos requisitos que o nivel exige, relativamente ao perfil e
indicadores de desempenho e inclui ainda os indicadores relacionados com o setor das telecomunicacdes.

Periodo da informacao disponibilizada

Este relatério contém dados relativos ao perfil da PT durante o ano de 2012. A PT publica anualmente o relatério
de sustentabilidade empresarial a par do relatério e contas consolidadas, sendo que a ultima publicacao
refere-se ao ano de 2011.

Ambito e apresentacdo do relatério

A informacao disponibilizada refere-se predominantemente a atuagao da PT em Portugal, e onde o Grupo
detém participacdes superiores a 51%.

Este relatdrio é parte integrante do Relatério Anual da PT, composto por mais dois cadernos, relacionados
com contas e demonstracdes financeiras e com o governo societdrio.

Estrutura e informacao disponibilizadas

A estrutura e informacao disponibilizada neste relatério constitui um ato de transparéncia e partilha da PT
para com os stakeholders, evidenciando as metas atingidas e as politicas adotadas no sentido de garantir a
sustentabilidade do negdcio a longo prazo.

O desempenho e os resultados apresentados sdao baseados numa abordagem multi-stakeholder, nos
indicadores e diretrizes da Global Reporting Initiative (GRI), nos 10 Principios do Pacto Global das Na¢ées
Unidas, nos temas criticos identificados pelas partes interessadas e nos benchmarks disponibilizados pelas
principais agéncias de rating que determinam a inclusdo das empresas nos indices de sustentabilidade
internacionais.

A identificacdo dos assuntos materiais da gestdo sustentada da PT foi realizada em conformidade com a
analise da informacao recebida dos nossos stakeholders, através dos respetivos canais de comunicacao e de
consultas por amostragem.

Critérios utilizados na apresentacdo dos dados econémicos, sociais e ambientais

Os dados apresentados tém origem nos sistemas de informacdao do Grupo e tém por base as Normas
Internacionais de Contabilidade - IFRS, o sistema fiscal, a legislacdo do direito do trabalho e do ambiente,
os principios de conduta adotados pelo Grupo, os 10 principios da do Pacto Global das Na¢des Unidas, as
diretrizes e indicadores da GRI, os principios materialidade e transparéncia definidos pela AA 1000 e aplicagao
da metodologia do London Benchmarking Group.

Auditoria e veracidade dos dados apresentados

Este relatério é sujeito a um processo de verificacdo da totalidade da informacao nela incluida, em linha com
as diretrizes da GRI, no que respeita a credibilidade e qualidade do contelido e a orientagdo da auditoria por
parte de uma entidade externa e independente.

Sugestoes de aperfeicoamento

Este relatério incorpora as sugestdes de aperfeicoamento que nos sdo transmitidas através do canal aberto
para esse efeito em sustentabilidade@telecom.pt. Contribua também.
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TELECOMUNICACOES EM PORTUGAL

Receitas (milhdes de euros)

Segmentos de cliente
Residencial 712
Pessoal PT Comunica¢ées 100% 688

Empresas TMN 100% 896
Outros 405

Total 2.701

TELECOMUNICACOES NO BRASIL

Receitas (milhdes de reais, 100%)

Segmentos de cliente
Residencial 9.974

Pessoal Qi 23,3%"? 9.102
Empresas 8.510
Outros 556
Total 28.142

@ Qs resultados da Oi sdo consolidados proporcionalmente na PT com base na posi¢do econémica de 25,6%
na Telemar Participagdes, acionista controlador do Grupo Oi.

OUTROS NEGOCIOS DE TELECOMUNICACOES

Receitas (milhdes de euros, 100%)

Unitel 25% @® Angola Movel 1.590
CTM 28% ®© Macau Fixo, mével 480
MTC 34% @ Namibia Movel 180
CVT 40% @ Cabo Verde Fixo, movel 76
Timor Telecom 41% Timor-Leste Fixo, moével 58

CST51% @ Sao Tomé e Principe Fixo, mével 12
@ Estas participagdes sao detidas pela Africatel, a qual é controlada em 75% pela PT.
®) Estas empresas associadas sao consolidadas pelo método de equivaléncia patrimonial.

© Em 13 janeiro de 2013, a PT anunciou ter celebrado um acordo definitivo para a venda da sua participacdo
na CTM a Citic Telecom International Holdings Limited.

OUTROS NEGOCIOS

Servicos de sistemas e Tl [PT Sistemas de Informagao 100%];

Inovacdo, investigacdo e desenvolvimento [PT Inovacdo 100%];

Servicos administrativos e de gestao partilhada [PT PRO 100%];

Call centres e servicos de telemarketing [Contax no Brasil 44,4%, PT Contact 100%].
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Zeinal Bava

P ‘TR ° .
“O mundo esta a mudar,eios queremos ser parte ativa
nesta mudanca” 5
v
¥

Core Leiton,

Em momentos dificeis e de retragdo econémica, como aquele que hoje atravessamos a escala global e, particularmente, em
Portugal, temos de estar mais empenhados na solucao do que no problema.

As crises tém revelado ser momentos favoraveis a reflexao e a mudanca, em que é fundamental encarar e avaliar cada situacdo
com rigor e realismo, identificando os constrangimentos e as oportunidades, mas, acima de tudo, mantendo uma atitude
positiva, ndo baixando nunca os bragos, somando ao trabalho os esforcos de todos e tratando com toda a determinacgao os
desafios impostos pelo ambiente competitivo dos negdcios e dos valores sociais.

O mundo esta a mudar e nds queremos ser parte ativa nesta mudanca
Por isso, cridmos um ecossistema de parcerias, estamos a adaptar os nossos modelos de negécio e a consolidar os alicerces do
que acreditamos ser o caminho para uma maior sustentabilidade da sociedade no futuro.

Foi um ano de forte disciplina organizacional na contenc¢ao de custos e na minimizacdo do desperdicio, na consolidacdo do
investimento em infraestruturas de nova geracdo, na dinamiza¢ao de uma cultura de inovagdo em todas as vertentes, de reforco
dos lacos de respeito para com os direitos humanos e para com o ambiente, a par da forte promog¢ao de comportamentos
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baseados em maiores niveis de solidariedade e responsabilidade social em toda a nossa cadeia de valor, para garantirmos melhores
niveis de eficiéncia e de equilibrio social.

As redes de nova geracao sao o nosso futuro

O investimento que fizemos na rede de fibra 6tica, Fiber to the Home (FTTH) e na rede 4G/ LTE (Long Term Evolution), que, neste momento,
cobrem mais de 90% da populacdo nacional, foi um investimento no futuro. Com estas novas infraestruturas estamos a alavancar a
convergéncia de servicos, plataformas e conteudos e a criar uma oferta comercial com solugdes de comunicacao mais inteligentes e mais
eficientes, suscetiveis de gerarem poupancas aos niveis econémico e na pegada ambiental da empresa e dos nossos clientes.

Estamos a construir um dos maiores data centres do mundo

A velocidade a que hoje queremos ter acesso a informacao e a quantidade de informacao que produzimos e partilhamos tem
crescido exponencialmente de ano para ano e a sua armazenagem e gestdo requer cada vez maiores recursos.

A utilizagdo das novas potencialidades das TIC tem vindo a impactar desfavoravelmente a sustentabilidade econémica e ambiental
dos data centres tradicionais e das empresas que prestam estes servicos. A resposta da PT a este enquadramento passou pela utilizacdo
da sua capacidade de inovagao (que incluiu a dos seus parceiros também) aos niveis tecnolégico, ambiental, organizacional e social.
Por isso, estamos a concluir a construcdo do maior data centre da Europa, que contara com a utilizacdo de energias renovaveis,
sistemas de climatizacdo amigos do ambiente, distribuicdo inteligente de temperatura, iluminacdo de elevada eficiéncia energética
e sistemas de monitorizacéo, fatores estes que estardo na génese da maior sustentabilidade ambiental e econdmica desta atividade.

Racionalizamos a pegada de carbono

Com as redes de nova geracdo, apesar da quantidade de informacao transportada e gerida nas nossas redes ter aumentado
fortemente, o consumo de energia foi menor. Reduzimos o consumo de energia em 8% face ao ano anterior e, consequentemente,
reduzimos também as nossas emissdes de carbono para a atmosfera.

Paralelamente, a dependéncia energética de muitos dos equipamentos terminais, em casa dos clientes, beneficiou de reducdes
que oscilaram entre os 45% e os 65% relativamente aos equipamentos de ha quatro anos atrds, e, por isso, também deste modo
contribuimos para alavancar a sustentabilidade econdmica e ambiental dos clientes.

Melhoramos o alinhamento na cadeia de valor

A globalizacdo dos negécios alertou-nos para as assimetrias nos temas relacionados com o respeito pelos direitos humanos e do
trabalho e de preservacdo do meio ambiente, e, por isso, inicidmos um caminho de maior divulgacgao e assung¢do de compromissos
de conduta de atuacdo com a nossa cadeia de valor.

A privacidade dos dados e a seguranca da informacao foram alvo de campanhas de prevencao

A facilidade com que hoje em dia se acede e se disponibilizam conteddos é verdadeiramente estimulante e contribui
inequivocamente para aproximar pessoas e estas de niveis de conhecimento mais diversificado.

A confidencialidade e a seguranca dos dados dos clientes, a protecdo do acesso e trafego da informacdo das bases de dados, bem
como a confidencialidade dos contetidos das comunicagées, sdo areas salvaguardadas por nés de modo a garantir a liberdade e os
direitos fundamentais de cada individuo.

Por isso, promovemos iniciativas de sensibilizacdo da populacdo para o consumo responsavel de conteudos, disponibilizando
guides de utilizacdo de equipamentos e software de controlo parental, de sugestdes para protecdo de dados pessoais, sequindo
sempre as recomendagdes de organismos especializados sobre esta matéria e aderindo a protocolos de colaboracdo com entidades
nacionais e internacionais para uma melhor monitorizacdo de contetidos e seguranca de redes.

Inovamos e estamos a criar uma oferta comercial sustentavel

A maior convergéncia entre equipamentos e contetidos entre a rede fixa e a rede mével e as novas funcionalidades proporcionadas
pelas redes de nova geracgéo, a par da agregacéo de atributos de maior sustentabilidade a oferta comercial, constituiram alguns
dos principais temas da agenda de inovacdo e de gestdo das unidades de negdcio das empresas PT.

Criar solugdes inovadoras e servicos inteligentes que permitam o uso mais eficiente dos recursos, e que, a0 mesmo tempo,
garantam a reducdo do impacto ambiental, a maior eficiéncia das empresas e a melhoria na qualidade de vida dos cidadaos foram
apenas os primeiros avanc¢os que fizemos neste dominio.
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Minoramos a dependéncia energética dos equipamentos, identificamos o melhor encaminhamento dos residuos, procuramos
utilizar materiais ambientalmente amigaveis, cridamos servicos e solu¢des de gestdao remota de frotas automoveis, de consumos
de energia, de sistemas de controlo e gestdo inteligente da climatizacdo e iluminacdo de edificios, de armazenamento virtual de
informacdo (smart cloud services), de solu¢des de acesso a servicos de saude, seguranca e de educagao e, identificamos novos
planos de precos adequados aos atuais perfis de consumidores.

Estimulamos a empregabilidade

Queremos continuar a ser uma empresa apetecivel para trabalhar. Mais uma vez este ano acolhemos novos estagiarios através
de um programa de recrutamento em que procuramos identificar as qualificacdes técnicas e comportamentais necessarias para
enfrentar os desafios que a atualidade nos coloca.

Reforcdmos também os programas de responsabilidade social interna, no sentido de garantir uma melhor estabilidade aos
colaboradores que, face a atual situagdo socio econdmica, estdo a atravessar situagdes familiares de maior constrangimento.

Contribuimos para a melhoria de vida e para aumentar os niveis de felicidade da populacao mais carenciada

Com um programa intensivo de voluntariado empresarial e de desenvolvimento de solu¢des de comunicacdo para as pessoas
portadoras de deficiéncia ou com necessidades especiais, apoidmos mais de 400 mil pessoas inseridas em faixas de populacdo com
caréncias econdémicas, de saude e de educacdo. Esta atuacdo foi fundamentalmente dirigida para as criancas, jovens e séniores.

Continuamos a merecer o reconhecimento dos nossos stakeholders

Temos a convic¢do de que inovamos, adotdamos e promovemos os valores que alavancam a sustentabilidade dos negécios e da
sociedade. Sabemos também que este é um ponto de partida e que vamos continuar a reforcar a nossa atuacao neste dominio.
Tivemos o privilégio de sermos novamente reconhecidos pelos principais rankings, nacionais e internacionais, e de termos permanecido
em todos os principais indices de sustentabilidade global, nomeadamente no Dow Jones Sustainability Index e no FTSE4Good.
Continuamos também a apoiar o Pacto Global das Na¢des Unidas, através da aplicacdo dos 10 principios de que somos signatarios,
através do nosso envolvimento na rede local e da apresentacao do nosso relatério de partilha dos progressos atingidos.

Como vemos o futuro

Precisamos de pensar o amanha sabendo que temos de agir hoje. Por isso, vamos reforcar o envolvimento e o comprometimento
de toda a nossa cadeia de valor, vamos continuar a aferir todos os impactos da nossa atividade e vamos certamente a construir os
alicerces de um futuro melhor. Estamos firmemente convictos de que a nossa atividade pode ser um motor de desenvolvimento e
de progresso nas sociedades e paises onde trabalhamos. Para isso continuaremos a contar com a confianca dos nossos acionistas
e com a colaboracdo ativa de todos quantos nos rodeiam.

Estamos gratos e queremos reforcar os lacos de confianca

Este relatério mais uma vez pretende ser um espaco de reflexao, transparéncia e partilha dos impactos da nossa atividade na
economia, no ambiente e na sociedade. Temos tido a ambicao de o fazer melhor a cada ano e de cada vez mais ir ao encontro das
expetativas dos nossos leitores.

Por isso, gostaria mais uma vez de expressar o0 meu agradecimento a todos os que tém participado nos desafios com que nos
defrontamos e de partilhar a sintese da evolucéo e dos resultados atingidos no ultimo ano, através da publicacao deste relatério,
elaborado de acordo com o nivel mais exigente das diretrizes da Global Reporting Initiative e da AA 1000.

Continuaremos a investir no futuro: de Portugal, dos portugueses e da sociedade em geral
Conte connosco, n6s continuamos a contar consigo.

Zeinal Bava
Presidente Executivo
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1. Desempenhos e impactes da atividade

Impactes no pais

A relevancia da atividade da PT na economia nacional apresenta o seguinte perfil:

Impactes da PT no pais

Evolucao

2010 2011 2012  2011-2012

Receitas consolidadas da PT face ao PIB nacional 2,20% 3,60% 4,00% 0,4pp
Investimento consolidado da PT face ao investimento total do pais 2,40% 4,30% 5,40% 1,1pp
Receitas da PT em Portugal face ao PIB nacional 1,90% 1,70% 1,60% -0,1pp
Colaboradores da PT em Portugal face a empregabilidade nacional 0,22% 0,23% 0,25% 0,02 pp
Investimento da PT em Portugal face ao investimento total do pais 2,10% 2,30% 2,30% 0 pp

Nota: Os dados referentes ao PIB a pregos correntes, a populacao empregada e o investimento/formacao bruta de capital fixo (FBCF) do pais
tém como fonte de informagao o INE.

W00 B20m

B0

5,4%
4,3%

Receitas consolidadas da PT face Investimento consolidado da PT
ao PIB nacional face ao investimento total do pais

W00 B20m

o

2,3% 2,3%
2,1%

1,9% 1,7% 1,6%

Receitas da PT em Portugal face Investimento da PT em Portugal
ao PIB nacional face ao PIB nacional
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W00 2011 B2012

0,25%

0,23%
0,22%

Colaboradores da PT em Portugal
face a empregabilidade nacional

A PT continuou a ter um impacte consideravel na economia do pais quer por via do seu contributo para o
PIB nacional quer pela sua capacidade de investimento e de empregabilidade. O contributo da empresa para
o PIB nacional aumentou ligeiramente, bem como o peso do investimento da empresa no total do pais. A
empregabilidade da PT manteve-se em niveis que contrariam as tendéncias nacionais e europeias.

Impactes no setor das telecomunicac¢oes e no pais

O contributo da nossa atividade para o desenvolvimento do setor em Portugal pode ser evidenciada através

dos seguintes indicadores:

Impactes da PT no setor*

Evolucao
2010 2011 2012 2011-2012
Rece|ta.s operacionais conso’lldadas da PT face as receitas 51% 31% 101% 20pp
operacionais do setor no pais
Custos .opell'aaonals consoluliados da PT face aos custos 32% 53% 74% 21pp
operacionais do setor no pais
Investimento consolidado da PT face ao investimento do setor no pais 59% 101% 108% 7pp
Receitas operacionais da PT em Portugal face as receitas do setor 42% 38% 41% 3pp
Custos operacionais da PT em Portugal face aos custos 26% 21% 26% 5pp
operacionais do setor
Colaboradores da PT em Portugal face a empregabilidade do setor 86% 88% 93% 5pp
Investimento da PT em Portugal face ao investimento do setor 51% 53% 46% -7pp

(*) As informagodes reportadas baseiam-se na divisao entre a informagao econémico-financeira da PT e a informagao da ANACOM relativa
ao setor das comunicagoes eletrénicas. Uma vez que os dados relativos ao setor sdo fornecidos com um ano de atraso, no célculo das varias
rubricas considera-se a informagéo do setor relativa ao ano anterior. Os dados em relagao ao setor foram obtidos a partir das edi¢oes de 2009,

2010 e 2011 do Anuério do Setor das Comunica¢oes da ANACOM.

2010 @201 (2012

101%

81%
51%

74%
53%
l 3 l

108%
101%

Receitas operacionais
consolidadas da PT face as receitas
operacionais do setor no pais

Custos operacionais
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2010 B2011 2012

93%

86% 88%

53%
42% 3895 41% 46%
. . . =
Receitas operacionais da Custos operacionais Colaboradores da PT em Investimento da PT
PT em Portugal face as da PT em Portugal face Portugal face as receitas em Portugal face ao
receitas do setor as receitas do setor do setor investimento do setor

O impacte da empresa no setor também é consideravel.

As receitas consolidadas da empresa aumentaram tendo ultrapassado as receitas do setor em Portugal.
O mesmo acontece com o investimento que, mais uma vez, ultrapassou o investimento do setor das
telecomunicagdes em Portugal.

Em Portugal as receitas contribuem com 41% para as receitas do setor, e os custos com 26%. O investimento
contribuiu com 46% para o investimento do setor.

Ao nivel do emprego no setor a PT emprega 93% dos trabalhadores, tendo esta propor¢do aumentado relativamente
a0 ano passado.

Investigacao & desenvolvimento e inovacao

Evolucdo

2010 2011 2012  2011-2012

Investimento em I&D (milhdes de euros) 200 219 167 -24%
Investimento em II1&D / Receitas operacionais 6% 8% 6% -2pp
Investimento em II&D / Resultado operacional 29% 27% 20% -4pp
Investimento em 1I&D / EBITDA 13% 10% 7% -3pp

2010 W2011 2012

29%

8%
. . ]
Investimento em I1&D Investimento em II&D Investimento em l1&D
Receitas operacionais Resultado operacional EBITDA

A PT investiu em I&D e Inova¢do mais de 550 milhdes de euros nos ultimos 3 anos. Em 2012 o valor desceu
ligeiramente em relacdo aos anos anteriores devido a contragdo econémica que se fez sentir em Portugal e
na Europa.
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Impactes nas partes interessadas

Acionistas

Evolucao
2010 2011 2012  2011-2012
Receitas operacionais (milhdes de euros) 3.742 6.147 6.599 7%
% Receitas operacionais da operacdo em Portugal (milhdes de euros) 84% 47% 41% -6pp
Custos operacionais (milhées de euros) 2.251 3.959 4.330 9%
% Custos operacionais da operacao em Portugal (milhdes de euros) 78% 40% 35% -5pp
Resultado operacional (milhées de euros) 694,9 803,9 819,8 2%
EBITDA (milhdes de euros) 1.492 2.188 2.269 4%
EBITDA gerado pela operacdo em Portugal (milhées de euros) 1.378 1.306 1.201 -8%
Resultado antes de impostos (milhdes de euros) 333 531 473 -11%
Resultado liguido (milhdes de euros) 5.672 339 230 -32%
Remuneracdo acionista (euros) 1,6 1,3 0,7 -46%

As receitas operacionais aumentaram 7% em Portugal, passando a representar 41% do total.

O EBITDA também aumentou 4%, embora na atividade em Portugal tenha decrescido 8%.

O resultado liquido reduziu 32% e o resultado antes de impostos 11%.

Os acionistas irdo beneficiar de um dividendo de 0,7€/acao, em linha com os compromissos assumidos
no triénio anterior.

Clientes
Evolucao
2010 2011 2012 2011-2012
Investimento - CAPEX (milhées de euros) 657 647 468 -27%
CAPEX em percentagem das receitas operacionais 21% 22% 20% -2pp
indice de satisfacao do cliente Residencial (1 a 10) 7,8 7,9 7,9 0%
indice de satisfacdo do cliente Pessoal (1 a 10) 8,0 8,8 8,1 -8%
Indice de satisfacdo do cliente Empresarial - servico fixo (1 a 10) 7,9 7,6 7,7 1%
Indice de satisfacdo do cliente Empresarial - servico mével (1 a 10) 7,5 7,6 7,7 1%
Reclamacdes recebidas/1.000 clientes (média mensal) 26,6 30,7 26,5 -14%
Tempo gasto no tratamento de cada uma - dias (média mensal) 41 2,2 1,8 -18%

Os indices de satisfacdo mantiveram-se praticamente constantes com ligeiras melhorias ao nivel do servico
empresarial (+1%) e reducao no cliente pessoal (-8%).

As reclamacbes recebidas por cliente reduziram 14%, bem como o tempo gasto na gestao de cada reclamacao,
que foi reduzido em 18%.

Colaboradores

Evolucao

2010 2011 2012 2011-2012

Colaboradores em Portugal 10.985 11.180 11.359 2%
Custos com beneficios de reforma - PRBs (milhdes de euros) 38 54 52 -4%
Investimento em formacéao (milhdes de euros) 3,2 3,5 2,6 26%
Média de horas de formacéao por colaborador 41,0 50,0 33,0 -34%
Indice de Satisfacido dos Colaboradores 73% 76% 75% -1pp
Beneficidrios do Sistema de Saude e Sequranca 51.064 50.544 52.577 4%

Num ano de fortes desafios e constrangimentos, o indice de satisfacdo dos colaboradores manteve-se nos
75%, menos um ponto percentual que no ano anterior. Os restantes indicadores sociais sofreram reducdes,
nomeadamente em relacdo a formacao dos colaboradores.
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Ambiente
Evolucéao
2010 2011 2012 2011-2012
Investimentos e gastos em protecdo ambiental (milhées de euros) 1,2 2,8 28 0%
Beneficios do Sistema de Gestdao Ambiental (milhdes de euros) 44 3,1 4,5 45%
Emissdes de Carbono (ton) 165.620 217.486 170.116 -22% (i)
Consumo de energia (GJ) 1.816.264 1.779.798 1.636.726 -8%
Energia consumida obtida a partir de fontes renovaveis 42% 26% 37% 11pp
Consumo de agua (m3) 285.942 295.950 284.509 -4%
Consumo de materiais (ton) 27.147 24.066 21.595 -10%
Producao de residuos (ton) 3.275 2.980 3.317 11%

(i) Os fatores de emisséo sofreram ligeiros ajustes entre 2011 e 2012, em concordancia com a legislagdo em vigor.

O investimento em protecdo ambiental manteve-se, no entanto os beneficios do sistema aumentaram 45%.
A eficiéncia energética aumentou resultando numa reducdo de 8% do consumo de energia e de 22% da
pegada carbdnica.

A energia produzida por fontes renovaveis e que foi consumida pela PT aumentou 11pp.

A eficiéncia ambiental da empresa espelhou-se também ao nivel da reducdo do consumo de agua (-4%) e do
papel (-5%).

Fornecedores
Evolucao
2010 2011 2012 2011-2012
Distribuicdo de riqueza por fornecedores (milhdes de euros) 3.373,0 792,0 843,0 6%
Distribuicao de riqueza por fornecedores que operam no pais o
(milhées de euros) 1.225,4 717,5 7233 1%
Fornecedores registados no Portal 1.246 1.217 1.269 4%
Percentagem de fornecedores nacionais registados no Portal 86% 87% 85% -2pp
Scoring médio de alinhamento dos fornecedores com a PT 71% 75% 80% S5pp

A distribuicdo de riqueza pelos fornecedores aumentou globalmente 6%, face ao ano anterior.

A abrangéncia do portal de fornecedores alargou-se a mais 52 fornecedores, sendo que 85% dos fornecedores
registados sdo portugueses.

O scoring médio de alinhamento de fornecedores aumentou 5%.

Sociedade
Evolucao
2010 2011 2012 2011-2012
Pagamento de impostos (milhdes de euros) 77,5 108,2 147,6 36%
Investimento corporativo na comunidade (milhdes de euros) 4,9 44 4,2 -5%
Horas de voluntariado empresarial 1.550 4.354 3.585 -18%
Voluntarios PT 270 573 958 67%
Destinatarios dos programas de voluntariado empresarial 7.500 19.175 29.186 52%
Destinatarios dos programas de voluntariado empresarial e familiar - - 261.684 -

A contribuicdo para a sociedade sob a forma de impostos aumentou 36%. O investimento corporativo na
comunidade foi reduzido 5% face ao ano anterior, a contribuicdo sob a forma de voluntariado aumentou em
termos de numero de voluntarios 1,6 vezes e o nimero de beneficiarios foi 1,5 vezes superior.
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Contribuicao das empresas participadas para o desenvolvimento econémico do respetivo pais

2009 2010 2011 2012
Unitel - Angola 2% 2% 2% 2%
MTC - Namibia 2% 2% 2% 2%
CVT - Cabo Verde 6% 7% 6% 5%
CST - S. Tomé e Principe 9% 9% 8% 7%
CTM - Macau 1% 1% 1% 1%
Timor Telecom 8% 8% 9% 9%

Notas: O PIB dos varios paises tem como fonte de informagéo o Banco Mundial, o Banco de Portugal e o Global Finance. Os célculos foram
refeitos face a anos anteriores, de forma a refletir valores finais.
Taxa de conversao EUR/USD ao valor de 31 de dezembro de cada ano, fornecida pelo Banco de Portugal.

2. Prémios e reconhecimentos

Sustentabilidade

Top Ranking Performers
PT Contact vence medalha de ouro no Green Contact Center

Dow Jones Sustainability Indexes - Member 2012/2013 World Index
A PT é eleita pela 32 vez consecutiva para o indice das cinco melhores empresas do mundo em termos de Sustentabilidade

FTSE4Good
PT eleita pela 7° ano consecutivo para o indice que tem como objetivo destacar o desempenho sustentavel e as préticas de
responsabilidade social corporativa

ECPI - Sense in Sustainability
PT foi eleita para o indice da ECPI que tem como funcdo informar a comunidade financeira do equilibrio tracado pelas
empresas em termos ambientais, sociais e de governanca corporativa

2012 World’s Most Ethical Companies
PT eleita como uma das cinco empresas de telecomunicagdes mais éticas do mundo

Corporate Responsibility Prime - Oekom Research
PT avaliada pela Oekom Research, em areas como o desempenho social e ambiental, com o status de Prime

Member of the Investment Register - Ethibel Excellence
PT foi selecionada para o indice Ethibel Excellence Investment Register que indica que a empresa tem um desempenho acima
da média do setor das telecomunicagdes em termos de Responsabilidade Social Corporativa

STOXX ESG Leaders Indices - Members 2012/2013
PT selecionada pela 22 vez consecutiva para o STOXX ESG Leaders Indices que avalia o desempenho ambiental, social e de
governanga

Carbon Disclosure Project
A PT faz parte do indice do Carbon Disclsure Project que avalia o impacte climatico corporativo

UN Global Compact
A PT esta comprometida com os 10 principios da UN Global Compact referentes as areas de Direitos Humanos, Direitos do
Trabalho, Ambiente e Anticorrupcao

London Benchmarking Group - Member 2012
A PT utiliza o modelo fornecido pela LBG de medicdo do impacte de investimento na comunidade na sociedade e no seu
negocio

ROBECOSAM Sustainability Investing
A PT foi classificada como uma das empresas mais sustentaveis do mundo no setor das telecomunicagdes, tendo sido
distinguida com Silver Class
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Gestao

Ranking 500 Maiores & Melhores empresas nacionais
PT Prime é a Melhor Empresa de Telecomunicag¢des nacional

Ranking 500 Maiores & Melhores empresas nacionais - Revista Exame

PT Prime é a Melhor Empresa de Telecomunicag¢des nacional

PT Prime - 5° lugar no ranking Maior Empresa de Telecomunicacdes

PT Comunicagbes -1° lugar no ranking Maior Empresa de Telecomunicagoes

PT Comunicagbdes -7° lugar no ranking Melhor Empresa de Telecomunica¢des nacional
TMN - 3° lugar no ranking Melhor Empresa de Telecomunicagdes nacional

TMN - 2° lugar no ranking Maior Empresa de Telecomunicagoes

PT Inovacao - 4° lugar no ranking Melhor Empresa de Telecomunicagbes nacional

PT Inovacéo - 8° lugar no ranking Maior Empresa de Telecomunicagdes

Voluntariado

Prémio da Federacao Portuguesa de Voluntariado - 4 edicao
Fundacéo PT foi vencedora

Inovacao

Prémio Produto Inovag¢ao COTEC - UNICER
PT Inovagao vence na 52 edi¢édo do Prémio Produto Inovagao COTEC - UNICER Equipamento Optical Network Terminal (ONT)
ACEPI

Associacao do Comércio Eletronico e da Publicidade Interativa
MEOQ Like Music - Vencedor na categoria Prémio Inovacdo em Marketing Digital

Marketing e Publicidade

Top Portuguese Brands League Table 2012 - Brand Finance
Marca PT em 3° lugar no ranking
Marca TMN em 7° lugar no ranking

Marcas de Confianca 2012 - Selec6es do Reader’s Digest
Sapo vence na categoria Empresas de Servico de Internet

TMN vence na categoria Redes de Telemovel

PT recebe Prémio Anunciante do ano

4G - Vence na categoria Publicidade - Melhor Fotografia

MEO - Musica de Natal - Ouro na categoria Publicidade

MEO Like Music - Ouro na categoria Media Digital & Interativa
MEO Fora da Box - Vence Grande Prémio do Festival

MEO Fora da Box - Ouro na categoria Projeto Integrado

MEO Fora da Box - Ouro na categoria Publicidade - Campanha
MEO Fora da Box - Ouro na categoria Meios

MEO Fora da Box - Bronze na categoria Media Digital & Interativa
MEO Fora da Box - Bronze na categoria Marketing Relacional
TMN - SACA Experia - Bronze na categoria Publicidade

Portal TMN Kids - Bronze na categoria Media Digital & Interativa
PT Bluestation - Ouro na categoria Meio - Utilizacdo de Media

PT Bluestation - Prata na categoria Media Digital & Interativa

PT Bluestation - Prata na categoria Publicidade - Media Alternativa

Prémios Exame Informatica 2012
MEO vence na categoria Melhor Marca Nacional
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Recursos Humanos

IFE Portugal - Masters do Capital Humano
PT Comunicacgoes é finalista neste concurso
PT Contact é finalista neste concurso

Contact Center World - Top Ranking Performers
PT Contact finalista na categoria Best Incentive Scheme

Relacdo com o cliente

Global Business Excellence Awards
Centro Tatico, G7, Service to Sales e atuagdo nas redes sociais vencem na categoria Outstanding Customer Service Initiative

Top Ranking Performers
PT Contact vence medalha de bronze em Best Community Spirit

Tecnologia

ACEPI - Associagdo do Comércio Eletrénico e da Publicidade Interativa
Vencedor na categoria Melhor site eCommerce C2C - Casa Sapo

MEO Go - Vencedor na categoria Melhor site / App Mobile

MEO - Melhor Widget/App TV “O meu Telejornal no MEO”

Cisco Partner Awards
PT vence na categoria de Cloud, Cisco Partner of the Year FY12

Certificacao MSCP
PT é o 1° parceiro em Portugal a atingir o estatuto MASTER com o servi¢o Smartcloud

SAP Cloud Partner
PT recebe a certificagdo da plataforma Cloud PT para entrega de solugdes SAP em regime Tl outsourcing

PC Guia
MEO vence na categoria Melhor Operador triple-play

Worlwide Partner Conference (WPC)
PT eleita parceira do ano da Microsoft no mercado nacional - MEO e solugbes cloud

Master Managed Services Channel Program
PT é o primeiro parceiro Master Managed Services da Cisco em Portugal - Servigos de Networking, Unified Communications
e Private Cloud
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ESTRATEGIA E
COMPROMISSOS

1. Visao estratégica da sustentabilidade para o triénio 2012 - 2014

O setor das telecomunicagdes e da sociedade em geral é, atualmente mais desafiante que nunca. Vivemos
uma mudanca de paradigma onde a globalizacdo abre um mundo de novas oportunidades. Se por um lado
as previsdes de crescimento da populacdo mundial e de disseminagdo das economias de mercado irdo, tudo
indica, proporcionar novos clientes e novos negdcios para as empresas, por outro lado, irdo exigir também
que se antecipem iniciativas que contribuam para preservar a sustentabilidade da sociedade.

Assim, é fundamental identificar respostas globais e é nossa conviccdo que as TIC irdo favorecer modelos
alternativos a circulacdo de pessoas, a aquisicdo de conhecimentos, a troca de informagbes e ideias e no
acesso a saude, contribuindo para reduzir o consumo de recursos e melhorando a eficiéncia econémica e
ambiental.

A PT tem sido, e quer continuar a ser, uma forca motriz no desenvolvimento destes modelos e na
implementacao de tecnologias lideres de mercado. A nossa cultura de inovacao, alavancada nas parcerias que
estabelecemos com entidades reconhecidas a nivel nacional e internacional, tém estado sempre no centro
da nossa estratégia e assumem um papel fundamental na criacdo de solugdes tecnoldgicas e organizacionais
suscetiveis de garantirem condi¢des sécio-economico-ambientais sucessivamente aperfeicoadas e com
impactos positivos para todos.

4 )

Mudar para melhorar é o nosso horizonte

Queremos ser parte ativa na constru¢cdo de um mundo mais equilibrado e feliz

+ Queremos contribuir para ajustar comportamentos a conjuntura que atravessamos

+ Queremos reforcar o acesso ao conhecimento e a ética no relacionamento entre as pessoas
e, destas, com o meio ambiente

+ Queremos inovar e estimular a sustentabilidade econdmica, ambiental e social através dos nossos servicos
e solugdes

« Queremos reforcar o envolvimento da nossa cadeia de valor na gestao do dia a dia

N\ J

Agregada em trés dimensdes — Valores, Meio Ambiente e Sociedade - os compromissos incluidos na visdo
estratégica de sustentabilidade pretendem promover comportamentos baseados num maior conhecimento
e responsabilidade; inovar e promover a minimizacdo do impacte de carbono na natureza, e estimular a
biodiversidade, e alavancar a partilha, a solidariedade e o respeito mutuo, para promover um maior equilibrio
socioecondmico (ver figura).
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Promover comportamentos
baseados num maior
conhecimento e responsabilidade

Crescimento sustentavel

Etica e satisfacdo nos
relacionamentos

Rigor na Informagao

Partilha e envolvimento com todos
os Stakeholders

Inovagao em servicos e solugdes
ambiental e socialmente respon-
saveis

Protecao e privacidade de dados
pessoais e informagao de clientes

Respeitar e ser respeitado por toda
a sociedade

Inovar, promover a minimizacao do
impacte de carbono na natureza,
e estimular a biodiversidade

Incrementar a eficiéncia
energética nas redes e nos
sistemas de informacao

Dinamizarouso e a
implementacéo de energias
alternativas

Inovar os sistemas de climatizacao
de espacos administrativos e
técnicos

Identificar e implementar sistemas
de monitoriza¢do inteligentes

Incorporar eficiéncia social e
ambiental na oferta comercial

Promover a racionalizagao do uso,
a reutilizagdo e a reciclagem de
equipamentos e materiais

Potenciar a utilizagdo de
equipamentos com menor
dependéncia energética

ESTRATEGIA E
COMPROMISSOS

Alavancar a partilha, a solidariedade
e o respeito mutuo, para promover
um maior equilibrio socioeconémico

Contribuir para a dignificagao do
trabalho e dos direitos humanos

Estimular a empregabilidade

Promover o conhecimento, a
salide e o consumo responsavel,
através das TIC

Incentivar a inclusao e a literacia
digital da populacdo

Dinamizar e participar em
iniciativas de solidariedade social

Envolver a cadeia de valor

para alavancar oportunidades

e mitigar riscos com impacte
significativo na qualidade de vida
da populagdo

Reforcar ligagoes a universidades
e outras entidades que
contribuam para o conhecimento

Incentivar colaboradores, clientes e fornecedores a adotarem comportamentos socialmente responsaveis

2. Orientacoes de gestao e objetivos

As orientacbes de gestdao e objetivos de sustentabilidade assumidos pela PT na sua visdo estratégica
de sustentabilidade para o triénio 2012-2014 pretendem alavancar as oportunidades e mitigar os
constrangimentos evidenciados pelos stakeholders que sdo determinantes para o crescimento do negécio
da empresa.

- A

Temas estratégicos presentes nas orientacoes de gestao e objetivos de sustentabilidade

- Etica na cadeia de valor

+ Investimento em infraestruturas

+ Inovacao

+ Direitos humanos

+ Comportamento responsavel

- Alteracoes climaticas e eficiéncia energética

+ Oferta comercial com caracteristicas ecoldgicas e socialmente responsavel
+ Acessibilidade e conhecimento

Para informagao mais detalhada consultar: http://www.telecom.pt/NR/rdonlyres/E437A7A3-2D4D-4801-95B8-FCOF27041690/
1460364/Compromissoseorientaesestratgicasparaofuturo1.pdf

. J
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Rigor, honestidade, integridade, transparéncia, correcdo da informacédo, anticorrupcdo, igualdade de
oportunidades, ndo discriminacdo, preservacdo ambiental e da salde, e responsabilidade social sao os
principais eixos que vinculam a atuacdo da PT para com a sociedade, além do total alinhamento com a
legislacédo aplicavel, em vigor a nivel nacional, europeu e americano.

Por isso, é fundamental identificar metas muito ambiciosas para o futuro quer no que se relaciona com o
crescimento dos negdcios, com os clientes, com o emprego, direitos humanos, inovacao, eficiéncia energética e
responsabilidade social, quer no que se relaciona com a atitude e a conduta com que iremos nortear esta atuacao.

A implementacédo das orientagcdes de gestao e objetivos para a sustentabilidade do triénio 2012-2014 esta
estruturada em sete dreas: stakeholders, direitos humanos, investiga¢ao, desenvolvimento e inovacdo, cadeia
de fornecedores, energia e ambiente, marca, marketing e comunicagdo, e cidadania corporativa.

Estas sete areas coincidem com as denominagdes dos sete sub comités de sustentabilidade, criados para
a operacionalizacdo da visdo de sustentabilidade e das correspondentes orienta¢des de gestao e objetivos
(mais informacéo sobre responsabilidades e fun¢ées no capitulo de governance).

TEMAS E ORIENTACOES DE GESTAO DE SUSTENTABILIDADE

Orientagdes
estratégicas

Objetivos
Stakeholders
Direitos humanos
Investigacao, desenvolvimento e inovacdo

Cadeia de fornecedores

Energia e ambiente

Marca, marketing e comunicagdo

Cidadania corporativa

Stakeholders

Orientagao estratégica
Tema para o triénio 2012-2014 Objetivo*

Manter o didlogo permanente
com todos os stakeholders, através
dos canais de comunicagao
disponibilizados para o efeito

Dialogo e consulta

Identificacao e revisao anual dos Manter o nivel de satisfacio de
Oportunidades e constrangimentos temas e da respetiva criticidade por relacionamento com cada stakeholder
stakeholder acima dos 70%
Identificar as solugdes que permitam
Equilibrio entre a PT garantir um alinhamento satisfatério
e as partes interessadas entre a PT e cada uma das respetivas

partes interessadas

* Comparado com o ultimo triénio

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012 // PORTUGAL TELECOM



Direitos humanos

ESTRATEGIA E
COMPROMISSOS

Tema

Orientacdo estratégica
para o triénio 2012-2014

Objetivo*

Direito humanos em toda a cadeia de
valor

Promover a existéncia de préticas
que contribuam para o respeito pelos
direitos humanos e do trabalho na
cadeia de valor da atividade

Disponibilizar sessdes

de esclarecimento e/ou
formacdo a colaboradores
e fornecedores

Trabalho Infantil

Trabalho for¢cado

Seguranca e Saude no Trabalho
Liberdade e associagao e negociagdo
coletiva

Discriminagao

Préticas disciplinares

Hordrios de trabalho

Implementar procedimentos que
permitam evitar, identificar e resolver
situacoes que comprometam os
direitos humanos e do trabalho

Garantir compromisso, esclarecimento
e/ou formagao a todos os novos
colaboradores e fornecedores - 100%

Alinhamento cadeia de valor
riscos e oportunidades a montante
e a jusante da cadeia de valor

Garantir o sucessivo alinhamento
da cadeia de valor

Aumentar o nimero de auditorias
presenciais externas em 25%

Investigacao, desenvolvimento e inovacao

Tema

Orientacao estratégica
para o triénio 2012-2014

Objetivo*

Estender a cultura de inovagao
a cadeia de valor

Envolvimento de fornecedores,
parceiros, universidades e outras
instituicdes nos processos de I&D e
Inovacéo da empresa

Alavancar a capacidade de inovagéo
através da partilha de conhecimento
e das sinergias da atividade de cada
elemento da cadeia de valor

Criar maior alinhamento e eficiéncia
em custos e em tempo NOSs Processos
de I1&D e Inovagdo

Oferta de mercado ambientalmente
amigavel

Identificar potencialidades em
equipamentos, servicos e solugdes
que permitam alargar a oferta
comercial amiga do ambiente

Explorar funcionalidades aos produtos
e servicos existentes tornando-os

mais ambientalmente sustentéveis: no
produto, no servico, na embalagem, na
comunicacao

Oferta de mercado socialmente
responsavel

Identificar servigos e solugdes que
contribuam para dinamizar a inclusao
social e profissional das camadas de
populagdo mais carenciadas e/ou
desprotegidas

Explorar solugdes que contribuam para
garantir a acessibilidade a servicos e
contetidos por parte de todos

Eficiéncia energética

Identificar formas de racionalizacéo de
consumo de energia para combater a
os acréscimos de custos e de pegada
de carbono

Testar funcionalidades que permitam
a empresa e aos clientes utilizar as TIC
com maior racionalizacdo energética

Etica e seguranca

Explorar as formas possiveis que
contribuam para garantir o acesso
a conteudos de qualidade e
selecionados por cada individuo, e
com o nivel de privacidade definido
por cada um

Estudar guides e funcionalidades
nos servigos e/ou nos equipamentos
que contribuam para garantir uma
utilizagdo das TIC com ética e com
seguranca

* Comparado com o ultimo triénio
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Cadeia de fornecedores

Tema

Orientacao estratégica
para o triénio 2012-2014

Objetivo*

Alinhamento da cadeia de valor ao
nivel ético, direitos humanos e
laborais e ambiental

Reforcar a cultura e os instrumentos
que garantam um maior alinhamento
da cadeia de valor aos niveis dos
direitos humanos e ambientais

Manter um didlogo constante com os
potenciais fornecedores reforcando

os requisitos de CSR na fase de pré-
selecao

Disponibilizar sessdes de sensibilizacdo
e formacdo nas éreas da ética, direitos
humanos e ambiental

Adicionar aos processos de verificagao,
mais 25% de auditorias aleatdrias
presenciais

Consumo de materiais e recursos

Identificar conjuntamente com os
fornecedores as areas de potenciais
de racionalizacdo de modo a controlar
0s custos e a pegada ambiental dos
produtos e servicos

Garantir competitividade e menor
impacte ambiental em toda a cadeia
de valor

Minerais de conflito

Combater a utilizacdo de matérias
—primas oriundas de zonas de
conflito no fabrico de equipamentos
comercializados pela empresa

Envolver e comprometer a cadeia de
fornecedores a identificar as matérias
—primas, e respetiva origem, utilizadas
no fabrico dos equipamentos

Competitividade dos fornecedores,
sobretudo os de pequena e média
dimensédo

Partilhar e discutir online através

do portal de fornecedores os
conhecimentos e as sinergias que
possam beneficiar toda a cadeia de valor

Contrariar as ineficiéncias nos modelos
de previsao de abastecimentos, na
producdo de desperdicios e nos
instrumentos financeiros

Relacionamento e satisfagdao
de fornecedores

Manter e reforcar os meios de
comunicacéo e didlogo especializado
com os fornecedores

Garantir niveis de satisfagdo dos
fornecedores superiores a 70%

Energia e ambiente

Tema

Orientacdo estratégica
para o triénio 2012-2014

Objetivo*

Consumo de energia no setor: tende a
subir para os prestadores de servicos
(virtualizacdo, armazenamento, gestao
e distribuicao da informacao)

e a reduzir para os clientes

Garantir maior eficiéncia energética
entre o trafego efetuado e a energia
consumida, racionalizando os
respetivos impactes ambientais e
custos

Aumentar a eficiéncia energética em
10% (face a 2009)

Eficiéncia energética e ecologia
nos equipamentos

Reduzir os custos e a pegada ambiental
dos clientes através de escolhas e
utilizacdo eficiente das TIC

Reduzir 5% a dependéncia energética
dos equipamentos

Emissoes de GEE: diretas e indiretas

Racionalizar a pegada ambiental da
atividade

Reduzir 4%

Materiais: segmentacdo, matérias
-primas, residuos, encaminhamento

Garantir uma melhor segmentacdo,
encaminhamento e tratamento final
de residuos, evitando contaminac¢ao
de solos, custos sociais e de saude
publica

Identificacdo das matérias-primas dos
equipamentos de rede e de clientes

- 80%;

Segmentacdo e encaminhamento
adequado de 100% de residuos
perigosos

Radiagbes eletromagnéticas:
rede e equipamentos

Disponibilizar ao publico em geral as
informacoes existentes sobre campos
eletromagnéticos, garantindo maior
conhecimento e liberdade nas opgdes
de cada um.

Esclarecer a populagdo em geral sobre
radiacdes eletromagnéticas

Eficiéncia energética: edificios,
data centres, oferta comercial,
redes, software

Garantir a sustentabilidade ambiental
a montante e a jusante da atividade
dasTIC

Racionalizar o impacte ambiental e os
custos da atividade

* Comparado com o ultimo triénio
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Marca, marketing e comunicacao

ESTRATEGIA E
COMPROMISSOS

Tema

Orientagdo estratégica
para o triénio 2012-2014

Objetivo*

Etica e responsabilidade na
comunicacdo com o mercado

Adicionar atributos sustentaveis aos
materiais de comunicacdo

70% de novos produtos / servigos /
solucées

Consumo mais responsavel

Disponibilizar mais informacéo ao
mercado consumidor de modo a
garantir escolhas mais informadas
responsaveis. Areas a destacar:
protecdo de menores, controlo
parental, seguranca, protecéo de
privacidade, dependéncia energética,
radiagdes eletromagnéticas, ruido,
encaminhamento de residuos em final
do ciclo de vida, entre outros

Incluir informagdes nos suportes de
comunicagdo dos produtos / servigos,
fundamentalmente nos websites de
cada marca comercial

Cidadania corporativa

Tema

Orientagéo estratégica
para o triénio 2012-2014

Objetivo*

Inclusao escolar, profissional e social
através das TIC

Identificar os grupos sociais mais
carenciados e as solu¢des TIC que
possam contribuir para alavancar
a empregabilidade, asaude e a
educacdo da populacéo

Garantir condi¢des de inclusao
as camadas de populacdo mais
carenciadas

Parceiros estratégicos nas areas
da educacéo, tecnologia e saude
a nivel nacional e internacional

Potenciar os apoios através de
parcerias que agreguem valor aos
destinatarios de apoios

Desenvolver iniciativas que contribuam
para fomentar a incluséo digital,

o conhecimento, a saude e a inclusdo
social.

Etica no acesso e utilizagdo das TIC

Difundir conhecimentos e ferramentas
que contribuam para garantir
privacidade e seguranca de dados
pessoais, controlo parental e aceso a
contetdos adequados a cada perfil de
utilizador

Disponibilizar e promover o acesso e
utilizagéo responsavel das TIC

Intervencéo social da empresa

Focar a intervencao
fundamentalmente nos jovens,
séniores, desempregados, pessoas
portadoras de deficiéncia ou
necessidades especiais e na populacdo
residente em localidades remotas

Alargar o universo de intervencao
relativamente ao triénio anterior

* Comparado com o ultimo triénio
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A PT assumiu com os stakeholders o compromisso de criar valor garantindo sustentabilidade, hoje e no futuro.
Para isso, a gestao esta determinada a manter o equilibrio possivel entre a legitima vontade de gerar lucro, a
ética e o respeito pela preservacao ambiental e pela comunidade onde esta inserida. O nivel de concretizacdo
deste equilibrio é considerado alicerce fundamental na robustez empresarial e no valor de partilha com os
acionistas e com os restantes stakeholders.

A ética dos negdcios e a criacao de valor incorporam os seguintes pilares:

( Sustentabilidade na gestao dos negécios )

Pilar Pilar Pilar
Econdémico Ambiental Social

( Responsabilidade social e cidadania empresarial )

1. Principios, codigos de conduta e politicas adotadas

A PT é subscritora, aplica na empresa e participa ativamente na promocdo dos principios de sustentabilidade
e de responsabilidade social corporativa preconizados por organizagdes nacionais e internacionais e com as
quais a gestao da empresa se identifica.

Trata-se de principios relacionados com ética nos negdcios, respeito e preservacdao ambiental, direitos
humanos e laborais, instrumentos anticorrupcao e de inclusao social. A adog¢ao destes principios constitui um
desafio permanente, exigindo:

(i) a criacdo de mecanismos de monitorizacdo que verificam o nivel de conformidade e a evolucdo do
desempenho nos aspetos ndo financeiros abrangidos por cada um dos Principios / Codigos / Politicas
subscritos;

(ii) uma sistematica identificacdo de areas de melhoria nas vertentes dos negdcios do grupo e do
relacionamento deste com a sociedade;

(iii) a instituicdo de canais de dentincia do ndo cumprimento dos Principios / Codigos / Politicas subscritos;
(iv) a promocéo e adogao de aperfeicoamentos e a sua posterior monitorizagéo.
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Cartas subscritas e/ou principios seguidos
Internacionais Europeus Nacionais
ETNO ( European BCSD Portugal (Conselho
Telecommunications Empresarial para o
Nagbes Unidas Network Operators) Desenvolvimento Sustentavel)
10 Principios do Pacto + Carta Ambiental e + Recomendacbes de
Global das Nag¢ées Unidas; de Sustentabilidade; Ecoeficiéncia, Inovacado e
. . . Responsabilidade Social.
+ Declaracdo Universal + Carta de Responsabilidade
dos Direitos do Homem; Social Corporativa;.

« Recomendacbes da Organizac¢do
Internacional do Trabalho;

« Direitos das Criancgas
e Principios Empresariais.

APAN (Associacdo

Unido Global de Sindicatos Unido Europeia Portuguesa de Anunciantes)
- Carta de Responsabilidade - Estratégia de Lisboa; » Codigo de Boas Préticas de
Social da Rede Internacional . Carta Europeia da Seguranca Rodoviaria; Comunicacdo Comercial

de Sindicatos (UNI). para Menores;

» Codigo de Conduta de Eficiéncia Energética;
» Codigo Europeu de Boas Praticas para as - Carta de Compromissos de

Mulheres nas TIC; Comunicagédo Responsavel.
» Principio para a utilizacdo segura de

dispositivos conectados e servigos

online por criangas e jovens na UE.

Organizacoes nacionais e internacionais relacionadas com sustentabilidade e/ou com responsabilidade
social corporativa, onde a PT participa:

Global Compact National Network
Business Council for Sustainable Development of Portugal
London Benchmark Group

European Telecommunication Network Operators’
EU WG's - Energy Efficiency, Women in ICT and Minors Protection

SISRRR

Os temas colocados na agenda destas organizagdes merecem ndo s6, a participagao ativa da PT na sua discussao,
estudo e promogao, como também, sdo avaliados e interpretados pelo Comité de Sustentabilidade da empresa.

As recomendagdes e conclusdes que revelam ter impacte na atividade da empresa e na sua relagdo com
a sociedade, sdo sujeitas a programas de adaptacdo e implementagao nas unidades de negécio do grupo,
habitualmente por deliberacdo da respetiva Comissao Executiva

Codigos de conduta e politicas adotadas

Os Coédigos de Conduta e as politicas adotadas estao publicadas, e podem ser consultadas no website e intranet

corporativas e todos os colaboradores e fornecedores sdo alvo de ag¢oes de formacao e/ou sensibilizacdo sobre
0s seus conteuidos e impactes.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012 // PORTUGAL TELECOM



36

ETICAE
RESPONSABILIDADE
NA GESTAO

As politicas adotadas visam nortear a atitude e o comportamento de toda a cadeia de valor da empresa,
alavancando a mobilizacdo e a adesdo de todos para além do que esta definido nos Cédigos de Conduta e nos
termos contratuais estabelecidos.

Os codigo de ética e conduta preveem o total alinhamento com toda a legislacdo e regulamentos legais em
vigor, quer sejam nacionais, europeus ou americanos e é extensivel a colaboradores e fornecedores da empresa.

Qualquer violagdo aos codigos de conduta, regulamentos internos ou a legislacdo em vigor, identificada e
confirmada, é suscetivel de acarretar o apuramento de responsabilidades dos infratores nos termos e normas
legais aplicaveis a situacdo. Qualquer irregularidade relacionada com politicas adotadas implica uma avaliagdo
da situacao e a aplicagdo de procedimentos de resolucao previamente definidos de acordo com o respetivo
nivel de impacte.

Cédigo de ética e de conduta . Politicas adotadas

Cédigo de Etica da Portugal Telecom
(a ser revisto durante o triénio — ver caixa abaixo)

Cédigo para Financial Officers Politica de Sustentabilidade
Codigo de Conduta para Compras : e Responsabilidade Social
Acordo de Empresa : Politica Integrada de Qualidade,
Regulamento Interno sobre : Ambiente e Saude e Seguranca no Trabalho
transagoes de dirigentes do Grupo* : Politica de Direitos Humanos
Regulamento sobre transacdes com partes relacionadas** i Politica de Seguranca de Informacao e de sistemas de TIC
Cédigo de conduta para atuacio nas redes sociais : Politica de Privacidade

Guia de Comunicacdo Responsavel

* Regula as matérias relativas a prevencdo de abuso de mercado e transagdes sobre instrumentos financeiros emitidos pelas sociedades
do grupo e define os conceitos relevantes de informacgéo privilegiada, manipulacdo de mercado, e transagdes relevantes, entre outros.
Este regulamento complementa as regras de Governo Societario e as boas praticas de conduta ja implementadas na PT para refor¢o da
prevencdo do abuso de mercado. // ** Define um conjunto de procedimentos orientados para garantir a correta identificacdo de transagdes
com partes relacionadas e definir conceitos relevantes de “transacdo” e de “partes relacionadas”.

4 )
O Cédigo de Etica da PT esté a ser sujeito a uma nova revisio com o objetivo de incorporar maior
especificidade nos temas relacionados com:

+ Anti-corrupgao

« Suborno (incluindo os pagamentos facilitadores)
- Donativos a partidos politicos

» Nao discriminacao

- Eficiéncia energética e preservacdo ambiental

N\ J

A partilha destes codigos com a sociedade em geral, espelha e contribui para consolidar a solidez e o alinhamento
de valores entre a PT e os restantes publicos com quem interage.

2. Sistemas de gestao e controlo de atividade

Para melhor identificar e monitorizar o cumprimento dos seus c6digos e o alinhamento dos seus principios
na atividade didria, as empresas PT a nivel nacional dispdem de sistemas informacao e gestao certificados de
acordo com as normas internacionais 1SO 9001 (qualidade), ISO 14001 (ambiente), OHSAS 18001 (Saude e
Seguranca no Trabalho) g, estdo a concluir a preparacéo das diligéncias necessarias para concretizarem a auto
declaracao da recentemente criada ISO 26 000 (Responsabilidade Social Empresarial), o que vira a acontecer
ainda durante o triénio agora iniciado.
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Sistemas de gestido da informacao

2012 2013 2014
Ferramentas de gestiao v/ v/ v
Consulta a stakeholders v/ v v
Canais de comunicacio v/ v/ v/
Surveys v/ v/ v/
Sistemas de denuncia anénima v/ v/ v/
Identificacdo de riscos v/ v/ v/
Auditorias v/ v v/
Plataforma por stakeholder v/ v/ v
Monitorizacao de impactes v/ v/ v/

Sistemas de gestao da informacao certificados
Qualidade | 1SO 9001 v/ v/ v
Tl | 1SO 20000 v/ v/ v/
Ambiente | 1SO 14001 v/ v/ v/
SST | OHSAS 18001 v/ v/ v/

Responsabilidade social | ISO 26000 . .
A concluir neste periodo

ETTD)

3. Modelo de governo

O modelo de Governo da PT, baseia-se na estrutura organica e funcional da sociedade e num conjunto de
ferramentas que garantem simultaneamente a informacdo necessaria para a gestdo da atividade, o rigor e
transparéncia necessarias nos atos de gestao e, o sucessivo alinhamento com as expetativas de cada stakeholder.

De acordo o regulamento do Conselho de Administracdo, este desempenhara sempre as suas funcdes em
conformidade com o interesse social e com as disposi¢des legais e estatutarias aplicaveis, atendendo aos
objetivos gerais e principios fundamentais da Sociedade, aos interesses de longo prazo dos seus acionistas e
ao desenvolvimento sustentével da atividade empresarial do Grupo Portugal Telecom.

( MODELO DE GESTAO )
Principios de atuacdao  Visao e estratégia Procedimentos Sistemas de gestao
Visao Formacao Canais de comunicagao
Estratégia Guibes de orientagdo Canais de participacao
Codigo de ética de situagdes irregulares
Objetivos estratégicos: Objetivos
« Crescer em escala; Auditorias
Politicas + Aumentar a contribuicdo  pjglogo
internacional; com stakeholders Surveys
« Liderar o mercado
Estatutos de conSLimlfiores na Rigor na informacio Gestao de risco e oportunidades
convergéncia e o mercado
de empresas em TIC; L Sistemas e informacéo e gestao
Regulamentos - Top tier no setor em Transparéncia certificados:
tecnologia, experiéncia e partilha Qualidade 15O 9001
do cliente e eficiéncia Tl 1SO 20000
Legislacdo operacional; Procedimentos Ambiente 1SO 14001
« Operadora de referéncia de resolucdo de SST OHSAS 18001
em sustentabilidade. situagoes irregulares Responsabilidade Social ISO 26000*
( Governo societario, estrutura organica e modelos de funcionamento ) )

* Em processo de emissao de auto declaragao

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012 // PORTUGAL TELECOM

37



38

ETICAE
RESPONSABILIDADE
NA GESTAO

3.1. Estrutura organizativa da sustentabilidade

A sustentabilidade empresarial estd inserida na estratégia de desenvolvimento de longo prazo da PT e
incorpora um dos cinco eixos estratégicos da gestdo em curso.

O modelo de estrutura organizacional da PT (a detalhar a seguir) comporta um Comité de Sustentabilidade que
foi sujeito a uma reorganizacdo para garantir uma mais adequada abordagem aos desafios do presente triénio.
A importancia atribuida a sustentabilidade empresarial tem impulsionado o aperfeicoamento sucessivo do
seu modelo organico e funcional.

As Comissdes Executivas das empresas participadas passaram a integrar nas suas agendas questdes
emergentes na area da sustentabilidade dos respetivos negdcios.

A Fundacgao PT tem como missdo a implementacdo da politica de responsabilidade social corporativa.

Por isso, o Comité de Sustentabilidade foi revisto em 2012 e passou a ser constituido por um conjunto de
subcomités que enderecam os principais temas criticos identificados na gestao sustentavel da empresa.

Comité de sustentabilidade

O Comité de Sustentabilidade continua integrado no modelo de governo da PT reportando diretamente a
Comissdo Executiva da SGPS.

O Comité de Gestao é composto pelos seguintes membros:

«+ Presidente Executivo da SGPS - que preside ao Comité;

« Administradores das empresas participadas, TMN, PTC, PT PRO, PT Inovacao, PT SI, PT Compras e PT |
Internacional, com o pelouro da sustentabilidade;

« Administrador Delegado da Fundacéao PT;

+ Responsavel pela drea da sustentabilidade.

O Comité de Gestao tem as seguintes fun¢oes:

Avaliar e deliberar sobre as propostas apresentadas pela equipa responsavel pela drea da sustentabilidade
resultantes dos trabalhos desenvolvidos pelos varios subcomités, bem como, identificar e definir a estratégia,
as politicas, a conduta e os planos de acdo mais ajustados ao aperfeicoamento sistematico da gestdo da
sustentabilidade nas empresas do grupo.

O Comité de Gestdo reunird, pelo menos, uma vez por ano.

(" Os subcomités de sustentabilidade sdao os seguintes*: )
+ Energia e Ambiente
« Relagdes Laborais, Direitos Humanos e SST
« Relacionamento com Stakeholders
« Comunicacao Corporativa, Marca e Marketing de Produtos e Servicos
« Inovacao e Desenvolvimento de Servicos e Solucbes
+ Relacionamento com Fornecedores
- Cidadania e Responsabilidade Social
« Partilha de Préticas de Sustentabilidade com Empresas Participadas a nivel Internacional

*A composicao de e fungdes de cada subcomité encontra-se publicada no website corporativo da empresa

\ em www.telecom.pt j
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3.2. Governo Societario

A PT adota um modelo de governo de cariz anglo-saxénico, o qual assenta na existéncia de um Conselho
de Administracdo, uma Comissao de Auditoria constituida no seu seio por Administradores ndo Executivos,
mas especialmente designada pela Assembleia Geral, e um Revisor Oficial de Contas, eleito sob proposta da
Comissao de Auditoria.

A estrutura organica da PT integra, ainda, uma Comissao de Vencimentos eleita pela Assembleia Geral e
responsavel pela fixacdo das remuneracdes dos titulares dos érgéos sociais.

Os membros dos érgédos sociais e da Mesa da Assembleia Geral séo eleitos por um triénio, podendo ser
reeleitos, uma ou mais vezes, dentro dos limites previstos na lei.

O modelo de governo da PT pode ser apresentado em termos esquematicos da seguinte forma:

Assembleia Geral ~

Comissao
de Vencimentos Conselho

de Administracdo

Comissao d(;ogz)'\sl‘:go Comissao Comissdo - ROC
de Avaliacéo Executiva de Auditoria
Societario

Comité de
Sustentabilidade

Secretario Geral
e Secretario

da Sociedade
(Efetivo e
Suplente)

Disclosure
Committee

£ 1 1 1 |

7

Planeamento,

Direcao ireca Controlo Direcao
Secretaria ¢ Direcao Dire¢ao de Diregao de < Dire¢ao de de Relagao Direcao
de Ativos || de Auditoria o S de Gestdo J )
Geral Comunicacéo || Fiscalidade Concorréncia com de Finangas
Humanos Interna e Corporate ;
Finance Investidores

Direcao
de Reporte
Interno

Este modelo de governo societario assume os valores da eficacia, simplicidade, transparéncia e rigor como
seus pilares basicos e confere a PT uma estrutura adequada as particularidades e necessidades da Empresa e
que é positivamente acolhida pelo mercado.
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Neste contexto, a PT conta com uma Comissdao Executiva com poderes delegados pelo Conselho de
Administracao, a qual compete uma atuacao de carater predominantemente operacional, cabendo ao
Conselho de Administracdo supervisionar a sua atuacao, com o apoio de uma Comissao de Governo Societério
e de uma Comissdo de Avaliacdo, atuando cada uma destas comissdes internas no ambito das respetivas
competéncias especificas que lhes foram delegadas pelo 6rgao de administracéo. Esta tarefa de supervisdo
é, ainda, reforcada pela funcdo desempenhada pelos Administradores ndo Executivos independentes que
integram o Conselho de Administracéo.

A PT dispde ainda de estruturas de apoio a Comissdo Executiva, em concreto, um Disclosure Committee e um
Comité de Sustentabilidade, bem como de um conjunto de departamentos operacionais que asseguram uma
gestao eficaz e transparente da Sociedade.

A estrutura organica da PT integra ainda uma Comissdo de Vencimentos eleita pela Assembleia Geral e
responsavel pela fixacdo das remuneracdes dos titulares dos drgéos sociais.

Os membros dos dérgédos sociais e da mesa da Assembleia Geral sdo eleitos por um triénio, podendo ser
reeleitos, uma ou mais vezes, dentro dos limites previstos na lei.

No modelo de governo adotado mantém-se a separagao de poderes, sendo que os membros do Conselho de
Administracdo delegam a gestédo corrente numa Comissao Executiva.

O Conselho de Administracdo é constituido por um minimo de 15 e um maximo de 25 membros e, de entre
os eleitos, existem administradores com fungdes executivas, administradores independentes e sem fun¢ées
executivas e administradores sem funcdes executivas e ndo independentes. De harmonia com a lei societaria,
os Acionistas titulares de, pelo menos, 10% do capital social e que tenham votado vencido na eleicdo do
Conselho de Administracdo podem designar um membro do érgao de administragao.

O mandato dos administradores é de trés anos, sendo o ano de eleicdo considerado como um ano civil
completo, e ndo existindo restricdes quanto a reeleicdo de administradores.

FUNCOES (%) GENERO (%)

Nao executivos e Mulheres // 4%
nao independentes // 42%

Executivos // 29%

N&o executivos Homens // 96%
e independentes // 29%
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Funcoes // Conselho de Administracao

Os membros do Conselho de Administracdo foram eleitos em 27 de abril de 2012 para o mandato
correspondente ao triénio 2012-2014. A 31 de dezembro de 2012, o Conselho de Administracao da Sociedade
tinha a seguinte composicdo e fungoes:

Comissdao Comissaode

Titulares Conselho de  Comissao de Governo Comissaode Indepen- N.°
(data da primeira designacao) Administracdgo  Executiva  Auditoria _ Societario Avaliacao déncia® de acées
Henrique Granadeiro (2003) Presidente Presidente Presidente® Sim 150
Zeinal Bava (2000) Vogal Péizgft?\fg Vogal® 63.161
Luis Pacheco de Melo (2006) Vogal \(/Colg_;(e)\)l 45
Alfredo Baptista (2011) Vogal Vogal 8.193
Carlos Alves Duarte (2009) Vogal Vogal 40
Manuel Rosa da Silva (2009) Vogal Vogal 920
Pedro Duréao Leitao (2011) Vogal Vogal 758
Shakhaf Wine (2009) Vogal Vogal -
Amilcar de Morais Pires (2006) Vogal 3.242
Fernando Portella (2012) Vogal -
Francisco Soares (2006) Vogal Vogal Vogal Sim -
Gerald S. McGowan (2003) Vogal Vogal Sim  30.000
Joao de Mello Franco (1998) Vogal Presidente Vogal Vogal“ Sim 13.308©
Jodo Nuno Palma(2012) Vogal Vogal 1.436
Joaquim Goes (2000) Vogal Vogal Vogal 2437
José Xavier de Basto (2007) Vogal Vogal Sim -
José Cabral dos Santos (2012) Vogal -
Maria Helena Nazaré (2009) Vogal Sim -
Mario Jodo de Matos Gomes (2009) Vogal Vogal Sim -
Milton Silva Vargas (2009) Vogal Vogal -
Nuno de Almeida e Vasconcellos (2006) Vogal 11.190
Otavio Marques de Azevedo (2011) Vogal Vogal -
Paulo Varela (2009) Vogal Vogal 7.134
Rafael Mora Funes (2007) Vogal Vogal Vogal 5017

MO administrador Fernando Magalhaes Portella foi designado por cooptacdo em 25 de outubro de 2012, em substituicdo do administrador
cessante Pedro Jereissati, conforme rentincia comunicada a Sociedade na mesma data. @Por ineréncia ao cargo de Presidente do Conselho de
Administracdo. ®Por ineréncia ao cargo de Presidente Executivo. “Por ineréncia ao cargo de Presidente da Comissao de Auditoria. ®Avaliacéo
da independéncia feita de acordo com as Ordens de Servico n.°s 3,08 e 4,08 do Conselho de Administracdo e Comisséo de Auditoriada PTeon.°
5doart.414.° do Cédigo das Sociedades Comerciais, conforme aplicavel, e que podera diferir em relacdo a alguns administradores da avaliacao
feita de acordo com o entendimento da CMVM, quanto a alinea b) do n.° 5 do art. 414° do Cédigo das Sociedades Comerciais e a Recomendacao
da CMVM n.° 11.1.2.3, expresso nos relatérios sobre o governo das sociedades cotadas relativos a 2010 e 2011, o qual foi tido em conta pela PT
na sua declaracdo de ndo cumprimento das Recomendagoes da CMVM n.%s 11.1.2.2 e I1.1.3.1. Para informagao mais detalhada sobre esta matéria
vide Capitulos 11.14 e I1.15 infra. ©Das quais, 322 sao detidas pela respetiva conjuge. ”Detidas, na totalidade, pela respetiva cdnjuge.

Avaliacao e remuneracao // Comissao de Avaliacao

Em linha com as melhores praticas nacionais e internacionais em matéria de governo societério e, bem assim,
com as recomendagdes da CMVM nesse ambito e com as Final Rules aprovadas pela New York Stock Exchange
sobre governo societério, aprovadas na sequéncia do Sarbanes-Oxley Act, o Conselho de Administracdo da
PT deliberou, em 15 de outubro de 2008, delegar numa Comissdo de Avaliacao as competéncias necessarias
para a avaliagdo dos membros executivos do drgdo de administracdo e do Conselho de Administracdo no seu
todo, bem como competéncias consultivas em matéria de selecdo dos membros dos érgaos de administracdo
das sociedades mais relevantes do Grupo PT.

Devera ser destacado alids que, desde a Assembleia Geral Anual de 2009, tem vindo a ser adotada na PT a
pratica inovadora entre as sociedades portuguesas admitidas a negociacao de submeter aos acionistas nas
Assembleias Gerais eletivas um relatério elaborado pela Comissao de Avaliacdo sobre o processo de selecéo
dos administradores cuja elei¢do é proposta nessas Assembleias Gerais, podendo dizer-se que, também nesta
matéria, a PT se encontra na vanguarda das boas praticas.
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Nos termos da delegacdo de poderes, a Comissdo de Avaliacdo é composta pelo Presidente do Conselho
de Administracdo, pelo Presidente Executivo, pelo Presidente da Comissdao de Auditoria e por quatro
Administradores ndo Executivos, incluindo, pelo menos, um administrador independente, correspondendo os
respetivos mandatos ao do Conselho de Administracdo. A Comissdo de Avaliacdo é presidida pelo Presidente
do Conselho de Administracdo da Sociedade, salvo se este exercer também as funcdes de Presidente Executivo,
caso em que a Comissdo de Avaliacdo é presidida por um dos seus membros ndo executivos indicado para o
efeito pelo Conselho de Administragao.

Cumpre ainda salientar que a presenca do Presidente Executivo nesta Comissdo nao prejudica o cumprimento
da Recomendacdo da CMVM n.° I1.5.1, uma vez que aquele, nos termos do respetivo Regulamento, esta
impedido de votar em deliberages respeitantes, por um lado, a avaliacdo anual do desempenho dos membros
da Comissao Executiva e, por outro, ao processo de selecao de Administradores ndo Executivos da PT.

Composicao

Henrique Granadeiro"” Presidente
Zeinal Bava® Vogal
Francisco Soares Vogal
Jodo de Mello Franco® Vogal
Joaquim Goes Vogal
Milton Silva Vargas Vogal
Otavio Marques de Azevedo Vogal
Rafael Mora Funes Vogal

(MPor ineréncia do cargo de Presidente do Conselho de Administragao. // ?Por ineréncia do cargo de Presidente Executivo. // ®Por ineréncia
do cargo de Presidente da Comissdo de Auditoria.

Avaliacao e remuneracao // Comissao de Vencimentos

A Comissao de Vencimentos, eleita pelos Acionistas reunidos em Assembleia Geral, tem por func¢do definir
a politica de remuneracdes dos titulares dos 6rgdos sociais, fixando as remuneragées aplicaveis tendo em
consideracdo as fungdes exercidas, o desempenho verificado (tendo nomeadamente em conta a avaliacao
efetuada pela Comisséo de Avaliacao) e a situacao econdémica da Sociedade.

Com vista a consecucao dessa tarefa, a Comissdo de Vencimentos acompanha e avalia, numa base constante,
o desempenho dos administradores e da Sociedade, verificando em que medida foram atingidos os objetivos
propostos, e retine sempre que for necessario.

Os atuais membros da Comissao de Vencimentos foram eleitos em 27 de abril de 2012 para o mandato
correspondente ao triénio 2012-2014. Tendo em conta a suspensao de fun¢ées de um dos membros da
Comissao de Vencimentos, os Acionistas serao chamados a deliberar sobre a nomeagao de um novo membro
da Comissao de Vencimentos para completar o mandato correspondente ao triénio 2012-2014.

Composicao

Alvaro Pinto Correia Presidente
Francisco Esteves de Carvalho Vogal
Francisco Barros Lacerda Vogal®

M Com fungbes suspensas desde 24 de agosto de 2012.

Independéncia dos membros da Comissao de Vencimentos
Sem prejuizo da necessdria articulacao desta Comissdao com o Conselho de Administracdo, a composicao da

Comissao de Vencimentos procura obter o maior grau possivel de independéncia relativamente aos titulares do
6rgao de administragao. Nenhum dos membros da Comissao de Vencimentos integra qualquer 6rgao social ou
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comissdo da Sociedade e nenhum dos membros da Comissdo de Vencimentos tem qualquer ligagdo familiar a
qualquer titular do 6rgao de administracdo por via de casamento, parentesco ou afinidade em linha reta até ao

terceiro grau, inclusive.

Remuneragoes atribuidas em 2012

Comissdes a 31 de dezembro de 2012

Prémio de
Fixo de Variavel mandato Governo
2012 de 2012 2009-2011 Total Auditoria  Societario Avaliacdo
Comissao Executiva
Zeinal Abedin
Mahomed Bava 695.038 589.929 - 1.284.967 Vogal
Luis Miguel da Fonseca
Pacheco de Melo 486.526 363.267 - 849.793
Alfredo José Silva
de Oliveira Baptista 486.526 247.682 - 734.208
Carlos Anténio
Alves Duarte 486.526 330.243 - 816.769
Manuel Francisco
Rosa da Silva 486.526 330.243 - 816.769
Pedro Humberto
Monteiro Durao Leitao 486.526 247.682 - 734.208
Shakhaf Wine (a) 486.526 330.243 - 816.769
3.614.193 2.439.289 - 6.053.482
Comissao de Auditoria
Joao Manuel de Mello Franco 271.404 - - 271.404 | Presidente Vogal Vogal
José Guilherme Xavier de Basto 126.574 - - 126.574 Vogal
Mario Jodo de Matos Gomes (b) 183.736 - - 183.736 Vogal
581.714 - - 581.714
Conselho de Administracao
Henrique Manuel
Fusco Granadeiro 617.812 - 652.500 1.270.312 Presidente  Presidente
Amilcar Carlos Ferreira
de Morais Pires 44,058 - - 44,058
Fernando Magalhaes Portella () 8.154 - - 8.154
Francisco Teixeira
Pereira Soares 132.174 - - 132.174 Vogal Vogal
Gerald Stephen McGowan 75.528 - - 75.528 Vogal
Jodo Nuno de Oliveira
Jorge Palma (d) - - Vogal
Joaquim Anibal Brito
Freixial de Goes 118.786 - - 118.786 Vogal Vogal
José Pedro Cabral dos Santos (d) - -
Maria Helena Vaz
de Carvalho Nazaré 44.058 - - 44.058
Milton Almicar Silva Vargas 75.528 - - 75.528 Vogal
Nuno Rocha dos Santos
de Almeida e Vasconcellos 69.234 - - 69.234
Otavio Marques Azevedo 75.528 - - 75.528 Vogal
Paulo José Lopes Varela 87.316 - - 87.316 Vogal
Rafael Luis Mora Funes 118.786 - - 118.786 Vogal Vogal
Pedro Jereissati (e) 68.090 - - 68.090
1.535.052 - 652.500 2.187.551
5.730.959 2.439.289 652.500 8.822.747

(@) A remuneracdo do Administrador Executivo Shakhaf Wine é paga através da PT Brasil, subsidiaria da PT no Brasil, e em moeda local,
sendo apresentado na tabela o contravalor em euros. (b) Para além do montante referido no quadro supra pago pela PT, o Administrador
ndo Executivo Mério de Matos Gomes auferiu ainda uma remuneragao no montante de 7.838 euros paga pela Previsao - Sociedade Gestora
de Fundos de Pensdes, S.A. pelas fungdes de Presidente do Conselho Fiscal nela desempenhadas. (c) O administrador Fernando Magalhaes
Portella foi designado por cooptacédo para o exercicio de fungdes em 25 de outubro de 2012. (d) Os Administradores nao Executivos Joao
Nuno de Oliveira Jorge Palma e José Pedro Cabral dos Santos prescindiram de remuneracao por incompatibilidade com outras obrigagoes
profissionais. (€) O Administrador ndo Executivo Pedro Jereissati renunciou as funcdes que exercia na PT em 25 de outubro de 2012.
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Politica de remuneracao dos Administradores nao Executivos, incluindo os membros
da Comissao de Auditoria

A compensacdo dos membros ndo executivos do Conselho de Administragdo, incluindo os membros da
Comissao de Auditoria, segue um modelo rigido determinado por uma compensacdo anual fixada pela
Comissdo de Vencimentos (a abonar 14 vezes por ano), sem senhas de presenca.

Esta remuneracéo fixa tem em consideracdo o facto de alguns administradores também exercerem fungdes
em alguma(s) da(s) comissdao(des) delegada(s) do Conselho de Administracdo, com vista a apoiar o exercicio
da sua funcdo de supervisao, bem como o desempenho de poderes proprios ndo delegaveis, e também o
facto de serem considerados independentes nos termos e para os efeitos do disposto no n.° 5 do artigo
414.° do Cédigo das Sociedades Comerciais. Em particular, o Presidente de qualquer comissao interna do
Conselho (que ndo acumule o cargo de Presidente do Conselho de Administragdo, da Comissao Executiva ou
da Comissdo de Auditoria) assim como os membros independentes que integrem mais do que uma comissdo
interna recebem um suplemento correspondente a duas vezes a remuneragao de um Vogal.

Do mesmo modo, esta remuneracao fixa pondera o desempenho de fun¢ées como membro do érgéao de
fiscalizacdo, em especial como Presidente ou como Vogal especialista financeiro no seio da Comissdo de
Auditoria, tendo em conta que o desempenho de fung¢bes neste érgdo social implica o cumprimento nao sé
das normas portuguesas como das regras imperativas a que a Sociedade se encontra sujeita, enquanto foreign
private issuer com valores admitidos a negociacdo na New York Stock Exchange (“NYSE"), designadamente as
decorrentes do Sarbanes-Oxley Act e da regulamentacéo da Securities and Exchange Commission e da NYSE.

A remuneracdo do Presidente do Conselho de Administracdo da PT SGPS corresponde a uma quantia fixa
anual indexada a remuneracao anual fixa do Presidente da Comissdo Executiva, sem incluir uma componente
varidvel. Este facto ndo invalida a capacidade reconhecida a Comissdo de Avaliagdo do Conselho de
Administracdo de vir a propor a Comissdo de Vencimentos a atribuicdo de um prémio ao Presidente do
Conselho de Administracdo, no final do mandato, em fun¢éo da avaliacdo do desempenho das suas fungées
(nomeadamente no que se refere as suas competéncias estatutdrias), sem estar porém dependente do
desempenho da Sociedade. Pretende-se assim que nenhum dos Administradores ndo Executivos, incluindo
o Presidente do Conselho de Administracao, tenha qualquer parcela da sua remuneracdo dependente do
cumprimento de objetivos pré-fixados, por forma a evitar que a independéncia daqueles face a gestdo
executiva pudesse ser afetada.

Deste modo, em linha com a Recomendacdo da CMVM n.°11.1.5.1, ainda que esta politica remuneratdria esteja
estruturada de modo a permitir um alinhamento com os interesses da Sociedade e um nivel remuneratério
que promova o adequado desempenho, ndo esta prevista qualquer forma de remuneracdo variavel para os
membros ndo executivos do 6rgdo de administracdo nem para os membros do érgédo de fiscalizacdo (sem
prejuizo da possibilidade de atribuicdo de um prémio ao Presidente do Conselho de Administracdo, nos
termos descritos no paragrafo anterior).

Politica de remunerac¢ao dos Administradores Executivos

A remuneracao dos membros da gestdo executiva tem em consideracao a performance da PT SGPS, no curto
e médio prazo, bem como o face a outras empresas comparaveis do setor na Europa. Os montantes auferidos
pelos membros da Comissdo Executiva ao abrigo desta politica remuneram o respetivo desempenho de
funcbes na PT SGPS e em sociedades integralmente detidas por esta em cada exercicio.

A remunera¢ao dos Administradores Executivos é composta por uma vertente fixa e por outra variavel,

conforme se descreve de seguida.
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a. Remuneracao fixa

O valor daremuneracdo fixa da equipa executiva foi determinado tendo em conta um estudo de benchmarking
alargado com empresas cotadas nas principais pracas financeiras, o qual abrangeu cerca de 140 empresas.
No referido estudo, foram analisadas empresas pertencentes aos segmentos Tier 1 Telecom da Europa (que
inclui a Deutsche Telekom, a France Telecom, a British Telecom, a Telecom Itlia e a Telefénica) e Tier 2 Telecom
da Europa (que inclui a KPN, a Belgacom, a Telenor e a Telecom Austria) e também empresas que integram os
segmentos USA Telecom Setor; TOP 5 UK, USA e Brasil; IBEX 35; CAC40 e DJ Eurostoxx 50.

O referido estudo permitiu concluir que a remuneracao total fixada para os membros da Comisséo Executiva
no anterior mandato na comparagao com o Tier 2 do setor na Europa se encontrava genericamente em linha
com o 2° quartil, situando-se a remuneracdo fixa do Presidente da Comissdo Executiva abaixo desse quartil.

Na determinacdo desta componente fixa, foi também tido em conta que as remuneracbes do Presidente
da Comissao Executiva e dos vogais da Comissdo Executiva sofreram, no mandato que terminou em 31
de dezembro de 2011, por iniciativa do Presidente da Comissdo Executiva, uma reducdo de 10% face a
remuneracao fixada para o mandato anterior. Deste modo, e tendo em conta a linha de continuidade seguida
na definicdo da composicdo da Comissao Executiva tal como se encontra proposta, bem como a magnitude
do desafio de execucdo operacional nos diversos mercados estratégicos em que o Grupo PT se encontra
presente, entende-se dever ser mantido o mesmo nivel de remuneracao fixa definida no mandato 2009-2011.

b. Remuneracao variavel

Na fixacdo da componente varidvel da remuneracdo dos membros executivos do Conselho de Administracdo
teve-se também em consideracdo que durante o exercicio de 2011 se procedeu a uma alteracdo da politica de
remuneracgao até a data em vigor por forma a acolher as alteragcdes no plano legislativo e recomendatdrio que
haviam sido introduzidas recentemente e que se entendeu deverem continuar a ser adotadas.

No contexto de tais alteracdes, entendeu-se dever ser simplificado o modelo de remuneracéo varidvel (cujas
componentes em 2011 passaram a designar-se por remuneracdo varidvel anual e remuneracéo variavel de
médio prazo) estabelecendo-se agora uma remuneracédo varidvel Unica atribuida anualmente mas com a
manutencdo da verificacdo dos niveis de sustentabilidade da Empresa implicita na op¢édo pelo diferimento
por um periodo de trés anos do pagamento de 50% da remuneracdo varidvel, condicionado a manutencéo
do desempenho positivo da Sociedade nas condi¢des definidas. Deste modo, mantém-se uma ligacdo entre
a remuneracao varidvel e a consecucdo das metas de médio e longo prazo da Sociedade de acordo com as
melhores praticas seguidas a nivel nacional e internacional.

A remuneracdo varidvel dos Administradores Executivos encontra-se dependente da consecucdo dos
objetivos fixados e podera ascender até 160% da remuneracdo fixa (sendo 50% diferido por um periodo de
trés anos conforme descrito abaixo) no caso de consecucao de 100% dos objetivos definidos, em linha com
os valores fixados na politica de remunera¢des do mandato anterior.

A politica de remuneracdo variadvel na PT SGPS rege-se pelos seguintes principios orientadores destinados

a assegurar um claro alinhamento entre os interesses dos Administradores Executivos e os interesses da

Sociedade, em harmonia com a Recomendacdo da CMVM n.2 11.1.5.1:

+ A prossecucdo e realizacdo de objetivos, através da qualidade, capacidade de trabalho, dedicacdo e know-
how do negécio;

« Uma politica de incentivo e de compensacao da PT SGPS que permita a atracdo, a motivacdo e manutencao
dos “melhores profissionais” existentes no mercado e, bem assim, a estabilidade da equipa executiva;

« A implementacdo de uma filosofia de gestéo profissionalizada e consubstanciada na definicdo e controlo
da realizacdo de objetivos ambiciosos (mas atingiveis) e mensurdveis de curto e de médio-longo prazo,
tendo assim em conta a evolucdo do desempenho da empresa e do Grupo;
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» Odesenvolvimento de uma cultura de orientacdo para o mercado e suas best practices, medida, sempre que
possivel, através da comparacgao da performance dos objetivos da empresa com um conjunto de empresas
e/ou organiza¢des no seu mercado de referéncia (nacional e internacional);

« A prossecucao da exceléncia na gestao, através de um conjunto de praticas empresariais de referéncia, que
possibilitem a empresa a obtencdo do equilibrio e da sustentabilidade empresarial. Para tal, tem vindo a
ser implementada uma filosofia de gestao que desenvolve a sua atividade em trés dimensdes: econémica,
ambiental e social.

Nao existem atualmente planos de atribuicdo de acdes ou de opg¢des de aquisicdo de agées em vigor na
Sociedade.

A avaliacdo do desempenho dos Administradores Executivos do Grupo foi indexada a prossecucdo de
objetivos ao nivel do Grupo.

A determinacdo da remuneracdo varidvel a atribuir por conta do desempenho do exercicio é determinada
com base numa percentagem da remuneracdo fixa anual, calculada utilizando a média ponderada do grau
de consecucdo de um conjunto de indicadores ligados ao desempenho e sustentabilidade da Sociedade,
sendo que para cada um dos indicadores devera atingir-se no minimo 85% dos objetivos estabelecidos para
esse indicador.

Em cada ano do mandato em curso, apenas 50% da remuneracéo variavel fixada relativamente ao exercicio
em causa é paga em numerario pela Sociedade, sendo diferido o pagamento dos 50% remanescentes por
um periodo de trés anos, ficando o pagamento de tal remuneracdo varidvel a cada membro da Comissdo
Executiva condicionado a que o desempenho positivo da Sociedade como tal considerado pela Comisséo de
Avaliacéo no periodo de diferimento nao seja comprovadamente afetado em consequéncia direta de conduta
do administrador em causa. Na verificacdo do desempenho positivo da Sociedade no periodo considerado, a
Comissao de Avaliacdo terd em conta os indicadores que venham a ser definidos, a conjuntura econdémica e
financeira da Sociedade, do pais e do contexto internacional, bem como do setor em que o0 mesmo se insere,
para além de fatores excecionais e que ndo se encontrem sob o controlo da gestdo e que possam afetar o
desempenho da Sociedade.

Caso o Administrador Executivo cesse por qualquer motivo as suas fun¢des, o pagamento dos montantes
da remuneracgéo varidvel determinados e que se encontrem diferidos sera efetuado no momento da
cessacao da relagdo de administracao, desde que até essa data o desempenho positivo da Sociedade como
tal considerado pela Comissdo de Avaliacdo ndo seja comprovadamente afetado em consequéncia direta
de conduta de tal administrador.

Apos a determinacdo da remuneracdo variavel de acordo com esta metodologia, a Comissao de Vencimentos
pode aumentar ou diminuir em até 10% a remuneragao varidvel do Presidente da Comissdo Executiva e
dos seus demais membros, sob proposta, respetivamente, do Presidente do Conselho de Administracdo e
do Presidente da Comissdo Executiva. Em qualquer caso, e ainda que o grau de consecuc¢ao dos objetivos
pré-definidos seja superior a 100%, o montante de remuneracéo varidvel ndo superara em mais de 12,5% a
remuneracao variavel correspondente a consecucdo de 100% dos objetivos acrescida da referida majoracao.

Alinhamento dos interesses dos administradores com o interesse da Sociedade
Conforme resulta do acima exposto, a remuneracgao variavel dos Administradores Executivos da PT SGPS

encontra-se dependente do seu desempenho, bem como da sustentabilidade e da capacidade de atingir
determinados objetivos estratégicos do Grupo.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012 // PORTUGAL TELECOM



ETICAE
RESPONSABILIDADE
NA GESTAO

A atual politica remuneratéria permite ainda, tal como foi confirmado no estudo de benchmarking acima
referido, um equilibrio globalmente razoavel entre as componentes fixa e varidvel e o diferimento de parte
significativa da remuneracéo variavel, ficando o seu pagamento condicionado a ndo afetacdo do desempenho
positivo da Sociedade ao longo desse periodo nos termos acima descritos.

Desta forma, procura-se contribuir para: (i) a maximizacdo do desempenho a longo prazo e o desincentivo
da assuncéo excessiva de risco; (ii) a prossecucao dos objetivos estratégicos do Grupo e o cumprimento das
regras aplicaveis a sua atividade; e (iii) o alinhamento dos interesses da gestdo com os interesses da Sociedade
e dos seus Acionistas.

Ainda com vista a reforcar a componente de avaliacdo do desempenho dos administradores, salvo acordo ou
deliberacdo da Comissao de Vencimentos em contrario, a Sociedade e os seus administradores devem atuar
em conformidade com os seguintes principios:

1) Os administradores ndo devem celebrar contratos, quer com a Sociedade quer com terceiros, que tenham
por efeito mitigar o risco inerente a variabilidade da remuneracao que Ihes for fixada pela Sociedade;

2) O desadequado desempenho pode afetar o grau de cumprimento dos supra mencionados objetivos e,
consequentemente, a remuneracgao variavel em sede de avaliacao individual e coletiva;

3) Em caso de destituicdo ou de cessacdo por acordo da relacdo de administracdo nédo serd paga
qualquer compensacdo aos administradores quando a mesma for devida comprovadamente ao seu
desadequado desempenho.

4. Transparéncia e cumprimento na cadeia de valor

O alinhamento com a legislacdo vigente e com os Cédigos de Conduta e politicas adotadas é no entender da
PT condicao essencial para a preservacao da ética e da sustentabilidade empresarial.

O modelo de controle existente, contempla as areas econémica / financeira e as area do triple bottom line:

ética, ambiente e sociedade.

Cdédigo de ética

Compromissos de alinhamento
Politica de sustentabilidade e
responsabilidade social
Canais de comunicagéo para Procedimentos de resolugao
denuncia confidencial e anénima, de situagoes

- disponiveis sempre i 30 ali
Politica e P! p irregulares e de nao alinhamento

compromissos ambientais
Dialogo e consulta Identificacdo de riscos

" . a stakeholders e oportunidades
Politica e compromissos

direitos humanos
Auditorias internas Definicdo da ’ab‘ordagem
Principios seguidos e de terceira parte estratégica
de organizacdes

nacionais e internacionais -
Partilha e reporte

da informacao
Enguadramento legal
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Sistema de controlo interno

O Sistema de Controlo Interno implementado na PT foi baseado num modelo internacionalmente reconhecido
- COSO (Committee of Sponsorship Organizations of the Treadway Commission) -, fazendo uso dos layers
estabelecidos nesse modelo, nomeadamente: (i) Controlos de alto nivel (Entity Level Controls); (ii) Controlos
de Sistemas de Informacéo (/T Level Controls); e (i) Controlos ao nivel dos processos (Process Level Controls).

O Ncleo de Controlo Interno, que reporta hierarquicamente ao CFO e funcionalmente a Comissao de
Auditoria, tem como responsabilidade promover uma visdo do sistema de controlo interno estruturado,
sustentavel e orientado para a gestdo dos riscos identificados pela organizacdo, ndo exclusivamente
vocacionado para a compliance com normativos aplicaveis.

Aidentificacdo das unidades de negdécio e processos sobre os quais se procede ao desenho,implementacdo de controlos
e melhoria de controlos ja existentes, tem por base a identificacdo de riscos efetuada pelos principais responsaveis do
Grupo, os resultados do processo de gestao, a respetiva materialidade e, por fim, os eventuais requisitos legais.

4.1. Identificacao de irregularidades através de canais de
comunicacao disponibilizados e procedimentos de resolucao

Para qualquer pessoa que disponha de evidéncias de algum tipo de irregularidade relativamente aos cédigos
e principios definidos, a PT disponibiliza instrumentos de denuncia, que garantem confidencialidade do seu
conteldo e o anonimato do seu autor.

Reforcando a transparéncia de gestdo, assegurada pelos varios sistemas de controlo interno — que, por sua
vez, sdo auditados por empresas e organizacdes externas e independentes —, foi adotado um “Sistema de
Participacdo Qualificada de Praticas Indevidas” (SPQPI), internacionalmente conhecido por Whistleblowing,
cujas linhas mestras e procedimentos sao os seguintes:

Participacao qualificada de praticas indevidas

Participar, por mensagem eletrénica, em canal encriptado, uma ocorréncia ou suspeita fundada da verificacdo
de factos, por parte de quem conheca ou tenha razées consistentes para supor que existam evidéncias das
seguintes situagoes:

- violagdo de lei, regra ou regulamento;

+ ma gestao;

« abuso de autoridade;

- elevado desperdicio de fundos.

E considerada, neste mbito, “pratica indevida” qualquer questao respeitante a contabilidade, relatérios financeiros
ou auditoria, ou outras matérias conexas relevantes e pode ser comunicada por alguém - tanto exterior a PT
(acionista, cliente ou fornecedor), como seu colaborador — que, direta ou indiretamente, dela tenha noticia.

Este canal estd disponivel na intranet e no website corporativo do grupo e a sua utilizagdo tem assumido o
seguinte perfil:

Participacao qualificada de praticas indevidas

2009 2010 2011 2012
Participacdes recebidas 31 20 12 14
Participacdes ja resolvidas 21 18 11 12
Participacdes em analise 10 2 1 2
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As participa¢des andnimas e confidenciais diminuiram ao longo dos ultimos anos, o que traduz um equilibrio
relacional tendencialmente mais estavel.

Participacao de ocorréncias de responsabilidade social

Desde 2010, os colaboradores contam com outro canal de denuncia, igualmente confidencial e anénimo e
mais adequado a questdes do quotidiano laboral, relacionadas com ética no relacionamento, sustentabilidade
ambiental e responsabilidade social.

Participacao de ocorréncias sobre relacionamento,
ambiente e responsabilidade social

2010 2011 2012
Condicoes ambientais 0 0 0
Saude e Seguranca no trabalho 1 0 0
Relacbes laborais, direitos humanos e discriminacao 1 1 1

As denuncias sdo analisadas e sujeitas a planos corretivos de melhoria cujos resultados, por sua vez, sao
avaliados e monitorizados. Nos casos de manifesta violagdo aos cédigos de conduta vigentes a abordagem é
reforcada e obedece a procedimentos disciplinares com implicagées legais.

Os procedimentos de resolucdo de ocorréncias relacionadas com direitos humanos ou preservacado ambiental,
estao disponibilizados no website corporativo http://www.telecom.pt/InternetResource/PTSite/PT/Canais/
Sustentabilidade/DireitosHumanos/PrincipiosProcedimentos/
http://www.telecom.pt/InternetResource/PTSite/PT/Canais/Sustentabilidade/fornecedores/

Provedoria do Cliente

A Provedoria do Cliente, dispée de um canal de comunicagao online onde recebe e avalia as reclamagdes de
clientes que se sentem insatisfeitos depois de esgotadas as solu¢des apresentadas por outras areas da empresa.

Provedoria do Cliente

2010 2011 2012

Participacbes 15.600 21.084 28.851

As participacdes recebidas na Provedoria do Cliente tém registado aumentos de ano para ano durante os
ultimos anos, sobretudo apds o lancamento dos novos servicos de banda larga, nomeadamente os servicos
de Televisdao multiplataforma e suportados em IPTV, apds o encerramento da rede de Televisdao Digital
Terrestre e, por Ultimo, a par do forte e crescente constrangimento econdmico que a Europa esta a enfrentar.

O perfil das participacdes registadas e resolvidas em 2012, foi o seguinte:

Temas Provedoria do Cliente | 2012

%

Faturacao / Pagamentos 50
Relacionamento / Atendimento 5
Avarias Técnicas 28
Alteracdes contratuais 10
Qutras situacdes dispersas 7
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Todas as situacdes apresentadas e avaliadas na Provedoria do Cliente sdo resolvidas de acordo com as
expectativas dos clientes e num espago de tempo curto que, de acordo com a avaliacdo da urgéncia da
situacdo, tem variado entre 4 e 24 horas.

4.2, Identificacao de irregularidades através de auditorias
e/ou consulta a stakeholders

As auditorias e a consulta a stakeholders permitem a empresa identificar os niveis de alinhamento dos seus
stakeholders com os Codigos de Conduta, politicas e procedimentos definidos.

Cédigo de Etica

As situacdes registadas abaixo foram identificadas e confirmadas no dmbito da atividade diaria da empresa e
implicaram apuramento de responsabilidades dos infratores nos termos e normas legais aplicaveis a situacdo.

Violacées ao Codigo de Etica 5 Colaboradores
Tolerancia zero 5 Despedimentos

Alinhamento da cadeia de fornecedores com a Politica de Sustentabilidade e
Responsabilidade Social

Os dados constantes do quadro abaixo referem os niveis de alinhamento entre as politicas e praticas da
PT comparadas com as verificadas em cada fornecedor — que evidenciam melhorias gerais face ao ano
anterior e uma melhoria significativa no que se relaciona com Saude e Seguranca no Trabalho na maioria
das empresas adjudicadas.

Alinhamento da cadeia de fornecedores contratados*

2011 2012
Fornecedores verificados 97% 89%
Conduta e relacées laborais 86% 89%
Trabalho infantil 0% 0%
Saude e Seguranca no Trabalho 84% 94%**
Preservacdo e gestao ambiental 71% 74%

Durante o ano de 2012:

*Nao se registaram denuncias sobre fornecedores através dos canais de comunicacao confidenciais e anénimos;

**Foi identificada, através dos sindicatos do setor, uma situagdo de condicdes laborais deficientes numa obra de construgéo civil a ser
realizada por uma empresa subcontratada pela empresa contratada pela PT; Esta situacao foi resolvida em 24 horas, de acordo com o plano
de correcao acordado entra a PT e a empresa contratada para o efeito, e a avaliagao efetuada aos trabalhadores nao registou qualquer
situagao de risco. Perante o registo desta situagao, a PT esta a considerar incorporar nos cadernos de encargos, o total comprometimento
das empresas contratadas para que facam refletir os mesmos principios de responsabilidade social corporativa nas empresas que venham

a subcontratar.
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Entidades reguladoras e supervisoras da atividade do setor a nivel nacional

A PT, além de assumir o compromisso de cumprir escrupulosamente o quadro legal vigente, mantém uma atitude
de didlogo e de proactividade junto das entidades reguladoras, participando nas reunides para que é convidada,
colaborando com opinides e sugestdes devidamente fundamentadas e acatando as decisdes tomadas.

A PT dispde, a nivel corporativo, de unidades organicas que tém por objetivo interpretar as recomendagdes
e deliberagdes das entidades reguladoras, bem como, dinamizar o didlogo entre todos. A PT tem mantido
uma atitude de didlogo e cooperacdo com estas entidades, participando de modo ativo nas suas diversas
iniciativas: recomendacoes, escrutinios e partilha de informacéo.

e : )

ANACOM - Autoridade Nacional das Comunicacdes

ERC — Autoridade Reguladora para a Comunicagao Social
AdC - Autoridade da Concorréncia

CNPD - Comissédo Nacional para a Protecdo de Dados
Governo Portugués

i Temas abordados e resultados
i de escrutinios / auditorias e
i consultas, disponiveis nos

i websites de cada entidade.
CE - Comissao Europeia :
BEREC - Body of European Regulators for Electronic Communications

As decisbes finais sobre os processos de conflito sdo integralmente acatadas pela empresa.
Processos legais e contingéncias fiscais consolidadas

Em 31 de dezembro de 2012 e 2011, existem diversos processos judiciais, arbitrais e contingéncias fiscais
intentados contra diversas empresas do Grupo, para os quais o risco de perda foi classificado como provavel,
de acordo com a IAS 37 “Provisbes, Passivos Contingentes e Ativos Contingentes”. Com base na opinido dos
seus consultores juridicos internos e externos, o Grupo registou provisdes (Nota 42) para estes processos
judiciais, arbitrais e contingéncias fiscais para fazer face a saida provavel de recursos, como segue:

(euros)

2012 2011
Responsabilidade civel 422.963.377 497.475.067
Responsabilidade laboral 186.174.481 252.874.349
Qutras responsabilidades 4.752.468 4.274.712
Sub-total 613.890.326 754.624.128
Impostos 158.305.066 168.405.737
Total 772.195.392 923.029.865

Em 31 de dezembro de 2012 e 2011, o total das provisées inclui o efeito da consolidacdo proporcional de
entidades controladas conjuntamente, nos montantes de 681 milhdes de euros e 839 milhdes de euros (Nota
49.3), respetivamente. Excluindo este efeito, as provisdes ascenderam a 91 milhdes de euros e 84 milhdes de
euros em 31 de dezembro de 2012 e 2011, respetivamente.

Em 2012, a redugdo no total das provisdes consolidadas é essencialmente explicada por uma reducdo na Oi,

refletindo o impacte da depreciacdo do Real brasileiro face ao Euro e, numa base de moeda constante, uma
reducdo nas provisdes para processos laborais e civeis.
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A atividade das TIC ndo pode estar indiferente as transformagoes que a sociedade esta a enfrentar aos niveis
economicos, ético, social e ambiental. As alteracées climdticas e os seus impactes na vida dos cidadéaos e das
empresas, as clivagens cada vezmais acentuadas entrericos e pobres, aescassezde acessoafontes de conhecimento
crediveis, a globalizacdo dos mercados e do acesso a informagdo, sao alguns exemplos das tendéncias que se tém
vindo a acentuar a escala global e que, direta e indiretamente, afetam os negdcios das empresas.

Perante este cendrio de mudanca, ndo podemos continuar a fazer “Negocio como de costume’, uma vez que
os métodos tradicionais ja ndo sao sinénimo de sustentabilidade das empresas nem da sociedade. E urgente
refletir, repensar e reajustar os modelos de gestao e de negécios e adapta-los a nova realidade.

Foi neste contexto que a area de Inovacao na PT alargou as suas fronteiras, adicionando a tecnologia novos
intervenientes e novas areas de intervencdo: processos, organizacdo, ambiente, matérias-primas, reciclagem,
processos de fabrico, processos de distribuicdo, entre outros, passaram a fazer parte do modelo de 1&D e
Inovacdo. Temos um novo ecossistema de investigacdo, desenvolvimento e inovagdo que nos permite
acompanhar a evolucao das transformagées da sociedade e, ao mesmo tempo, alavancar vantagens
competitivas em toda a cadeia de valor.

ECOSSITEMAS DE 1&D E INOVAGAO

Missao Criar valor de longo prazo para todos os stakeholders )

Agentes com influéncia Capacidades na empresa Areas de intervencio : :
 Sustentabilidade :
Processos : % 1 econémica

Universidades Cédigos de conduta

Fornecedores Procedimentos Rt

Sistemas de informacéao
Fabricantes Procedimentos e processos Produtos : B

: Sustentabilidade
ambiental

Servicos e solucoes

Canais de comunicagao
Tecnologia

Organismos publicos

Infraestruturas

Negécios

Sustentabilidade
' social

Criar vantagens competitivas

1. Investimento em I1&DI

No contexto competitivo do universo das telecomunicacbes, e tendo em consideracdo o enquadramento
econdmico e social que atravessamos na Europa, o investimento em Investigacdo & Desenvolvimento (I&D) e as
subsequentes inovagdes implementadas, tém revelado ser fatores de criacdo de valor para as empresas do Grupo,
criando impacte positivo nos acionistas, clientes, colaboradores, fornecedores e no ambiente e sociedade em geral.

Alnvestigacdo & Desenvolvimento a par das parcerias estabelecidas com entidades nacionais e internacionais
ligadas a ciéncia e ao conhecimento sdo para a PT alicerces fundamentais na recriacdo de condicées
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econdmicas, sociais e ambientais capazes de garantir, a cada dia, um futuro equilibrado. O ultimo triénio,
revelou contribuir para enfrentar proactivamente a atual conjuntura socioeconémica, alavancando os niveis
de competitividade na oferta de produtos e servicos ao mercado e uma maior eficiéncia e sustentabilidade
nas infraestruturas, nos processos, na distribuicao e utilizacdo.

A PT é uma das empresas portuguesas que mais investe em I&DI. Em 2012, investiu cerca de 167 milhdes de
euros e no ultimo triénio ja totalizou 586 milhées de euros.

MONTANTE INVESTIDO EM I&DI (milhdes de euros)

EFICIENCIA ENERGETICA // INTELLIGENCE //
ETICA E ECOLOGIA NA OFERTA

: Produtos Infraestrutura :
i eservicos eredes i
; FEo22% 53%

i i Processos
i i esistemas
25%

PT é dos operadores que mais investe em I1&D no mundo

De acordo com o estudo The 2012 EU Industrial R&D Investment Scoreboard, a PT é o 6.° operador de
telecomunica¢cdes do mundo com maior investimento em investigacdo e desenvolvimento (I&D), em
percentagem de receitas.
A nivel mundial
O estudo da Comissao Europeia, que contemplou as 1500 empresas que mais investem em I&D no mundo,
coloca a PT no 6.2 lugar no setor das telecomunicagcdes com uma percentagem sobre as receitas de 3,6%. O
valor é superior a média do setor que atinge os 2,4%.
« Anivel europeu
De acordo com andlise, a PT é ainda 0 2.° operador de telecomunica¢des da Europa com maior investimento
nesta area registando uma percentagem sobre as receitas de 3,6%, também acima da média do setor na
Europa, que neste caso atinge 1,4%.
+ A nivel nacional
O estudo revela que, tal como no ano passado, a PT continua a ser empresa portuguesa que mais investe
em I&D, com um valor absoluto de 219 milhdes de euros, em 2011 e 167 milhdes em 2012.

Patentes provisorias e definitivas obtidas
Em termos de criacdo intelectual, a Portugal Telecom entregou, em 2012, dois pedidos provisdrios de

patentes, sendo um deles um pedido internacional de patente PCT (Patent Cooperation Treaty) , e converteu
uma patente proviséria em patente definitiva.
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2. Modelo de I1&D e Inovacao

O modelo de I&DI utilizado na PT visa ser inovador e mobilizador de toda a organizagdo. Para além das
unidades organizativas dedicadas a Investigacdo & Desenvolvimento e das areas de concretizacdo dos
projetos, a génese deste novo modelo motiva e integra a iniciativa e a participacdo de todos os colaboradores
da empresa, entre outros intervenientes.

Investigacao & Desenvolvimento

Equipas PT Parcerias
v e Amblente v
Programa OPEN
Conhecimento Avaliacédo Selecao Medicdo impacte Implementacéo

Principais eixos de sustentabilidade

Cadeia de valor Oferta mercado sustentavel

>

Eficiéncia energética Ambiente, ética e seguranga

Inovacao

Incremental
(curto prazo)

Planeada
(médio prazo)

Exploratodria
(longo prazo)

Programa OPEN

Através do Programa OPEN, iniciado em 2009, a Portugal Telecom promove uma cultura de inovagédo por
toda a empresa. Com este programa, identificam-se sinergias nas varias iniciativas de inovacao levadas
a cabo pelas diversas areas da empresa, garantindo a correta alocacdo de capital e monitorizando os
resultados obtidos. Para além das unidades internas que se dedicam a investigacdo e desenvolvimento,
a PT participa num ecossistema de inovagdo com um conjunto alargado de stakeholders, incluindo
fornecedores, outros operadores, universidades e centro de investigacao.

A gestdo das iniciativas de 1&DI é feita de acordo com os respetivos horizonte temporal e perfil de risco, por

forma a garantir a coeréncia nas iniciativas de I&DI e alinhamento com a estratégia do negdcio (ver figura).

« Inovacao Incremental - medidas de curto prazo para melhoria continua;

« Inovacao Planeada - desenvolvimentos de oferta de produtos e servicos a médio prazo;

« Inovacao Exploratdria — andlise das principais tendéncias a nivel tecnolégico, eco eficiente e
comportamental, que configuram a evolucao do setor a longo prazo.

J
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ESTRATEGIA // 1&DI

A )
: Inovacio Desenvolvimento
Exploratéria do negdcio
I —— Inovacao Novas abordagens
| Planeada : a0s negdcios
g, Inovacéo :
:, Baixo ;] Incremental : Coordenagao de
: projetos de IDI
Curto Médio Longo
Horizonte temporal )

Inovacao Incremental, Planeada e Exploratdria

O setor das Tecnologias de Informagdo e Comunicagao (TIC) tem um ritmo muito acelerado de mudanca.
A Portugal Telecom criou um modelo de IDI que permite o acompanhamento simultdaneo das mudancas
previstas no curto-prazo (Inovacao Incremental), no médio prazo (Inovacao Planeada, num horizonte
temporal maximo de 3 anos) e das tendéncias gerais do setor no longo-prazo (Inovacao Exploratéria). Desta
forma, a Portugal Telecom assegura a sustentabilidade do processo de inovacéo.

Inovacao Incremental

Com uma perspetiva de curto prazo (até 1 ano), a Fabrica Incremental funciona numa légica didria e desafia
todos os colaboradores da PT a contribuir com ideias inovadoras que produzam melhorias continuas
operacionais e nos produtos e servi¢os da PT. Visa aprofundar uma cultura de inovagdo com reflexo no dia
a dia de cada colaborador, potenciando a inovagdo como um dos principais drivers de crescimento, que
nao se esgota apenas em novos produtos e servicos, mas também considera novos modelos de negécio e
segmentos de mercado, melhoria da experiéncia do cliente, maior eficiéncia operacional e uma nova cultura
e comportamentos. A Fabrica Incremental gere o Mercado de Ideias, cujo principal objetivo é convidar os
colaboradores a participar nos principais desafios da Gestao.

Inovagao Incremental

Em 2012 mais de 2.500 colaboradores participaram ativamente, contribuindo com 2.437 ideias. No total
foram implementadas 53 ideias nas seguintes areas: melhoria do relacionamento com os clientes,
novos produtos e servicos, nova cultura e comportamentos socialmente responsdveis, racionalizacao
de consumos e reducéo de custos.

Inovacao Planeada

Para garantir que as principais tendéncias observadas no mercado sdo enderecadas pela Portugal Telecom,
o Programa OPEN reforcou a sua colaboracdo junto das diferentes dire¢des técnicas, operacionais e de
negdcio, assegurando que o roadmap de inovacdo de médio prazo se encontra totalmente alinhado com as
necessidades evolutivas da comunidade em que se insere.

Com base num processo estruturado e periddico, num horizonte temporal de médio prazo, é promovida a
identificacdo de areas de atuacdo prioritarias para cada um dos diferentes segmentos de negdcio com vista a
aumentar a sustentabilidade da empresa. Suportados por metodologias de trabalho que facilitam a inovacéo,
e potenciando a definicdo de uma visdo diferenciadora sobre o futuro, sdo estruturadas abordagens para a
implementacdo de novas solu¢des no mercado.
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Inovacao Planeada

Para cumprir o objetivo de estimulo a criatividade e inovacdo em toda a organizacdo, a fabrica
planeada atua também dinamizando “Laboratdrios de Ideias” concebidos para dar resposta a
necessidades especificas. Ao longo de 2012, foram realizados diferentes modelos de sessao, desafiando
os colaboradores em diversas areas:

« Consumer labs para ajustar a evolucdo de ofertas especificas;

« Workshops para a identificacdo de novas solucoes;

\ SessOes para promover a atuacao diferenciada na area de responsabilidade social. )

Inovacao Exploratdria

Para atingir os elevados padrdes de competitividade necessdrios para a sustentabilidade do negdcio
e a lideranca futura, sobretudo num setor de investimento intensivo e evolugao rapida como o setor das
telecomunicacgdes, a Portugal Telecom dedica um esforco consideravel a inovagao exploratéria. Nesta area,
a Portugal Telecom conta com equipas internas dedicadas exclusivamente ao tema, mas também com
um ecossistema de inovagao constituido por parceiros estratégicos, onde se contam fornecedores, outros
operadores, universidades e instituicées de investigacdo de renome, nacionais e internacionais.

Unidades internas de Inovacao Exploratdria

APTInovacdo é aempresa do grupo Portugal Telecom que mais se dedica a projetos de Inovagao Exploratdria,
tendo como principal foco a otimizacdo da infraestrutura tecnoldgica, as plataformas OSS/BSS e as tecnologias
para o desenvolvimento de aplicagées e servicos.

O SAPO ¢ a entidade dentro do grupo mais orientada para Inovacdo Exploratéria ao nivel da integracdo de
software e aplicagdes multiplataforma.

Uma vez que se trata de Inovacdo Exploratéria, o retorno do investimento é mais incerto, pois os projetos
obrigam a um horizonte temporal mais alargado. Por forma a diminuir o risco associado, a Portugal Telecom
recorre a varios programas nacionais e internacionais de financiamento a inovacao. Neste ambito, em 2012,
foram vérios os projetos enquadrados em programas como o QREN, o CIP e o FP7, da Comissao Europeia,
num leque bastante alargado de areas de investigacdo, como saude, cloud services e cloud networking, smart
cities, machine-to-machine, gestao de rede (e.x. mobilidade e off-load), eficiéncia energética e gestdo de
identidades, privacidade e seguranca.

4 )

PT Inovagao

Em 2012, a PT Inovacao desenvolveu vérios projetos exploratérios, tanto recorrendo a financiamento

interno como através da participacdo em consércios no ambito dos programas nacionais e internacionais

de financiamento, sendo de destacar:

+ Reforgo da Infraestrutura e Avancos Tecnoldgicos: investigagdo em planeamento e otimizagdo de redes
radio LTE; experimentacdo de técnicas de virtualizacdo de rede e de “rede a pedido” (NaaS - Network
as a Service); demonstracao de soluc¢des integradas de Cloud Networking (Cloud + Rede); criacdo de
uma solucdo integrada para gestdo de recursos e servicos de Cloud Computing em ambientes laaS
(Infrastructure as a Service) com os sistemas de suporte as operacdes (OSSs); implementacdo de um
portal integrado de servicos Cloud, incluindo as componentes de laaS, PaaS e Naa$S; desenvolvimento
de uma aplicacdo mével de realidade aumentada baseada em Computer Vision; experimentacdo e
prototipagem com tecnologias web emergentes: HTML5, NoSQL, server side JavaScript; iniciativas e
projetos nas areas da future internet, Smart Cities e M2M, privacidade e seguranca;
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« Sustentabilidade Ambiental: avaliacdo de desempenho de um algoritmo energeticamente eficiente
para handover macro-femto de acesso hibrido em ambientes urbanos com grande densidade de
Access Points; melhoria da eficiéncia energética em redes celulares através da cooperacao entre RATs
(Projeto C2POWER); Green Terminals for Next Generation Wireless Systems (Projeto GreenT);

« Sustentabilidade Social: melhoria do acesso a conteudos e servicos em paises em desenvolvimento.
Pilotos em Africa na 4rea de saude, agricultura e reflorestacio (Projeto VOICES); cuidados primarios
para servicos AAL (Ambient Assisted Living), no Projeto AAL4ALL; criacdo e aprovisionamento de
servicos em ambiente “Internet das Coisas” na drea da saude;

« Seguranca: desenho e teste de uma infraestrutura de seguranca, autenticacdo, autorizacao, partilha
e gestdo de informacdo privada no espaco Europeu, envolvendo entidades publicas e privadas
(Projeto SEMIRAMIS).

SAPO

Com mais de 200 colaboradores dedicados a Inovacdo Exploratéria, o SAPO tem desempenhado
um papel cada vez mais ativo no desenvolvimento de novas solugdes e produtos multi-device e
multiplataforma, na criacdo e partilha de conteiudos e no desenvolvimento das plataformas de
publicidade online.

O SAPO estd ainda presente em varios paises onde a Portugal Telecom tem opera¢ées, nomeadamente
Timor-Leste, Mocambique, Angola, Cabo Verde e Sdo Tomé e Principe, levando a sua cultura de inovacdo
a outras geografias. D

3. Rede de parcerias

Parcerias estratégicas

Além de desenvolver atividades de investigacdo e desenvolvimento internamente, a Portugal Telecom faz
parte de um ecossistema de inovagdo, acedendo assim a tecnologia de vanguarda a nivel internacional.
Através desta rede de parcerias estratégicas — com outras empresas, operadores de referéncia, fornecedores,
clientes, institutos de investigacao, universidades - a Portugal Telecom contacta com e participa em projetos
de vanguarda, trazendo para os mercados onde opera o que de mais inovador existe ao nivel mundial.

A Portugal Telecom procura associar-se a parceiros que com ela partilhem os mesmos principios de
sustentabilidade. E exemplo disso a parceria estratégica que a Portugal Telecom mantém com a SAP, lider do
setor de software no DJSI, com quem desenvolveu e lancou em 2012 ofertas comerciais com tecnologia de
ponta (SAP HANA na plataforma SmartCloudPT).

Neste ecossistema multiplicam-se e complementam-se competéncias, alavancando-se e partilhando-se
conhecimentos. Nele é possivel distinguir:

(a) Parcerias tecnoldgicas;

(b) Parcerias estratégicas com operadores de telecomunicacbes;

(c) Parcerias com universidades e com institutos de investigacao.

Parcerias tecnoldgicas
Tecnologia de ponta é essencial para a sustentabilidade do negdcio da Portugal Telecom. Por esse motivo, a

empresa tem vindo a celebrar parcerias com lideres mundiais nas suas areas, de forma a conseguir as solu¢des
mais inovadoras e adequadas as necessidades atuais e futuras do mercado de telecomunicacoes.
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Uma destas parcerias tecnolégicas deu-se no ambito da implementac¢ao das redes de nova geragao (FTTH e
LTE) em Portugal. Para este fim, a Portugal Telecom selecionou empresas como a Corning, a Cisco e a Huawei
para desenvolver solu¢des adaptadas ao mercado portugués, preparando a rede da empresa para o futuro.

Na area dos equipamentos, em 2012 mantiveram-se parcerias com fornecedores de referéncia tais como a
Samsung e a ZTE.

Para inovar na oferta comercial, a Portugal Telecom realizou uma parceria com a SAP e também com a
Microsoft, lancando produtos e servicos ajustados as necessidades das PMEs e microempresas, alavancando a
competitividade internacional do tecido empresarial nacional e, assim, contribuindo para a sustentabilidade
destas empresas e para a economia do pais.

Parcerias com operadoras de telecomunicagdes

A Portugal Telecom procura realizar parcerias com outras operadoras de telecomunicagdes, por forma a
desenvolver projetos tecnoldgicos e estabelecer melhores praticas e standards internacionais no setor.

Por exemplo, a Portugal Telecom e a Singtel, o operador lider de Singapura, realizaram vdrias iniciativas
conjuntas para partilha de conhecimento, benchmarks e boas préticas operacionais e comerciais.

Ao nivel do estabelecimento de melhores praticas no setor e standards internacionais para uma melhor
utilizacdo das TIC, a Portugal Telecom é ativa em varios féruns internacionais, nomeadamente na ETNO
(European Telecommunications Network Operators’ Association); Broadband Férum; CENELEC (European
Committee for Electrotechnical Standardization); DVB (Digital Video Broadcasting Project); ETSI (European
Telecommunications Standards Institute); FIINA (Forum for International Irregular Network Access).

Parcerias com universidades e institutos de investigacao

Do ecossistema de inovacdo fazem ainda parte universidades e institutos de investigacdo nacionais e
internacionais derenome.Nesse ambito, a Portugal Telecom mantém parcerias nacionais,comas Universidades
de Aveiro, Porto, Coimbra, Beira Interior, Lisboa, INESC (Porto e Coimbra), Instituto das Telecomunicagées e
o Instituto Pedro Nunes; e parcerias internacionais, através do Programa Carnegie Mellon Portugal e com a
Universidade Eduardo Mondlane, em Maputo, Mocambique.

Destas parcerias resultam projetos inovadores como os exemplos que se seguem:

« Reforco da Infraestrutura e Avancos Tecnolégicos: desenvolver tecnologia de gestao de redes IPTV que
permitird melhorar o desempenho e a fiabilidade destas redes (Projeto NeTS - Next Generation Network
Operations and Management); videos interativos que permitem manipular individualmente os objetos
multimédia que os compdem, possibilitando a interacdo com esses objetos para definir diferentes fluxos de
reproducado e interacdo, de forma a proporcionar uma comunicacdo personalizada (Projeto Video Interativo
de Comunicacdo);

« Sustentabilidade Ambiental: desenvolvimento de uma solu¢do para a monitorizacdo das condi¢des
ambientais de data centre, permitindo uma superior otimizacdo dos custos de implementacédo e operacéo
da plataforma (Projeto SENODS - Cyber-Physical Systems Technologies for Energy-Optimized Data Centres);

« Sustentabilidade Social: concecdo de uma oferta comercial capaz de responder as necessidades de
comunicacdo e processamento de informacédo inerentes a gestdo corrente de uma PME no contexto
africano (Projeto Business Box); ferramentas informaticas para ensinar as criangcas como reconhecerem
emocdes através das expressdes faciais (Projeto FaceExpress); identificar, definir e implementar cenarios
e servicos na drea da tecnologia de gestdo de identidade digital, tornando os equipamentos méveis em
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“carteiras” ou “passes” digitais (Projeto Multipass v2); jornalismo computacional com o uso de tecnologia
de recuperacéo, extracao e agregacao de informagao para integracdo e organizacdo de noticias mediante
a andlise de conteudos disponiveis online (Projeto REACTION); ferramenta de comunicacgao social para ser
utilizada em contexto de ensino e também em contexto empresarial, baseada na producao e agregacao de
conteuldos gerados pelo utilizador (SapoCampus);

» Seguranca: desenvolvido o primeiro protétipo do framework de recolha de eventos tolerante a intrusoes,
que serd implementado na rede PT para aumento da resiliéncia dos sistemas de seguranca; primeiro
modelo de detecdo de falhas para ambientes virtuais que permite detetar em tempo real altera¢dées no
funcionamento dos sistemas, redes e servicos baseados em ambientes virtualizados (Projeto TRONE -
Trustworthy and Resilient Operations in a Network Environment).

Para aproximarainovacao da solu¢ado comercial e autonomizar algumas solu¢ées do seu ambiente laboratorial,
a Portugal Telecom promove ainda o projeto SAPO Labs, em que num ambiente de incubacéo de StartUps se
desenvolvem projetos tecnoldgicos para o mercado.

4. Areas de intervencao

As Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo permitem aos consumidores - individuos e empresas -
realizarem vérias poupancas (econémicas e ambientais), participarem mais ativamente na sociedade, terem
acesso a servicos educativos e/ou de saude a partir de locais remotos, encontrar informacao, etc.

A PT é uma operadora consciente deste seu contributo nos processos econémicos e nas vidas das pessoas,
por isso disponibiliza no mercado uma vasta oferta, respondendo aos diferentes desafios que a sociedade
enfrenta. Estas solu¢des de mercado na drea das TIC tém vindo a ser continuamente renovadas no sentido de
se tornarem cada vez mais sustentdveis, ambiental e socialmente.

A PT mantém um compromisso com o futuro, investindo na inovacdo e desenvolvimento como forma de
garantir um crescimento sustentado do negdcio. Assim, acompanha tendéncias e realiza mudancas na sua
organizacdo e também na oferta ao mercado para se manter na vanguarda. Os principais eixos de investigacao
e inovacéo ao longo de 2012, foram:

Eixos de intervencao // 1&D e Inovacao

Colaboradores
Parcerias estratégicas

Cadeia de valor

Ecoldgica

Oferta de mercado Socialmente responsavel

Infraestruturas
Processos

Eficiéncia energética

Privacidade de dados

Etica e seguranga Seguranca da informacao
Protecao de menores

N7 U R N

As orientacOes estratégicas traduziram-se em varios projetos e iniciativas inovadoras. O investimento revela
a clara percecéo por parte da Portugal Telecom de que sé é possivel trazer valor para o mercado no futuro se
houver um investimento em I&D e Inovagao no presente.
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INVESTIMENTO EM I&D E INOVACAO

58%
25%
17%
Fabrica Exploratéria Fabrica Planeada Fébrica Incremental

4.1. Estender a cultura de inovacao a toda a cadeia de valor

Através da partilha de conhecimento e criacdo de sinergias com outras entidades, a Portugal Telecom alavanca
as suas capacidades de inovar e acrescentar valor ao longo de toda a cadeia de valor de servi¢os e produtos,
incluindo nos seus projetos fornecedores, colaboradores, clientes, institutos de investigagao e universidades.

Mercado de Ideias // Os colaboradores como agentes ativos de inovagao

A Portugal Telecom convida todos os colaboradores a participar no processo criativo e inovador, através
do Mercado de Ideias. Em 2012 mais de 2.500 colaboradores participaram ativamente, contribuindo com
2.437 ideias. Esta ferramenta de gestdo de contributos inovadores funciona de forma simples: o colaborador
submete ideias, que sdo discutidas abertamente por todos os restantes colaboradores, numa plataforma
online através de um sistema de comentarios e investimentos para aprovagao ou reprovacao da ideia. As ideias
aprovadas e que sejam posteriormente consideradas como mais-valias para o funcionamento e atividade da
empresa, seguem para implementacdo. Os autores das ideias sdo reconhecidos e as suas ideias anunciadas
nos meios de comunicacdo interna da organizacao.

PARTICIPACAO ATIVA DOS COLABORADORES
NO MERCADO DE IDEIAS NO ULTIMO TRIENIO B 2010 o0 B0

2461
7565 7.696 2437 53

Utilizadores registados Ideias apresentadas Ideias implementadas

Desde o inicio do Mercado de Ideias, mais de 7.000 ideias foram validadas resultando na concretizacdo de
varios novos projetos.

Os projetos concretizados relacionaram-se com os seguintes temas:

Melhoria do relacionamento com os clientes 22%
Novos produtos e servicos 20%
Nova cultura e comportamentos socialmente responsdveis 16%
Racionalizacdo de consumos e reducao de custos 11%
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OPEN Awards

No final de cada ano, a equipa de inovacao da Portugal Telecom retine os projetos mais inovadores do ano, que
de alguma forma se destacaram pelos seus resultados positivos. Estes projetos sao apresentados e votados por
toda a organizagao e aos projetos vencedores € atribuido pela Comissdo Executiva um “OPEN Award’, no maior
evento corporativo do ano, como forma de reconhecimento publico da exceléncia do trabalho realizado.

A restante cadeia de valor como agentes ativos de I&D e Inovacao

Parcerias Estudos, consultas e surveys
Parcerias tecnolégicas : Clientes
Parcerias com fornecedores : Entidades publicas
Parcerias estratégicas com Operadores de Telecomunicacdes : Consultores
Parcerias com universidades e com institutos de investigacao : Comerciais

: ONG's

4.2, Oferta de mercado ambiental e socialmente responsavel

Nos ultimos anos, a Portugal Telecom tem vindo a reorientar a sua oferta comercial para a sustentabilidade,
através do desenvolvimento de produtos e servicos mais amigos do ambiente (green offer).

Produtos e servicos ambientalmente amigaveis

MEO Energy: permite ao consumidor monitorizar em tempo real o consumo energético da sua casa, ter
acesso a recomendacdes sobre qual o tarifario que melhor se adequa ao perfil de consumo da familia, bem
como receber sugestdes sobre como reduzir o seu consumo e atingir poupangas significativas e reduzir a sua
pegada ambiental.

Estima-se que cada familia utilizadora possa reduzir os seus consumos até 30%.

MEO Auto StandBy: sistema de controlo remoto das set-top-boxs (STB), que as desliga se nao for registado
nenhuma interacdo do utilizador. A Portugal Telecom tem distribuido mais de 850 mil STB, em milhares de casas
portuguesas, pelo que esta funcionalidade tem alto impacte na sociedade, pois sdo induzidas poupancas na
casa dos clientes sem ter de haver intervencédo no local. Para além das poupancas na casa dos clientes, a Portugal
Telecom conseguiu ainda ganhos de eficiéncia internos pois o MEO Auto StandBy permitiu baixar os custos
operacionais pela via da diminui¢cdo nos consumos e recursos na rede de acesso, rede core IP e servidores.

O consumo de energia de uma STB em standby é 37% inferior ao consumo do mesmo equipamento
ligado, o que significa que, por ano, a diminuicdo de consumo de energia estimada devera atingir os 3,6
GWh, equivalente a 480 mil euros de eletricidade poupada pelos clientes, 827 toneladas de CO, emitidas
anualmente ou a queima de 1.267 toneladas de carvao.

Recuperacao e reutilizacdo de equipamentos: a racionalizacdo de consumo de materiais, entre os quais
o de equipamentos, € um dos objetivos prosseguidos pela Portugal Telecom na busca de uma maior
sustentabilidade ambiental. Nesse sentido foi criado, em parceria com a Cisco, um processo de recuperacao
e reutilizacdo de set-top-boxes e equipamentos Home Gateway, que contribuiu para a diminuicdo de
desperdicios, reducdo de custos para a empresa e clientes e reducdo da pegada ambiental.

Cerca de 20% a 25% dos equipamentos recolhidos tém sido recuperados e recolocados no mercado.

Embalagens ecoldgicas: a PT desenvolveu embalagens ecoldgicas, com vista a melhorar a sustentabilidade

do ciclo de vida dos seus produtos. Estas embalagens sdo feitas de materiais reciclados e reciclaveis, e contém
informacao sobre o correto encaminhamento do equipamento (p. ex. telemével, bateria) no fim da sua vida util.
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Oferta cloud services: a opcao pelos servicos cloud da PT promove a sustentabilidade ambiental e econémica,
pois permite aos clientes que adquirirem estes servicos a medida das suas necessidades, realizar ganhos de
eficiéncia, de reducdo do investimento em equipamentos informaticos, reducdo do consumo energético, de
emissdes de gases com efeitos de estufa, dos custos de manutencao e, por fim, redugao dos impactes ambientais.

Produtos e servigos socialmente responsaveis

Servicos e solucoes TI/SI para Empresas // Em momento de dificil conjuntura econdmica, a PT tem vindo a
disponibilizar solu¢des inovadoras para o mercado empresarial, que ajudam a alavancar a competitividade
dos clientes e ainda o investimento efetuado na infraestrutura de rede. Esta oferta esta bem presente nos
produtos e servicos de cloud computing da PT, cujo portefélio tem vindo a ser progressivamente alargado
com solucdes realizadas internamente (exemplo: solucdo de servidores privados e mail corporativo) e em
parceria com outros parceiros de negdcio (exemplo GuestCentric, Microsoft Office 365).

Os servicos de cloud computing oferecidos através da plataforma SmartCloudPT permitem maior eficiéncia
e competitividade as empresas que os utilizem pois sao totalmente customizados as necessidades de cada
entidade, o que possibilita uma reducéo significativa dos custos totais com Tls (modelo pay-as-you-grow).

Na oferta SmartCloudPT, destacou-se em 2012 a creditacdo da PT enquanto SAP Cloud Partner, que permitiu
a disponibilizacao de solugdes SAP a custos reduzidos e totalmente adaptados as necessidades dos clientes
empresariais. Com o lancamento desta nova oferta, a plataforma SmartCloudPT tornou-se a primeira e Unica
plataforma a obter esta creditagao no mercado ibérico.

O incremento as PMEs portuguesas, em 2012 destacou-se pelo langamento, em parceria com a Microsoft e
com o Ministério da Economia e do Emprego, da iniciativa PME Digital, que visa incrementar a produtividade
e competitividade das empresas portuguesas, por via da utilizacdo das Tecnologias de Informacao e
Comunicacdo (TIC), com destaque para as solu¢des disponiveis na plataforma SmartCloudPT. Foram
igualmente lancadas ofertas integradas que visam satisfazer as necessidades especificas de determinados
setores econdmicos, nomeadamente a industria do turismo, através da oferta OfficeBox Hotelaria e Turismo.

Pagamento de produtos e servicos através das redes mdveis é um negécio em expansao, nomeadamente
em paises cuja rede bancdria é deficitaria. Apesar de existirem algumas tentativas de pagamentos méveis na
Europa, a adesao por parte dos cidadaos e empresas em paises desenvolvidos é moderada. Esta moderacao
deve-se, em parte, a existéncia de alternativas seguras e de facil acesso como cartdes crédito, rede MB e
Internet. Quando focamos a atenc¢ao nos paises em vias de desenvolvimento, o contexto muda radicalmente.
O acesso a Internet ndo é tdo facil e as redes bancarias ndo servem eficazmente a populacdo. A PT, criou
uma plataforma com interligacdo ao sistema bancario, que permite o pagamento de servicos e produtos
através da rede de telecomunica¢ées moével. Este servico permite efetuar a transferéncia de dinheiro
entre os seus clientes, facilitando o pagamento de bens e servicos e estimulando a maior seguranca a
quem prefere nao trazer dinheiro consigo.

Racionalizacdo de consumos através de servicos machine-to-machine // A quantidade de objetos ligados
entre si tem vindo a aumentar exponencialmente, sendo inegavel que de futuro essas relagdes terao de ser
geridas. Assim, em 2012 a PT langou uma gama de servigcos M2M sob a marca SmartM2MPT.
Os servicos disponibilizados abrangem:

« Conectividade gerida (i.e. gestdao e supervisdo em tempo real de todas as comunica¢des com as

maquinas e equipamentos);

- Servicos de monitorizacao de equipamentos (p.ex. gestao de iluminacao publica);

+ Mediacdo em tempo real de consumos (p. ex. de agua, de eletricidade);

+ Solucgdes de georreferenciacao (p.ex. gestao de frotas).
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Servicos de saiide e bem-estar

No ambito da gestdo de doencas crénicas, a PT deu inicio ao processo de revisao do sistema existente, tendo-
-se trabalhado o desenvolvimento de um Sistema Integrado de Gestdao de Doenca Crdnica, o SIGDC. O
objetivo desta solucdo informatica é alavancar a informacao dos diferentes prestadores de cuidados de satude,
unidades de saude e até dos proprios utentes, permitindo agir mais numa medicina preventiva (antecipacao
de situagoes de risco).

Destacam-se ainda os seguintes projetos na area de saiide e bem-estar:

o AAL4ALL: proporcionar uma melhor qualidade de vida a populagédo sénior através da ajuda das tecnologias.
Trata-se de um projeto mobilizador, financiado pelo Programa QREN (Quadro de Referéncia Estratégico
Nacional). O objetivo do projeto é potenciar a criacdo de um mercado nacional orientado para o AAL
(Ambient Assisted Living), capaz de responder positivamente a crescente procura de melhores cuidados de
saude e bem-estar por parte da populacdo sénior;

» SOCIETIES: desenhar e desenvolver uma plataforma integradora, com uma vertente social - Community
Smart Spaces - contribuindo decisivamente para tornar a visdo de “ambiente inteligente”numa realidade. Esta
plataforma deve basear-se em normas abertas e permitir que qualquer entidade possa comunicar com as
restantes. Tem também de responder aos requisitos essenciais de privacidade e confianca de um paradigma
em que os varios utilizadores tomam o papel tanto de consumidor como de fornecedor de servicos;

« Bravehealth: desenvolvimento de uma solugdo que permite a realizacdo de diagnosticos e a prevencéo
de acidentes cardiovasculares, utilizando a rede de telecomunicagdes para interligacdo dos sensores com
os sistemas de processamento da informacéo; integracdo de mecanismos de diagnéstico com algoritmos
inovadores de suporte a decisao e de calculo de indice de risco;

» Tele-Reabilita¢ao Cognitiva: desenvolvimento de uma plataforma de reabilitacdo cognitiva assistida por
computador, contemplando os clusters de reabilitacdo, reeducacéo e reintegracao (Projeto PT SI).

Solugoes de Educacao

A Plataforma SAPO Campus, desenvolvida em parceria com a Universidade de Aveiro, foi lancada em 2012
com o objetivo de promover a comunicagdo entre os varios stakeholders (escolas, estudantes, encarregados
de educacao). Esta plataforma foi disponibilizada em varios estabelecimentos de ensino (14 entidades
escolares, representando 49 escolas nacionais) e permite aos estudantes terem acesso a conteudos
escolares e também partilhar os seus préprios contetidos com a restante comunidade educativa.

O projeto Story Learn, atualmente em curso, pretende estudar, conceber, implementar e validar cenarios para a
criacao de Learning Objects utilizando o Digital Storytelling como estratégia de comunicagdo de formaa completar,
em termos de conteudos e de funcionalidades, a oferta de servicos de eLearning atualmente disponibilizados
pela plataforma Formare LMS e em particular pelo novo sistema PoLO (Portal de Learning Objects).

Foram também adequados contetdos educativos através de canais interativos no MEO (IPTV) e de plataformas
dedicadas ao ensino no SAPO.

Soluc¢oes adequadas a servicos publicos

Para otimizar o estacionamento em espagos urbanos e, simultaneamente, facilitar a vida dos municipes,
a PT desenvolveu uma solucdo de Mobile Parking, que permite a cobranca, faturacao e fiscalizacao de
estacionamento na via publica por telemével (SMS, Aplicacdo Mével) e o pagamento com recurso a
multiplos meios de pagamento. Este servico foi inicialmente implementado no Municipio de Sintra, estando
a ser alargado a outros municipios.
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4.3. Eficiéncia energética

Voluntariamente comprometida com o Cédigo de Conduta de Eficiéncia Energética da EU para as TIC, a PT
tem vindo a identificar dreas de melhoria do seu desempenho energético.

Iniciativas de racionalizacao de consumo de energia e de emissdes de CO,

« Sistemas de free cooling: Reducao dos consumos energéticos em centrais de pequena e média dimenséo,
através de insuflacao de ar frio exterior por ventilador de baixo consumo energético, evitando os atuais
equipamentos de ar condicionado;

« Aplicacdo de tintas frias em armarios técnicos: Aplicacao de tintas frias, constituidas a base de particulas
ceramicas, impedindo a absor¢do de calor por exposicdo solar nos armarios multisservico exteriores,
reduzindo o recurso a fontes externas de arrefecimento;

« Sistemas de iluminagao: Substituicdo de lumindrias equipadas com lampadas T5 e balastros eletrénicos
com regulacgao de fluxo, com detecao de presenca e ajuste do nivel de luminosidade.

Nas infraestruturas

Data Centre /| Tendo em consideracdo o aumento do trafego de dados, virtualizacdo dos produtos
consumidos, necessidade de armazenamento e processamento de dados cada vez maior, a PT em 2012
iniciou a construcao de um data centre na cidade interior da Covilha. O novo Data Centre PT ocupara mais de
75.500 m2 e tera capacidade para mais de 50 mil servidores com 30 Pbytes, e estara ligada a rede backbone
da PT (100 Gbps), possibilitando a exportacdo de capacidade de armazenamento de dados e de servicos
tecnoldgicos para o estrangeiro. Este projeto representa um forte contributo da PT para o desenvolvimento
econdmico de Portugal e vai permitir a criacdo de centenas de postos de trabalho diretos e indiretos e entrara
em funcionamento no final do primeiro semestre de 2013.

A eficiéncia energética do Data Centre PT sera uma referéncia mundial. Além de se diferenciar pelos
seus elevados niveis de eficiéncia, com poupancas de 144 mil toneladas de CO, e de 40% no consumo
de energia, o Data Centre PT contempla a utilizacdo de sistemas de refrigeracdo ambientalmente
responsaveis (free cooling) e aproveitamento de energia solar.

Nos processos

A PT tem como objetivo a melhoria continua dos seus processos por forma a torna-los mais verdes e atingir a
exceléncia operacional. Para tal procura identificar e inovar ao nivel dos processos de negécio, da gestdo dos
recursos da empresa e da relagdo com o cliente:

« Click Software: este projeto dotou a gestdo operacional da field force de uma ferramenta que permite
a distribuicdo de tarefas aos técnicos e a monitorizacdo das atividades no terreno. Os técnicos conseguem
efetuar testes a linha remotamente e em tempo real, tornando-os mais autébnomos. A distribuicdo/roteamento
automatico implica uma menor intervencdo humana e possibilita um agendamento mais preciso das
atividades. Com recurso ao GPS é possivel otimizar a rota efetuada pelos técnicos ao longo do dia. Os impactes
estdo visiveis a varios niveis, entre os quais uma reducao nos tempos de viagem dos técnicos, o melhor
controlo dos compromissos, reducao de custos, maior satisfacdo dos clientes e menor impacto ambiental;

« CopyPoint: desenvolvimento de um servico de impressdo com autenticacdo de utilizadores para gerar
comportamentos sustentdveis e com gestdo ativa de consumo energético e de consumiveis (Projeto
recentemente alargado a TMN);

» Solucdo Gestao de lluminacao Publica: é um servico que permite gerir de forma inteligente e remota
a iluminacdo das ruas, parques habitacionais e de instalagdes empresariais. A gestdo pode ser realizada
de duas formas - a) regulacdo ponto a ponto, b) regulacdo por grupo. Esta solucdo permite otimizar os
consumos energéticos em espagos comunitarios;
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GREEN-T (Green Terminals for Next Generation Wireless Systems): o problema da gestdo da energia
consiste em controlar de forma dindmica um sistema para minimizar a energia média consumida mas sem
restringir o desempenho. Muitas técnicas de conservacao de energia foram ja propostas para aumentar
a vida util da bateria. Pesquisas anteriores ja investigaram mecanismos de conservacdo de energia em
vdrias camadas da pilha protocolar. No entanto, a cooperacdo entre redes tendo em vista a eficiéncia
energética ndo foi até hoje alvo de um estudo aprofundado. Pretende-se entdao no ambito deste projeto, o
desenvolvimento e avaliacdo de solu¢des de cooperagao entre terminais, cooperacdo de redes de acesso e
o desenho de interfaces radio que permitam uma maior eficiéncia no consumo de energia e consequente
autonomia do terminal moével.

4.4. Etica e seguranca

A correta utilizagdo das TIC é um tema central para a PT e como tal, em 2012, foram desenvolvidos projetos
que asseguram a utilizacdo ética e segura destas tecnologias:

Comunicar em Seguranca: Sensibilizacdo e formacéo de jovens, na rede de escolas a nivel nacional, sobre
a utilizacdo adequada das TIC, de modo a garantir uma maior privacidade de dados pessoais e de acesso a
conteudos adequados, evitando situagdes de abuso, cyberbullying, entre outras;
Projeto PANORAMA: projeto que pretende coordenar e integrar o desenvolvimento de um Sistema de
Telecomunicacdes composto por plataformas 6ticas e de radio avangadas para redes de acesso, metro e core
com gestao integrada, suscetiveis de competir no mercado internacional e que contribuam para a projecdo
definitiva da tecnologia de origem nacional. Abordar as questées relacionadas com varias vertentes de
seguranca (p. ex. privacidade, autenticidade, resisténcia a outros tipos de ataques) na arquitetura proposta,
nomeadamente em redes mesh com acesso central GPON e acesso local;
Projeto “Confiabilidade na Seguranca da Informagao”: Criar mecanismos de colaboracdo com
investigadores especializados em criptografia e seguranca da informacdo no sentido de dar suporte
a especificacdo, implementacéo, e operacdo de componentes com tecnologia criptogréfica, visando
maximizar as garantias de confianga que é possivel obter em aplicagdes security-critical que utilizam este
tipo de tecnologia;
Projeto PRICE (Privacy Reliability and Integrity in Cloud Environments): este projeto tem como objetivo
criar solugdes para otimizar a seguranca dos dados armazenados em ambientes cloud;
Projeto SEMIRAMIS (Secure Management of Information across multiple Stakeholders): Os conceitos
associados a gestdo de identidades, privacidade e seguranca da informacao dos clientes tém sido
explorados em diversos projetos de investigacado europeus e tém sido a base do desenvolvimento de
diversos produtos. A existéncia da uma grande diversidade de tecnologias tem levado ao desenvolvimento
de produtos e protétipos sem garantia de interoperabilidade. Com este projeto pretende-se colmatar estas
falhas, através de:

+ Criagcdo de um conjunto de regras e especificacbes para a troca e utilizacdo de uma forma segura da
informacao privada dos cidadados europeus;

- Definicdo e teste, entre entidades publicas e privadas no espaco europeu, de uma arquitetura baseada
num conjunto de tecnologias e protétipos ja existentes para a correta utilizacdo de informacéo privada
dos cidadéos europeus;

« Utilizacdo dos diferentes protétipos de gestdo de identidades em cendrios reais no espago europeu,
tornando-os interoperaveis. Desta forma serd possivel definir uma estratégia europeia de conceitos para
a gestdo de identidades, privacidade e seguranca;

+ Criacado de um piloto europeu na drea de seguranca, privacidade e gestdo de identidades.
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Consciente de que as opg¢bes dos stakeholders condicionam fortemente a performance do Grupo, a PT tem
promovido mecanismos de didlogo com cada um, potenciando a troca de informacdo necessaria para a
adocdo de métodos de gestao adequados as expectativas de todas as partes interessadas.

A identificacdo de stakeholders com potencial impacte na atividade da PT é feita tendo em conta o seguinte
conjunto de pressupostos:

e Stakeholders

Didlogo
Poder .
- Ter impacte )
Legitimidade nos negocios Identificar riscos
° e oportunidade

Opinido e capacidade
) de influenciar opinides
e comportamentos
de outros

1. Modelo de relacionamento

O processo de envolvimento com stakeholders e de identificacdo dos temas relevantes, na relacao destes
com a PT, obedece a utilizacdo de meios e abordagens complementares que visam incorporar percegoes e
tendéncias de mercado e o impacte provavel destes na atividade da empresa.

Os canais de comunicacgao disponibilizados pela empresa séo, e continuarao a ser, o meio privilegiado de
didlogo e envolvimento com cada publico. A relacdo de proximidade que a PT tem construido através destes
canais tem permitido antecipar solu¢des, na medida em que contribui para, a cada momento, gerar ideias,
identificar fragilidades e definir planos de melhoria que integram os interesses de todas as partes. Os canais
de comunicacéo disponibilizados sdo os abaixo descritos e a maioria dos quais esta disponivel 24 horas por
dia, 365 dias por ano.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012 // PORTUGAL TELECOM



ENVOLVIMENTO COM
STAKEHOLDERS

Partes interessadas Meios de relacionamento

Assembleia Geral

Relatérios trimestrais e anuais
Reunides face-to-face
Participacdo em consultas

Call Centres

Portal do Cliente :
Rede de lojas e agentes e gestores comerciais :
Estudos de mercado :
Campanhas de marketing

Fatura e fatura eletronica : Website
L www.telecom.pt
: i Portal do colaborador Pl

Clientes

Inquérito de clima organizacional Do Canais
Acordo de empresa D Dendtncia
Colaboradores Canais de dentincia confidencial o Irregularidades
Intranet corporativa .
Avaliagéo de desempenho e feedback : Consulta
T I Especifica
: * ¢ Portal do fornecedor .
Fornecedores 1 Reunibes de avaliagéo e feedback

Equipa especializada para didlogo

Equipa especializada para didlogo
Diretivas emitidas pelas entidades

¢ 1 Estudos de opinido
Publico em geral ¢ ¢ Estatisticas e avaliacdo
- * Participacdo em grupos de trabalho

O relacionamento mantido ao longo do tempo com os vérios grupos de stakeholders tem permitido registar as
preocupacoes e expectativas de cada um, agregar as diferentes formas de exprimir cada tipo de preocupacédo
e, por fim, sistematizar genericamente os temas nédo financeiros com relevo e impacte provéavel na atividade
da empresa.

MODELO ESTRATEGICO DE CONSULTA E INCORPORAGAO DE FEEDBACK NOS PROCESSOS GESTAO

Surveys
Face a face
Benchmarks

) ( Key Stakeholders ) --------------- » |  Canais de comunicacao

Identificacéo de riscos ( .
e oportunidades de negécio
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2. Identificacao de temas nao financeiros com materialidade

Sendo a sustentabilidade um dos cinco objetivos estratégicos da PT, é fundamental ajustar o alinhamento
entre a empresa e as expectativas dos stakeholders. Para isso, é necessario conhecer a importancia relativa
que cada um atribui a cada tema identificado e, com base nisso, encontrar o nivel de materialidade de cada
assunto para definir as oportunidades de melhoria na atuacdo do grupo.

A andlise de materialidade foi realizada com o objetivo de identificar os temas de sustentabilidade com maior
relevancia para o modelo de gestdo sustentavel, tendo em consideracdo a sua importancia para a criacao
de valor para a organizacdo no longo prazo e as expectativas dos seus principais stakeholders. Pretendeu-se
ainda enquadrar esta andlise com a estratégia de sustentabilidade estabelecida para o triénio 2012-2014.
Por ultimo, foi também objetivo desta andlise verificar a existéncia de disparidade relativamente a analise de
materialidade realizada no ano anterior.

A andlise foi estruturada nas seguintes fases:

1. Identificacao 2. Selecao 3. Valorizagao

Para valorizar os temas é
utilizada a metodologia do
teste de materialidade da
Global Reporting Initiative

A identificacdo dos temas
materiais resulta dum
conjunto de andlises
externas e internas

A selecéo é realizada a
partir dos temas referencia-
dos nas diversas andlises

1-A identificacao dos temas materiais foi estruturada com base num modelo que considera quatro anélises

distintas:
Direto Cddigos de Conduta Envolvimento
: Politicas adotadas stakeholders
Indi Principios subscritos Analise Institucional
meNiEE Standards adotados

Foram considerados os temas presentes nos Codigos e Politicas da PT
que modelam o modelo de gestéo sustentavel da empresa.

Andlise Interna Direta

Foram considerados os principios e cédigos de conduta desenvolvidos por
Andlise Interna Indireta instituices externas, e que sao subscritos pela PT. Estdo ainda integrados
os standards e diretrizes de sustentabilidade adotados na empresa.

Andlise Externa Direta Integra a andlise do didlogo com as suas principais partes interessadas.

Combina a andlise institucional a investigacdo produzida por instituices
Andlise Externa Indireta internacionais e ONGs com a andlise as tendéncias de sustentabilidade
no setor das telecomunicagdes evidenciadas em benchmarks.
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2-A selecao de temas teve em consideragdo os temas de governance, sociais e ambientais referenciados
nas diversas andlises realizadas. Para além das temdticas consideradas pelos standards internacionais e
nacionais subscritos/adotados pela PT, foram ainda consideradas as tendéncias de sustentabilidade no setor
identificadas na analise benchmark realizada. Foram também consultados diversos relatérios produzidos por
instituicdes internacionais e ONGs que desenvolvem investigacao sobre impactes de sustentabilidade neste
setor de atividade. A selecdo teve ainda em consideragéo as preocupacgdes das principais partes interessadas
da empresa, bem como os compromissos expressos nos respetivos Codigos, Estratégia, Politicas e plano de

atuacao 2012-2014.

Standards Benchmark Institucional Stakeholders Codigos / Politicas
Guidelines OCDE DJSI Super sector Transparency Clientes Cédigo de Etica da PT
leaders International
oIT Fornecedores Cédigo para Financial
DJSI - Membros Greenpeace Officers
GRI do setor das Colaboradores
telecomunicagdes WWF Cédigo de conduta
UNGG Acionistas para cadeia de valor
FSTE4GOOD - UNEP e analistas
ETNO Membros do setor Cédigo boas praticas
das telecomunicagdes| GSI Publico comunicagéo
CDP em Geral comercial com
CDP - Carbon menores
UNI Global Disclosure Project ONG
Cédigo boas praticas
European Road Safety Media para integracdo das

Charter

Cddigo eficiéncia
energética da EU

Compromisso
comunicagao
responsavel da
Associagao Portuguesa
de Anunciantes
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mulheres nas TIC

Guia comunicagao
responsavel

Guia atuagao para
redes sociais

Politica de
sustentabilidade
empresarial e
responsabilidade
social

Politica integrada de
Qualidade, Ambiente
e Salde e Seguranca
no Trabalho

Politica de Seguranca
de Informacgao e de
sistemas de TIC

Politica de
Privacidade

Cédigo de
Responsabilidade
Social
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Os temas identificados assumem, resumidamente, o seguinte perfil:

Inclusao Digital
Educacéo
Saude
Voluntariado .
Incluséo Social . Entidades
: reguladoras

ONG's e
universidade

. Publico
Transparéncia em geral

Clientes

Consumo responsavel
Green Offer
Social Offer

Etica na cadeia de valor

Saude e Seguranca
Encaminhamento de

Fornecedores

Legislacao
Politicas
Codigos de atuacao
Reputagao
Confianca
Relacionamento
Gestéao

Acionistas
e analistas

Colaboradores

Direitos humanos
Direitos do trabalho
Origem das matérias

primas

Cadeia de carbono

Etica na cadeia de valor

residuos Saude e Seguranca

3-A valorizagao - A matriz de materialidade foi construida tendo em considerag¢do o teste de materialidade
da GRI. Cada um dos temas foi classificado segundo o impacte na organizacdo e as expectativas das partes
interessadas. O impacte na organizacdo foi medido pelos seguintes fatores: risco para o negdcio, pressdo
legislativa, oportunidade para o negécio e tendéncia do setor. A valorizacado dos temas pelos stakeholders é o
resultado do didlogo com as partes interessadas efetuado através dos diversos canais.

Relativamente ao ano anterior registamos as seguintes alteracbes a matriz de materialidade:

Novos temas: Direitos humanos; Corrupcao; Retencdo de talento; Igualdade de oportunidades; Matérias-
primas; Governanca;

Alteracdo posicionamento de temas: Fiabilidade da rede; Satisfacdo dos clientes; Seguranca de criancas e
jovens no uso das TIC; Voluntariado; Alteracdes climaticas; Consumo energia; Cadeia de valor responsavel;

marketing responsavel

Alteragées na denominacao dos temas: Igualdade de oportunidades (anteriormente ndo discriminacgao);
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Etica

Solidariedade social
Seguranga criangas e jovens
no uso das TIC

marketing responsavel

Precos e tarifas claras
e transparentes

Reciclagem e reutilizagédo
Educacéo digital
Desastres naturais
Didlogo com stakeholders

Promocao da biodiversidade
Voluntariado

Igualdade de oportunidades

Satisfagao colaboradores

e retencao

Radiacoes eletromagnéticas
8

Relevancia para as partes interessadas

Equilibrio familiar-profissional

Acesso as TIC

Inclusao digital
Corrupgao
Privacidade dos dados
Satisfacdo de clientes
Saude e seguranca
Direitos humanos

Produtos eco eficientes
Alteragées climaticas
Cadeia de valor responsavel
Matérias-primas

6

Consumo energia

Gestdo de riscos

Governanga

Capacidade da infraestrutura
9

Relevancia para a PT

Os temas que compdem a matriz evidenciam as principais preocupacdes mutuas e a avaliagdo do impacte

provéavel em cada um dos eixos de avaliacao.
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3. Relacionamento com stakeholders

3.1. Acionistas e analistas

A PT assumiu com os Acionistas o compromisso de criar valor garantindo um bom desempenho econémico
e financeiro hoje e no futuro. A transparéncia, rigor da informacao e os niveis de confianca na gestao das
organizagdes sdo, cada vez mais, fatores determinantes nos processos de avaliagdo dos analistas e de decisao
dos investidores relativamente as suas op¢des de afetacao de capitais.

Aolongode 2012, a PT prosseguiu as suas atividades de relagdo com investidores, realizando diversos eventos,
nomeadamente roadshows, apresentacdes a investidores e analistas, reuniées e conference-calls, tendo ainda
participado em conferéncias na Europa e nos Estados Unidos.

Pela primeira vez foi efetuado um evento de exibicdo da capacidade tecnoldgica e de inovacdo da empresa -
Conferéncia e Inovacdo e tecnologia - onde foram convidados e participaram acionistas e analistas de todo o
mundo. Ver indicag¢des no ultimo quadro deste tema.

A PT tem uma estrutura acionista diversificada, com cerca de dois tercos do seu capital social detido por
acionistas estrangeiros, essencialmente repartidos entre a Europa, os Estados Unidos, o Brasil e o Reino Unido,
que representam aproximadamente 31%, 18,5%, 10,0% e 8,5, respetivamente da base acionista. O mercado

portugués representa cerca de 31,6% da base acionista.

A composicao acionista da PT pelo mundo assumia o seguinte perfil em dezembro de 2012:

Brasil // 10,0%

Resto do Mundo // 0,4% Europa continental // 31,0%

]

Portugal // 31,6% EUA e Canada // 18,5%

RU e Irlanda // 8,5%

As participacdes dos acionistas qualificados representavam mais de 50% do capital social da PT, conforme se
segue:
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Acionistas com participacoes qualificadas
Data da
informacéo Entidades N°de Acbes % do capital % dos direitos de voto
30dez 12 Grupo Espirito Santo 90.268.306 10,07% 10,07%
10 jul 12 RS Holding, SGPS, S.A. 90.111.159 10,05% 10,05%
31mari12 Telemar Norte Leste, S.A. 89.651.205 10,00% 10,00%
31dez12 Grupo Caixa Geral de Depésitos 56.909.791 6,35% 6,35%
6fev 12 Norges Bank 44.442.888 4,96% 4,96%
12jan 12 UBS AG 42.024.498 4,69% 4,69%
31dez 10 Grupo Visabeira 23.642.885 2,64% 2,64%
7 dez 09 BlackRock Inc. 21.025.118 2,35% 2,35%
3fev 10 Controlinveste Comunicagdes 20.419.325 2,28% 2,28%
14 dez 12 Grupo Barclays™ 19.525.168 2,18% 2,18%
17 out 12 Wellington Management Company 18.409.822 2,05% 2,05%
26 out 12 Ontario Teachers' Pension Plan Board 18.000.000 2,01% 2,01%

MA PT divulgou ainda, no dia 28 de janeiro de 2013, que o Barclays passou a deter uma participagdo e uma posi¢do econémica longa inferior
a 2% do capital social da PT e dos correspondentes direitos de voto.

Em 2012, a PT distribuiu 557 milhées de euros aos seus Acionistas, repartidos da seguinte forma:

- Dividendo intercalar ordinario relativo ao ano fiscal de 2011 no montante de 21,5 céntimos de euro por
acao, anunciado em 15 dezembro de 2011 e pago em 4 de janeiro de 2012; e,

- Dividendo ordinario relativo ao ano fiscal de 2011 no montante de 43,5 céntimos de euro por acdo, pago
em 25 de maio de 2012.

REMUNERACAO ACIONISTA (EUROS POR ACAO)

1,575
1,30

0,575 0,575

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 011 2012 2013

*sujeito a aprovacdo da Assembleia Geral Anual de Acionistas

Os principais temas de RSC debatidos com A informacéao sobre estes temas pode ser
os analistas ao longo do ano relacionam-se com encontrada nos sequintes capitulos do relatdrio
Direitos humanos Relacdes laborais e direitos humanos
Etica e anti corrupcao Etica e responsabilidade na gestdo
Gestdo da cadeia de valor dos pontos de vista social e .
. Cadeia de fornecedores
ambiental
Eco eficiéncia nas infraestruturas Preservacdo ambiental e combate as alteracbes climaticas

Cadeia de fornecedores

Matérias-primas - . L
P Relagdes laborais e direitos humanos

Comunicacao responsavel Comunicacdo e marketing
1&D e INOVACAO e online em
Capacidade tecnoldgica e de Inovagdo http://www.telecom.pt/InternetResource/PTSite/PT/Canais/

Investidores/techday/conference/
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3.2. Clientes

O reconhecimento dos clientes manifestado através dos contactos e da pontuacao que atribuem a PT,
constitui uma forte motivacao para continuar a melhorar todos os dias a relagdo que estabelecemos com o
mercado.

Além dos canais de comunicacéo disponibilizados, a PT faz ausculta¢ées regulares ao mercado no sentido de
recolher as percecdes e as expectativas deste relativamente a atuacdo do Grupo.

Estes estudos pretendem avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes e sdo efetuados a todos os segmentos de
mercado, obedecendo genericamente aos seguintes critérios:

Segmentos alvo de estudo

Clientes residenciais
Clientes empresariais

Temas incluidos nos surveys A informacao sobre estes temas pode ser encontrada
efetuados ao longo do ano nos seguintes capitulos do relatério

Satisfacdo global com a empresa Envolvimento com stakeholders

Resolucao de reclamacdes Sustentabilidade na oferta comercial

Resolucao de avarias Sustentabilidade na oferta comercial

Responsabilidade social das marcas Marketing e comunicacdo

Comunicacao responsavel Marketing e comunicacdo

Estas consultas sao realizadas por entidades externas especializadas em estudos de mercado, com o objetivo
de obter informacdo rigorosa, neutra e imparcial e constituir uma base valida para os processos de tomada
de decisdo e de identificacao de medidas corretivas. A metodologia adotada nestes estudos baseia-se em
amostras estatisticamente significativas para cada um dos segmentos de mercado e os resultados globais
apurados, apresentam o seguinte perfil:

2010 2011 2012
[ndice de satisfacdo do Cliente Residencial (1.a 10) 7.8 7,9 7,9
Indice de satisfacdo do Cliente Pessoal (1a 10) 8,0 8,8 8,1
Indice de satisfacdo do Cliente Empresarial do servico fixo (1 a 10) 7.9 7,6 7,7
Indice de satisfacdo do Cliente Empresarial do servico movel (1 a 10) 7,5 7,6 7,7

Fontes: Residencial // Pessoal: Marktest // Empresarial: DatakE

De um modo geral, os patamares médios de satisfacdo manifestados pelos clientes ao longo do triénio
foram elevados e, por isso, revelam a existéncia de uma relagdo positiva entre ambas as partes. O mercado
empresarial apresenta niveis de satisfacdo, em média, inferiores aos de mercado residencial e, no triénio, estas
avaliagdes situaram-se em patamares muito elevados e com melhorias de ano para ano.
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3.3. Colaboradores

Perguntar para obter respostas, ouvir para compreender, analisar para melhorar. Estes tém sido os alicerces
fundamentais da realizacdo do Inquérito de Satisfacdo de Colaboradores que a PT tem anualmente
disponibilizado ao seu universo.

Realizado em todas as empresas PT, este estudo tem permitido ndo sé, dar a possibilidade aos colaboradores
de manifestarem as suas opinides de forma totalmente voluntaria, anénima e confidencial como também
para ajustar a gestdo dos recursos humanos a estratégia do Grupo.

O Inquérito implementado em 2012 incluiu, mais uma vez, um vasto conjunto de temas relacionados com as
preocupacdes e assuntos que envolvem o dia a dia de quem trabalha na PT.

A acessibilidade de todos os colaboradores e a confidencialidade das respostas foram garantidas, mediante o
acesso direto ao website de uma empresa externa e independente.

COLABORADORES QUE PARTICIPARAM NO INQUERITO (%)*

86% 85%

81%

2009 2010 2011 2012
*Dados da PT em Portugal

Aolongo dos ultimos anos a percentagem de colaboradores que participou voluntariamente no Inquérito aumentou
para patamares que se situam entre os 85 e 0s 90% o que indicia o reconhecimento na utilidade deste instrumento
de consulta e da aplicagdo dos seus resultados nas politicas e préticas de recursos humanos adotadas na empresa.

DIMENSOES ANALISADAS NO INQUERITO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Lideranca
Equipa
Funcao

Envolvimento

Carreiras

Avaliagao

Remuneracgao
Formacao

Empresa
Estratégia
Imagem
Qualidade de servico

Etica
Responsabilidade social
Discriminagao
Condicdes de trabalho

Em 2012 o Indice de Satisfacdo Global (ISG) atingiu os 75 pontos, numa escala de zero a cem, em linha com
o patamar ja atingido nos Ultimos 2 anos, que se tem situado acima no percentil de avaliagdo mais elevado.
Esta avaliacdo traduz um nivel de relacionamento equilibrado entre as estruturas do grupo.
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INDICE DE SATISFACAO DOS COLABORADORES (ISC)*

69 73 76 75
2009 2010 2011 2012

*Dados da PT em Portugal

3.4. Fornecedores

A base de fornecedores pré-selecionados e registados no portal criado para o efeito, tem- se mantido estavel
ao longo dos ultimos anos:

2010 2011 2012
Fornecedores registados 1246 1217 1269
Nacionais " 86% 87% 85%
Internacionais " 14% 13% 15%

(' De acordo com o registo de atividade e a respetiva identificacdo fiscal

DISTRIBUICAO DAS COMPRAS EFETUADAS EM 2012

Internacional // 5%

Nacional // 95%

Das compras efetuadas em 2012, 95% foram para empresas nacionais e 5% para as empresas a nivel internacional.

DISTRIBUICAO DOS FORNECEDORES ADJUDICADOS EM 2012 POR AREA GEOGRAFICA

Resto da Europa // 9,6%

América do Sul //0,1%
\

América do Norte // 1,5% Nacionais // 87%

Asia // 0,9%

Africa // 0,9%

A maioria dos fornecedores adjudicados ao longo do ano de 2012 - 96,6% -, detém atividade no nosso pais
e/ou num pais europeu.
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Principais temas debatidos entre a PT e os A informacéo sobre estes temas pode ser
fornecedores e parceiros de negécio durante o ano encontrada nos seguintes capitulos do relatério
Procedimentos Cadeia de fornecedores
Green Procurement Sustentabilidade na oferta comercial
Direitos humanos e laborais Relac¢des laborais e direitos humanos

Areas de eficiéncia
Minerais de conflito
Processos de fabrico
Processos de distribuicdo

Cadeia de fornecedores

3.5. Media

A PT é uma das empresas portuguesas com maior impacte na economia e na sociedade a nivel nacional. Os
negacios que a envolvem, o seu contributo para o PIB, o nimero de colaboradores que comporta, 0 nimero
de clientes que a preferem, a capacidade de inovacdo que tem demonstrado ter, a responsabilidade social
corporativa que a caracteriza, a estratégia de internacionalizacdo que tem prosseguido e a sua exposi¢do
como empresa cotada na bolsa e em indices de sustentabilidade, continuam a suscitar elevado interesse dos
meios de comunicacao social que acompanham e publicam regularmente informacao sobre a sua atividade

e impactes.

Consciente que as mensagens veiculadas pelos media influenciam significativamente a reputacao de
qualquer entidade, a PT mantém com os érgdos de comunicacgao social, internacionais, nacionais e regionais,
uma relagao diaria de proximidade, rigor, transparéncia e isencédo, assegurando a recolha, processamento e
difusdo da informacao sobre as atividades do Grupo — quer de forma proé-ativa, quer esclarecendo as questdes

que aqueles Ihe dirigem.

O universo de meios com quem interagimos reqgularmente apresentou, o ano passado, o seguinte perfil

Nacionais Internacionais
Meios de imprensa nacional, regional e especializada - 1.200 OCS Espanha - 10
Agéncias noticiosas - 7 OCS Brasil-9
Canais de televiséo - 14 OCSEUA-4
Réadios - 6 OCSUK-3
Meios online - 42 OCS Africa - 25

Comunicacoées feitas pela PT durante o ano

Comunicados de imprensa - 121

Conferéncias de imprensa - 30

O resultado desta interacao conferiu o seguinte panorama noticioso sobre a PT:
Total de noticias sobre a PT nos OCS - 23.959

EVOLUGAO DAS NOTICIAS ESPECIFICAS SOBRE SUSTENTABILIDADE EMPRESARIAL

. 2011 . 2012

372

435

Responsabilidade social Ambiente
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O tema da sustentabilidade empresarial do grupo tem vindo a suscitar um interesse crescente nos 6rgaos
de comunicacgdo social, ja que de ano para ano se tém registado aumentos de noticias sobre este tema na
ordem dos 15% a 20%. A area da Responsabilidade Social Corporativa ocupa um lugar mais destacado face as
questdes relacionadas com ambiente e alterag¢des climaticas.

3.6. Entidades reguladoras

A PT tem mantido uma atitude de didlogo e cooperagao junto das entidades reguladoras, participando de
modo ativo nas suas diversas iniciativas, recomendagdes e escrutinios, colaborando com opinides e sugestoes
devidamente fundamentadas, partilhando informacao e acatando as decisdes tomadas.

Entidades reguladoras nacionais e internacionais
com quem a PT interage ativamente Temas tratados durante o ano

ANACOM - Autoridade Nacional das Comunicacées
ERC - Autoridade Reguladora para a Comunicacéo Social

AdC - Autoridade da Concorréncia Temas abordados e resultados de escrutinios /
CNPD - Comissado Nacional para a Protecao de Dados auditorias e consultas, disponiveis nos websites
Governo Portugués de cada entidade.

CE - Comisséo Europeia
BEREC - Body of European Regulators for Electronic Communications

3.7. ONG's

Os estudos, as recomendac0es e os alertas feitos por Organizagées Nao Governamentais relacionadas com
temas ambientais, sociais e/ou éticos, sdo também considerados na gestao didria de stakeholders, sendo que
a maioria conta com a participacgao ativa e empenhada da PT nos seus designios

As instituicdes com quem nos relacionamos neste ambito, estao publicadas no website da empresa e durante
0 ano passado os temas que mais contribuiram para o dialogo e iniciativas levadas a efeito, foram:

A informacdo sobre estes temas pode ser encontrada nos
Temas materiais para as ONG’s sequintes capitulos do relatério

Direitos humanos Relacbes laborais e direitos humanos
Privacidade de dados e protecdo de menores
Acesso a servicos de saude

Acesso a educacao e literacia

Acesso as TIC

Alteracdes climaticas Preservacdo ambiental e combate as alteracdes climaticas

Sustentabilidade na oferta comercial

Para melhor afericao do nivel de satisfacdo do relacionamento mantido ao longo do ano, efetudmos um
survey, cujos niveis de participagao e de satisfacdo foram os seguintes:

Taxa de institui¢coes que responderam - 75%
Resultados (numa escala de 1-Muito Insatisfeito; 2-Insatisfeito; 3-Satisfeito; 4-Muito Satisfeito)

Importancia da interacdo / apoio para a instituicdo e para a sua atividade 39
Correspondéncia as expectativas da instituicdo 3,8
Impacto nos beneficiarios apoiados pela instituicao 3,7
Avaliacdo global 3,9
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4, Gestao de riscos e oportunidades

A PT definiu como compromisso prioritario a implementacao de mecanismos de avaliacdo e gestdo de riscos
que possam afetar as suas operacdes, execucao do plano e cumprimento dos objetivos estratégicos definidos
pelo Conselho de Administracdo. Estes mecanismos assentam num modelo de gestao de risco integrado e
transversal, que entre outros, procura assegurar aimplementacao de boas préticas de Governanca Corporativa
e a transparéncia na comunicagao com todos os stakeholders.

Como abordagem estruturada e sistematizada, a gestdo de risco esta integrada com o processo de
planeamento estratégico e gestdo operacional da empresa, dependendo do compromisso de todos os
colaboradores na ado¢ao da gestdo de risco como parte integrante das suas fun¢ées, designadamente na
identificacao, reporte e implementacao de medidas e comportamentos de mitigagao dos riscos.

Objetivos da gestao de riscos e oportunidades
1. Implementagao de um modelo corporativo de gestao de risco alinhado com os objetivos estratégicos do
Grupo PT;
2. Identificacdo e andlise dos principais riscos a que a PT e as suas subsidiarias se encontram expostas no
ambito do desenvolvimento e prossecucao da sua atividade;
3. Identificacdo e analise dos principais fatores de risco e eventos que podem afetar de modo significativo o
normal funcionamento da PT e das suas subsidiarias nas seguintes vertentes:
+ Impacte;
+ Probabilidade de ocorréncia;
+ Nivel de controlo associado e capacidade de reacdo em situagdes de crise;
+ Velocidade a que o risco ou evento se podera materializar;
- Identificacdo de melhorias no controlo e acompanhamento de planos de mitigacdo associados a fatores
de riscos criticos;
4. Melhorar a qualidade da informacgéo que suporta o processo de tomada de decisdes;
5. Comunicacao dos resultados do modelo de gestao de riscos e realizacao de alertas em caso de ocorréncia
ou identificagdo de novos riscos criticos.

Processo de gestao de riscos
Considerando a necessidade da PT dispor de mecanismos claros de avaliacdo e gestdo dos riscos que afetam
os seus negocios, foram definidas as seguintes componentes na implementacdo do processo de gestao de
riscos:
Dicionario de Riscos para assegurar a descricdo, de modo claro e objetivo, de uma linguagem de risco
comum, a utilizar ndo sé internamente como também nas varias divulgacdes efetuadas ao mercado sobre
esta matéria; Este dicionario ndo pretende ser deterministico, sendo atualizadvel de modo sistematico e
sempre que justificavel;
Metodologia de Gestao de Riscos que formaliza os processos e procedimentos de identificacdo, andlise,
mitigacao e reporte de riscos relevantes;
Repositorio Centralizado de toda a informacao associada a cada risco relevante, simplificando a anélise
de correlacdo entre os vérios fatores de riscos registados, bem como a hierarquizacdo da resposta e a
identificacdo de sinergias entre as varias agbes de mitigacao dos riscos.

De salientar que o modelo instituido se enquadra igualmente nos objetivos de sustentabilidade empresarial
classificados como estratégicos para o Grupo PT.
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Dicionario de Riscos

Esta componente do processo de gestdao de riscos encontra-se estruturada em trés grandes categorias de

risco, consoante a sua natureza:

« Riscos Estratégicos - Correspondem aos riscos dependentes de forcas externas ao Grupo PT e suas
subsidiarias, e que podem afetar o seu desempenho, estratégia, operacbes e organizacdo. Por natureza, a
origens dos riscos da envolvente implicam que tenham que ser adequadamente antecipados os impactes
associados, e atempadamente identificadas a materializacdo dos fatores de risco associados, assim como a
estratégia de mitigacdo, em caso de crise;

« Riscos Operacionais - sdo resultantes e inerentes as atividades de negdcio e processos internos, podendo
a Gestdo assegurar o controlo dos mesmos na sua origem, de forma preventiva;

« Riscos Financeiros associados ao desempenho financeiro do Grupo e a transparéncia na sua comunicacdo
ao mercado.

No quadro abaixo apresentam-se os riscos atualmente identificados ao nivel do Modelo de Gestdo de Riscos

do Grupo PT e sobre os quais se desenvolve todo o processo de gestdo de riscos.

Dicionario de Riscos

Riscos Estratégicos

Concorréncia

Envolvente Econémica
Inovacao

Expetativas Acionistas
Legal

Fiscal

Regulacdo

Necessidades dos Clientes

Politico / Soberania

Setor de Atividade

Governance

Reputagao e Imagem

Gestdo de Licencas / Concessdes
Carteira de negécios / Investimentos
Envolvente Social e Relacionamento
com Stakeholders

Riscos Operacionais

Ambiental

Canal de venda e suporte a clientes
Infraestrutura de Redes / Plataformas
Infraestrutura de SI /Tl

Desenvolvimento de Produtos e Servicos
Erosdo da Marca

Falhas de Servico / Deficiéncia de Produto
Logistica

Higiene e Seguranca

Ineficiéncia

Interrupcéo do Negécio

Obtencéao / Desenvolvimento e retengao
de talento

Qualidade de Servico

Compras

Gestao de Parceiros / Outsourcing

Revenue Assurance / Billing

Autoridade / limites

Comunicagdo

Lideranca

Incentivos de Desempenho

Seguranca de Informacao e Protecédo de Ativos
Fraude

Estrutura Organizacional

Avaliacdo de desempenho

Pricing

Compromissos contratuais / Gestao contratual

Riscos Financeiros

Crédito

Equity

Cambial

Taxa de Juro

Cash Flow / Liguidez

Instrumentos Financeiros

Acesso a Financiamento
Reporting Financeiro

Evolugao da Cotacdo da Empresa
Garantias
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METODOLOGIA INTEGRADA DE GESTAO DE RISCOS E OPORTUNIDADES
Metodologia Integrada R Monitorizacs
Gestéo de Riscos e Oportunidades : esposta e Monitorizacao

Fatores de Risco - Avaliacao de Risco Residual

Comiss.éo Comlgsaq Risco controlado Risco excessivo
Executiva de Auditoria Monitorizar Resposta ao risco

Negligenciavel Risco aceitavel
Otimizar Monitorizar
Controlos

o Risco Inerente

Q0 a

Exposi

Vulnerabilidade do Controlo

Identificacao de fatores de risco
Avaliacdo do nivel de exposicao

A operacionalizacdo do modelo de Gestdo de Riscos e Oportunidades na vertente da sustentabilidade é
realizada em articulacdo com o Comité de Gestao de Sustentabilidade e tendo o suporte de um conjunto
de subcomités que enderecam os principais temas criticos identificados nesta area. A abordagem seguida
permite definir a estratégia de atuacdo, os procedimentos e os planos de acao adequados a uma melhoria
continuada dos sistemas de gestao nas seguintes areas:

1) Energia e Ambiente;

2) Relagbes Laborais, Direitos Humanos, Satude e Seguranca no Trabalho;

3) Relacionamento com Stakeholders e Fornecedores;

4) Comunicagao, Marca e Marketing de Produtos e Servicos;

5) Inovacdo e Desenvolvimento de Servicos e Solugdes;

6) Cidadania e Responsabilidade pessoal;

7) Partilha de Praticas de Sustentabilidade com Empresas Participadas a nivel Internacional.

No ambito do Comité de Sustentabilidade, é efetuada uma analise de risco, de forma transversal, de toda
cadeia de valor da empresa, em funcdo dos principais temas identificados pela empresa e pelos vérios
stakeholders. De realcar, que na avaliacdo de impacte é considerada a evolucao dos principais indicadores
de sustentabilidade, bem como os alertas ou ndo conformidades comunicadas através dos varios canais de
didlogo disponiveis. A resposta aos riscos identificados é definida em funcao do nivel de exposicado/impacte e
do nivel dos mecanismos de mitigacdo de risco detidos pela PT, conforme detalhado nono diagrama abaixo:
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COMITE SUSTENTABILIDADE

Identificacao Fatores Risco Avaliagao Fatores Risco "' Resposta ao Risco

r ~ ( Fator1 ) ( FatorN )

Objectivo e perfil empresa % i e S| stema G esta ° N i A
Compromisso daempresa | i . HE
o ; Indicadores ou alertas/
Politicas e procedimentos Pl dendncias
Cédigo de conduta RN [ |
Enquadramento legal HE
Cultura organizacional

Partilhar
melhores
praticas

Impacte cadeia de valor
i | Fornecedores e prestadores
- - i i | Organizacéo interna do grupo
Clientes e outros Stakeholders )

PT v v

Involvimento PT Exposicao

Residual Residual
HE Stakeholders o
P Temas relevantes i

Promover
e patrocinar

Risk Managers
Envolvimento

Mitigar
Corrigir

———>

Exposicao
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RELACOES LABORAIS E
DIREITOS HUMANOS

A PT estd comprometida com o desenvolvimento de uma cultura organizacional baseada em politicas que
apoiam e promovem os direitos humanos, procurando evitar qualquer cumplicidade com quem de algum
modo transgrida algum dos seus principios.

Apoiamos os principios contidos na Declaracao Universal dos Direitos do Homem, as Diretrizes da OCDE para
as empresas multinacionais e as convengbes fundamentais da OIT sobre o trabalho.

O nosso apoio a esses principios reflete-se nas politicas e a¢ées para com os nossos colaboradores,
fornecedores, clientes e os paises onde operamos, a quem exigimos o mesmo padrao.

A PT encara os seus colaboradores com respeito e dignidade, garantindo que trabalham livremente, por
vontade propria, e que sdo devidamente remunerados pelo seu esforco, em cumprimento do que foi
contratualizado e de acordo com as leis e regulamentos dos paises em que operamos.

A PT respeita a soberania dos governos em todo o mundo, considerando que cada nagao deve proteger os
direitos humanos de seus cidaddos. Contudo, sabendo que o enquadramento legal de alguns dos paises
onde operamos é pouco claro relativamente aos aspetos relacionados com direitos humanos, a PT, garante a
conformidade com a legislacéo local e adiciona a forte promocao para que as empresas adiram aos principios
refletidos nas nossas politicas corporativas.

Os compromissos da PT para com o respeito pelos direitos humanos esta incorporado nas politicas sociais e
laborais Grupo e os seus critérios e resultados sdo partilhados nos relatdrios anuais da empresa. Os direitos
humanos sao parte da avaliacdo do risco ndo-financeiro das operagoes.

Igualdade
Proibir qualquer distingdo no gozo dos direitos humanos por motivos de raga, cor, sexo, lingua, religido, opinido
politica ou de outra natureza, origem nacional ou social, riqueza, nascimento ou de qualquer outra situacao.

Vida e Seguranga
O direito a vida, a liberdade e a seguranca, bem como o direito de estar livre de escravidao, servidao tortura
ou tratamento cruel, desumano ou degradante desenvolvendo a no¢édo de dignidade pessoal e de seguranca.

Liberdade Pessoal

Direitos que protegem a privacidade de uma pessoa em assuntos relacionados com a familia, em casa,
correspondéncia, reputacdo, honra e liberdade de movimento.

O direito de asilo, a uma nacionalidade e o direito a propriedade. Liberdade de pensamento, de consciéncia e de
religido e a liberdade de opinido e de expresséo sao definidas junto com o direito de reunido pacifica e de associagao.

Liberdades Econémicas, Sociais e Culturais

O direito a dignidade humana e ao livre desenvolvimento da personalidade de cada individuo.

O direito ao trabalho e ao saldrio igual por trabalho igual, a uma remuneracdo justa que garanta para o
trabalhador e sua familia uma existéncia compativel com a dignidade humana.

Reconhece também o direito de formar e aderir a sindicatos, o direito a repouso e ao lazer, e as férias
remuneradas periddicas.
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Gestao de Direitos Humanos e Laborais na cadeia de valor
Subscricao dos Codiao de ética Existéncia Ratings e
10 Principios 9 litica d Identificacdo de canais de Verificacdo evolucao dos
da UNGC € politica de derisco de comunicacéo, e Auditorias ¢ | riscos e do nivel

sustentabilidade e
responsabilidade
social

e da Declaracdo
Universal dos
Direitos Humanos

responsabilidade |confidenciais, para| internasea ‘| de compliance
social corporativa | dentincia e gestdo| fornecedores i| nacadeiade
de situagoes : valor

...................... At¢2012 | Depois 2012

Os procedimentos agregados a gestao de direitos humanos, sdo os seguintes:

Principios e politicas adotadas

Colaboradores

Colaboradores

Fornecedores

Prlnqplos
10 Principios do pacto global das na¢ées unidas

Declaragao universal dos direitos humanos
Principios da OIT

Codigos de conduta

Carta de responsabilidade social corporativa da UNI

Direitos das criancas
Codigo de ética da PT

Codigo de ética de fornecedores

Politica da PT

Politica de sustentabilidade e de responsabilidade social corporativa da PT

Declaragao da politica de direitos humanos para toda a cadeia de valor

¢ Diélogo social

Avaliacdo e gestéo de risco

¢ Formagéao

i Canais de dentincia de situacées irregulares,
confidenciais

e/ou anénimos, na intranet

¢ Campanhas de sensibilizacdo

Estudo de percecdes , andnimo e confidencial
¢ Auditorias internas (incluem entrevistas
aleatorias a colaboradores)

: Comprometlmento com o Cédigo de

i responsabilidade Social

¢ Procedimentos de pré-selecdo de parceiros e
i fornecedores

¢ Avaliagao de risco (que inclui, entre outros,

i trabalho infantil e trabalho forgado)

i Formacao e campanhas de sensibilizagao em
direitos humanos

(anénimo e confidencial)

¢ Portal dedicado a partilha de boas praticas
i Auditorias (feitas por uma equipa interna e
. especializada e por surveys)
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¢ Canais de denuncia de irregularidades no website :

Procedimentos para ocorréncias :

de Responsabilidade Social
Procedimentos de resolucéo
para situag¢oes de Trabalho
Infantil

Formagao nas areas de maior
fragilidade

Sessdes de sensibilizacdo e
melhoria de comportamento

Avaliacao de perfil de DH de
parceiros e fornecedores
Procedimentos de resolucao

para situagoes de trabalho
infantil :
Procedimentos para ocorréncias
de Responsabilidade Social
Formagao nas areas de maior
fragilidade

Clausulas contratuais de DH
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1. Na organizacao

As pessoas que integram a organiza¢ao assumem uma importancia fundamental para a gestdo, na medida
em que a sua capacidade de adaptacdo as mudancas de mercado e de inovacdao no uso dos instrumentos
de trabalho contribuem decisivamente para a diferenciacdo da nossa atividade e, por consequéncia, para o
posicionamento da empresa no mercado.

Através do conhecimento profundo dos pontos fortes e pontos fracos do perfil de cada colaborador e da
prépria organizagao, é possivel desenvolver metodologias de gestdo tendentes a otimizar o alinhamento
entre as valéncias pessoais e os objetivos empresariais e, deste modo, contribuir para agregar valor aos
respetivos negocios.

Modelo integrado de gestao de recursos humanos

Codigos de principios e acordos assumidos : { Codigos de principios e acordos assumidos
+ Cédigo de Etica i« Modelo de recrutamento

« Cédigo de Etica para Financial Officers

+ Acordo coletivo de trabalho

» Principios da United Nations Global Compact
» Codigo de Responsabilidade Social da Union
+ Network International

+ Carta de Sustentabilidade da ETNO

+ Declaragédo Universal dos Direitos Humanos

Ferramentas de gestao e avaliacao

+ Inquérito de clima organizacional

» Sistema de avaliacdo de desempenho

+ (objectivos / competéncias técnicas e de gestdo)
+ Portal do colaborador

+ Reunides de feedback

+ Plano de desenvolvimento pessoal

-+ Programas de acolhimento

» Programas de mobilidade

-+ Programas de formagao

- Sistema de Business Intelligence

» Programas de retengéo de talentos

» Programas de responsabilidade social interna
« Intranet corporativa

- Modelo de evolucao profissional

Ferramentas de gestao e avaliacao

+ Flexibilidade de horarios de trabalho

+ Planos de saude

« Espacos culturais, lazer e restauracao

» Canais de comunicagao

+ Clube PT

+ Plano de descontos em aquisicéo de servicos
+ Associacdo de apoio social

+ Apoio no final de carreira

+ Responsabilidade social interna

* O modelo de RH assegura a igualdade de oportunidades, a equidade de remuneracdes para fungdes idénticas, a protecdo da saude e da seguranca
e os periodos de tempo minimos, estipulados legalmente, quer em AE quer na lei geral do trabalho, para aviso de qualquer alteracao relacionada com
o trabalho, a todos os colaboradores PT.

Cinco prioridades estratégicas
1. Aumentar a produtividade;
2. Concluir aimplementac¢do do Modelo de Carreiras;
3. Melhorar o processo de Avaliacdo de Desempenho;
4. Atrair e desenvolver talento;
5. Reforcar a Responsabilidade Social Interna.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012 // PORTUGAL TELECOM



RELACOES LABORAIS E

DIREITOS HUMANOS
1.1. Perfil dos colaboradores
O perfil global dos colaboradores do grupo assume a seguinte configuracao:
DISTRIBUICAO DE COLABORADORES A NIVEL NACIONAL E INTERNACIONAL . Nacional . Internacional
61.166 58.744
25.539
10.985 . 11.180 11.359

2010 2011 2012
ANTIGUIDADE MEDIA* (ANOS DE TRABALHO AO SERVICO DA EMPRESA)

14,5 14,8 16,0

2010 2011 2012

A antiguidade média dos colaboradores ao servico da empresa aumentou ligeiramente no ultimo ano, o que
corrobora a estratégia de gestao de recursos humanos, de longo prazo.

TIPO DE CONTRATO DE TRABALHO* . Contratados a termo . Contratados sem termo

88% 89% 89%

2010 2011 2012

Ao longo do triénio, apenas um em cada dez colaboradores tem um contrato de trabalho a termo. Os restantes
nove em cada dez, tém contratos de trabalho sem termo.

*Dados da PT em Portugal
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TIPO DE CONTRATO DE TRABALHO* . 2010 . 2011 . 2012

75%

64% 63%
24% 26%

14%
. ™
"mw ........ "“ ................ ..

9% 10% 50¢

Contrato coletivo Contrato individual Contrato coletivo Contrato individual
atermo atermo sem termo sem termo

No ultimo ano houve uma migracdo de aproximadamente de 15% de colaboradores com contratos individuais
para contratos coletivos.

ABSENTISMO* . Absentismo . Homens . Mulheres

38 3,7
: . .
2010 2011 2012

A taxa de absentismo na PT, calculada entre o potencial de horas a trabalhar e o nimero de horas de
absentismo, manteve-se ao longo do triénio entre os 3 e 0s 4%, sendo que em 2012 além de ter globalmente
diminuido ligeiramente, o absentismo feminino também diminuiu para os 5,6% (em 2011 foram 5,9%) e o
masculino manteve-se nos 2,6%.

REMUNERACAO MINIMA PAGA PELA PT / REMUNERACAO MINIMA MENSAL GARANTIDA* =1
Na PT, em 2012, apenas 5 colaboradores receberam a remuneragdo minima mensal paga pela PT

Homens - 2
Mulheres - 3

FORMAGAO ACADEMICA DA EQUIPA* @ ssico @ secundario e técnico profissional [ ] Superior e mais

50% 50% 50%

35% 36%

14%

2010 2011 2012

*Dados da PT em Portugal
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Ao longo do triénio, a formagao académica dos colaboradores tem evoluido para patamares de formacéao
ligeiramente mais elevados.

. Homens - Mulheres

82%
64% 599%
36% 41%
- - -
Basico Secundério e técnico Superior e mais
profissional

Na PT, a proporcao de mulheres cresce com o grau académico.
TAXA DE ROTATIVIDADE DE COLABORADORES*

1,4 - Entre os colaboradores que entram e os que saem da empresa, sendo que este valor é de 1,3 para os
homens e de 1,5 para as mulheres.

1.2. Diversidade e igualdade

A diversidade é uma prioridade estratégica na empresa. E uma consequéncia natural da sua globalizacio &
escala mundial e do Cédigo de Etica com que pauta a sua conduta.

A politica adotada apela ao respeito pelas diferencas, ao combate de qualquer forma de discriminacao, e a
promocao daigualdade de oportunidades. Todas as politicas que norteiam a atuacdo da empresa defendem
a igualdade de oportunidades no trabalho, independentemente do género, idade, raca, religido, deficiéncia
e/ou orientagdo sexual de cada um.

A PT, para além de estar empenhada em cumprir a legislacdo laboral nacional, entende que deve
garantir igualdade de oportunidades a todos os seus colaboradores e candidatos aos seus programas de
recrutamento. Sabendo, que as areas das TIC tém revelado ser menos atrativas para as mulheres, a PT tem
procurado estimular o interesse desta faixa da populagao através de um programa de recrutamento junto das
universidades e escolas de referéncia.

Para além de integrar especificamente este tema no seu Cédigo de Etica é também signataria dos Principios
da United Nations Global Compact, da carta de Responsabilidade Social da UNI (Union Network International), é
signataria Codigo Europeu de melhores praticas para mulheres nas TIC, e durante o ano de 2012 preparou-se
para vir a ser signataria, em 2013, do Acordo de Adesao ao Forum de Empresas para a Igualdade de Género,
uma iniciativa da Comissao para a Igualdade no Trabalho e no Emprego.

Cadigos e principios

Cédigo de Etica da PT

10 Principios do pacto Global das Nacdes Unidas

Carta de Responsabilidade Social da Union Network International Global
Cédigo Europeu das Melhores Praticas para as Mulheres nas TIC

Férum de Empresas para a lgualdade do Género

*Dados da PT em Portugal
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Os processos de identificacdo de um perfil adequado a qualquer fungado, por mobilidade interna ou por
recrutamento de um candidato externo, baseiam-se nas respetivas capacidades técnicas e comportamentais
e na adequacdo das qualificagdes e aptidées dos candidatos, para o desempenho da atividade.

DIVERSIDADE DE GENERO* @ Homens @ mutheres B Mulheres excluindo areas de operacées
64% 64% 64% -------------------------------
57%
36%
2010 2011 2012 2012

A distribuicdo entre homens e mulheres tem-se mantido estavel ao longo do triénio — em média, em cada
10 colaboradores, cerca de 6 sao homens e 4 sao mulheres. Se desagregarmos da contagem as areas das
operagdes técnicas a proporcao de mulheres cresce para 57%.

GENERO POR FUNCAO DESEMPENHADA @ omens B Mulheres
90%
0,
73% 0% 78%
56% 55% 520
44% 45% 48%
9 30%
27% 22%
10%
Suporte ao Apoio Customer Produto Comercial Tecnologia Operacao
negdcio transversal care e marketing

As mulheres estdo mais representadas nas areas de Apoio Transversal e Customer Care e, os homens estdo
mais representados nas areas das Operacdes técnicas e na Tecnologia.

MULHERES NO PROGRAMA DE ESTAGIARIOS

9
339 38% 43%

2010 2011 2012

Os programas de estagidrios tém vindo a incorporar crescentemente mais mulheres.

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012 // PORTUGAL TELECOM



RELACOES LABORAIS E

DIREITOS HUMANOS
MEDIA ETARIA DOS COLABORADORES* (ANOS DE IDADE)
40,6 41 415
2010 2011 2012

DISTRIBUICAO DOS COLABORADORES POR GRUPO DE IDADE*

35,9%

22,2%

A distribuicdo dos colaboradores por grupo de idade apresenta uma distribuicdo equilibrada entre os mais
jovens e 0s mais séniores.

DIVERSIDADE DE NACIONALIDADE*

Nacionalidades dos colaboradores PT 29 nacionalidades de 4 continentes

PORTADORES DE DEFICIENCIA*

1,00% 1,07% 1,13%

2012

*Dados da PT em Portugal
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CARGOS DE GESTAO POR GENERO* @ Homens// cargos gestao @ vutheres /7 cargos gestao
68% 67% 67%
= - = - =
2010 2011 2012

A percentagem de mulheres em cargos de gestao aumentou ligeiramente ao longo do ultimo triénio, embora
ainda ndo tenha atingido o patamar da proporcao de mulheres existentes na empresa.

PROPORCAO DE REMUNERAGAO ENTRE HOMENS / MULHERES*

1,08
] I i ]
Cargos de gestéo Cargos de Quadros Néao quadros
de 12linhas gestdo

A remuneracdo média dos cargos de gestdo de 12 linha e a dos Nao Quadros é ligeiramente superior entre
os colaboradores do sexo feminino. A remuneracdo média dos restantes cargos de gestdo e dos quadros
técnicos em geral, é ligeiramente superior entre os colaboradores do sexo masculino.

REMUNERACAO VARIAVEL POR FUNCAO DESEMPENHADA EM 2012* ® orens B vulheres

20,00%
18,40%

7,80% 7,80%
5,40% 5,10%
3,50% 3,00%

Cargos de gestdo Cargos de Quadros Nao quadros
de 12 linhas gestdo

A remuneracdo variadvel dos colaboradores da PT é tanto mais elevada, quanto mais elevado é o nivel de
responsabilidade. De um modo geral, os colaboradores do sexo masculino tém niveis de remuneracao

variavel ligeiramente superiores aos colaboradores do sexo feminino.

*Dados da PT em Portugal
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TAXA DE RETORNO E RETENGAO APOS LICENGCA PARENTAL EM 2012* B r2xaderetorno @ Taxa de retencio
99% 989 99%  99%

Homens Mulheres

Todos os colaboradores sdo abrangidos pelo direito a licenca de parentalidade. Em 2012, a taxa de retorno
apos licenga parental e a taxa de retencao ao final de um ano, sao as referidas no grafico acima.

1.3. Negociacao coletiva e representacao

As politicas e 0 modelo de gestao de colaboradores sdo resultado do didlogo existente entre os dirigentes da
PT e os responséveis das estruturas de representacao coletiva de trabalhadores.

O modelo de gestao incorpora o didlogo entre as estruturas de representacdo da gestao e as estruturas de
representacao coletiva dos colaboradores, entre as quais sindicatos e Comissao de Trabalhadores.

Estruturas de representacao coletiva de trabalhadores (ERCT)

Sindicatos 18
Comissao de Trabalhadores 1
Sub Comissdes de Trabalhadores 38

A Comissdo de Trabalhadores é eleita livremente, bem como as respetivas subcomissdes.

Dialogo social com as estruturas de representacao coletiva de trabalhadores (ERCT)

Ne de reunides realizadas durante o ano 88

Foi realizada em média mais que uma reuniao por semana, para debater as questdes relacionadas com o Acordo
Coletivo de Trabalho, entre outros temas relacionados com relagdes laborais e direitos humanos.

*Dados da PT em Portugal
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c. Duracao do trabalho

Adaptabilidade

Intervalo de descanso

Descanso Diario

Descanso Semanal

Regras gerais dos horarios de trabalho
Isencdo de hordrio de trabalho

DIREITOS HUMANOS
Temas tratados na Negociacao do Temas
Acordo Coletivo de Trabalho (ACT) em agenda
dos Operadores de Telecomunicagoes
- 22fase (ano 2012)
a. Alargamento do ambito; a. Nao discriminacao
b. Local de trabalho : : Igualdade de género
Deslocacdes em servico (inclui-se na mobilidade b. Saude e Seguranca no Trabalho
geogréfica) c. Formacao em DH dos colaboradores

e dos fornecedores
d. Atracdo e retencao de talento
e. Prevencao da violagao de DH
f. Monitorizacao

Survey

Auditorias

Canais de denuncia

Horarios por turno
Prevencao
d. Retribuicao do trabalho
Retribuicéo e subsidio de férias
Subsidio de Natal
Trabalho em grande altura
Subsidio de transporte préprio
Abono para falhas
Subsidio de refeicao
Subsidio especial de refeicdo
Subsidio de pequeno almogo
Subsidio dominical
Abono pelo risco de conducao
Subsidio por turnos
Prémio de reforma/aposentagdo
Retribuicdo complementar por anos
de servigco Marconi
Prémio de antiguidade Marconi
e. Modelo de Carreiras
Evolugéo profissional (promogoes)
f. Matérias ressalvadas no ambito do acordo
de empresa da PT Comunicagées

COLABORADORES SINDICALIZADOS*

41% 39% 38%

2010 2011 2012

A percentagem de colaboradores sindicalizados tem registado uma ligeira reducdo ao longo do triénio
embora o numero de colaboradores abrangidos pelo acordo de trabalho - desenhado e aprovado por todas
as entidades representantes dos colaboradores (incluindo sindicatos e comissao de trabalhadores) — abranja,
em 2012, aproximadamente 80% da totalidade dos colaboradores.

*Dados da PT em Portugal
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1.4. Conciliacao entre a vida profissional e familiar

Consciente de que muitos estudos europeus identificam que as familias consideram ter grandes dificuldades
em conciliar a vida profissional e a vida familiar, nomeadamente no que respeita ao desfasamento de horarios
de trabalho com os horérios das escolas dos filhos e, sempre que necessario, no apoio a doenca dos filhos e/
ou de familiares ascendentes, a PT, tem implementado um conjunto de procedimentos e de iniciativas que
visam equilibrar o convivio entre estas duas vertentes do dia a dia dos seus colaboradores e, deste modo,
contribuir para que cada momento seja aproveitado na sua plenitude.

HORARIO DE TRABALHO* . Fixo . Flexivel

77% 78%

76%

2010 2011 2012

Mais de % dos horérios de trabalho na PT séo flexiveis, permitindo, deste modo, uma melhor conciliagdo entre
a vida profissional e a familiar.

Responsabilidade social interna

A area de responsabilidade social interna da PT dinamiza um conjunto de iniciativas que visam apoiar
os colaboradores e familiares, promovendo valores sociais, 0 bem-estar, a cultura, habitos saudaveis e
momentos especiais e apoiando o desenvolvimento de filhos de colaboradores através de apoios ao estudo
para agregados com rendimentos per capita mais baixos e dinamizando atividades de tempos livres.

Programa de responsabilidade social interna
destinados a colaboradores e familiares Descricao do ambito dos programas

Iniciativas de incluséo digital, aquisicdo de competéncias
escolares e ocupacao de tempos livres
Iniciativas de apoio a colaboradores e familiares com

Crescer

Apoiar necessidades particulares

Aci0 Iniciativas desportivas e culturais que promovem o bem-estar,
¢ antisstress e reforcam o espirito de equipa e familia

Celebrar Iniciativas de comemoracédo de efemérides

Saude

Em termos de apoio a saude, a PT dispde de uma rede de prestacao de cuidados de satide aos colaboradores
e, no caso de assim o entenderem, ao restante agregado familiar, em condi¢bes favoraveis relativamente a
outros sistemas de saude.

Paralelamente sdo efetuados programas de rastreio para melhor enderecar os riscos identificados e, deste
modo, poder contribuir para a dinamiza¢ao de habitos de vida sauddvel — ver em SST.

*Dados da PT em Portugal
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Espacos de refeicao

A PT disponibiliza aos seus colaboradores uma rede de espacos de refeicdo e espacos de snack que pretende
associar a alimentagao saudavel a uma relacdo qualidade/preco equilibrada. Os responsaveis por estes
espagos contam com o apoio de nutricionistas para a preparagao das respetivas ementas.

Apoio aos estudos dos filhos de colaboradores

APTtem um programa de apoio aos estudos - subsidios e prémios de exceléncia - para filhos de colaboradores.
Permite apoiar a educacao escolar dos filhos dos agregados familiares com rendimentos per capita mais
baixos e premiar a exceléncia académica dos jovens.

Foram atribuidos — 2.989 apoios (+15% face a 2011)

Celebrar a natalidade

A taxa de natalidade tem baixado na Europa e particularmente em Portugal. Por isso, a PT celebra a natalidade
enviando aos colaboradores que recebem a bénc¢ao da maternidade ou paternidade, um kit presente com
produtos para o bebé e uma mensagem de homenagem aos pais.

Foram atribuidos — 366 kits (-12% face a 2011)

Campos de férias para os filhos dos colaboradores

Em época de férias escolares, a PT organiza (por idades) programas em campos de férias para os filhos dos
colaboradores. Estes programas contém atividades didaticas, ludicas e desportivas e a adesao que tém é
sempre elevada, ja que contribui para a ocupagao de tempos livres das criangas e para a tranquilidade dos
respetivos pais.

Contou com 1.940 participantes (+21% face a 2011)

Apoio social a colaboradores
Apoio a colaboradores e familia em situacdo de dificuldade (satide, econédmica, etc.)
Foram recebidas 1.884 solicitagoes (+15% face a 2011)

Voluntariado em familia

A PT organiza programas de voluntariado, fora do horério de trabalho que permite aos colaboradores
participarem individualmente ou conjuntamente com as suas familias. Estes programas de voluntariado
estao frequentemente relacionados com atividades de protecdo ambiental, ao ar livre, e/ ou de apoio social
(a jovens e/ou idosos carenciados).

Os programas de voluntariado em familia contaram com 943 participantes (+2% face a 2011)

Bookpoint - Literacia
Os colaboradores da PT dispdem de uma rede de mediatecas internas onde podem requisitar para suas casas e por
um periodo pré-determinado, diferentes suportes e diferentes contetidos adequados a varias idades e interesses.

Vantagens na aquisicao de servicos e produtos
Os colaboradores da PT e suas familias beneficiam também de descontos e condi¢bes especiais para a compra
de bens e servicos em vdrias lojas, através de protocolos estabelecidos entre a PT e as respetivas marcas:
Telecomunicagdes
Equipamentos eletrénicos
Saude e bem-estar
Restaurantes
Viagens, turismo e lazer
Desporto e atividade fisica
Combustiveis
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1.5. Recrutamento e retencao de talento

Recrutamento

A estratégia de recrutamento da PT assenta essencialmente na atracdo, selecao e desenvolvimento de jovens
a iniciar a sua atividade profissional.

O Programa Trainees e a Academia Portugal Telecom sao programas estratégicos de atragao, captacao e
integracdo de jovens na vida ativa, resultante de parcerias com a comunidade escolar, nomeadamente
universidades e escolas técnico-profissionais de referéncia a nivel nacional.

Recrutamento de recém-licenciados nas

principais universidades do pais e que tém : : Recrutamento de técnicos para integragdo
acompanhamento personalizado : : de equipas operacionais e formacéo on job
durante 1 ano 3 B

: ¢+ Recrutamento de jovens licenciados com elevado potencial
Atracdo e Captagao : : de desenvolvimento no mercado das telecomunicagées
: i« Dinamizagao e captagao nas principais universidades do pais

: : - Elevado sponsorship da gestao de topo
Integracgao Assistida : i+ Acompanhamento constante de diversas entidades
: : na Organizacao

« Alinhamento entre os objetivos pessoais e profissionais

« Desenvolvimento de competéncias comportamentais e
profissionais :

« Retengdo dos que evidenciarem maiores capacidades e adaptacdo

: i+ Reforgo da capacidade de inovagéo das equipas, diferenciagao
Investimento no Futuro : : de perspetivas e criatividade nas solugdes para enfrentar os
: : desafios de hoje e no futuro

Selecao com

Triagem Assessment Prova Grupo / Assessment :
9 S S P 0

curricular Inicial Entrevista Final Meet the
Management
Recrutamento 2012
Programa de Trainnees PT 103 Novos Estagiarios
Academia PT 301 Novos Técnicos
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PERFIL DOS COLABORADORES RECRUTADOS POR GENERO (%)* @ tomens @ Mulheres
67%
’ 62% 57%
43%
= . = . -
2010 2011 2012

A percentagem de mulheres recrutadas para os programas de estagio tem vindo a aumentar de ano para ano.

Atracao e retencao de Talento

Formacdo e Desenvolvimento
Gestéo e Avaliacdo de Desempenho
Modelo de Carreiras
Participagdo na Inovacao
Canais de Comunicagao para didlogo
Surveys de Avaliacao de Satisfacao

Formacao

A formacao dos colaboradores é considerada uma prioridade pela gestao da PT. S6 através de um plano de
formacédo adequado é possivel antecipar solugdes e agregar valor aos recursos humanos, aos negécios, ao
ambiente e a sociedade. Ao longo do ultimo triénio a PT investiu aproximadamente 10 milhdes de euros em
acoes de formacao da sua equipa, sendo que em 2011 o valor médio da hora da formacao por participante
registou um aumento considerado pouco compativel com o periodo de contragdo econémica que envolve a
sociedade europeia. Em 2012, o custo médio de hora de formacédo de cada colaborador participante voltou
a descer para os patamares de 2010 garantindo uma melhor sustentabilidade do programa para o futuro.

INVESTIMENTO EM FORMAGCAO (milhoes de euros)

3,52

3,21
2,56

2010 2011 2012
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NUMERO DE ACOES DE FORMAGAO
6077 6.464
5.225
2010 2011 2012

SUPORTE DA FORMAGCAO (%)*

e-learning // 13%

b-learning // 2%

presencial // 85%

Participantes em a¢bes de formagao sobre o universo de colaboradores* // 89%

TEMPO MEDIO DE FORMAGAO POR PARTICIPANTE (EM HORAS)*

2010 2011 2012

DISTRIBUICAO DO TEMPO MEDIO DE FORMAGAO POR PARTICIPANTE E POR GENERO*

Homens // 55%

Mulheres // 45%

*Dados da PT em Portugal

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012 // PORTUGAL TELECOM

105



RELACOES LABORAIS E
DIREITOS HUMANOS

DISTRIBUICAO DO TEMPO MEDIO DE FORMAGCAO POR PARTICIPANTE E POR CATEGORIA PROFISSIONAL*

Quadros // 54%

N&o quadros // 46%

AREAS TEMATICAS DE FORMAGAO*

Sistemas de informacéo // 9%

Gestédo // 9%

Comportamental // 4%

........... Académi 5%
Tecnologia//30% | .. S e cademica 130

Codigos, politicas
e procedimentos (ética) // 20%

Responsabilidade social
e direitos humanos // 14%

Até ao final do ano de 2012, a formacéo de colaboradores nestes temas assumia o seguinte perfil:

COLABORADORES COM FORMAGCAO NAS AREAS DE ETICA,
RESPONSABILIDADE SOCIAL CORPORATIVA E DIREITOS HUMANOS

95% 100% 100% 97% 95%
: 87%
Total Gestéo de topo Gestao Quadros Néo quadros  Técnicos de operacdes

e manunteg¢des

Atendendo & importancia crescente das questdes relacionadas com Etica, Responsabilidade Social e
i Direitos Humanos, a PT estabeleceu um programa de formacéo dos seus colaboradores que se estende
i atéao final do ano de 2013. H

E totalizou 160.739 horas de formacao.

*Dados da PT em Portugal

106 RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012 // PORTUGAL TELECOM



RELACOES LABORAIS E
DIREITOS HUMANOS

Gestdo e avaliacao de desempenho

A avaliacdo de desempenho constitui um elemento chave do processo de gestao de recursos humanos
tendo sido aperfeicoado em 2011 e 2012 em linha com as atuais tendéncias de mercado, com a orientagao
estratégica da empresa e com as melhores praticas que se verificam a nivel internacional.

Avaliacdo de desempenho // Principais objetivos

Motivar // Motivar as pessoas através do estabelecimento de critérios objetivos
que permitem recompensar o seu contributo para a performance da organizagao.

Desenvolver // Acompanhar o desempenho dos colaboradores,
proporcionando-lhes uma direcao clara.
Establecer compromissos futuros.

Melhorar resultados // Analisar o nivel de concretizagao dos objetivos e o nivel
de proficiéncia e competéncia.

Foi definido e implementado um processo de avaliagdo de competéncias comportamentais e de avaliacao da
concretizacgdo de resultados, que envolve todos os colaboradores e que se encontra alicercado num conjunto
de competéncias transversais, sistematizadas numa escala comum, diferenciada por perfis de avaliacao, de
modo a permitir uma avaliacdo adaptada as fun¢des e competéncias de cada um.

Conhecimento

Atitude

Iniciativa

Rigor

Trabalho em equipa
Gestédo de equipa
Concretizacdo de resultados

O modelo compreende a avaliacdo descendente, a autoavaliacao e a existéncia de reunibes de feedback entre
avaliador e avaliado, que resultam na elaboracdo conjunta de um Plano de Desenvolvimento Pessoal para cada
colaborador, no qual é feita uma analise conjunta e construtiva para o desenvolvimento e maximiza¢do dos
pontos fortes do colaborador bem como identificacdo de acdes de desenvolvimento sobre as dreas a melhorar.
Aavaliacdo de desempenho esta suportada numa aplicacao residente no portal interno, tendo como principais
caracteristicas a facilidade de acesso por todos os colaboradores e de execucdo das acbes associadas.

Esta ferramenta de gestdo permite:

A empresa

Aprofundar o conhecimento das competéncias dos colaboradores

Aumentar o seu nivel de alinhamento com a estratégia da empresa

Reforcar a orientacdo para o cumprimento dos objetivos

Incentivar a comunicacdo ascendente e descendente

Aos colaboradores

Maior conhecimento do que a gestdo valoriza no seu trabalho

Tomada de consciéncia dos seus pontos fortes e a das dreas de competéncias a aperfeicoar

Criagao de oportunidades de comunicacdo direta com a chefia, com vista a encontrar as melhores solugoes
para o cumprimento dos objetivos definidos

Identificacdo dos vetores para a melhoria do seu desempenho e desenvolvimento
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Com o objetivo de garantir transparéncia ao processo, uma vez estabilizada a conclusdo das avaliagbes em
sistema, sao disponibilizadas na intranet as autoavaliacbes aos avaliadores bem como a avaliagao e respetivo
Plano de Desenvolvimento Pessoal aos avaliados. De seguida concretizam-se as reunides de feedback, que
fecham este ciclo, que contempla 100% dos colaboradores.

Modelo de carreiras
Este modelo contempla cinco categorias profissionais e cinco niveis de desenvolvimento, nas vérias areas
funcionais de atividade da empresa.

Dotado de regras simples e objetivas, 0 novo modelo de evolugao profissional permite que todos os colaboradores:
1. Tenham uma percecao clara da evolugao da sua carreira na empresa;

2. Saibam o que podem esperar da sua carreira;

3. Saibam que o desempenho importa para a sua evolugao e que se sintam mais motivados para trabalhar.

Estdo previstos dois movimentos de evolucao profissional:

1. a progressao que certifica o movimento dos colaboradores para no nivel de desenvolvimento seguinte da
mesma categoria profissional, onde continua a desempenhar fun¢ées de complexidade similar;

2. a promogao que certifica o colaborador para a categoria profissional superior, uma vez que passa a
desempenhar funcdes de maior complexidade.

Canais de Comunicacao

Portal do colaborador - plataforma eletrénica

Reunides de feedback de avaliagao de desempenho

Intranet corporativa

“E Consigo” (help line — e-mail e linha de atendimento)

Canal de dentncia de ocorréncias de Responsabilidade Social
Comissao de trabalhadores, Sindicatos e Comissdo Paritdria
Revista e newsletter interna

Inquérito de clima organizacional

Programa de acolhimento

Inovacao

O modelo de Investigacdo & Desenvolvimento e Inovacdo da PT, estd enquadrado num programa onde
todos os colaboradores sao agentes, que contribuem ativamente para a sua dinamizacao. A par da inovagao
tecnoldgica, os colaboradores tém sido chamados a participar, nas areas organizacionais, processuais,
ambientais e sociais, sobretudo no ambito da inovagao incremental.

A abordagem estruturada a gestdo de I&DI trazida pelo Programa OPEN, desde o seu lancamento em 2009,
tem sido decisiva para a promog¢ao de uma cultura de inovagdo em todo o Grupo PT e para fomentar a
motivacao de toda a equipa.

Através do Mercado de Ideias, - plataforma online residente na intranet corporativa da empresa - os
colaboradores respondem a desafios, submetendo, debatendo e votando em solugdes.

Cerca de 2/3 dos colaboradores ja participaram nos desafios lancados.

Inquérito de Satisfacdo de Colaboradores - Clima organizacional

Perguntar, ouvir para compreender, analisar para melhorar: estes tém sido os alicerces fundamentais da realizagédo

do Inquérito de Satisfacdo de Colaboradores que a PT tem anualmente disponibilizado ao seu universo.

*Dados da PT em Portugal
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Realizado em todas as empresas PT, este estudo tem permitido ndo s6, dar a possibilidade aos colaboradores
de manifestarem as suas opinides de forma totalmente voluntaria, anénima e confidencial como também
para ajustar a gestao dos recursos humanos a estratégia do Grupo.

A acessibilidade de todos os colaboradores e a confidencialidade das respostas foram garantidas, mediante o
acesso direto ao website de uma empresa externa e independente.

COLABORADORES QUE PARTICIPARAM NO INQUERITO*

86%

85%

81% ’

2010 2011 2012
As dimensodes analisadas neste inquérito, sdo as seguintes:
Etica Envolvimento Condicées de Trabalho
Discriminacao Formacao Responsabilidade Social
Empresa Avaliacao Funcao
Equipa Remuneracao Imagem
Estratéqgia Carreira Lideranca // Qualidade de Servico

Ao longo do ultimo triénio a percentagem de colaboradores que participou no Inquérito aumentou
significativamente de ano para o ano o que indicia o reconhecimento na utilidade deste instrumento de
consulta e da aplicacdo dos seus resultados nas politicas e praticas de recursos humanos adotadas na empresa.

INDICE DE SATISFACAO DOS COLABORADORES (ISC)*

73% 76% 75%

2010 2011 2012

1.6. Seguranca e Saude no Trabalho

A seguranca, saude e higiene no trabalho sao asseguradas através de unidades organizacionais especializadas,
pelos representantes dos trabalhadores para a Seguranca e Saude no Trabalho, bem como, por todos os
colaboradores que sdo parte ativa no aperfeicoamento continuo da melhoria das suas condi¢oes de trabalho
e da respetiva qualidade de vida.

Todos os colaboradores sdo responsaveis por zelar pela seguranga e saude nos locais de trabalho, mais
concretamente através da participacao na identificacdo de perigos, na avaliacdo de riscos e na definicdo e
adocao de medidas de controlo adequadas a cada situagao.

*Dados da PT em Portugal
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Para melhor antecipar as tendéncias do setor nesta matéria a PT participa ativamente num grupo de trabalho
no ambito da ETNO designado por “Good Work Good Health”. Paralelamente os sistemas de informacao e
gestao das unidades de negdcio da PT estao certificados de acordo com OHSAS 18001.

Em termos de apoio a saude, a PT dispde de uma rede de prestacdo de cuidados de saude aos colaboradores
e, no caso de assim o entenderem, ao restante agregado familiar, em condi¢ées favoraveis relativamente a
outros sistemas de saude.

Paralelamente sdo efetuados programas de rastreio para melhor enderecar os riscos identificados e, deste
modo, poder contribuir para a dinamizacdo de habitos de vida saudavel.

15% - colaboradores participaram

Programas de rastreio nos locais de trabalho 46 Acoes voluntariamente num ou mais rastreios
Rastreio Cardiovascular 9 5%
Rastreio Cardiovascular + Massa Corporal 25 7%
Rastreio da Memdria 4 1%
Rastreio Stress + Qualidade do Sono 8 2%

Modelo de gestao da Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho

Minimizar os riscos profissionais, prevenindo os acidentes de
trabalho e combater as doencas profissionais, de um ponto
de vista nao médico, através da identificagcao dos fatores que
podem afetar o ambiente de trabalho e o trabalhador.

Vigiar a saude do trabalhador, cuja responsabilidade técnica
cabe ao médico do trabalho.

Seguranga no trabalho

Saude no trabalho

As comissdes de SST representam mais de 75% dos colaboradores do grupo, sendo que como atuam em 99 %
dos edificios do grupo PT, na realidade faz com que a totalidade dos trabalhadores representados se possa
considerar superior ao valor acima descrito.

+ Melhorar a qualidade de vida dos colaboradores

+ Diminuir do numero e a gravidade dos acidentes de trabalho
+ Melhorar as relacdes humanas no local de trabalho

«+ Garantir os niveis de produtividade da empresa

- Racionalizar os custos

- Desenvolver planos de prevencao

- ldentificar os perigos e avaliar os riscos dos locais de trabalho e das atividades

+ Participar no controlo dos riscos profissionais, propondo as respetivas medidas de eliminac¢éo / mitigagdo

- Participar e acompanhar a implementacdo das medidas de controlo dos riscos profissionais

» Cooperar na concecao dos locais de trabalho

- Analisar as causas dos incidentes e definir as respetivas medidas de atuacao

- Participar na definicdo do programa de informacdo, na execucao e implementacdo das campanhas

de informacdo aos trabalhadores, em matéria de SST

- Participar na concecao do programa de formacdo em matéria de SST e no desenvolvimento dos respetivos
: conteldos e suportes formativos
i+ Participar nas atividades dos sistemas de gestao de SST certificados, designadamente nas auditorias internas e externas
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Os programas de SST levados a efeito pela PT abrangem todos os colaboradores no ativo, e durante
o ano de 2012 sao de destacar as seguintes atividades e respetivos resultados:

Género
Sinistralidade* Total Masculino Feminino
N.°c de acidentes em servico, com baixa médica 150 100 50
N.° de horas de trabalho 19.739.119,78 12.594.687,50 7.144.432,28
Taxa de sinistralidade 1,52 1,59 1,40

N.c de mortes por acidente de trabalho 0 - -

Nota: A taxa de sinistralidade é referente aos acidentes de trabalho ocorridos em servico, e é apresentada por género.

Tipologia dos acidentes de trabalho*

Servico Trajeto Desportivos Qutros
203 88 19 3

Nota: Este quadro engloba todos os acidentes de trabalho ocorridos no Grupo PT (com e sem baixa médica).

Praticas que garantem a Seguranca e Saude dos Trabalhadores

A existéncia de procedimentos de identificacdo continua dos perigos e apreciacdo dos riscos para a SST
associados aos locais de trabalho e as atividades desenvolvidas, permite a Organizacao desenvolver controlos
para eliminar ou reduzir os perigos e afetar os recursos necessarios para uma gestdo efetiva do risco. As
atividades desenvolvidas neste ambito foram consubstanciadas, designadamente, no processo de avaliacdo
das condicdes de trabalho.

Avaliacao das condicoes de trabalho*

N.° de avaliacées de risco efetuadas (IPAR) / estabelecimento 156
N.° de estudos e pareceres emitidos 79

As avaliacbes das condicdes de trabalho efetuadas em espagos ocupados em permanéncia, incluem a anélise
de aspetos como ambiente Térmico (Temperatura e Humidade Relativa do Ar), Qualidade do Ar Interior
(Monoxido de Carbono e Diéxido de Carbono) e lluminagao.

De forma a preparar a resposta a situacdes de emergéncia, prevenir ou mitigar as suas consequéncias adversas
para a seguranca e satiide dos trabalhadores sdo realizados regularmente exercicios de simulacéo de resposta
situacdes de emergéncia.

Preparacao e resposta a emergéncias*

N.° de simulacros 43
N.c de exercicios de pratica simulada em sala 6

Medidas preventivas adotadas*

Plano global de melhoria dos Equipamentos de Protecéo Individual (EPI's) utilizados nas empresas do Grupo PT
Realizacdo da Acdo de Formacéo "STAP - Seguranca em trabalhos em Altura - Postes de Madeira" destinada
a colaboradores PT e alquns service providers que realizam atividade no exterior, nomeadamente em postes

Como forma de garantir os requisitos de competéncia, bem como para melhorar a sensibilizacdo dos
trabalhadores em matéria de SST, foi desenvolvido e implementado um programa de formacédo de forma a
satisfazer as necessidades e objetivos identificados.

*Dados da PT em Portugal
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Formacao

Formacao efetuada a trabalhadores no ambito da sequranca no trabalho 398
N° médio de horas de formacao por trabalhador 6,5

Particularizando, no caso dos técnicos operacionais foram realizadas as seguintes a¢des de formacao:
Formacao para técnicos operacionais*

Trabalhadores Horas N° acoes
Trabalhos em altura 1.354 10.636 152
Trabalhos em espacos confinados 414 3414 53
Total 1.768 14.050 205
N.c médio de horas de formacdo por trabalhador - 7,9 -

*Dados da PT em Portugal

2.Nacadeiadevalor

O sucesso dos negocios e de um bom relacionamento com a sociedade, estdo fortemente relacionados com
a capacidade de gerir a respetiva cadeia de valor, antecipando necessidades e alinhando expetativas no que
respeita a ética e ao respeito pelos direitos humanos.

A PT esta consciente de que este é um caminho longo, onde todos os intervenientes tém de estar esclarecidos
e participar ativamente. A sua cadeia de valor estende-se a geografias onde o respeito pelos direitos humanos
assume perfis de atuagdo distintos dos da Europa.

A PT Tem também a consciéncia de que a globalizacdo da economia e das TIC podem contribuir para
a construcdo de um melhor alinhamento entre todos os intervenientes da cadeia de valor, procurando
identificar riscos e solu¢des que tendam a generalizar o respeito pelos direitos humanos.

2.1. Avaliacao derisco
GESTAO DE RISCOS E OPORTUNIDADES RELACIONADAS COM DIREITOS HUMANOS

Balanceado pelo nivel de envolvimento*

Cadeia

PT de valor

da OCDE

e respeito pela negociacdo
coletiva

dentificar areas de melhoria, planos )
corretivos e de mitigagdo de impactes

° o
: S Gartilha de boas préticas )
: : : 2 :
@ AR ;
: ; S - l - ‘Resposta:
---------------- Trabalho infantil c Promocao dos beneficios do respeito ) E o i
Paises Trabalho forcado $ elos DH e RL . i
b : Saude e seguranca o [ risco
Memoros =1 Liberdade de associagao g i
E C
V 4

: Paises néo-"'; Ei§c‘rimi3.ag5.;or
© membros e raticas disciplinares — —
da OCDE Periodo de trabalho Avaliagio de DH e RL

Remuneracao
Alinhamento de principios

A
I

*Considera a relevancia do pais, a unidade de negdcio, o fornecedor ou cliente, o tipo de produto ou servico
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EVOLUGAO DOS NIVEIS DE ALINHAMENTO DE CADA CRITERIO INCLUIDO NA AVALIACAO DE FORNECEDORES

100—
s Perfil da empresa
90—
e Politicas laborais e
-— conduta
80— 79

=== Higiene e Segurang¢a no

75

74

70— / Trabalho
e— (Gestd0 ambiental

60— /

50

Média global

2010 2011 2012

Utilizacao de minerais oriundos de zonas de conflito em equipamentos eletrénicos

Ao longo do ano de 2012, a PT procurou dialogar com todos os seus fornecedores de equipamentos moveis,
sendo diretamente fabricantes ou ndo, no sentido de os sensibilizar para a violagdo aos direitos humanos
que esta pratica incorpora e, sugeriu-lhes o forte controle sobre a proveniéncia dos minérios, designados 3TG
utilizados no fabrico dos equipamentos e, finalmente a subscricado de um compromisso sobre a total rejeicao
da utilizacdo destes minérios.

Compromisso de rejeicao da utilizacao de minerais de conflito - subscrito por 100% dos fornecedores de
equipamentos méveis.

Trabalho infantil

Ao longo de 2012 foram efetuadas avaliagdes de risco e auditorias sobre a existéncia de trabalho infantil nos
fornecedores a quem a PT adjudicou compras.

Identificacdo de casos de trabalho infantil em 2012 -0

No caso de serem identificadas situacdes de trabalho infantil, a PT dispde de um conjunto de procedimentos
tendentes a avaliar as circunstancias da ocorréncia e a implementar um plano de mitigacdo e correcao da
situacdo. Estes procedimentos podem consultados online no website corporativo da empresa, http://www.
telecom.pt/InternetResource/PTSite/PT/Canais/Sustentabilidade/DireitosHumanos/PrincipiosProcedimentos/

2.2, Protecao da privacidade de dados

A PT dispde de:

1. Comité de Privacidade e Protecao de Dados;

2. Politica de Seguranca de Informacéo a nivel dos Sistemas e Tecnologias de Informacdo e Comunicacao; e,
3. Integra um grupo de trabalho a nivel europeu que procura identificar a testar a robustez dos sistemas de
seguranca de computadores CSIRT (Computer Security Incident Response Team);

4. PT Sl é certificada de acordo com a ISO 27001.
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A politica de privacidade e protecao de dados foi preparada e adotada no triénio passado, a maioria dos
colaboradores foi sujeita a formacgao especifica e os respetivos contetidos foram promovidos junto dos
clientes e utilizadores.

A confidencialidade e a seguranca dos dados dos clientes, a protecao do acesso e trafego da informagao das
bases de dados, bem como, a confidencialidade dos contetidos das comunicagdes, sao areas salvaguardadas
pela PT de modo a garantir a liberdade e os direitos fundamentais de cada individuo.

A PT segue escrupulosamente a legislagdo nacional — que é muito detalhada e especifica no que respeita a este
tema, e também a legislacdo europeia e americana. Estando cotada em bolsas europeias e norte americanas,
a PT é escrutinada por entidades de vérios setores, para além das andlises periddicas que efetua a todas as
situacdes suscetiveis de fragilizar a protecdo de dados pessoais conduzidas por juristas e por especialistas em
seguranca.

Quando nos referimos a dados pessoais referimo-nos a qualquer informacédo, de qualquer natureza e
independentemente do respetivo suporte, incluindo som e imagem, relativa a uma pessoa singular
identificada ou identificavel: é considerada a pessoa que possa ser identificada direta ou indiretamente,
designadamente por referéncia a um nimero de identificacdo ou a um ou mais elementos especificos da sua
identidade fisica, fisioldgica, psiquica, econédmica, cultural ou social.

Politica de Seguranca de Informacao

Em 2010 a PT preparou e adotou a sua Politica de Seguranca de Informacao a nivel dos Sistemas e Tecnologias
de Informacdo e Comunicacao. Esta politica encerra um vasto conjunto de procedimentos, para os quais a
maioria dos colaboradores ja teve formacao especifica.

Sabendo contudo que esta é uma area sensivel e onde as evolugdes sao rapidas, tem vindo a participar em
féruns de discussdo sobre este tema e a implementar as medidas consideradas como melhores praticas na
salvaguarda da protecdo de dados e privacidade dos clientes.

As regras previstas nesta Politica de Privacidade complementam as disposicdes em matéria de dados
pessoais, previstas nos contratos que os Clientes celebram com as Empresas do Grupo PT, assim como as
regras previstas nos Termos e Condi¢des que regulam a oferta dos diversos produtos e servigos e que se
encontram devidamente publicitadas nos respetivos websites.

Exclusivamente a pedido das autoridades judiciais e nos termos definidos pela lei nacional, a PT disponibiliza
a terceiros dados respeitantes a clientes.

Conferéncia Internacional de Protecao de Dados e Privacidade - participacao e
resultados

+ Na sequéncia da realizacdo da 312 Conferéncia Internacional de Protecao de Dados e Privacidade que
decorreu em Madrid, 50 paises chegaram a acordo sobre novas medidas comuns de prote¢ao de dados e
privacidade, prevendo que algumas das medidas ja desenvolvidas e aplicadas na EU se estendam para fora
das suas fronteiras;

+ A "Resolucdo de Madrid, como ficou conhecido o documento, pretende estabelecer standards
internacionais para garantir maior privacidade e reserva no acesso a dados pessoais e podera dar lugar ao
desenvolvimento de legislagdo nesta drea em paises onde esta ainda néo exista;
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- A PT integra o grupo de trabalho, onde participam representantes de cerca de 50 paises e de empresas
ligadas ao universo das novas tecnologias de comunicacdo e informacao;

« O documento aprovado, pode ser consultado online, e define os principios basicos para a utilizacdo dos
dados pessoais: lealdade, legalidade, proporcionalidade, qualidade, transparéncia e responsabilidade.
Reconhece igualmente a necessidade da existéncia de autoridades de supervisao;

« Os principios definidos nesta resolucdo ja fazem parte da “norma” aplicada na Unido Europeia e em
Portugal, mas as autoridades tém vindo a defender a importancia da sua generalizagdo a outros paises
ja que as transacbes e servicos sdo cada vez mais globais, podendo fragilizar a protecao de dados dos
cidadéos portugueses perante a falta de regras noutros Estados.

Comité de Privacidade e Protecao e Dados

Foi criado um Comité responsavel pela implementacéo e verificagdo da Politica de Privacidade aplicavel ao
Grupo bem como, pela definicao de regras claras de tratamento de dados pessoais, assegurando que todos
os que nos confiam os seus dados pessoais, tenham conhecimento da forma como estes sao tratados e quais
os direitos que lhes assistem nesta matéria.

Computer Security Incident Response Team - participacao e resultados

A participacdo ativa no CSIRT (Computer Security Incident Response Team) que tem como missao contribuir
para o esforco nacional de Ciberseguranca - no ambito da Rede Nacional de CSIRT - , nomeadamente
na coordenacdo e tratamento de respostas a incidentes de seguranca que envolvam as redes sob a
responsabilidade direta da Portugal Telecom, tem permitido:

« Produzir alertas, com recomendag¢bes de mitigacdo associadas; e

« Promoveruma culturade seguranca na Internet em Portugal com particular énfase nos setores empresariais.
O csirtPT responde primariamente a incidentes de seguranca informatica no contexto das redes e servicos
operados pela Portugal Telecom que sejam reportados por outros CSIRT nacionais ou estrangeiros, assim
como entidades judiciais, operadores de telecomunica¢des ou organismos que se dediquem ou que prestem
servicos relevantes no ambito da Ciberseguranca.

2.3. Protecao de menores

A facilidade com que hoje em dia se acede e se disponibilizam contetudos é verdadeiramente estimulante
e contribui inequivocamente para aproximar pessoas e estas de niveis de conhecimento mais diversificado.
Contudo, sabemos que esta realidade suscita preocupagdes relacionadas com o uso indevido destas
potencialidades por parte de camadas da populagdo com menor capacidade critica e/ou de selecdo de
conteudos adequados aos seus interesses.

Consciente deste facto, a PT tem despoletado iniciativas que tém por objetivo sensibilizar a populagao para
o consumo responsavel de conteudos, disponibiliza guides de utilizacdo de equipamentos e software de
controlo parental, segue as recomendacgdes de organismos internacionais sobre esta matéria e, em 2009,
assinou um protocolo e colaboracdo com uma entidade cientifica de computacdo para monitorizacdo de
conteudos e seguranca de redes.

Codigo de Conduta

A PT assinou — em 2008 — o Cédigo de Conduta para as atividades de prestacao de servicos de conteldos que
visa proteger os de menor idade a exposicao de contetidos nefastos aquando da utilizagdo de servicos de
comunicagdes eletrénicas méveis.
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Protocolo de colaboracao para seguranca informatica e utilizacao segura da Internet

Em 2009, a PT assinou um protocolo de colaborag¢ao com a Fundagédo para a Computacao Cientifica Nacional
(FCCN), que visa as areas da seguranca informatica e da utilizagdo segura da Internet.

Ao nivel da seguranca informatica sdo acauteladas situagdes relacionadas com uma a¢ao ou conjunto de
acoes desenvolvidas contra um computador ou rede de computadores que resulta, ou pode resultar na
perda de confidencialidade, integridade, ou desempenho de uma rede de comunicacdo de dados ou sistema,
designadamente o acesso ndo autorizado, a alteragdo ou remocdo de informacao, a interferéncia ou a
negacao do servico em sistema informatico.

Ao nivel da utilizagdo segura da Internet é acautelada aidentificacdo e denutincia de conteidos manifestamente
ilegais, visando fundamentalmente remover e impossibilitar o acesso a contetdos relacionados com
pornografia infantil ou com violag¢do dos direitos humanos, concretamente, violéncia e racismo.

Carta de principios para garantir maior seguranca de criancas e jovens

A PT é também signataria e fundadora de um conjunto de principios orientadores para garantir uma maior
seguranca das criangas e jovens na utilizacdo das tecnologias de informacao e comunicacdo publicados em
janeiro 2012 - os “Principles for the Safer Use of Connected Devices and Online Services by Children and Young
People in the EU"- e membro da alianca de industria que os desenvolveu e que retne players representativos
de toda a cadeia de valor das TIC: operadores, fabricantes, social media, gaming e fornecedores de conteudos.

Programa “Comunicar em Seguranca”

Com vista a sensibilizar a comunidade escolar para a boa utilizacdo dos conteddos acessiveis através de
equipamentos eletrénicos de comunicagao, a PT, através dos seus programas de voluntariado empresarial,
preparou uma iniciativa a levar a um conjunto alargado de escolas a nivel nacional e que tem por objetivos,
em ambiente de sala de aula:

1. Promover a utilizacdo segura e responsavel dos contetdos e equipamentos eletrénicos;

2. Sensibilizar os educadores para as ferramentas de controlo parental atualmente disponiveis;

3. O programa foi preparado e testado em algumas escolas, e ha trés anos que esta em curso nas escolas de
todo o pais.

Guides de boas praticas de utilizacao de servicos e de controlo parental

A interatividade dos novos meios de comunicagdo nao sé abre portas, como também, e tal como em outros
aspetos da vida do dia a dia, requer cuidados que preservem a seguranca de cada um, dos seus dados pessoais
e das informagdes ou contetidos a que quer aceder e partilhar com os outros.

E, por isso, fundamental conhecer as formas mais éticas e corretas de utilizacdo destes servicos de modo
a garantir que as experiéncias vividas no atual universo digital sejam mais enriquecedoras e responsaveis.
A PT, consciente de que este caminho é o mais indicado para salvaguarda dos seus clientes, em particular
dos mais jovens, disponibiliza a pais e jovens um conjunto de servicos e guides que tendem a promover
uma utilizacdo segura das tecnologias de informacédo e comunicacdo, que podem ser encontrados online no
respetivo website.

http://www.telecom.pt/InternetResource/PTSite/UK/Canais/SobreaPT/Security/Secure+Children/
securechildrenhome.htm
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Help Line

No sentido de garantir um melhor apoio aos menores na protecao e seguranca ao utilizar as TIC, a PT iniciou
o didlogo com Associagdes especializadas em apoio a criangas para que estas possam — conjuntamente com
a PT - receber denuncias ou pedidos de esclarecimento e apoiar a resolu¢ao mitigando quaisquer impactes
negativos. Este acordo devera ser concretizado durante o atual triénio, em principio ao longo do ano de 2013.

Equipamentos e software para controlo parental
A PT tem procurado em conjunto com a industria das TIC ter equipamentos com funcionalidades de controlo

parental e, especificamente para equipamentos moveis, tem procurado disponibilizar servicos e aplicagdes
que permitam gerir caso a caso 0 acesso a conteudos e partilha de informacgdes pessoais.
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Os fornecedores sao, para a PT, parceiros de negécios com quem é fundamental manter um relacionamento
de proximidade e complementaridade de atuagdo aos niveis ético, social e ambiental.

A captacao e gestao de fornecedores na PT, baseia-se nos seguintes pressupostos:

- Sustentabilidade como requisito obrigatério no processo de captacao e selecdo de fornecedores
« Compromisso de atuacdo de acordo com principios socialmente responsaveis

« Didlogo e partilha de conhecimento

- Verificagdo e avaliagao do cumprimento de compromissos subscritos e requisitos contratuais

« Procedimentos de resolucao de ocorréncias relacionadas com responsabilidade social

GESTAO DE FORNECEDORES

Clausulas

. Identificacdo . - Ratings e
Modelo de Partilha de ambientais, de risco ze Verificagao e evolugé% dos
Informaca irei - itori - .
P e socntalst nos | social Corporativa de compliance
contratos

...................... Até2012 | Depois 2012

Sustentabilidade no modelo de compras

Modelo de Selecdo e Contratagao

Politica de Sustentabilidade e de Responsabilidade Social

Instrumentos especificos para cada
Fases do modelo de compras
uma das fases de compra
( A

( ) .. .
Identificacdo e selecdo de potenciais fornecedores Subscri¢ao do Cédigo de
Conduta para fornecedores
Avaliacdo de risco
( Avaliacdo de propostas de potenciais fornecedores ] de - Clausulas contratuais
Responsabilidade de sustentabilidade
o Social \ J
Adjudicagao .
Corporativa ( Controlo e Auditoria )
o Resolucéo de situagdes
Avaliagéo a fornecedores L ) _especificas de ndo alinhamento )

As informacdes podem ser visitadas em http://www.telecom.pt/InternetResource/PTSite/PT/Canais/
Sustentabilidade/fornecedores/
http://clubefornecedores.telecom.pt/PT/Paginas/Homepage.aspx

1. Modelo sustentavel de selecao e contratacao de fornecedores

O sucesso dos negdcios e a satisfacdo dos clientes finais estao fortemente relacionados com a capacidade de
selecionar fornecedores que respondam as necessidades da empresa e que simultaneamente estejam alinhados com
a sua conduta e principios éticos, ambientais e sociais, entre os quais os relacionados com direitos humanos e laborais.

Porisso, 0o modelo de selecédo e contratagao de fornecedores assenta em principios rigorosos de transparéncia,
honestidade, igualdade de oportunidades, lealdade e confidencialidade e é gerido por uma equipa
especializada e especificamente treinada para o efeito.

O modelo de gestédo de fornecedores é baseado em plataformas eletronicas e presenciais que compreendem

as seguintes vertentes e funcionalidades:
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Plataforma de dialogo e gestao de fornecedores

Captacéo, pre-selecdo e Dialogo e partilha de

Compras Verificagcédo e avaliagdo

registo de fornecedores conhecimento

Os processos de compra
sao sujeitos a
acompanhamento

Planeamento estratégico : :
por categoria de compra : :
e das consultas ao
mercado

As empresas registadas
podem integrar o portal
de didlogo e partilha de
conhecimento

i Apresenta os valores e 0s

H requisitos minimos para
fazer parte do universo
de fornecedores da PT

As verificagdes sao
efetuadas ao nivel da

Solicita a subscricao do Ainteracéo é baseada na Consulta ao mercado,

: Codigo de Conduta de partilha de boas préticas rececio de propostas, satisfacdo d.as condicbes
i Responsabilidade Social entre a PT e os fornecedores negociagdo e decisgode i contratuaise ao nivel
: adjudicacdo em Mesade :: doscompromissos de

Compras conduta assumidos

: Requeraincluséo de
i documentos da empresa
{  que comprovem asua
capacidade de resposta
e o alinhamento com o
Cédigo de Conduta e os
valores da PT

O didlogo e partilh

alavanca sinergias,
potencialidades de
mercado e maiores
eficiéncias

A verificacdo
relativamente a
observancia dos

compromissos de

: Responsabilidade Social

i assumidos sao verificados

por survey e por auditorias :

presenciais :

A Mesa de Compras
é constituida por um
i Comité e adeciséo é por : i
i unanimidade i

A partilha de
conhecimento prevé a
formacao / sensibilizacao
de colaboradores das
empresas envolvidas

Selecdo de fornecedor,
adjudicacédo das
condi¢des acordadas e
elaboracéo de contrato

Apds validagcdo dos
documentos

submetidos, a empresa
pode registar-se

A inobservancia

dos principios de
atuacdo acordados é
sujeita a avaliagdo e @
implementacdo de um
plano de correcdo e/ou
melhoria conjuntamente
acordado, caso a caso

As empresas registadas i Gestao do contrato
podem integrar o portal : i estabelecido e rececéo
de didlogo e partilha de : das encomendas

conhecimento : -

As empresas registadas
passam a integrar
processos de consulta
ao mercado e a poder
apresentar propostas

Temas debatidos:

« Procedimentos

« Green Procurement

« Direitos humanos e Os contratos
laborais estabelecidos incluem

- Areas de eficiéncia clausulas referentes

« Matérias-primas a temas ambientais,

« Minerais de conflito relagdes laborais e de

+ Processos de fabrico saude e seguranca no

« Processos de distribuicao trabalho

Os resultados das
verificagoes efetuadas sao

Captacado e registos
feitos a nivel nacional

um fator critico de sucesso
no sucessivo alinhamento
da cadeia de valor

e internacional, nas
varias categorias de
fornecimentos

Os fornecedores que nao preencham os requisitos incluidos na plataforma de selecdo sao
automaticamente rejeitados.

Captacao, selecao e pré-registo

Nesse sentido, a PT tem procurado captar empresas fornecedoras que:

1)Compartilham osmesmosvalores noqueserefereaosdireitoshumanos, aéticaeasresponsabilidades
ambientais;

2) Estejam disponiveis para cooperar e inovar, garantindo uma maior eficiéncia nos processos produtivos e de
colocagao de produtos e/ou servigos no mercado, e melhorando a racionalizacdo de custos, a pegada ambiental
das suas atividades e a valorizacao social dos colaboradores, dos clientes e da comunidade em geral.
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Garantir uma base alargada de fornecedores, alinhada com os valores, principios e procedimentos da PT, é um
importante fator de competitividade e de sustentabilidade para os negdcios de todos.

Na fase de captacao, selecao e pré-registo de fornecedores, a integracdo da sustentabilidade segue os
seguintes procedimentos:

« Todos os fornecedores registados da PT assinam o cédigo de conduta de responsabilidade social. Este
codigo procura garantir o alinhamento dos fornecedores em 3 grandes areas: Direitos Humanos, Condigées
Laborais e Responsabilidade Ambiental. Podera conhecer os parametros sociais e ambientais detalhados
em http://clubefornecedores.telecom.pt/PT/comprasnapt/CodigoConduta/Paginas/CodigodeCondutade
ResponsabilidadeSocial.aspx;

« Osfornecedores disponibilizam documentos que comprovam a sua capacidade de resposta e alinhamento
com o coédigo de conduta e valores da PT. O registo efetivo do fornecedor ocorre apés validacdo da
documentacédo submetida a PT. O fornecedor registado passa a integrar os processos de consulta. Fica
ainda com acesso ao portal de didlogo e partilha de conhecimento.

A base de fornecedores pré-selecionados e registados no portal criado para o efeito, tem- se mantido estavel
ao longo dos ultimos anos:

2010 2011 2012
Fornecedores registados 1.246 1.217 1.269
Nacionais (1) 86% 87% 85%
Internacionais (1) 14% 13% 15%

(1) De acordo com o registo de atividade e a respetiva identificagao fiscal

Didlogo e partilha de conhecimento

O didlogo e a partilha de boas préticas entre a PT e os seus fornecedores tem como objetivo alavancar
sinergias, potencialidades de mercado e maiores eficiéncias, englobando ainda a sensibilizagdo e formacgao
das empresas envolvidas.

Em 2012 alguns dos temas debatidos foram:
» Procedimentos

+ Green Procurement

- Direitos humanos e laborais

+ Areas de eficiéncia

+ Minerais de conflito

« Processos de fabrico

« Processos de distribuicao

Compras

O processo de compra da PT contempla as seguintes fases:

» Planeamento estratégico por categoria de compra e das consultas ao mercado;

» Consulta ao mercado, rececdo das propostas e planeamento em mesa de compras, composta por uma
equipa pluridisciplinar;

« Selecado de fornecedor, adjudicacdo das condi¢ées acordadas e elaboragédo de contrato;

« Gestao do contrato estabelecido e rececdo das encomendas.
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Todos os contratos estabelecidos incluem clausulas referentes a temas ambientais, direitos humanos,
condicOes laborais e saiide e seguranca no trabalho.

A PT instituiu procedimentos para alavancar a transparéncia e a anti-corrup¢ao nos processos de compra,
nomeadamente com a subscricdo do cédigo de ética e de um plano formativo em ética e responsabilidade
social corporativa.

+ 100% dos colaboradores que desempenham funcdes de compras subscreveram o Cédigo de Etica;

« 100% dos colaboradores que desempenham funcées de compras tiveram formacdo em Etica e
Responsabilidade Social Corporativa;

« Mesa de Compras - por negociacdo e acordo - composta por equipas pluridisciplinares das partes
interessadas (inclui equipas internas e fornecedores) - 100%.

O volume de compras efetuado, assumiu os seguintes contornos:
Volume compras para empresas nacionais / subsidiarias internacionais 843 milhdes de euros
Das compras efetuadas em 2012, 95% foram para empresas nacionais e 5% para as empresas a nivel

internacional.

Internacional // 5%

Nacional // 95%

Numero de Fornecedores com Adjudicacoes em Processos Corporativos durante o ano 578
Nacionais 87%
Internacionais:

Europa - 9,6%

Africa - 0,9%

Asia- 0,9%

América Norte — 1,5%

América do Sul - 0,1%

13%
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DISTRIBUICAO DOS FORNECEDORES POR AREA GEOGRAFICA

Resto da Europa // 9,6%

América do Sul //0,1%

\
América do Norte // 1,5%

Asia // 0,9%

Africa // 0,9% Nacionais // 87%

A maioria dos fornecedores adjudicados ao longo do ano de 2012 - 96,6% —, detém atividade no nosso pais
e/ou num pais europeu.

Compras por categoria de servico e/ou produto

As aquisicoes efetuadas para as empresas PT, focaram-se sobretudo na area da construcdo do maior Data
Centre do mundo, na area de redes de telecomunicagdes e em equipamentos terminais.

@ 2010 @ 20m @ 2012

34%

28% 27%

22%

199% 20%

8%
Equipamentos Servigos, Marketing Sistemas de Redes de Produtos
Terminais e Meios Informagao Telecomunicagées de Mercado
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2. Transparéncia e anti-corrup¢ao no processo de compra

Além de estar norteada pelo Cédigo de Etica e pela Politica de Sustentabilidade e Responsabilidade Social, a
aplicacdo do Modelo de Compras da PT as relagdes negociais com os fornecedores traduz-se nas seguintes
praticas divulgadas e verificadas junto de todas as partes interessadas:

Transparéncia

Toda a informacéo é formalmente disponibilizada aos potenciais fornecedores no decorrer de um Processo
de Compra, garantindo a transparéncia no acesso a informacao.

Igualdade de Oportunidades

Durante o processo de negociagao é garantida a igualdade de oportunidades a todos os fornecedores que
rednam condicdes equiparaveis.

Acesso a Informacao

Os fornecedores podem aceder a todas as informagdes e esclarecimentos que necessitem sobre qualquer
matéria das negociagdes em curso, de forma clara, completa, e cordial.

Reciprocidade e Rigor

Séo definidas de forma pormenorizada, por ambas as partes, todas as condicdes relativas a prazos de entrega,
precos, pagamentos, condi¢des de aquisicdo e atribuicdo de responsabilidades.

Lealdade

Os intervenientes na negociacdo devem ter em conta os objetivos da empresa, procurando responder as suas
necessidades da forma mais vantajosa e credivel.

Compras Reciprocas

As compras reciprocas ndo deverédo condicionar ou interferir o resultado de qualquer processo de negociacéo.
Confidencialidade

A Portugal Telecom e os fornecedores devem guardar sigilo sobre toda a informacao trocada no decorrer de
um Processo de Compra.

Ver detalhes complementares em: http://clubefornecedores.telecom.pt/PT/comprasnapt/CodigoConduta/
Paginas/CodigodeCondutadeResponsabilidadeSocial.aspx

Procedimentos que contribuem para alavancar a transparéncia e a anti-corrupcao
nos processos de compra

4 )

Do lado da PT

« Colaboradores que desempenham funcées de compras e que subscreveram o Cédigo de Etica - 100%;

« Colaboradores que desempenham funcées de compras foram sujeitos a formacéo sobre Etica e
Responsabilidade Social Corporativa — 100%

« Mesa de Compras - por negociagdo e acordo - composta por equipas pluridisciplinares das partes
interessadas — 100%

Do lado dos fornecedores em 2012

+ Subscreveram o Codigo de Conduta de Responsabilidade Social - 100%

« Foram sujeitos a surveys de verificacdo de praticas de responsabilidade social — 89%

- Foram selecionados aleatoriamente e sujeitos a auditorias presenciais para verificacdo de praticas de
responsabilidade social - 1%
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Apromocéo da sustentabilidade emtoda a cadeia de valor tem levado a PT ainteragir com os seus fornecedores
em dois tabuleiros de atuacdo, que tendem a ser complementares e a incrementar a responsabilidade social
no setor e nos equipamentos, servicos e solu¢des comercializadas.

Dependéncia energética

....... ) Direitos humanos
emissoes GEE

incorporadas nos produtos e
rejeicao dos minérios oriundos

« ldentificagcdo e
comprometimento de
respeito pelos direitos
humanos e laborais.

i« Avaliacdo da eficiéncia : :
energética e da pegadade i de zonas de conflito;

carbono. i+ Identificacdo do :

: i reencaminhamento de residuos

em final de ciclo de vida. :

3.1. Direitos humanos

A PT esta consciente de que a sua cadeia de valor se estende a geografias onde o respeito pelos direitos humanos
assume perfis de atuacao distintos dos da Europa. Tem também a consciéncia de que a globalizacdo da economia
e das TIC podem contribuir para a constru¢ao de um melhor alinhamento entre todos os intervenientes da cadeia
de valor, procurando identificar riscos e solu¢des que tendam a generalizar o respeito pelos direitos humanos.

Por isso, todos fornecedores da PT sdao convidados a comprometerem-se e a respeitarem os seguintes aspetos
relacionados com direitos humanos:

« Liberdade de emprego

« Nao discriminagao

« Proibicédo de trabalho infantil

+ Remuneracédo condigna do trabalho

«+ Jornada laboral

« Formacao

« Seguranca e saude

« Direito a comunicagao

Caso se verifiquem situagées de violacado a estes principios, a PT, tem definido um conjunto de procedimentos
que tém por objetivo, abordar o fornecedor e com ele definir um plano de atuacdo que garanta a correcdo da
situacao identificada.

3.2. Matérias-primas e processos de fabrico

A identificagdo das matérias-primas que compdem os equipamentos e produtos a adquirir tem vindo a assumir
uma importancia crescente quer pelo facto de ser de rejeitar a incorporacdo de minérios oriundos de zonas de
conflito — vulgarmente designados por minerais de conflito 3 TG - nos equipamentos, quer pelo facto de ser
necessario conhecer o encaminhamento mais adequado a dar aos equipamentos no final do ciclo de vida.

Este tema tem assumido uma importancia crescente na sociedade e a PT, passou a enderecar a questdo e a
trabalhar sobre ela com os seus fornecedores de equipamentos eletronicos.

3.3. Eficiéncia energética

De acordo com o conhecimento atual — estudo SMART 2020 - o setor das TIC ird induzir aos seus clientes/utilizadores
cerca de 15% de reducdo das emissdes de carbono até 2020. Por outro lado, todas as estimativas sobre armazenamento
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e gestdo da informagdo em data centres, apontam para o seu crescimento exponencial de ano para ano o que ira
requerer maiores niveis de consumo de energia e de emissdes de carbono para os prestadores deste tipo de servicos.

Genericamente, 0s custos da energia tém revelado afetar a sustentabilidade do setor e da respetiva oferta comercial.

E neste contexto desafiante que a PT se propde inovar, procurando solucées que ao mesmo tempo permitam
reduzir o consumo de energia e a pegada de carbono dos seus clientes e, racionalizar os seus préprios
consumos de energia e as respetivas emissoes de CO,.

As dreas de intervencao, sdo as seguintes:

Equipamentos: Identificacao de equipamentos com menor dependéncia energética e de elevada eficiéncia;
Energias Verdes: Identificacao de energias alternativas para alimentacao e climatizagdo das suas redes e data centres;
Fornecedores: identificacdo de fornecedores que incorporem objetivos de racionalizacdo de consumo de
energia na sua atividade e nos produtos e/ou servi¢os que comercializam;

SI: Desenvolvimento de software e aplicagdes que permitam a monitorizacdo do consumo de energia, pelos
clientes, como é o caso das Smart Grids, entre outros.

4, Avaliacao de risco e alinhamento

Para a PT é fundamental criar condi¢bes para fomentar o alinhamento entre os seus principios e os dos seus
fornecedores, acreditando que sé deste modo se podem criar parcerias duradouras com vantagens mutuas e
com resultados benéficos para a sociedade e para o ambiente.

A selecdo e gestao de fornecedores obedecem a avaliagdo de risco de Responsabilidade Social Corporativa de
cada um, baseando-se no seguinte modelo:

DIMENSOES DE AVALIACAO MATRIZ DE GESTAO DE RISCO

. Alinhado .

©
‘T
(v}
c
©
C
=
)
A melhorar gﬁ
2
z
Critico
Avaliacao Avaliagao de
financeira Sustentabilidade

Avaliacdo de Sustentabilidade

Osinstrumentos utilizados para garantir o sucessivoalinhamento, séo os descritos abaixo e podem ser consultados
no link: http://www.telecom.pt/InternetResource/PTSite/PT/Canais/Sustentabilidade/fornecedores/ :

+ Politica de sustentabilidade empresarial e de responsabilidade social

« Compromisso de adocdo do Cédigo de Conduta

+ Relacionamento

« Modelo de selecao e contratagdo

« Avaliacao de risco de Responsabilidade Social Corporativa

« Controlo e auditoria

+ Resolucao de situacdes especificas de ndo alinhamento
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E fundamental fazer avaliacbes periédicas para aferir o nivel de alinhamento entre os procedimentos
e politicas de sustentabilidade da PT e a dos seus fornecedores para que face as conclusées seja possivel
identificar o caminho que garanta uma maior e sucessiva aproximacao daqueles que apresentem um perfil
menos adequado.

4.1. Surveys, auditorias e controlo

Dando continuidade a verificacdo das praticas sustentaveis dos fornecedores, a PT efetuou em 2012 uma
nova vaga do inquérito de sustentabilidade.

Aadesdo ao inquérito foi novamente elevada, ja que participaram voluntariamente 516 dos seus fornecedores,
como também se verificou uma evolugéo positiva do scoring médio de avaliagdo que cresceu mais de 4% face

22011, paraos 79,6 em 100.

O desempenho destacado no quadro abaixo indicia um nivel elevado de sintonia na maioria dos fornecedores.

AVALIAGAO DE ALINHAMENTO ENTRE FORNECEDORES E A PT (%)

Excelente // 25,0%

Mau // 0,8%
\

—

A melhorar // 2,3%

Bom // 54,8%
Razoavel //17,1%

EVOLUGCAO DO ALINHAMENTO AO LONGO DO ULTIMO TRIENIO . 2010 . 2011 . 2012

61%

55%

25%
10%
>% 1% 1%
0% o o
. .! ....................................................................................................................................... ST T e ee
Excelente Bom Razoavel A melhorar Mau
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EVOLUGAO DOS NIVEIS DE ALINHAMENTO DE CADA CRITERIO INCLUIDO NA AVALIACAO DE FORNECEDORES

100 —
e Perfil da empresa
90—
e Politicas laborais e
-— conduta
80— 79

== Hjgiene e Segurang¢a no

75

74

70— / Trabalho
e— (Gestd0 ambiental

60— /

50

Média global

2010 2011 2012

Auditorias presenciais

No ambito da verificacdo de fornecedores, foram adicionalmente efetuadas cinco auditorias presenciais
conduzidas por uma equipa auditora interna, com o objetivo de monitorizar o alinhamento ambiental e dos
direitos humanos e do trabalho, nomeadamente ao nivel de Saude e Seguranca, Politica Laboral e Condicdes
de Trabalho.

Cinco auditorias presenciais a Temas: Ambiente, Saude e Seguranca,
fornecedores selecionados aleatoriamente Politica Laboral e Condi¢cdes de Trabalho

Iniciativas de controlo e relacionamento com fornecedores

2012 Iniciativas de controlo
Fornecedores alinhados 80% Troca de experiéncias e boas praticas Auditorias
Fornecedores a melhorar 19% Feedback e identificacdo de areas de melhoria presenciais
Fornecedores de risco a controlar 1% Controle e sugestdo de areas de melhoria aleatorias

Da base de fornecedores da PT, apenas cerca de 1% revelam ter patamares de alinhamento considerados de
risco a controlar.

De um modo geral, a média de avaliagao melhorou ao longo do triénio, sendo que a PT acredita que isso
se deve a abordagem adotada: sucessiva aproximacao e identificacdo de areas de aperfeicoamento com
vantagens para todos. Até agora a PT ndo identificou necessidade de rejeitar fornecedores depois de pré-
selecionados e aceites através dos procedimentos de registo definidos e requeridos na plataforma eletrénica
existente para o efeito.

Contudo, e na sequéncia da acdo de feedback individual a empreender, a PT ird sensibilizar as entidades
avaliadas no sentido de consolidarem a sua posi¢ao ou, conforme os casos, de evoluirem para patamares de
maior alinhamento indo de encontro aos objetivos preconizados pela empresa e requeridos por muitos dos
seus stakeholders.
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Hoje em dia, a reputacdo empresarial é fundamental para a sustentabilidade dos negdcios, para a confianga
que os stakeholders depositam na relacdo com cada marca e, consequentemente, para a valorizacdo das
marcas no mercado.

A PT esta concentrada em construir lacos fortes estabelecendo relagdes duradouras de proximidade,
respeito, rigor, transparéncia e confianca com cada “parte interessada” para, deste modo, atingir uma
crescente ligacdo entre as suas marcas e a responsabilidade social corporativa.

Para isso, disponibiliza canais de comunicacgdo 24 horas por dia, equipas especializadas para dialogar com
cada publico e suportes de comunicagao com as informagdes adaptadas a cada um.

No triénio anterior foi iniciado um novo modelo de gestao da reputacédo corporativa que pretende conseguir
despertar os varios publicos para o caminho de aproximacgdo sucessiva das suas marcas a sustentabilidade
dos negocios e dos servicos.

Foi criado um Guido de Comunicacao Responsavel e a comunicacdo de produtos, equipamentos e servicos
tém vindo a integrar novos atributos relacionados com protecdao de menores, privacidade de dados
pessoais, seguranca de informacao, bons habitos de utilizagao, radiacdes eletromagnéticas, reutilizagao de
embalagens, reencaminhamento de residuos, entre outros aspetos que podem contribuir para a aquisicao,
subscricdo e/ou utilizacdo mais esclarecida e responsavel de produtos e servicos.

Adicionalmente, as marcas da empresa estdo comprometidas em dar ao mercado uma resposta eficaz,
adequando toda a oferta de servicos e solu¢des da PT, as necessidades manifestadas por cada utilizador,
garantindo em simultaneo a prestacao continuada dos servicos subscritos e a satisfacdo dos seus cientes.

1. Gestao de marca e reputacao

A PT é um dos maiores grupos empresariais portugueses, cotado em bolsa a nivel nacional e internacional,
e a sua atividade tem repercussdes diretas e indiretas na economia do pais. Por isso, a gestdo da imagem
empresarial do Grupo é efetuada através da identificacdo e segmentacao dos publicos mais criticos para o
desenvolvimento da sua atividade: comunidade financeira, clientes, colaboradores, fornecedores, media,
entidades reguladoras e comunidade em geral.

A interacdo com cada um destes publicos requer disponibilidade, planeamento, regras e canais de
comunicacdo adequados. S6 deste modo, acreditamos ser possivel respeitar as expectativas de cada
um garantindo, em simultaneo, a continuada valorizacdo da empresa e das suas marcas institucional e
comerciais.
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Da visao e objetivos corporativos a gestao de marca e da reputacao

Gestao
da reputacdo
de marca

Visao
da reputacdo
de marca

Envolvimento e
relacionamento
com stakeholders

Estratégia de
posicionamento

Objetivos

Monitorizagao

estratégicos e avaliagao

" Reputacdo e o
imagem de marca
- 100mihces | Baseada - Modelo de gestao | ¢ 0 resultado.
de clientes na inovacao de stakeholders da experiéncia
+ 2/3 das receitas €N EXECUCA0  £. Identificagao de relagao o i+ Identificagao
participacoes abordagem stakgholders a empresa . Posicionamelilto dorisco s
internacionais avel + Canais de estabelece e valores de reputacao
. Lideranca sAusFenItave. | comunicagao edade: |+ Desi ~ :+ Medicao
em todos : nll’\;e naaor:ja por stakeholders c;r,n a,5°F'e ade: i Aels.lgnaf;oes :« Transparéncia
os segmentos ;e;n'];r;z:? 05 ;. Identificacdo dos | ° o[)ljnectliszlss : ogelf:cﬁ?)cl:al na com}mica;éo
i+ Quartil superior | A nivel temas relevantes « |dentidade + Planeamento eno filalogo
em retorno I . por stakeholders T i+ Canaisde
. Ser referéncia em lnternac!onal . Ferramentas de de mfxrca e comunicacao comunicagio
sustentabilidade foco gsta no medicio . Fungoef da marcal
crescimento e + Avaliagao
i e controlo
na rentabilidade de marca
« Reputagao

1.1. Identidade corporativa, imagem e reputacao

PT vé a marca como uma assinatura, que esta associada a personalidade de seu grupo empresarial. E um
ativo intangivel da empresa que deve ser gerido para projetar os objetivos estratégicos da empresa, valores,
atitudes e compromissos para com as empresas e a sociedade em geral.

O Cédigo de Etica da PT e a atitude que orienta as suas relagdes institucionais e comerciais sao fortes
aliados na construcédo e constante valorizagao das marcas e, consequentemente, na consolidacdo de sua
identidade e imagem.

Na otica da PT, a marca deve refletir as caracteristicas da sua personalidade corporativa e transversalmente a
de todos os seus negécios contribuindo, deste modo, para o posicionamento adequado da empresa em cada
setor do mercado e da sociedade.

Fungées da marca Valorizagao da marca

" As marcas devem refletir

as caracteristicas de : + Identidade e distincdo + Econémico
personalidade corporativa { . Identificacio de . Comerdial Reputacio
: daPTeem todos os produtos e servicos

« Emocional

seus negocios e, desta

i forma, contribuir para o
posicionamento adequado
¢ da empresa em cada sector :
do mercado e da sociedade

« Atracdo e retengdo
de partes interessadas

« Responsabilidade

: Social

¢ « Envolvimento
emocional

A imagem de marca é para a PT o espelho do relacionamento afetivo e racional que a empresa estabelece
com a sociedade nas suas multiplas trocas de experiéncias. E, por isso, para cada marca existe um manual com
as seguintes éreas:
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\ENT N ofoH[dleTy NI (eM Declaracdo que reflete a identidade de cada marca com base em seus respetivos objetivos ™
estratégicos. Ele inclui a definicao dos valores e posicionamento pretendido para cada marca.

Desenvolvimento de novas marcas ou produtos e ofertas de servicos. Ele requer um *
- conhecimento dos objetivos estratégicos e / ou operacionais dos nomes pretendidos. Inclui :
:  listade nomes propostos de acordo com os objetivos e a escolha dos nomes mais apropriados.

Inclui analises regulares de estudos de mercado diferentes e dados disponiveis que
. suportem a estratégia de comunicagdo de cada marca. Produzir apresentacdes/ relatérios  :
H com informacées completas com base em dados de estudos de mercado regulares e em
: dados de outras empresas, a fim de permitir que as propostas de orientagdo estratégica :
e planejar o tipo de a¢des de comunicagao que melhor se adaptou a marca em andlise.

Aplicacéo operacional Garantir a correta aplicagdo da marca em vérios pedagos com base nas diferentes tipologias.
Ele pode incluir o desenvolvimento de manual com regras para cada categoria definida.

A gestao de cada marca e da sua respetiva reputacdo, tem em consideragao os seguintes aspetos:

Canais de envolvimento
e monitorizacao

{ Analistas Website corporativo i+ Valorizagao da marca .
ONG's Reunides face a face + Crescimento
¢ Parceiros Relatério Anual .......... i - FEtica ) :
i Fornecedores Benchmarks i + Inovacioel&D
i Colaboradores Market Research i i - FEficiéncia :
i Media Indice da Satisfagdo : i« Sustentabilidade :
5 Prémios e reconhecimentos ! * + Confianca :

Estudos de percecao
Reunibdes face a face R

¢ Parceiros H
i Publico em geral :

+ Responsabilidade Social
] i« Inclusdo digital

Website
Websites comerciais ;" « Confianca
Clientes Campanhas de publicidade - Inovacdo
Media Call centres : i . Etica :
Parceiros Benchmarks """""" ) i« Ambientalmente amigavel
ONG’s Market Research : i .« Eficiéncia :
Estudos de percecédo i - Responsabilidade Social

As marcas da empresa obedecem a regras rigidas de segmentacdo e aplicacdo, de acordo com a seguinte
estrutura:
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1.2. Comunicacao responsavel

Cientes da influéncia da comunicagdo em todos os stakeholders e da publicidade na satisfacdo dos clientes
e nas atitudes e modos de vida, a PT aceitou o desafio de ter praticas de comunicacdo coerentes com os seus
compromissos para com a sustentabilidade empresarial.

A comunicacdo responsavel adotada na empresa passou a integrar os seguintes principios:

Cumprimento da lei

Conformidade com os cédigos de marketing e publicidade
Media e telecomunicacoes

Respeito pelo ambiente e pelas pessoas

Clareza e veracidade como pontos de partida

Liderar as tendéncias na comunicacdo responsavel

Complementarmente a comunicagao responsavel baseia-se na avaliacdo dos seus impactes a varios niveis,

nomeadamente, nos riscos e nas oportunidades ambientais e sociais dos meios que utiliza e das mensagens

que veicula. E, por isso, tem vindo a ser reorientada no sentido de:

« Privilegiar os meios eco concebidos e utilizar argumentos ecolégicos apenas quando se justifica e é verdade;

+ Recusar a promocédo de comportamentos que impactem negativamente na qualidade do ambiente e das
relagdes sociais;

« Promoveraevolucgao positivados modos de pensar e de vida da sociedade e amudanca de comportamentos
e atitudes.

Para apoiar o caminho para a comunicagao responsavel aos seus diversos niveis foram criados dois guides
de orientacdo, de cardter voluntdrio e auto regulatério que agregam um conjunto de boas praticas e
recomendacdes a serem adotadas por toda a cadeia de valor quer a nivel interno quer externo, junto de
fornecedores e parceiros. Estes guias sdo dinamicos e estdo sujeitos a revisdes que reflitam o desenvolvimento
do mercado e de novos servicos.

Guiao de comunicacao responsavel

Dos seus conteudos sdao de destacar a abordagem aos seguintes temas:
Desafios Transversais
Ambiente
Dignidade Humana
Protecdo das Criancas
Desafios do Setor
Seguranca da Informacdo e Garantia de Privacidade
Info-Inclusao
Desafios da Comunicacao
Repensar
Reduzir
Reutilizar
Reciclar
Comunicar
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Guia para atuacao nas redes sociais

Dos seus conteudos sdao de destacar os seguintes temas:
Rejeitar mensagens e/ou material relacionadas com sexo e/ou pornografia,
Rejeitar mensagens que fomentem o édio ou a violéncia fisica ou psicoldgica,
Rejeitar mensagens racistas ou que fomentem a discriminacdo contra qualquer grupo em particular,
Rejeitar mensagens maliciosas, subversivas ou que conscientemente se destinem a denegrir algo ou
alguém em particular,
Respeitar os direitos de autor,
Publicar apenas atualizada e verdadeira.

Conscientes de que o caminho para atingir os objetivos e os designios definidos nos guiées de comunicacdo
responsavel, foi efetuado ao longo do ano um primeiro ensaio e controlo de aplicacdo dos principios e
recomendacgdes dos guides e os primeiros resultados apresentam o seguinte perfil:

Campanhas avaliadas 60%
Campanhas que cumprem a totalidade do guido 34%
Campanhas que cumprem parte do guido 66%

1.3. O valor da marca

A nivel internacional
A PT esta entre as 100 marcas mais valiosas do setor das Telecom a nivel mundial em 2012, de acordo com o
estudo da Brand Finance.

Marca PT em 1002 posicao entre as 500 mais valiosas do setor a nivel mundial e a 12 a nivel nacional:
Valorizada com AA+ e no montante de 896 USD $ milhoes.

A metodologia do estudo e as suas conclusées gerais podem ser encontradas no website
http://brandirectory.com/league_tables/table/top-500-telecom-brands-2012

A nivel nacional

De acordo com o estudo “Marcas de confianca na Europa 2012" realizado pelas Sele¢bes Reader’s Digest, as
marcas da PT, TMN e Sapo encontram-se entre as 10 marcas nacionais que suscitaram maior confianga nos
consumidores portugueses. Marcas de Confianca 2012 - Sele¢oes do Reader’s Digest:

-+ Sapo vence na categoria Empresas de Servico de Internet

« TMN vence na categoria Redes de Telemével

TMN e Sapo encontram-se entre as marcas portuguesas em que os consumidores nacionais
depositam mais confianca

A metodologia do estudo e as suas conclusdes gerais podem ser encontradas no website
http://www.rdtrustedbrands.com/tables/Winners%2520by%2520country.country.Portugal.shtml
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2. Eixos de responsabilidade social corporativa a reforcar na
comunicacao e marketing durante o triénio

Etica na comunicacdo com as partes interessadas

As relagoes de confianga deveréo ser incentivadas através da permanente disponibilidade para interagir e respeitar
as expetativas de todos:

(i) Rigor e transparéncia em todas as interagoes;

(ii) Respeitar e fazer respeitar a privacidade dos dados pessoais.

Infraestruturas para os préximos 100 anos

Estamos a construir os alicerces que irdo sustentar a evolugao das formas de trabalhar, viver e comunicar

nos préximos 100 anos:

(i) Investir nas redes de nova geragao e garantir a cobertura global do pais - FTTH (Fiber to the Home) e 4G/ LTE
(Long Term Evolution) - em banda larga de elevada capacidade;

(ii) Criar forte convergéncia e interagao entre contetidos, comunicagdes e equipamentos eletrénicos.

Ter e incentivar o comportamento responsavel nas TIC

O conhecimento e a ética sao os principais influenciadores da atitude de cada um:
(i) Estimular o consumo/utilizacdo responsavel dos equipamentos e servicos;

(i) Disponibilizar informacao para a Protecao de Menores na Utilizagao das TIC;
(iii) Respeitar e fazer respeitar os Direitos Humanos;

(iv) Alinhar a cadeia de valor;

(v) Inclusao digital: acesso e literacia.

Alteracdes climaticas e eficiéncia energética

A sistematica procura de solugdes que minorem os impactes da atividade das TIC na sociedade a par dos
contributos que a sua utilizagdo pode induzir no mercado, serao certamente a garantia de um melhor equilibrio
ambiental no futuro:

(i) Estimular a Eficiéncia Energética;

(ii) Racionalizar as emissbes de carbono;

(iii) Racionalizar e reencaminhar residuos para destinos adequados;

(iv) Preservar a biodiversidade e o equilibrio paisagistico.

Desenvolvimento de servicos e solucdes ecoldgicas e inclusivas

Diversificar a oferta comercial incorporando sustentabilidade ambiental e social nos equipamentos, nos servicos
e nas solugbes que desenvolva e comercializa:

(i) Cloud Computing;

ii) Georreferenciagao;

iii) Seguranca;

iv) Saude;

v) Educacao;

vi) Assisténcia a pessoas com necessidades especiais;

vii) Pagamentos eletrénicos (porta moedas eletronico moével).
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A oferta comercial da PT procura incorporar produtos e solu¢des adaptadas as expetativas do mercado, que
estejam na vanguarda da inovacao, a precos ajustados a cada segmento de mercado e que, a0 mesmo tempo,
integrem caracteristicas social e ambientalmente amigdveis - que contribuam para a dinamizacao de uma
cidadania moderna, informada, consciente e responsavel.

Ao longo dos ultimos anos, os equipamentos, os produtos, os servicos, as solu¢des e as funcionalidades
disponibilizadas ao mercado tém sido adicionadas de atributos que visam melhorar a sustentabilidade
da oferta comercial. Para isso, tem sido fundamental o sucessivo envolvimento de toda a cadeia de valor,
nomeadamente, fornecedores e parceiros de negdcio, a montante da atividade e os clientes a jusante do
processo e na sua qualidade de subscritores e utilizadores.

1. Produtos e servicos ambientalmente responsaveis

Sustentabilidade Ambiental na oferta comercial, pode induzir uma forte reducao da pegada de carbono dos
clientes, além de constituir uma nova oportunidade de mercado para todos os que se relacionam com o setor
dasTIC. A agenda que a PT tem trabalhado neste dominio esta resumida no quadro abaixo:

Green Intelligence na oferta comercial - Temas ambientais em agenda

Energna consumo, fontes e emissoes de gases

Redes de Armazenamento L Equipamento . .
. . " Climatizacédo o lluminagao Deslocag6es
telecomunicagoes de informacao de escritério

Agua consumo, origem e destino

. s Consumo
Climatizacao

administrativo

Materiais - consumo, origem e reencaminhamento adequado

Fibra = EqUipam'ento"S
de comunicagao

Cadeia de valor - dos fornecedores aos clientes

Valores Consumos Emissoes Comportamentos

Impactes da atividade - diretas e indiretas (fornecedores, clientes e comunidade em geral)

. . Campos Reencaminhamento Catastrofes Pegada
Paisagem Ruido

eletromagnéticos de residuos naturais de carbono

140 RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012 // PORTUGAL TELECOM



SUSTENTABILIDADE
NA OFERTA
COMERCIAL

1.1. Eficiéncia energética e pegada de carbono

A menor dependéncia energética dos equipamentos a par da sua eficiéncia, reduz ndo sé a pegada de
carbono dos clientes bem como permite reduzir os respetivos custos de utilizagdo.
Nesse sentido, a PT tem procurado disponibilizar ao mercado equipamentos com menor dependéncia
energética e tem disponibilizado servicos e funcionalidades que permitem a cada cliente monitorizar e
beneficiar de uma melhor gestao dos seus consumos de energia e dos seus gastos.

Equipamentos de rececao, descodificacao e processamento de sinais de servicos de
televisao

EQUIPAMENTOS

CONSUMO ANUAL KWh | IPTV CONSUMO ANUAL KMh | SATELITE

762 326

437 112

-9,5Kg CO, /ano -6,2 Kg CO, /ano

2007 2012 2008 2012

Os equipamentos de rececdo, descodificacdo e processamento de sinais de servico de televisao (IPTV),
beneficiaram de uma reducéo global de 42% no consumo de energia entre o ano de 2007 e de 2012, a que
corresponde uma reducdo média global de 9,5 Kg de CO, /ano. E, os equipamentos para satélite, beneficiaram
de uma reducao de 65% no consumo de energia, no mesmo periodo de tempo e a que correspondeu uma
reducao média global de 6,5 Kg de CO, /ano.

Este estudo esta publicado no website corporativo da empresa, e pode ser consultado em http://www.telecom.
pt/NR/rdonlyres/7CFOB123-AFBD-4118-A751-6D3CA9567065/1463445/CLIENTESREDUOPEGADADECARBONO
EEFICINCIAENERGTICA.pdf

Servicos que permitem fazer controlo remoto dos consumos de energia no lar

s a
O MEO Energy é um servico, suportado num equipamento que se liga ao quadro elétrico e que permite
visualizar na TV - MEO Interativo — ou no PC, através de Internet, o consumo de eletricidade de casa,
fornecendo informagdes sobre:

« Consumos de energia em diferentes periodos de tempo

« Previsao de custos, em fun¢do do consumo realizado

+ Qual o melhor plano tarifario, para o perfil de consumo de eletricidade do seu lar

Com o MEO Energy o consumidor pode adotar boas praticas de poupanca energética no lar:
+ Poupando nos consumos e reduzindo desperdicios

« Conhecendo e controlando os consumos de eletricidade, sem prejuizo do conforto

«+ Escolhendo a poténcia elétrica e o precario mais adequados ao seu lar

+ Seguindo conselhos e recomendagdes sobre poupancga energética

. )
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Utilizacao do servico de monitorizacao de consumos de energia no lar

CONSUMO MENSAL KWh*
210
135
Consumo médio anterior a Consumo apés a instalagao
instalacdo do servico MEO Energy do servico MEO Energy

* Consumos médios em Portugal, numa zona urbana e num agregado familiar de 3 elementos.

Os testes efetuados levam a concluir que a reducdo de consumos nos lares que adotem este servico pode
variar entre 20% e 40%, sendo que no tipo de familia testada a reducdo obtida foi de 36%.

Este estudo publicado no website corporativo da empresa e pode ser consultado em http://www.telecom.pt/
NR/rdonlyres/7CFOB123-AFBD-4118-A751-6D3CA9567065/1459385/MeoEnergyReduodapegadadeCarbono
dosClientes.pdf

Pegada de carbono de um minuto de conversacao entre teleméveis em Portugal

No sentido de permitir que os seus clientes possam fazer op¢des baseadas em informacgao rigorosa, a PT
monitorizou a pegada de carbono do ciclo de vida do servico mével, e apresentou os valores relacionados
com a média de emissdes de carbono por cada minuto de conversacgao.

Simultaneamente também disponibiliza valores de emissdes médios, de meios de transporte (carro, comboio

e avido), para que os clientes possam aferir os impactes das suas opgoes.

PEGADA DE CARBONO DOS SERVICOS DE COMUNICACOES MOVEIS

Emiss6es de CO, em cada etapa do ciclo de vida dos servigos moveis . Total = 2,7 g CO, / min

Producéo e Construgéo Administracdo Transporte
da Rede FE da Rede o e Logistica

1% 3% 2%

Utilizacao % 7 Producio, Utilizacdo, EOL
FE X Embalagem
da Rede P do Equipamento 20
28% I 64% °
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A oferta comercial da PT disponibiliza varios outros servicos que poupam custos, poupam tempo,
deslocacoes desnecessarias, gastos de combustivel e de materiais, a saber:

+ Solu¢des machine-to-machine // Foram dados igualmente passos importantes na consolidacdo de uma
oferta machine-to-machine (M2M), através da disponibilizacao de um conjunto de solu¢des que possibilitam
a interacao, sem intervencdo humana, entre ativos/equipamentos/maquinas e os sistemas de informacao
que suportam a gestao desses ativos.

Solucoes:
Gestao remota de frotas
Georeferenciagao

Controlo remoto de eficiéncia energética
Teleseguranca
Teleassisténcia

+ Solugdes TI/SI // A PT tem vindo a disponibilizar servicos que sdo uma referéncia no pioneirismo nacional
traduzindo-se em vantagens competitivas para os clientes ao potenciar redugdes de custo Tl, aumento de
produtividade, mobilidade e reducdo de consumo de energia (elétrica e combustivel).

Servicos e solucoes:
Smart cloud — Armazenamento virtual e gestdo de informacao
Videovigilancia

E-learning
Telemedicina
E-procurement
Teleconferéncia

1.2. Matérias-primas e minerais de conflito

A PT ndo é fabricante de equipamentos. Sempre que necessita, seja para utilizacdo propria ou para os seus
clientes, consulta o mercado e procura identificar os equipamentos mais ajustados as necessidades em
termos de eficiéncia, preco, pegada ambiental e ética no seu fabrico.

Além da racionalizagdo do consumo de materiais, a PT tem procurado obter cada vez mais informagdo e cada

vez mais rigorosa sobre as matérias-primas incorporadas nos equipamentos adquiridos para utilizacao propria

ou para comercializacdo, no sentido de progressivamente garantir duas situacdes consideradas fundamentais:

+ Que os fabricantes dos equipamentos rejeitam e se comprometem a nao utilizar minerais oriundos de
zonas de conflito, nomeadamente o Tantalo, o Tungsténio e o Coltan (habitualmente designados por 3TG);

+ Que a informacdo existente permite dar indicagdes corretas sobre o encaminhamento mais adequado a
cada componente do equipamento no final do respetivo ciclo de vida.

A cadeia de fornecedores da PT é composta por entidades que se sujeitaram a um processo de pré-selecdo muito
rigoroso e que depois de selecionados, os fornecedores, ndo so6 se disponibilizam para receberem e participarem
em auditorias presenciais aleatérias e/ou em surveys de validacdo documental da respetiva performance ambiental.

A iniciativa Global e-Sustainability Initiative (GeSl) em parceria com a Electronic Industry Citizenship
Codalition (EICC) estdo a desenvolver esforcos para o rastreio de fontes de minérios usados pela industria de
telecomunicagées. O programa Conflict-Free Smelter (CFS) tem-nos permitido realizar uma autoavaliacédo
sobre a utilizacdo de fontes de conflito na cadeia de valor www.conflictfreesmelter.org.
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Os resultados gerais da validacdo efetuada, sdo os seguintes:

Equipamentos Outros
méveis equipamentos
Fornecedores que assumem o compromisso de néo utilizar minerais 00 Em
oriundos de zonas de conflito o apuramento

2010 2011 2012

O alinhamento das praticas ambientais dos fornecedores com o Cédigo de Responsabilidade Social da
PT e com as respetivas praticas ambientais, tem vindo a melhorar de ano para ano, estando a atingir um
patamar considerado satisfatdrio. A avaliagdo deste alinhamento foi adicionada de novos critérios em 2012:
os relacionados com matérias-primas e a sua importancia no que respeita quer a sua origem quer ao seu nivel
do tratamento que devem ter no final do ciclo de vida.

1.3. Reutilizacao e Reciclagem

A reutilizacdo e a reciclagem de materiais tem merecido uma atencao especial da PT quer no que diz respeito
diretamente a atividade da empresa quer no que diz respeito as informagdes e programas disponibilizados
aos clientes.

Embalagens

Preocupada com o ambiente e concretizando um dos seus objetivos estratégicos, a PT iniciou o processo de criacao

e producdo de embalagens ecoldgicas, com vista a melhorar a sustentabilidade do ciclo de vida dos produtos.

Além dos materiais e da forma que as caracterizam, as embalagens contém informacdo sobre o

encaminhamento dos materiais quando chegarem ao fim da sua vida util.

- Embalagens ecoldgicas: criacdo de embalagens reciclaveis e reutilizdveis com guides de utilizacdo de
encaminhamento de materiais disponibilizados online;

Embalagem _ Reducédo d(F:eiiug:gce + Reutilizacdo + Guibes de Boa
Sustentavel - de custos + ambiZntaI : Ui dasembalagens : ' : Utilizagcdo

A PT prevé alargar progressivamente este conceito de embalagem sustentavel a toda a linha de produtos que
comercializa:

Wireless Wireline
Triénio 2009-2011 - / Triénio 2012-2014 - em desenvolvimento

Recuperacao, reaproveitamento e reutilizacao de equipamentos:

A reutilizacdo de equipamentos evita o consumo de materiais, poupa custos e reduz a producao de residuos.
Por isso, a PT procedeu a avaliacao, recuperacao e reutilizacdo de equipamentos devolvidos pelos clientes por
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migracdo para outras solugdes ou servicos. Ao longo do ultimo triénio foram reutilizados cerca de 25% dos
equipamentos da oferta triple-play - MEO.

Encaminhados @ Recuperados
PERCENTAGEM DE EQUIPAMENTOS RECUPERADOS E REUTILIZADOS para reciclagem e reutilizados
72% 80% 77%
(v
28% 0% 23%
Set top boxes Home gatways Set top boxes Satélite

2. Produtos e servicos socialmente responsaveis

Na ética da PT, a responsabilidade social da sua oferta comercial reside na disponibilizacdo de um portefélio que
compreende as necessidades de comunicagdo de toda a populagao, os perfis orcamentais de todos os agregados
familiares, os materiais, servigos funcionalidades que respeitem os direitos humanos, a protecdo de menores e de
camadas de populagdo com caracteristicas de maior vulnerabilidade, e acima de todas estas caracteristicas que sejam
baseados em infraestruturas que garantam comunica¢bes de qualidade, em banda larga e com sustentabilidade
durante os préximos 100 anos.

2.1. Acesso e servicos para todos

Como maior operador de telecomunica¢ées em Portugal, uma das preocupagdes centrais da PT consiste em
garantir o acesso a servicos de telecomunica¢des ao maior nimero de pessoas possivel, independente das
suas capacidades motoras, localizacdo geografica, ou condicdo social. Neste sentido, a PT tem garantido a
disponibilizacdo de servicos e planos de precos ajustados a todos os perfis de clientes.

N

Postos Publicos

A nivel nacional a PT disponibilizou os seguintes postos publicos com servico telefénico e/ou de Internet:

+ Postos publicos — 23.390

« Postos publicos com acesso a Internet — 46 (32 dos quais em lojas de postos publicos)

« Postos publicos na via publica acessiveis a utilizadores com necessidades especiais de mobilidade - 363

« Postos publicos em locais considerados de especial interesse social pelo regulador (hospitais e centros de
saude, estabelecimentos de ensino, aeroportos, estabelecimentos prisionais, terminais ferroviarios e rodoviarios,
estacoes de metropolitano, tribunais e palacios de justica, hotéis pensdes e residenciais, lojas do cidadao) — 2.079

« Postos publicos explorados em parceria com o comércio local, coletividades e outras instituicbes — 14.382

« Postos publicos instalados em localidade com menos de 1.000 habitantes — 8.600

» Teveinicio nofinal de 2012, a utilizacdo experimental da infraestrutura associada a alguns postos publicos

\ como suporte para HotSpots WiFi )
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(Servigo Universal )
No ambito da prestacdo do servico universal, a PT continuou a garantir o acesso aos servicos de
telecomunicagdes a comunidades de menor poder aquisitivo e/ou geograficamente mais afastadas dos
grandes centros, garantindo que todos os cidaddos podem aceder a um conjunto basico de servigos de
\interesse geral independentemente da sua localizacdo e/ou perfil de consumo. )

(Plano de contingéncia para garantia da continuidade de prestacao de servicos )
Para situacdes de falta de servico por via de atos de vandalismo, catastrofes naturais (inundagbes,
incéndios) ou outras situagdes, a PT dispde de um conjunto de planos de contingéncia que poderao ser

\acionados, garantindo no mais curto espaco de tempo a reposicao do servico em condicdes aceitaveis. Y,

/Solugées especiais para cidadaos com necessidades especiais )
Nos programas visando a acessibilidade as tecnologias de informacédo e comunicacdo por instituices e
organismos que estatutariamente trabalham na drea da deficiéncia, ou por cidaddos com necessidades
especiais, a PT da continuidade ao desenvolvimento e disponibilizacdo de uma variedade de produtos e
servicos (solucbes especiais fixo e mével) dirigidos a pessoas com deficiéncia e incapacidade, com doenca
severa ou idosos em risco, considerando as especificidades inerentes as seguintes areas de deficiéncia:

« Visao;

« Fala-comunicacao;

« Cognicgao;

- Disfungdo neuromotora;

« Audicao.

A composicao destas solu¢des requer adaptagoes orientadas de acordo com cada necessidade identificada

e podera ser encontrada em http://www.lojapt.pt/PT/Pages/SolucoesEspeciaisPT_Visual.aspx )

O acesso as Tecnologias de Informacdo e Comunicagao e as competéncias para a sua utilizacdo sdo fatores
diferenciadores nas oportunidades sociais e, consequentemente da maior importancia na atualidade. Sdo um
instrumento poderoso de inclusédo social e profissional que abre novos horizontes a economia e ao ambiente.
A PT tem desenvolvido e disponibilizado a pessoas com necessidades especiais, caso a caso, uma solugéo -
equipamento, software e servigos (solu¢des especiais) — adaptada a deficiéncia, incapacidade ou limitagao de
cada pessoa.

Identificacao de solugdes

Visao

Fala-c.o[nunicagéo Equipamento Parcerias com entidades
Cognicéo Software credenciadas e

Disfungao neuromotora Servicos especializadas
Audicao

Acessibilidade e Inclusao
Social Escolar Profissional
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No ambito da inovacao ao servico da populacdao com necessidades especiais,
destacamos as seguintes solucoes

« Teleaula - destinada a criangas ou jovens impossibilitados da frequéncia fisica das aulas por se encontrarem
em situagao de doenca internadas em hospital, em convalescenca ou em tratamento prolongado;

« Call centre para surdos - servico de atendimento para pessoas com surdez onde o atendimento é efetuado
em lingua gestual portuguesa;

+ Equipamentos adaptados a comunicacdo aumentativa — destinado a pessoas com doencas do foro
neurolégico ou deficiéncia degenerativa.

Solucgbes dirigidas a pessoas séniores em situacoes de isolamento e/ou de doenca
prolongada

» Gestdao Remota de Domicilios: sistema centralizado para organizacdes de apoio a séniores, com
programacdo integrada de visitas domicilidrias e de voluntarios, ficha clinica de saude dos utentes,
calendarizagdo de tratamentos, entre outros, permitindo por um lado a eficiéncia dos recursos
alocados aos domicilios, e por outro garantindo a qualidade de servico prestada aos utentes;
Teleassisténcia: com o objetivo de combater o isolamento e proporcionar maior seguranga aos séniores,
foi criada uma solucdo de teleassisténcia — servi¢o de apoio médico telefénico permanente suportado
por um telefone que permite, em caso de urgéncia, entrar em contacto direto com os servicos de
assisténcia 24h por dia durante os 365 dias do ano;
+ Portal Idade Maior: desenvolvimento de um portal SAPO com contetdos e servicos dedicados e
direcionados para a vida ativa do segmento sénior. Apresenta resultados bastante positivos, contando
€ ja com mais de 856 pessoas registadas e cerca de 1.032 mil visitantes. )

E-saude // Solucdes dirigidas a populacao em geral na area da saude

~

- Teleconsulta: plataforma eletrénica que permite efetuar consultas a distancia com som e imagem, evitando
deslocagdes dos doentes e que naturalmente aproxima os doentes dos seus médicos. Esta solugao, ja foi
adotada por exemplo entre hospitais em Portugal e hospitais de Cabo Verde e S. Tomé e Principe;

« Baby Care: E um servico pioneiro a nivel mundial, desenvolvido pela PT, que permite aos pais dos bebés que
se encontram nas salas dos cuidados intermédios ou intensivos dos hospitais, equipados com este sistema,
um contacto permanente com os seus filhos a partir de qualquer local, ou pais, em que disponham de

| acesso fixo ou movel a Internet. )

Solugoes dirigidas a assegurar comunicagdes seguras as criancas e jovens
(

- TMN Kids: novo servico que implica que os pais das criancas definam os nimeros de telefone que
podem contactar com os seus filhos. Direcionado para a crescente apeténcia deste segmento por
comunicagdes moveis, centrando o seu servigo nas preocupagdes em termos de seguranca e controlo
de custos dos pais e professores;

- MEO Kids e Sapo Kids: Canais de contetdos especificamente dirigidos a criancas e com guides de boas
praticas de utilizacdo dos meios online;

« Comunicar em Seguranca: programa de sensibilizacdo dos jovens e encarregados de educacao para o
uso seguro dos meios de comunicacdo online em termos de protecao dos equipamentos, privacidade
dos dados pessoais e da utilizacdo adequada de conteldos. Este programa esta a ser efetuado nas
escolas basicas e secundarias ao longo de todo o pais e conta com o voluntariado da PT e do Programa
Escola Segura da Guarda Nacional Republicana;

« Parental Control: Identificacdo e divulgacao (online) de guibes de boas praticas de utilizacdo de cada

L um dos equipamentos e/ou servicos disponibilizados pela PT. )
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Solucoes de seguranca para a populacao em geral
-~

- TMN Drive: aplicacdo de navegagao para smartphones, que transforma o telemével num verdadeiro
navegador. O TMN Drive proporciona o acesso a milhares de pontos de interesse, com mapas de
Portugal (inclui ilhas) gratuitos;

+ Localizz: Permite partilhar a localizacdo de uma pessoa e saber em tempo real através do telemdvel ou
PC onde se encontram os filhos, amigos ou outras pessoas com quem queira interagir;

« Car control: Permite localizar e bloquear o seu carro a distancia, receber alarmes, acionar o botdo de
alarme e acesso a uma linha telefénica de emergéncia (acidente e roubo).

N\
Solugoes de Marketing

J

« SPOTYAD: servico inovador que coloca a disposicao dos anunciantes a possibilidade de promoverem
junto dos clientes do servico movel da PT, de uma forma facil e rapida, os seus produtos, através do
envio de SMS de vérias promogdes e descontos das suas marcas preferidas.

2.2. Protecao da privacidade dos dados

Politica de Seguranca de Informacao a nivel dos Sistemas e Tecnologias de Informacao e Comunicacao,
foi preparada, adotada este triénio, a maioria dos colaboradores foi sujeita a formacao especifica e os
respetivos contetidos foram promovidos junto dos clientes e utilizadores.

Direitos humanos e liberdade de expressao

A confidencialidade e a seguranca dos dados dos clientes, a protecao do acesso e trafego da informagao das
bases de dados, bem como, a confidencialidade dos contetidos das comunicagdes, sao areas salvaguardadas
pela PT de modo a garantir a liberdade e os direitos fundamentais de cada individuo.

Transparéncia e cumprimento

A PT segue escrupulosamente a legislacdo nacional — que é muito detalhada e especifica no que respeita a este
tema, e também a legislacdo europeia e americana. Estando cotada em bolsas europeias e norte americanas, a PT
é escrutinada por entidades de varios setores, para além das andlises periddicas que efetua a todas as situagdes
suscetiveis de fragilizar a protecdo de dados pessoais conduzidas por juristas e por especialistas em seguranca.

Quando nos referimos a dados pessoais referimo-nos a qualquer informacdo, de qualquer natureza e
independentemente do respetivo suporte, incluindo som e imagem, relativa a uma pessoa singular
identificada ou identificavel: é considerada a pessoa que possa ser identificada direta ou indiretamente,
designadamente por referéncia a um nimero de identificacdo ou a um ou mais elementos especificos da sua
identidade fisica, fisioldgica, psiquica, econémica, cultural ou social.
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Modelo de gestao

Governancga e Politicas de Seguranca da Informacao

» Comité de Seguranca :

« Politica de Seguranca da Informacao ) Interacdgo  com  outros

» Normas e Guides i operadores e organismos
nacionais e internacionais,
! Gestao Operacional da Seguranga da Informacio ! ligados & identificagdo e
- Gestdo de incidentes de seguranca mitigacdo do impacte dos

) ! incidentes de seguranga :

Responsabilidades dos utilizadores : informatica :

+ Cuidados a seguir
» Formacao obrigatéria

Politica de Seguranca de Informacao

Em 2010 a PT preparou e adotou a sua Politica de Seguranca de Informacao a nivel dos Sistemas e Tecnologias
de Informacédo e Comunicacao. Esta politica encerra um vasto conjunto de procedimentos, para os quais a
maioria dos colaboradores ja teve formacao especifica.

Sabendo contudo que esta é uma drea sensivel e onde as evolugdes sao rapidas, tem vindo a participar em
féruns de discussdo sobre este tema e a implementar as medidas consideradas como melhores praticas na
salvaguarda da protecdo de dados e privacidade dos clientes.

As regras previstas nesta Politica de Privacidade complementam as disposicdes em matéria de dados
pessoais, previstas nos contratos que os clientes celebram com as Empresas do Grupo PT, assim como as
regras previstas nos Termos e Condi¢des que regulam a oferta dos diversos produtos e servicos e que se
encontram devidamente publicitadas nos respetivos websites.

Exclusivamente a pedido das autoridades judiciais e nos termos definidos pela lei nacional, a PT
disponibiliza a terceiros dados respeitantes a clientes.

Gestao operacional da seguranca de informacéo na PT, no pais e na Europa

A nivel Internacional: A nivel nacional:

A PT integra a Rede Nacional de CSIRTS A participacdo na rede nacional é feita através da
— Computer Emergency Response Team -, i : equipa de seguranca de informacdo da PT, por
que por sua vez integra a Rede Europeia analogia, designada por csirtPT, que esta validada pelo
de CSIRTS, nome que designa asequipas : : Trusted Introducer, e que assegura:

que fazem a gestdo de incidentes de - Tratamento de incidentes de seguranca informatica;
seguranca. « Coordenacdo de incidentes de seguranca;

i+ Disseminacao de alertas.

Participacao na 312 Conferéncia Internacional de Protecéo de Dados e Privacidade

+ Na sequéncia da realizacdo da 312 Conferéncia Internacional de Protecao de Dados e Privacidade que
decorreu em Madrid, 50 paises chegaram a acordo sobre novas medidas comuns de protecdo de dados e
privacidade, prevendo que algumas das medidas ja desenvolvidas e aplicadas na EU se estendam para fora
das suas fronteiras;
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+ A “Resolucdo de Madrid, como ficou conhecido o documento, pretende estabelecer standards
internacionais para garantir maior privacidade e reserva no acesso a dados pessoais e podera dar lugar ao
desenvolvimento de legislacdo nesta drea em paises onde esta ainda ndo exista;

« A PT integra o grupo de trabalho, onde participam representantes de cerca de 50 paises e de empresas
ligadas ao universo das novas tecnologias de comunicacdo e informacao;

« O documento aprovado, pode ser consultado online, e define os principios basicos para a utilizagdo dos
dados pessoais: lealdade, legalidade, proporcionalidade, qualidade, transparéncia e responsabilidade.
Reconhece igualmente a necessidade da existéncia de autoridades de supervisao;

« Os principios definidos nesta resolucao ja fazem parte da “norma” aplicada na Unido Europeia e em
Portugal, mas as autoridades tém vindo a defender a importancia da sua generalizacdo a outros paises
ja que as transacbes e servicos sdo cada vez mais globais, podendo fragilizar a protecdao de dados dos
cidadéos portugueses perante a falta de regras noutros Estados.

Foi criado um Comité responsavel pela implementacéo e verificacdo da Politica de Privacidade aplicavel ao
Grupo bem como, pela definicdo de regras claras de tratamento de dados pessoais, assegurando que todos
0s que nos confiam os seus dados pessoais, tenham conhecimento da forma como estes sao tratados e quais
os direitos que lhes assistem nesta matéria.

2.3. Seguranca de conteudos

A facilidade com que hoje em dia se acede e se disponibilizam conteudos é verdadeiramente estimulante
e contribui inequivocamente para aproximar pessoas e estas de niveis de conhecimento mais diversificado.
Contudo, sabemos que esta realidade suscita preocupacdes relacionadas com o uso indevido destas
potencialidades por parte de camadas da populacdo com menor capacidade critica e/ou de selecdo de
conteudos adequados aos seus interesses.

Consciente deste facto, a PT tem despoletado iniciativas que tém por objetivo sensibilizar a populacéo para
o consumo responsavel de conteudos, disponibiliza guides de utilizacdo de equipamentos e software de
controlo parental, segue as recomendagdes de organismos internacionais sobre esta matéria e, em 2009,
assinou um protocolo e colaboracdo com uma entidade cientifica de computacdo para monitorizagcdo de
conteudos e seguranca de redes.

Codigo de Conduta

Em 2008, a PT assinou o Cédigo de Conduta para as atividades de prestacao de servicos de conteddos que
visa proteger os de menor idade a exposicao de contetidos nefastos aquando da utilizagdo de servicos de
comunicagdes eletronicas moéveis.

Protocolo de colaboracao para seguranca informatica e utilizacao segura da Internet

Em 2009, a PT assinou um protocolo de colaboragao com a Fundagédo para a Computacao Cientifica Nacional
(FCCN), que visa as areas da seguranca informatica e da utilizacdo segura da Internet.

Ao nivel da seguranca informatica sdo acauteladas situagdes relacionadas com uma agao ou conjunto de
acoes desenvolvidas contra um computador ou rede de computadores que resulta, ou pode resultar na
perda de confidencialidade, integridade, ou desempenho de uma rede de comunicagdo de dados ou sistema,
designadamente o acesso nao autorizado, a alteragdo ou remocdo de informacao, a interferéncia ou a
negacao do servico em sistema informatico.

Aonivel da utilizagdo segura da Internet é acautelada aidentificacdo e dentincia de conteidos manifestamente
ilegais, visando fundamentalmente remover e impossibilitar o acesso a contetdos relacionados com
pornografia infantil ou com violacdo dos direitos humanos, concretamente, violéncia e racismo.
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Carta de principios para garantir maior seguranca de criangas e jovens

A PT é também signataria e fundadora de um conjunto de Principios orientadores para garantir uma maior
seguranca das criancgas e jovens na utilizacdo das tecnologias de informacao e comunicacgdo publicados em
janeiro 2012 - os“Principles for the Safer Use of Connected Devices and Online Services by Children and Young
People in the EU"- e membro da alianca de industria que os desenvolveu e que retne players representativos
de toda a cadeia de valor das TIC: operadores, fabricantes, social media, gaming e fornecedores de contetdos.

Programa “Comunicar em Seguranca”

Com vista a sensibilizar a comunidade escolar para a boa utilizacdo dos conteddos acessiveis através de
equipamentos eletrénicos de comunicacao, a PT, através dos seus programas de voluntariado empresarial,
preparou uma iniciativa a levar a um conjunto alargado de escolas a nivel nacional e que tem por objetivos,
em ambiente de sala de aula:

- Promover a utilizagdo segura e responsavel dos contetidos e equipamentos eletrénicos;

- Sensibilizar os educadores para as ferramentas de controlo parental atualmente disponiveis;

O programa foi preparado e testado em algumas escolas em 2009, e estd em curso nas escolas de todo o pafs.

Guioes de boas praticas de utilizacao de servicos e de controlo parental

A interatividade dos novos meios de comunicagdo nao sé abre portas, como também, e tal como em outros
aspetos da vida do dia a dia, requer cuidados que preservem a seguranca de cada um, dos seus dados pessoais
e das informagbes ou contetdos a que quer aceder e partilhar com os outros.

E, por isso, fundamental conhecer as formas mais éticas e corretas de utilizacdo destes servicos de modo
a garantir que as experiéncias vividas no atual universo digital sejam mais enriquecedoras e responsaveis.
A PT, consciente de que este caminho é o mais indicado para salvaguarda dos seus clientes, em particular
dos mais jovens, disponibiliza a pais e jovens um conjunto de servicos e guides que tendem a promover
uma utilizacdo segura das tecnologias de informacédo e comunicacdo, que podem ser encontrados online no
respetivo website.

« Aplicagbes que “bloqueiam” contetdos para adultos

» Campanha de prevencdo de comportamentos aditivos na utilizacdo de servicos méveis

2.4, Continuidade das comunica¢oes em situacoes adversas

A Portugal Telecom consciente da maxima importancia do seu contributo nos processos econémicos e
nas vidas das pessoas possui como objetivo fundamental que as suas redes e servicos satisfacam todos os
requisitos de protecao, de modo a poderem ser utilizados mesmo em situa¢des adversas.

Em situacdes de emergéncia ou desastre, a Portugal Telecom assume os seguintes objetivos:

+ Assegurar o bem-estar e a seguranca das pessoas
Assegurar a salvaguarda da vida humana e da saude a colaboradores e outras pessoas que estdo nas suas
instalacoes;

« Assegurar a continuidade do funcionamento dos servicos e processos criticos
Servicos e processos criticos sdo identificados, sdo resilientes e encontram-se permanentemente
monitorizados de modo a impedir acessos abusivos, maliciosos e fraudulentos;

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012 // PORTUGAL TELECOM

151



152

SUSTENTABILIDADE
NA OFERTA
COMERCIAL

« Minimizar as perdas e os impactes para os clientes
Assegurar que as solucdes de recuperacao implementadas minimizem os impactes sobre os clientes,
permitindo uma recuperacdo rapida e eficaz;

« Assegurar o cumprimento dos requisitos legais e regulamentares
Assegurar a ligagdo com o regulador para adotar as melhores praticas em conformidade com os requisitos
legais e regulamentares a que esta sujeita.

A Gestdo da Continuidade de Negodcio esta suportada numa estrutura de trés niveis, que em caso da
ocorréncia de um incidente grave ou muito grave que afete os colaboradores, as instalagées, a infraestrutura
de rede ou os sistemas de informacéo, isoladamente ou no seu todo, estabelecem os principios orientadores
de uma resposta adequada, a abordagem a gestéo da crise e disponibiliza um conjunto de ferramentas que
permitem uma correta recuperagao.

[ ETT)
estratégico de
gestao de incidentes

Plano tatico de
gestdo de incidentes
Planos de Disaster
Recovery de S| :

2.5. Radiagoes eletromagnéticas

Planos de continuidade
do negécio

Planos de Disaster

Planos de seguranca Recovery de Rede

Equipamentos moveis

O aumento da utilizacdo de telemoéveis tem suscitado preocupagdes na opinido publica relativamente aos
efeitos que os campos eletromagnéticos das telecomunica¢des maéveis possam vir a causar na saude da
populagao.

A PT, ao longo do tempo, tem procurado acompanhar e divulgar a evolucdao do conhecimento existente
sobre esta matéria, quer no que respeita a pesquisa cientifica sobre os efeitos da emissdo de radia¢des nao
ionizantes na saide humana, quer no que respeita as conclusées e recomendag¢bes europeias e nacionais
sobre os limites de seguranca para os niveis de radiacéo.

A Comissao Europeia , OMS (Organizacdo Mundial de Saude) e o ICNIRP (International Commission for Non-
lonizing Radiation Protection) bem como, outros organismos nacionais e internacionais, tém trabalhado
para aprofundar o conhecimento sobre as possiveis consequéncias para a saude, causadas pela exposicdo a
campos de radiofrequéncias emitidos pelos telemdveis e pelas suas estacdes de rede e, naturalmente, para
identificarem as melhores praticas a aplicar neste tema.

A Unido Europeia estabeleceu limites para o nivel de radiacdo, através da recomendacdo 1999 /519/ CE.

Trata-se de identificar o patamar maximo de energia a absorver pela cabeca do utilizador do telemével, a qual é
definida através do SAR (Specific Absorption Rate). O SAR é o ritmo a que a energia é absorvida por unidade de massa
de tecido do corpo e é expressa em watt por quilograma - valor maximo de 2,0 W/kg sobre 10 gramas de tecido.

Terminais comercializados pela PT Equipamentos comercializados
que cumprem o valor de radiagdes pela PT com informacédo Antenas partilhadas
recomendado pela CE - sobre o respetivo SAR - com outros operadores
abaixo de 2,0 W/ Kg no manual e online
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Estacoes de radiocomunica¢ées

A Autoridade Nacional de Comunica¢des adotou os niveis de referéncia fixados pela Unido Europeia através
da Recomendacao do Conselho 1999/519/CE. Estes niveis de referéncia sdo aplicaveis a todas as estacdes de
radiocomunicacdes, a instalar ao abrigo de uma licenca de rede ou de estagao.

Acresce que de acordo com a legislacdo nacional, todos os operadores de telecomunicagdes moveis tém
de entregar, em todas as Camaras Municipais do Pais, uma série de documentos para obter a autorizacao
municipal inerente a instalacdo e funcionamento das infraestruturas de suporte de radiocomunicacdes
e respetivos acessoérios. Este diploma adotou também mecanismos para a fixacao dos niveis de referéncia
relativos a exposicdo da populagcdo a campos eletromagnéticos.

A fiscalizacdo é rigorosa, comprometendo-se a entidade reguladora nacional a proceder a verificacées e
ensaios que verifiquem a cumprimento das determinagdes.

A PT, além de acompanhar a evolucdo do conhecimento produzido sobre este tema e de partilhar a utilizagédo de
antenas com outros operadores a nivel nacional, monitoriza regularmente e aleatoriamente a sua rede, além de
realizar as medicoes e de esclarecer as duvidas solicitadas por entidades competentes ou diretamente por utilizadores.

Registe-se que, até a data, as medicOes efetuadas a rede evidenciaram niveis inferiores aos recomendados pela
EU. No entanto, na eventualidade de se vir a verificar algum caso com valores superiores aos convencionados,
a PT despoletard um plano de correcao definido para o efeito.

CAMPOS ELETROMAGNETICOS
MEDICOES EFETUADAS . TFE (Topo ou fachada de edificios) . | (interior de Edificios)

Radiofrequéncia

das Estacoes Base

Resultados medi¢oes efetuadas - niveis inferiores a 17 dB

2.6. Promoc¢ao do consumo responsavel

Para a PT é fundamental dotar os clientes do conhecimento necessario para que estes possam tomar as suas
opcodes de aquisicdo, subscricao e/ou utilizacdo de forma consciente e responsavel.

A maior convergéncia entre equipamentos e conteudos, entre a rede fixa e a rede moével e as novas
funcionalidades proporcionadas pela rede de fibra 6tica (FTTH - Fiber to the Home) e pela rede 4G/ LTE (Long
Time Evolution), a par da consolidacao das plataformas de gestao e interacao com clientes, dos programas
de aperfeicoamento da qualidade de atendimento e da agregacdo de atributos de maior sustentabilidade a
oferta comercial, constituiram alguns dos principais temas da agenda de gestdo das unidades de negdcio das
empresas do grupo ao longo dos ultimos 2 anos.

Iniciativas que contribuem para um consumo mais responsavel
No sentido de assegurar a clareza das tarifas associadas a aquisicao, subscricdo e utilizacdo dos servicos, a PT ja
tinha langado em 2009 uma nova fatura que passou a apresentar aos clientes uma maior clarificacdo de cada um

dos seus itens e manteve a divulgacao online dos respetivos precos e simuladores, para que cada cliente tenha
total controlo e possa selecionar as solugdes mais convenientes as suas necessidades e caracteristicas especificas.
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COMUNICACAO E ENVOLVIMENTO DOS CLIENTES COM OS PRECOS E OS SERVICOS

cao de Precos e Tarifas associadas a aquisicao, subscricao e utilizacao de servicos

4 Planos de precos \
Precos dos pacotes de servicos
Disponivel e actualizado 365 dias por ano Simuladores de servicos / pregos

\ Portal de cliente J
4 )

Fatura Descricdo do detalhe

Em papel e online de cada item cobrado
- J

Guibes de utilizacao que promovem a utilizacao saudavel e ambientalmente
amigavel dos produtos e servicos

Todos os produtos e servigos comercializados pela PT sao sujeitos a testes rigorosos no sentido de garantir
a saude e seguranca dos seus utilizadores e, para cada um, é disponibilizado um manual de procedimentos
e/ou rétulos com as especificagdes sobre a sua utilizagdo adequada e o encaminhamento a dar sempre que
estes sejam substituidos ou descontinuados pelos seus utilizadores;

Adicionalmente a PT desenvolveu e promoveu um mini site, que com um contetdo ludico, elucida os
clientes sobre oportunidades e riscos a ter em consideracdo na selecdo e utilizagdo de equipamentos e
servicos relacionados com o TIC: http://sustentabilidade.telecom.pt/;

As embalagens dos produtos comercializados contém etiquetas que assinalam o encaminhamento
adequado do respetivo residuo, além de identificarem o nivel de radiacdo eletromagnética do equipamento
sempre que aplicavel.

No ano de 2012 nao se registaram quaisquer controvérsias relacionadas com os produtos e servicos

i comercializados pela PT.

Guiodes de protecao de menores e de controlo parental

No website da empresa os clientes também encontram guides de boa utilizagdo que incluem, ndo s6
indica¢ées de parental control, como também, indicacées para proteger a identidade de cada utilizador e o
acesso a conteudos perniciosos. Em breve, disponibilizaremos também indica¢des sobre formas saudaveis
de utilizar os equipamentos e os servigos de telecomunicagées.

http://www.telecom.pt/InternetResource/PTSite/PT/Canais/SobreaPT/Seguranca/Crian%c3%a7as+Seguras/
criancasseguras.htm

mpactes dos servicos e produtos

Através de casos de estudo, publicados online no seu website, a PT da a conhecer aos seus clientes o
impacte de alguns dos seus servicos: é destacar o estudo efetuado sobre a pegada de carbono do servico
mével e sua comparacdo com a pegada de carbono de outros servicos - http://www.telecom.pt/NR/
rdonlyres/OEF3D6DB-B23C-4288-86C3-046832F85D95/1458006/MobileCarbonFootprint.pdf.
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Produtos e servicos que minoram a pegada ambiental dos clientes

« A comercializacdo de servicos e solu¢des baseadas nas novas tecnologias de informacdo e comunicagao
contribui decisivamente para que 0s nossos clientes minorem a sua dependéncia energética e, por
consequéncia, reduzam as emissdes de dioxido de carbono para a atmosfera. As areas da saude, da
educacdo e da domética ja comecaram a constituir a base deste novo paradigma e ja séo uma nova janela
de oportunidade de preservacdo ambiental.

Produtos e servicos adequados a pessoas com necessidades especiais e minorias

« A oferta comercial disponivel contempla produtos, servicos e solugdes para pessoas com necessidades
especiais e dispde de packages adaptados a pessoas residentes no pais oriundas de outras nacionalidades.

Marketing responsavel

« As campanhas promocionais efetuadas pela empresa procuram respeitar as crencas e os valores dos
publicos-alvo além de prestar informacédo rigorosa sobre as caracteristicas e formas de utilizacdo dos
servicos / produtos anunciados;

« Todas as campanhas sao veiculadas contendo uma mais formas de contacto - um endereco eletrénico,
um site e/ou um numero de telefone - através dos quais o cliente ou potencial cliente podera esclarecer
duvidas, dar sugestdes, solicitar informagdes detalhadas ou subscrever o produto / servico promovido;

« As mensagens utilizadas nas campanhas sao construidas de forma consciente e responsavel, apelando aos
beneficios da marca, do produto e/ou servico. Sdo evitadas mensagens que estabelecam comparacbes
com a concorréncia ou que evidenciem situacdes suscetiveis de fragilizar os valores e crencas vigentes na
sociedade portuguesa.

i Oano passado, a PT nao foi alvo de qualquer controvérsia relacionada com as campanhas de comunicagao

i que desenvolveu.

3. Relacionamento com clientes

A PT estd empenhada em construir uma relacdo duradoura de proximidade, respeito e confianca com cada
cliente.

Para isso, as marcas da empresa estdo comprometidas em dar ao mercado uma resposta eficaz, adequando
toda a oferta de servicos e solu¢des da PT as necessidades manifestadas por cada utilizador, garantindo
simultaneamente a prestacao continuada dos servigos subscritos e a satisfacao dos clientes.

Os ultimos anos foram marcados por significativas melhorias nas dreas do atendimento, disponibilizacdo /
instalacao de servicos e avarias, identificacdo e resolucdo antecipada de problemas, em linha com as sugestoes
e o posterior sucessivo reconhecimento por parte do mercado.

A crescente sofisticacdo dos servicos e o alargamento da oferta comercial do grupo, despoletaram um
aumento da quantidade de contactos para adeséo a servicos, esclarecimentos, reclamacées e/ou participacao
de avarias. Por isso, a PT implementou um conjunto de processos e plataformas que permitiram aprofundar
o conhecimento sobre cada cliente, ajustando a oferta de servicos a capacidade de resposta de cada
necessidade.
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3.1. Modelo organizativo

O relacionamento com clientes é uma responsabilidade de todos os colaboradores do Grupo,
independentemente das funcdes e/ou responsabilidades que desempenhem na organizagao.

@ D

Areas de focalizacao no cliente

+ Ouvir os clientes

« Personalizar a relagdo com cada cliente

« Inovar na oferta de mercado

« Oferecer servicos de qualidade

« Garantir a continuidade na prestacédo de servigos

- Etica na relacdo comercial

« Promocao de habitos corretos de utilizacdo dos servicos

. J

Dentro deste contexto, a PT, continuou a querer ser reconhecida como a empresa nacional que melhor se
relaciona com os clientes, e tem sucessivamente recebido esse reconhecimento de varias entidades.

Com esta responsabilidade acrescida, continudmos a procurar o caminho da exceléncia nesta matéria e a

reforcar os canais de comunicacdo com os clientes, com o proposito de corresponder as expectativas que
identificdmos nas consultas que fizemos ao mercado.

( CRM - Customer Relationship Management )

ponivel 24 horas pordlas 65 dias por ano .
Gestao pelo c||ente e customlzagao ao respetlvo perﬁl

i Vantagens da oferta comercial com atributos
%, ambientais e socialmente responsaveis B Cliente

Contacto

ecebe clientes e organizacdes de defesa
_dos consumidores

ipersonalizado

O caminho da exceléncia na relacdo com o cliente baseia-se num modelo de gestdo transversal a toda a
empresa.
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Modelo de gestao de clientes

CRM (Customer Relationship Management)

A plataforma de CRM (Customer Relationship Management) contempla um conjunto de funcionalidades que
permite conhecer os perfis de clientes de acordo com as suas preferéncias e estilos de vida. Estas informacgdes
sdao fundamentais para uma melhor adequacdo do portefélio de servicos ao mercado.

Até a data, o segmento de clientes que valoriza atributos ambientalmente e socialmente sustentaveis é pouco
expressivo do ponto de vista estatistico.

Centro Tatico // Identificar problemas e antecipar solu¢ées para minorar impactes
negativos em clientes

Com cerca de 100.000 contactos diarios a par do lancamento de novos servicos e atualizacdes na rede, a
PT debate-se com o problema de registar situacdes / reclamagdes de clientes para as quais nao dispde de
solucdes adequadas, rapidas e eficientes.

Por isso, criou um observatério onde sdo monitorizados todos os casos expostos no ambito do atendimento
a clientes e onde sao identificados novos problemas e definidas as solu¢bes adequadas. Este observatorio,
designado por Centro Tatico, contribuiu fortemente para acelerar a resposta a clientes e para melhorar a taxa
de sucesso no atendimento efetuado nos contact centre.

Objetivos do Centro Tatico

Foco no impacte no cliente — minimizar o nimero de clientes afetados por anomalias; Articulacdo das varias

intervengoes:

« Articular a intensidade das intervengées com as previsdes meteoroldgicas (estimativa de avarias);

« Medir o impacte das interven¢des na rede na qualidade de servico ao cliente;

« Promover a comunicacdo, envolvimento e participacao transversal da organizacdo: suporte cliente, técnico,
operagdes, negdcio;

« Controlo de impacto no cliente — quantificacdo analitica e objetiva;

« Monitoriza¢do continuada - reduzir analises com base em percecées ;

« Service assurance - proporcionada pela equipa técnica dedicada ao tunning dos processos de upgrade.
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Em 2012 foram identificadas 484 novas situagdes distribuidas pelas seguintes areas:
Wireline — 199

Wireless — 264

Comuns - 21

Das situagdes identificadas ao longo do ano, a prioridade de resolucao vai para as que possam afetar:

« maior nimero de clientes;

« aprotecao civil;

+ hospitais e servicos de saude;

- entidades ligadas a seguranca.

O ano passado, cerca de 80% beneficiaram de correcdo imediata minorando o impacte junto de mais clientes
e junto dos servicos de protecéo, saide e seguranca publica.

Exemplo de uma situagdo tipicamente identificada e resolvida em ambito de Centro Tético:

Comum: a qualidade dos servicos de telecomunicagées é afetada pelas condi¢des atmosféricas, assim, na
sequéncia do alerta de mau tempo emitido pela Autoridade Nacional de Protecao Civil (ANPC), em ambito
de Centro Tatico foram definidas um conjunto de ag¢des preventivas, em conjunto com as areas técnicas, de
modo a minimizar possiveis impactes negativos do mau tempo esperado para os dias identificados no més
de outubro. Esta operacdo, minorou o impacte negativo que as condi¢des atmosféricas habitualmente tém
nas comunicacoes.

3.2. Provedoria do Cliente // Minimizar situa¢oes de insatisfacao

A Provedoria do Cliente avalia as reclamacdes de clientes que se sentem insatisfeitos depois de esgotadas as
solucdes apresentadas por outras dreas da empresa.

Qualquer cliente dispde de canais de comunicacao (incluindo online) para apresentar ocorréncias e pedir
apoio a Provedoria do Cliente.

Durante o ano de 2012, foram avaliadas e resolvidas cerca de 73.111 reclamacgodes.

Origem das situacdes apresentadas N.° de situacdes
Clientes 61.667
Organizacdes de Defesa do Consumidor e demais entidades externas 11.444
Total 73.111

Todas as situagdes apresentadas e avaliadas na Provedoria, sdo resolvidas de acordo com as expectativas dos
clientes e num espaco de tempo curto que, de acordo com a avaliacdo da urgéncia da situagdo, tem variado
entre 4 e 24 horas.

3.3. Desempenho no atendimento

Para a PT é fundamental que os clientes se sintam satisfeitos com os servicos de atendimento.

Conscientes de que o numero de contactos tinha necessariamente que aumentar devido a crescente
sofisticacao e diversificacdo dos servicos, a monitorizacdo da performance atingida evidencia que as medidas
de melhoria introduzidas contribuiram para melhorar a capacidade de atendimento por parte da PT em
tempo e qualidade de resposta.
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Atendimento 2010 2011 2012
Total de contactos recebidos/1.000 clientes (média mensal) 182 160 129
Contactos atendidos (média mensal) 91,3% 95,4% 95,3
Reclamacées 2010 2011 2012
Total de reclamacdes recebidas/1.000 clientes (média mensal) 26,6 30,7 26,5
Tempo Gasto no Tratamento de cada uma - dias (média mensal) 41 2,2 1,8
Instalacdo de Servicos 2010 2011 2012
Total de pedidos de instalacao (média mensal) 67.455 63.865 61.906
Tempo Gasto na instalacdo de cada uma - dias (média mensal) 8,3 9,2 6,9
Avarias 2010 2011 2012
Total de avarias participadas/1.000 clientes (média mensal) 294 24,7 194
Tempo Gasto na reparacdo de cada uma - dias (média mensal) 1,7 2,1 1,1

O triénio evidenciou uma capacidade invulgar da PT se adaptar ao mercado porquanto, ndo sé inovou
significativamente a sua oferta comercial - com os servicos multiplataforma e expansdo da rede de fibra
Gtica e do 4G ao pais - como adaptou eficazmente os servicos de atendimento e apoio aos seus clientes
que legitimamente reforcaram as solicitagbes de apoio para obterem esclarecimentos, resolverem avarias
ou terem novos servicos instalados. Durante o ano foi langada a fatura Unica e foi descontinuada a rede
analdgica de televisdo, factos que paralelamente contribuiram para acrescer os pedidos de esclarecimento

que ocorreram ao longo do ano.

Em linha com os objetivos definidos, o tempo de resolucado das solicitacdes melhorou em termos médios e,
este ano, o tempo médio de resolucao de reclamacbes foi significativamente reduzido (17%), face ao ano
anterior e o tempo médio de resolucao de avarias foi reduzido em aproximadamente 48%.
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A PT tem assumido o compromisso de contribuir para a melhoria da qualidade de vida da populacdo em
geral, sobretudo através de programas onde as TIC possam fazer a diferenca, nomeadamente nas areas
da integracéo social, escolar e profissional e concretamente na promoc¢do do conhecimento, da saude, da
seguranca dos cidadéos, de bens e do ambiente

A estratégia de cidadania empresarial da PT procura dar acesso as comunica¢des a toda a populagao e
desenvolver produtos e servicos de telecomunicagbes que contribuam para o bem-estar de pessoas, em
particular pra os portadores de deficiéncias ou dos que tém necessidades especiais, e para aumentar a
inclusdo e o nivel de literacia digital de toda a populagao.

A segunda dimensédo da estratégica de cidadania empresarial da PT estd focada na oferta de soluces e
servicos a cidadaos com necessidades especiais, bem como no apoio a cultura e ao patriménio.

MODELO DE INTERVENGAO ESTRATEGICO

Dimensoes Target Areas intervencao Tipologias apoio

Educacédo
Populagao geral Saude Investimento
Acesso as TIC financeiro

1. Acesso as TIC
e inclusao digital

Doagao
produtos
e servicos

Cidadaos com Incluséo digital
necessidades Educacédo
especiais Saude

2. Investimento
corporativo na

comunidade Populacéo geral
carenciada

Voluntariado
Cultura

Patriménio

Mecenato

Facilitar o acesso ao conhecimento é fundamental para a PT como valor ético, cultural, social e econémico.

A generalizagdo do uso das tecnologias de informacdo e comunicagdo, a crescente oferta de solugdes e servigos em
banda larga, bem como os programas de apoio a comunidade e a grupos de cidadaos com necessidades especiais,
constituem exemplos do envolvimento da PT na construcao da Sociedade da Informacéo e do Conhecimento.

A aplicacdo das novas tecnologias e, em concreto da nova rede de fibra 6tica, ao universo da educagéo, da saude
e daincluséo digital, possibilita a criacao e utilizagdo de solugdes que promovem a sustentabilidade social.

1. Acesso as TIC e inclusao digital

Portugal é um dos paises europeus com melhores infraestruturas de acesso a banda larga, fixa e movel, a
Internet e a servicos de televisdo, acessiveis a partir de varios equipamentos: telemdvel, televisao, PC, tablet, etc.

A PT tem contribuido fortemente para esta realidade, ja que, sendo lider nas vérias plataformas de acesso
a Internet em banda larga, tem mantido um elevado nivel de investimentos no upgrade da rede e no
lancamento de servicos adaptados aos varios perfis de consumidores. E isso, por sua vez, tem contribuido
para o crescimento acelerado dos utilizadores e da utilizagdo que cada um faz destas novas tecnologias de
informacgao e comunicacéo.
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Clientes do servico de acesso a Internet
No final do 4T12 existiam em Portugal cerca de 2,3 milhdes de clientes com acessos a Internet fixos e cerca
de 3,5 milhées de utilizadores que efetivamente utilizaram Internet em banda larga mével, dos quais 978 mil

através de placas/modem.

EVOLUCAO DO NUMERO DE CLIENTES DE BANDA LARGA (milhares de clientes)

= Clientes BL fixa = Utilizadores BL mével (ativos no periodo de reporte)
3.600
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Fonte: ICP-ANACOM http://www.anacom.pt/renderjsp?contentld=1154140#n8

De acordo com as estatisticas disponiveis a nivel europeu, atualmente, Portugal é o segundo pais da UE 27
com uma maior taxa de penetracdo da banda larga acima de 10 Mbps na populagao - 77,5%, estando acima
da média europeia - 48,4%. Estd também muito acima da média da EU 27- 8,5% - na penetra¢do da banda
larga acima dos 30Mbps, que ja esta nos 13,6%.

PORTUGAL // BANDA LARGA . Abaixo da média dos 27 da EU . Acima da média dos 27 da EU

-1 -0,8 06 -04 -02 0 0,2 04 0,6 038

_

Penetracéo de banda larga fixa
Quota de novos operadores
de banda larga fixa

Quota de linhas de banda
larga fixa de ADSL

Quota de linhas de banda larga
fixa de nova geragao

Quota de banda larga fixa
igual ou acima de 2 Mbps

Quota de banda larga fixa
igual ou acima de 10 Mbps

Quota de banda larga fixa
igual ou acima de 30 Mbps

Quota de banda larga fixa
igual ou acima de 100 Mbps

Casas com conexao de banda larga

Empresas com conexdo de banda larga

Fonte: European Comission, Digital Agenda Scoreboard
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ACESSO A SERVICOS DE INTERNET
(% DE UTILIZADORES DE INTERNET) @ rbaixo damédiados27daku @ Acima da média dos 27 da EU
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Informacéo sobre produtos e servigos
Leitura online de jornais/revistas

Servicos bancarios online

Pesquisa de informacéo de saude

Pesquisa de emprego, candidaturas
de emprego

Realizacéo de cursos online

Pesquisa de informacéo sobre
educacao e formagao

Participagao em redes sociais

Participacdo em votacgdes online

Fonte: European Comission, Digital Agenda Scoreboard

Tem-se igualmente verificado um aumento da taxa de penetracao na utilizagdo de servicos em comparacao
com a média dos paises membros da EU.

eGOVERNMENT . Abaixo da média dos 27 da EU . Acima da média dos 27 da EU

0,2 0,4 0,6 0,8 1

0
Utilizacdo de servicos de d
eGovernment, Ultimos 12 meses

(% da populagéo)

Envio de formulérios para servicos de

eGovernment, Gltimos 12 meses
(% da populagao)

Utilizacdo de servicos de
eGovernment (% de empresas)

Devolucéo de formulérios para

servicos de eGovernement _

(% de empresas)

Utilizacdo de servigos de
eProcurement (% de empresas)

Fonte: European Comission, Digital Agenda Scoreboard
http://scoreboard.lod2.eu/index.php?scenario=48&indicators[]=Broadband&year=20118&countries[]=PT#chart
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A ambicdo da PT consiste em continuar a ter um papel ativo nesta mudanca para uma sociedade e economia
desmaterializada, com repercussdes no nosso dia a dia: em casa, na escola, na saude e nos estilos de vida.
Este nosso papel continuara a ser realizado através da promocgao da literacia digital e do acesso ao conhecimento,
ja que consideramos serem pilares complementares e fundamentais para uma sociedade mais sustentavel.

Em suma, vivemos num ponto de viragem num conjunto alargado de dreas da nossa vida. Somos
contemporaneos de um mundo cada vez mais desmaterializado onde podemos multiplicar tempo e recursos.
Transferir informacgao a uma velocidade de 400 Mbps ndo é apenas mais uma evolucgao na industria - é uma
alteracdo de paradigma com repercussdes no nosso dia a dia: em casa, na escola, na saude e nos estilos de vida.

Modelo de intervencao
Para a efetiva implementacgdo da estratégia adotada, a PT conta com as sinergias desenvolvidas através da

colaboracao de entidades especializadas. O modelo de intervenc¢ao que tem seguido, obedece a atuagao nas
seguintes vertentes:

Areas de intervencao para garantir

ainclusao e a literacia digital

Redes Equipamentos Sistemas Contetidos Comportamentos
de informacao

ONG's e outras . . . Sociedade
Fornecedores o Universidades Clientes
instituicoes em geral

No ambito da promogao da literacia digital e do acesso ao conhecimento, a PT tem focado a sua atuacdo em
trés areas fundamentais: Educacao, Saude e Acesso as TIC.

Educacao // a PT esta envolvida num conjunto alargado de iniciativas em todas as geografias onde atua,
que visam promover o acesso a educacao, a infoinclusdo e a geracao de talento, utilizando as tecnologias de
comunicagdo como alavanca de mudanca e de progresso.

Rede nacional de banda larga

Ligacdo de escolas em banda larga

Teleaula adaptada a pessoas com doencas de longa duracédo

Programas educacionais adaptado ao desenvolvimento de novos projetos
Sensibilizagdo e dinamizacédo de boas préticas no uso

de computadores e conteidos online

Formacgao Seguranca no uso das TIC

Usar computador e Internet

Empreendedorismo

Mdsica para integragao social de inadaptados

Redes

Equipamentos e plataformas

Saude // somos pioneiros na introducao de solug¢des-piloto que estreitam a relagdo entre médico e paciente,
que eliminam o fator geografico como elemento de descriminagéo social no acesso aos cuidados de saude e
que introduzem novas valéncias de diagnédstico, acompanhamento clinico e de simplificacdo de processos.

Telemedicina Gestao de consultas e doentes online

Teleconsulta Consulta remota com voz e imagem

Teleassisténcia Assisténcia a idosos em situacdo de isolamento
Acompanhamento neonatal Acompanhamento remoto de recém-nascidos prematuros
Portal de saude Conteldos sobre saude
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Acesso as TIC // garantir a igualdade de acesso as TIC tem sido uma prioridade da PT. As iniciativas que a
empresa tem vindo a desenvolver sdo tdo variadas que vao desde disponibilizar uma rede a nivel nacional,
garantir servico a qualquer cidaddo independentemente da area geografica em que este se localiza, até aos
produtos e servicos dedicados a cidaddos com necessidades especiais.

Servico Universal Acesso a comunicacdes para todos

Rede Rede nacional de Banda Larga

Disaster Recovery Plano de emergéncia para recuperacdo de catastrofes

Planos de precos Adaptados a todos os perfis da populagdo

Servicos Adaptados a todos incluindo a pessoas com necessidades especiais
Equipamentos Design inclusivo

Fundraising Melhorar a saude de criancas doentes e carenciadas

2. Investimento corporativo na comunidade

O investimento corporativo na comunidade da PT tem como premissa fundamental o respeito pelos valores
das sociedades onde esta inserida e baseia a sua atuagao no compromisso de contribuir para a melhoria das
condicOes de vida de todos, nomeadamente através de programas de sensibilizacdo para inclusao social,
escolar e profissional e a inerente promoc¢édo do conhecimento, da saude, da seguranca de pessoas e bens e
do ambiente.

A resposta ao compromisso de intervencao social e de apoio corporativo a comunidade por parte do
Grupo é concretizada, através da Fundacao PT, que ao longo dos ultimos quatro anos fez um investimento
na sociedade de 17,9 milhdes de euros e o ano passado foi de 4,2 milhoes.

Esta atuagao é fundamentalmente dirigida para as faixas da populagdo mais carenciada, e, entre estes,
para as criangas, jovens e séniores. No ano de 2012, com um investimento idéntico ao de anos anteriores
foi possivel beneficiar um maior nimero de instituicdes e de cidadaos carenciados.

N J

€ 18 milhoes € 4,2 milhoes

Investimento corporativo na comunidade Investimento corporativo na comunidade
(2009-2012) (2012)

2.1. Fundacao PT

Detalhes em http://fundacao.telecom.pt

A Fundacao PT, é uma instituicdo sem fins lucrativos de utilidade publica e cuja missao é contribuir para
o desenvolvimento da sociedade apoiando pessoas e ou instituicdes. Seguindo a estratégia do grupo
de empresas suas instituidoras, as iniciativas de intervencdo na comunidade da Fundacdo PT, em 2012,
envolveram 4,2 milhdes de euros, distribuidos pelas seguintes dreas de intervencao, desenvolvimento de
solugdes de apoio e respetivos destinatarios e beneficiarios:
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Area de Intervencio Investimento Beneficiarios Individuais Beneficiarios Instituicoes
Educacao 26% 152.210 218
Saude 3% 3.204 19
Incluséo Digital 30% 4.691 3.869
Cultura 17% 11.829 8
Voluntariado 4% 261.684 72
Mecenato 20% - 34

Globalmente foram apoiadas aproximadamente 0,433 milhées de cidadaos e 4.219 instituicoes de solidariedade
vocacionadas para a inclusdo social através da educacao, da sauide e/ou da cultura.

Atendendo aatual conjuntura socio econémica na europa e, em particular no pais, durante o ano passado a Fundagao
PT deu especial atencdo ao combate a fome e aos sem-abrigo através dos seus programas de voluntariado.

REPARTICAO DO INVESTIMENTO TOTAL POR ANO

2012//23% 2009 // 25%

2011//25% 2010//27%

REPARTICAO DO INVESTIMENTO POR AREA DE ATUACAO

Apoios Voluntariado // 4%

Mecenaticos // 20%

Incluséo Digital // 30%

Culturae
Patriménio // 17%

Saude // 3% Educacéo // 26%
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REPARTICAO DO INVESTIMENTO POR TIPO DE APOIO EM CADA UM DOS ANOS* (%)

@ Aces cidadania -
cash

Acoes cidadania -
voluntariado

Acobes de cidadania -
produtos e servigos

*A metodologia adotada para medir os investimentos na Comunidade é a definida pelo London Benchmarking Group (LBG).

O acesso as TIC e a salvaguarda da cultura e patriménio nacional tém ocupado os maiores niveis de
investimento na comunidade.

A saude e aeducacao sdo as dreas que tém merecido cada vez mais atencao, ja que sdo alavancas fundamentais
para uma melhor insercéo social e profissional dos cidadaos carenciados e/ou com necessidades especiais.

2.2. Areas de intervencao
Os campos de atuagdo em que a PT se concentra relacionam-se fundamentalmente com as areas onde
tem competéncias. Acredita que através delas contribui para valorizar a sociedade em geral, valorizando o

acesso aos servicos de telecomunicagdes, o conhecimento e a cultura de cidaddos ou organizacoes, que os
representem e assistam, e que se encontrem em situagao de caréncia ou que sejam portadores de deficiéncia.

Combate ainfo exclusdo s )
Educacao e literacia B

Solugdes de telecomunicagdes para cidadaos
com caréncias e / ou necessidades especiais

TIC e e-learning ao servigo do ensino escolar

para familias e unidades de saude

Mobilizagao de colaboradores PT e, por vezes,

Solugdes de telemedicina e videovigilancia )
familiares e amigos, em a¢des de voluntariado )

A PT acredita ser importante estabelecer parcerias estratégicas com outros atores do setor e trabalhar lado a
lado com organizag¢des sem fins lucrativos de forma a compreender de forma clara as necessidades existentes.

Parceiros tecnolégicos — a PT e Qualcomm tém trabalhado em conjunto para melhorar e aumentar a
mobilidade do portefélio dedicado a cidaddos com necessidades especiais. Em conjunto com hospitais
portugueses e clinicas de reabilitacdo, esta parceria concentrou-se essencialmente nos utilizadores com
paralisia e paralisia cerebral.

ONG's - Durante mais de 20 anos a PT tem trabalhado lado a lado com organizacdes ligadas a pessoas

carenciadas, com necessidades especiais e/ou portadoras de deficiéncia, para identificar as melhores solu¢ées
no sentido de garantir servicos adequados a todos.
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2.2.1. Projetos de inclusao, educacao e satde
Acesso a educacao para todos
Projeto Destinatarios Apoiado prestado
Demonstracao, experimentacao e treino
. . Alunos com necessidades das tecnologias de apoio a deficiéncia:
Ntcleos de ensino - Astro . ; ) .
educativas neuromotora, visual, intelectual, e de utilizadores

de comunicacdo aumentativa
. Instalagdo de uma solucao especifica de
Alunos com deficiéncia s ¢ P

Teleaula videotelefonia, que possibilita a participagao
ou doencas severas prolongadas .
ativa na sala de aula, em tempo real

Formacao para a inclusao

Projeto Destinatarios Apoiado prestado

Nucleos Fundagdo PT Solugdes Especiais PT adequadas as situagdes
e Federacdo Nacional da concretas a que se destinam. Incluem
Associacao Portuguesa de adaptacdo de equipamentos e acesso a banda
Paralisia Cerebral (FAPPC) larga

Nucleos Fundagao PT Colocar as tecnologias 3G e BLM ao servigo

e parceria com a Qualcomm do ensino adaptado

Humanitas - Federacao

Portuguesa para Alunos com deficiéncia intelectual
a Deficiéncia Mental

Alunos com paralisia cerebral

Pessoas com necessidades especiais

Solugdes Especiais PT adequadas a apoiar
o desenvolvimento de competéncias

Entidades que desenvolvam projetos Doacao de equipamentos informaticos
educativos destinados a estimular (computadores, monitores, impressoras)
a utilizacdo das tecnologias da informacdo e software adequado

Um computador,
uma oportunidade

Seguranca nas comunicacoes

Projeto Destinatarios Apoiado prestado
Comunicar em Seguranga — Formacao e literacia na area das Tl,
Protecédo de menores no uso e em particular da utilizacdo segura das TIC,

Alunos e professores diferentes graus
do ensino basico e secundario

dasTIC da Internet e dos telemdveis
Saude

Projeto Destinatarios Apoiado prestado

Solugbes de teleassisténcia

e emergéncia para séniores  Séniores e organizagdes que apoiam Voluntarios prestam o servico
em situacdo de doenca e/ou  idosos em situacdo de risco de assisténcia

isolamento

Protocolos com universidades  Populagédo carenciada ou em locais
einstituicoes de investigacdo  remotos com dificuldades de aceder
cientifica na drea da saude a servicos de saude

Investigadores e prestadores de servicos
de apoio na area da saude

2.2.2, Voluntariado
A PT dispde de varios programas de voluntariado que tém por objetivo ndo s6 apoiar projetos de areas

carenciadas da comunidade ou do ambiente, mas também, motivar os colaboradores e respetivas familias a
participarem em atividades de cidadania.

FOCOS DE INTERVENCAO DO VOLUNTARIADO

Recolha de roupa e distribuicao de comida aos sem-abrigo

Proporcionar experiéncias ludicas a criangas carenciadas
Formacdo em micro-informatica e construcdo de websites
Acoes de formacéo civica e ambiental

— S S

Colaboradores podem participar até 6 dias por ano em acoes de voluntariado, sem afetar a assiduidade
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Atendendo a atual situacdo de forte constrangimento socioeconémico, o voluntariado da PT, em 2012,
empenhou-se em garantir condi¢ées de satide a populacdo carenciada tendo aumentado significativamente a
sua participacao na recolha e distribuicdo de alimentos, artigos de higiene e de roupas - ver detalhes a frente.

Os programas de voluntariado dividem-se de acordo com os hordrios em que se executam:

Voluntariado empresarial // oferece a possibilidade de cada colaborador doar 6 dias de trabalho voluntério,
durante o periodo de horario normal de trabalho, sem que isso afete a respetiva retribuicao e/ou assiduidade;
Voluntariado em familia // organizado em horédrios de tempos livres conta com a participacao de
colaboradores e seus familiares.

Globalmente em 2012, contribuimos com 958 voluntarios e 6.613 horas de voluntariado que beneficiaram
261.684 individuos e 72 instituigoes.

CARACTERIZAGCAO DO VOLUNTARIADO DURANTE O ANO . Empresarial . Familiar

2.252

Voluntarios 1.249 1.003 N (.
participagdes voluntarias

Horas de 6.613
trabalho 3.585 3.028 horas de voluntariado

261.684
9.186 CEZR Ll i\ dividuos beneficiados

Beneficiarios
individuais

Beneficiarios 72

institucionais

Programas de voluntariado empresarial

Ajude Quem Ajuda

Em 2012, o envolvimento da empresa e mobilizacdo dos colaboradores manifestaram-se através do desafio
solidério Ajude quem Ajuda. Na primeira edicdo, a iniciativa beneficiou 12 instituicdes, de diversos pontos do
pais, através da doacao de bens, recuperacdo de espacos e instalacdo de cablagem para acesso a Internet e
servicos MEO.

Esta iniciativa promove o apoio a quem atua nas areas de saude, educacdo e emergéncia social, selecionadas
pelos colaboradores.
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Més de intervencao

Instituicao apoiada

Apoiado prestado

Janeiro Instituto de Apoio a crianca Livros, jogos, filmes
Fevereiro Caso do Gaiato Alimentos e produtos de higiene
Marco Acreditar Formacao e-Learning e reabilitacdo de jardim da casa
) . Angariacdo de mobilidrio e instalacao de cablagem
Abril Aldeias SOS para Internet
Maio Refugio Aboim Ascenséao Angariacdo de produtos de bebé e crianca
- . . Reabilitagdo de varias salas e refeitério do centro
Junho Caritas Diocesana Setubal S. Francisco Xavier
Julho Associacao Seara de Trigo Requalificacdo de salas de atividades na instituicdo
Agosto Abrigo Nossa Sra. de Fatima Reabilitacdo do campo de atividades e parque infantil
. . Reabilitacdo do centro e angariacdo de produtos
Setembro Comunidade Vida e Paz de higiene ¢ leite
Associagao Sécio-Cultural R I
Outubro dos Deficientes de Tras-os-Montes Reabilitagdo de espacos da Instituicdo
Novembro Ajuda de Mae Festa de Natal no circo do Coliseu dos Recreios
Dezembro CERCl Lisboa Doacdo de carrinha de transporte de passageiros adaptada

Preparar o futuro (emprego futuro)

Instituicdo apoiada

Instituicdo apoiada

Atividades socioculturais para os utentes: TIC (Word, PowerPoint, Internet) e

Associacao VITAE em Alcantara workshop de finangas pessoais, danca, pintura de pecas em escultura, poesia,

gestao de tempo, cabeleireiro, etc.

Assisténcia a séniores em situacao de solidao

Instituicdo apoiada Instituicao apoiada

Voluntdrios PT, a partir dos seus locais de trabalho estabelecem um contacto
telefénico com os idosos em situacao de isolamento social, e prestam o apoio
necessério

Projeto “Mais Proximidade Melhor Vida”

Aprender a empreender

Instituicdo apoiada Apoiado prestado

Voluntarios PT, em sala de aula, partilham e exemplificam experiéncia

Programa da Junior Achievemnt Portugal profissional e pessoal

Programas de voluntariado em familia

Instituicdo ou projeto apoiado Apoiado prestado

Distribuicao de refei¢cdes aos sem-abrigo em Lisboa, sob coordenagao

de uma equipa da Legido da Boa Vontade

Apoio no centro de abrigo na rececéo dos utentes do centro, distribuicao
de refei¢des no refeitdrio, entrega de roupas e produtos de higiene para

0s banhos, apoio na biblioteca e dinamizacao de sessdes de cinema
Distribuicao de refei¢oes aos sem-abrigo em Lisboa, sob coordenacéo

de uma equipa da Comunidade Vida e Paz

Promove atividades socioculturais com a populacao idosa

Relcolha de alimentos realizado por voluntarios em superficies identificadas
pelo BA

Volta Solidaria

Casa Solidaria

Ronda Solidaria

Dar as Maos sem Idade

Banco Alimentar
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As alteragdes climaticas sdo consideradas pelos especialistas internacionais a maior ameaga ambiental do
século XXI, prevendo-se que, se nada se fizer, venham a ter consequéncias profundas nas varias areas da
sociedade, aos niveis econdmico, social e ambiental.

Muitos estudos apontam no sentido de que todos seremos afetados por esta questdo: empresas, economias
cidaddos comuns, e, mais importante de todos, a natureza. As catastrofes naturais sdo um exemplo das
consequéncias frequentemente devastadoras para as empresas, economia e para as familias, quer pelos
periodos de seca extrema quer pelas tempestades: incéndios, inundagdes e furacdes, tém acontecido cada
vez mais vezes e com maiores niveis de impacte.

No cerne destas mudancas estao os chamados gases de efeito estufa, cujas emissdes tém sofrido um aumento
acentuado. O CO, (diéxido de carbono) é o principal gas negativo desses designados de efeito estufa, e séo
consequéncia direta do uso/queima de combustiveis fésseis como o carbono, o petréleo e o gas com fins de
producdo energética.

A PT estd consciente de que a sua atividade se desenvolve num pais, que de acordo com os resultados do
CCPI (Climate Change Performance Index) anunciados na Conferéncia das Na¢des Unidas sobre Alteracées
Climaticas, subiu oito lugares no indice , passando a ocupar o 3.° lugar entre 58 paises.

De acordo com a Quercus, Portugal ficou classificado em 6.° lugar (os 3 primeiros lugares ndo foram
atribuidos) em termos de melhor desempenho relativamente as politicas na area das alteragées climaticas
numa classificacdo a comparar 58 paises que, no total, sdo responsaveis por mais de 90% das emissdes de
diéxido de carbono associadas a energia.

indice de desempenho das alteracdes climaticas para os paises membros da UE

Classificacdo Pais  Score Classificacdo Pais  Score | Classificacdo Pais  Score
4 Dinamarca 72,61 15 Franca 64,74 28 Republica Checa 59,13

5 Suécia 69,37 16 Eslovaquia 64,64 30 Leténia 58,63

------------- ) 6 Portugal 67,81 18 Roménia 62,67 34 Austria 58,09
8 Alemanha 67,54 21 Itdlia 61,26 38 Finlandia 56,58

9 Irlanda 67,48 22 Eslovénia 60,98 42 Bulgédria 54,27

10 ReinoUnido 67,33 23 Chipre 60,94 44 Polénia 52,47

11 Malta 67,07 25 Lituania 60,23 45 Esténia 52,45

12 Hungria 66,41 26 Luxemburgo 59,56 48 Grécia 52,04

13 Bélgica 65,20 27 Espanha 59,18 49 Holanda 50,28

Neste enquadramento a PT estabeleceu as suas prioridades e definiu uma estratégia de intervencdo que
tendera a racionalizar a pegada ambiental da sua cadeia de valor e a criar uma maior eficiéncia energética no
desenvolvimento da sua atividade.

1. Abordagem estratégica

As alteragdes climaticas tém repercussdes nos negdcios das empresas e as suas potenciais implicacdes
financeiras estdo na agenda da comunidade e dos investidores. Por isso, a PT tem esta questao identificada
na gestao didria da empresa, antecipando impactes e iniciativas que contribuem para preservar o equilibrio
entre a sua atividade, o meio ambiente e a sociedade em geral.
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Sabemos que a sistematica procura de solu¢des que minorem os impactes da nossa atividade na sociedade a
par dos contributos que as novas tecnologias de informacdo e comunica¢do podem diretamente induzir nos
nossos clientes, estardo na génese de uma melhor qualidade ambiental no futuro.

Ao longo dos ultimos anos a PT dedicou-se a dinamizar a implementacdo de boas praticas ambientais junto
da sua organizacao, fornecedores e clientes, tendo definido uma politica e sistema de gestdao ambiental que
mereceu o reconhecimento e a progressiva certificacao de cada uma das suas areas de negécio segundo o
normativo internacional 1ISO 14 001.

Este triénio esta a ser marcado por uma mudanca de paradigma onde queremos posicionar as TIC ao servigo
do ambiente. Serd um caminho longo, cujos efeitos se sentirdo ao longo dos préximos anos: contribuir para a
reducao das emissées de CO, e dos consumos de energia dos nossos clientes, procurar fazer mais com menos
recursos e aferir os impactes de cada iniciativa, produto ou servico, sdo os principais designios da estratégia
que perseguimos.

m ... de 2012 para a frente...

REDU(.AO, MUDANCA DE PARADIGMA: AS TIC AO SERVICO DO AMBIENTE
RACIONALIZAGAO,
GESTAO... Politica ambiental
Sistemas de gestao certificados
Envolvimento da cadeia de valor
Inovacao - redes, Sl, iluminagao , equipamentos e oferta comercial

Sistemas inteligentes de monitorizagao e otimizagao da eficiéncia energética
Solucbes para mitigar os efeitos das alteracoes climaticas

Agregacao de atributos ecologicos a oferta comercial

Afericéo de impactes na cadeia de valor

Envolvimento das entidades externas especializadas

A evolucdo tecnoldgica, a menor dependéncia energética dos novos equipamentos, a progressiva introducao
e disponibilizacdo de energias renovaveis, o controlo remoto por domética, a segmentacédo e recolha de
residuos e o seu encaminhamento mais adequado para reutilizacdo e/ou reciclagem, tem permitido a PT
otimizar a relacao entre os seus impactes ambientais e a prestacdo de servicos cada vez mais sofisticado ao
mercado, ao longo dos ultimos anos.

Por outro lado, as novas tecnologias de informagédo e comunicacdo e as redes e nova geragao, ja nos permitem
prestar servicos aos clientes que contribuem para minorar os seus impactes ambientais, nomeadamente as
emissées de dioxido de carbono e, deste modo, contribuir indiretamente para o equilibrio do ecossistema.

Contudo, este equilibrio, ndo se conquista de um dia para o outro. E um caminho cujos resultados ndo séo lineares
nem imediatos. O setor das telecomunicacées estd em profunda mudanca e, nem todos os operadores estdo a
oferecer o mesmo tipo de servicos: a PT, além de oferecer os servicos triple play — TV, Internet e voz — por IPTV
(que exige grandes quantidades de armazenamento de informacdo), oferece também servicos de smart cloud
que, por sua vez, necessitam de data centres e redes de nova geragdo, cada vez mais, com maior capacidade e
consequentemente com maiores necessidades de energia para alimentacdo e climatizacdo adequada dos
respetivos equipamentos.
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Neste contexto, os temas inventariados pela PT para a gestao ambiental estdo resumidos no quadro abaixo:

TEMAS AMBIENTAIS EM AGENDA

Redes de Armazenamento
telecomunicagoes de informacéo

Equipamento .. ~
o lluminagao Deslocagbes
de escritério

Consumo
Administrativo

EqUipam.ento.s
de comunicacao

Cadeia de valor - dos fornecedores aos clientes

Valores Consumos Emissoes Comportamentos

Impactes da atividade - diretas e indiretas (fornecedores, clientes e comunidade em geral)

. 5 Campos Reencaminhamento Catastrofes Pegada
Paisagem Ruido

eletromagnéticos de residuos naturais de carbono

Aintervencdo daempresa verifica-se a varios niveis: redes, data centres, equipamentos, sistemas de informacao,
climatizacdo, edificios e nos novos servicos a comercializar, sendo fundamental o total envolvimento de toda
a cadeia de valor: fornecedores, parceiros, colaboradores, clientes e ONG's.
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AREAS DE INTERVENCAO EM CURSO

Infraestruturas

Utilizagao de energias
renovaveis

Descontinuar redes tradicionais

Alavancar as redes de nova
geracao fixa e movel

Partilha de antenas

Integracgao paisagistica
dos equipamentos e edificios
exteriores

Utilizacao de revestimento
termoprotetor em edificios

Sistemas de climatizacéo
inteligentes

Monitorizacao de consumos
de energia e emissées

Selecéo de equipamentos de
baixa dependéncia energética

Construcdo do maior Data

Centre da Europa — em curso

Certificacdo energética
de edificios

Sistemas de iluminagao
de elevada eficiéncia energética

Utilizacdo de energias
renovaveis

Sistemas de climatizacdo
inteligentes

Monitorizagdo de consumos
de energia e emissdes

Selecdo de equipamentos de
baixa dependéncia energética
e foco na reutilizagao

Utilizagéo de smart grids

Utilizacdo de materiais
reciclados

Segmentacao e
encaminhamento de residuos

Temporizadores de dgua
e sistemas de reaproveitamento

Fatura eletrénica

Portal de clientes - virtualizagao
do relacionamento corrente

Equipamentos com atributos
de eficiéncia energética
e ambientalmente amigaveis

Servigos indutores da reducao
de pegada de carbono

Aplicagcdes de monitorizacao
de consumos energéticos

Guides de utilizagdo
adequada dos equipamentos
e dos servicos e de
reencaminhamento

para reciclagem

Armazenamento virtual de
informacéo e contetdos de
clientes nos data centres da PT

Dinamizagao de
comportamentos
ambientalmente amigaveis

A montante da cadeia de valor }

A iniciativa Green Touch, apresentada em Inglaterra, constituida por um consoércio de parceiros lideres da
industria, instituicdes de investigacdo e organizagdes ndo-governamentais, de que a PT faz parte integrante,
tem por objetivo desenvolver solucdes para reduzir, em 1000 vezes, o consumo de energia das TIC e a
respetiva pegada de carbono.

O setor das telecomunicagdes tem uma contribui¢cdo marginal (cerca de 1%) no total das emissdes atuais de
CO,, no entanto pode ter um papel fundamental na reducéo global das emissées nacionais. De acordo com
o estudo “SMART Portugal 2020", o impacte indireto previsto deste setor permitird cumprir, por si s6, os
objetivos definidos pela Unido Europeia, sendo que este impacte representa cerca de dez vezes a pegada de
carbono direto do setor.

Os estudos efetuados indicam que a adogdo de servigos baseados nas novas funcionalidades das redes de
nova geragao, potenciam a reducao do total de emissées de CO,, em cerca de 15%. As dreas da saude, da
educacdo e da domética ja comecaram a constituir a base deste novo paradigma e, embora ainda pouco
expressivos, ja sdo uma nova janela de oportunidade de preservacdo ambiental.

Para servir as geragOes atuais e futuras, a empresa, com esta estratégia considera estar a lancar os alicerces
para novas formas de viver, trabalhar e comunicar nos préximos 100 anos.

(MSMART Portugal 2020 - Increasing Energy Efficiency through ICT - Estudo elaborado pela BCG e no qual o Grupo PT participou
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2. Eficiéncia energética e ecologica

Ao longo do ano de 2012, os consumos globais de consumo de energia beneficiaram de uma reducédo de 8%
face ao ano de 2011 e de uma redugéo de 22% nas emissées de CO,.

Esta reducdo relaciona-se fundamentalmente com o desligamento da rede analdgica de televisao - que,
em 2011, esteve ativa em simultaneo com a rede de Televisao Digital Terrestre (TDT) — e com as melhorias

introduzidas nos sistemas de climatizagao.

Deste modo, a eficiéncia energética e as respetivas emissdes de CO, para atmosfera foram significativamente
beneficiadas em relacao a 2011: 58% face ao consumo de energia e 85% face as emissées de CO,.

A DISTRIBUICAO DOS CONSUMOS DE ENERGIA ASSUMIU O SEGUINTE PERFIL AO LONGO DO ANO

Escritérios e lojas // 9%

Data centres // 7%

-

Redes // 52%

Climatizagao // 32%

As principais reducdes verificaram-se ao nivel das redes e da climatizacdo, embora as medidas de eficiéncia
implementadas em todas as vertentes tenham evitado aumentar os respetivos consumos.

2.1. Nos edificios administrativos e técnicos

Todos os projetos estruturantes da PT sao planeados no sentido de minimizar o impacte ambiental da empresa:

Area de Intervencio Projeto Resultados esperados

lluminagao Instalacdo de lampadas de LED Substituicdo das lampadas fluorescentes
existentes nos edificios PT por lampadas com
tecnologia LED, permitindo assim uma reducao
no consumo na ordem dos 94% e um aumento
da vida util das mesmas
Sensores de presencga para uso eficiente A iluminagao dos corredores dos edificios durante

da iluminacgéo, nos edificios a noite, os fins de semana e feriados
esta desligada
Solucédo autonoma fotovoltaica Utilizacao de uma solucdo auténoma fotovoltaica

inovadora para superar a ineficiéncia energética
dos edificios em que foi possivel ser colocada
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Area de Intervencio  Projeto Resultados esperados
Climatizacdo Freecooling Substituicdo de maquinas de ar condicionado

mais antigas, por outras com poténcia frigorifica
adequada as cargas existentes, sendo por isso
mais eficientes em termos energéticos

Gestdo remota Green IT - Through Virtualization Aumentar os indices de virtualizacdo interna,

einteligente através da aposta do uso massificado de
armazenamento virtual de informacao, solugoes
cloud, por forma a atingir ganhos significativos
em termos de eficiéncia energética

Monitorizacdo e andlise detalhada Apresentacdo detalhada dos dados de consumo
de consumos de energia de energia em tempo real
Copy Point Parque de equipamentos de impressao e fax

com gestdo centralizada. Este projeto permitiu,

no primeiro semestre, apos a sua implementacéo,
uma reducdo no consumo de papel em 12,5%, nos
consumiveis em 49% e, no consumo energético
dos equipamentos em 66%

Rega Jardins eficientes Processo de reencaminhamento de dguas
utilizadas nos lavatérios e das aguas das chuvas,
para a rega de jardins e que também contribui
para a reducdo do consumo de dgua

2.2. Nas infraestruturas de rede

Tipo de Infraestrutura Projeto Resultados esperados

Rede fixa Cobertura de fibra 6tica (FTTH) 1,6 milhdes de casas passadas, a que
correspondem 46% dos lares e a cerca de 74%
do PIB

A rede foi robustecida com funcionalidades

de ONT (Optical Network Terminal), equipamento

de monitoria da infraestrutura de fibra dtica
Rede mével Cobertura 4G/ LTE ( Long Term Evolution) 90% da populagdo com cobertura desta nova

rede que previsivelmente reduzird o consumo

energético em cerca de 30%

Otimizacdo da infraestrutura de rede mével ao
desenvolver solu¢des para passagem seamless
de tréfego da rede mével para redes WiFi

Resultados obtidos
Ao longo do ano de 2012 verificou-se uma elevada eficiéncia energética relativamente ao trafego originado
nas redes PT, como se pode verificar pelo grafico abaixo:

Volume de trafego anual por servico Consumo de energia anual
(GBytes) (GJ)

Ano Wireline Wireless Total Elétrico Outros Total bit/Joule
2008  357.148.133 6.409.088 363.557.221 1.368.324 207.252 1.575.576 1.982
2009  571.369.458 9.065.600 580.435.058 1.464.065 223.684 1.687.749 2.954
2010  912.182.758 13.079.680 925.262.438 1.581.726 234.538 1.816.264 4376
2011 1.142.470.798 15.673.344  1.158.144.142 1.550.573 229.225 1.779.798 5.590
2012 1.664.588.934 17.988.608  1.682.577.542 1.396.632 240.035 1.636.667 8.831
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A reducéo do consumo de energia em 2012 a par do aumento expressivo do trafego nas redes PT alavancou
de forma muito significativa a eficiéncia energética do trafego de rede — 58% face a 2011. Estes valores
excederam as expetativas, que se situavam no patamar dos 10%.

Esta reducao de consumo de energia pelo trafego originado, impactou também positivamente a pegada de
carbono por unidade de trafego, como se pode constatar no quadro abaixo:

Volume de trafego anual por servico Emissoes de GEE
(GBytes) (Ton)

Ano Wireline Wireless Total Scope 1 Scope 2 Scope 3 Total [GByte/Ton
2008  357.148.133 6.409.088 363.557.221 13.570 184.250 16.845 214.665 1.694
2009 571.369.458 9.065.600 580.435.058 17.487 138.306 22407 178.200 3.257
2010 912.182.758 13.079.680 925.262.438 17.233 122.144 26.243 165.620 5.587
2011  1.142.470.798 15.673.344 1.158.144.142 16.850 151.403 49.232 217.485 5.325
2012 1.664.588.934 17.988.608  1.682.577.542 17.635 124.215 28.551 170.401 9.874

Comparados os dados de 2011 com 2012, melhoramos em 85% a eficiéncia do trafego de rede por unidade
de CO, emitido para a atmosfera. Esta melhoria téo significativa deve-se em parte ao facto, da energia
consumida ao longo do ano ter incorporado uma percentagem considerdvel de energias alternativas renovaveis
- hidroelétricas e edlicas - ja que beneficidmos de um ano chuvoso e ventoso bem como, aos factos de ter sido
descontinuada a rede analdgica de televisao e das melhorias introduzidas nos sistemas de climatizacao.

EFICIENCIA DO TRAFEGO DA REDE

15000,0 Gbyte/ton CO;
e Bit/Joule
10000,0
5000,0
0

2008 2009 2010 2011 2012

2.3. Nos data centres

Em 2011, a PT deu inicio a constru¢ao na Covilha de um dos maiores data centres do mundo, que entrard em
funcionamento em 2013 e sera suportado por uma rede de comunicacdes de fibra de alto débito que o ligara
as principais redes mundiais de comunicagdes.

O novo Data Centre PT ocupara mais de 75.500 m? e tera capacidade para mais de 50 mil servidores com 30
Pbytes, possibilitando a exportacao de capacidade de armazenamento de dados de empresas europeias e
de servigos tecnolégicos. O projeto permitird ainda a criacdo de mais de 1.400 postos de trabalho diretos e
indiretos, qualificados e especializados, colocando a Covilhda como uma das cidades que mais contribuira para
o desenvolvimento econémico do pais.
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O novo Data Centre PT ird diferenciar-se também pelos elevados niveis de sustentabilidade e eficiéncia
energética, com poupangas de 144 mil toneladas de CO, e de 40% no consumo de energia.

O compromisso com a Covilha passa também pela criacdo de parcerias com vdrias entidades locais,
nomeadamente com associacées empresariais (ANIL e NERBAC) e académicas (Universidade da Beira Interior

e Associa¢ao de Estudantes da Universidade da Beira Interior).

Resultados esperados

EFICIENCIA ENERGETICA - PUE
(UTILIZAGAO EFETIVA DE ENERGIA) DECRESCIMO NO CONSUMO DE ENERGIA

2.1 PUE

Média atual Média prevista no Data centres Novo Data
em Portugal  novo Data Centre PT atuais Centre PT

2.4. Na oferta comercial

A oferta comercial da PT contém servicos que poupam tempo, deslocacdes desnecessarias, gastos de
combustivel e de materiais.

Os estudos efetuados — Smart 2020 - indicam que a adogéo de servicos baseados nas novas funcionalidades
das redes de nova geragao, potenciam a reducao do total de emissdes de CO,, em cerca de 15%. As dreas da
saude, da educacdo e da domética ja comecaram a constituir a base deste novo paradigma e, embora ainda
pouco expressivos, ja sdo uma nova janela de oportunidade de preservacdo ambiental.

De facto, a reducao da pegada ambiental dos clientes passa pela melhor eficiéncia das redes de trafego, pela
dependéncia energética dos equipamentos, pelos materiais utilizados e pelos softwares de gestao e controlo
remoto de que posam beneficiar.

Area de Intervencio Solucao Resultados esperados
Reciclagem Reaproveitamento de equipamentos Avaliacdo, recuperacdo e reutilizacdo de
e reutilizacdo equipamentos devolvidos pelos clientes por

migracdo para outras solucdes ou servicos.
Ja foram reutilizados cerca de 25% dos
equipamentos da oferta triple-play - MEO

Embalagens ecolégicas Embalagens reciclaveis e reutilizadveis com guides
de utilizacdo de encaminhamento de materiais
Material utlizado nas embalagens Reducéo do volume e utilizacdo de materiais

reciclados nas embalagens de produtos de acesso
a banda larga moével e teleméveis

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012 // PORTUGAL TELECOM

181



182

PRESERVACAO AMBIENTAL
E COMBATE AS ALTERACOES

CLIMATICAS
Area de Intervencio Solucao Resultados esperados
Dependéncia Minorar a dependéncia energética dos As caixas de acesso ao IPTV, Internet e telefone,
energética de equipamentos terminais entre 2008 e 2012, reduziram o consumo
equipamentos de energia entre 40% e 65%
Solugdes TI/SI Novos servicos para potenciar reducdes SmartCloudPT
de custo Tl, aumento de produtividade, Video vigilancia
mobilidade e reducédo de consumo de E-learning
energia (elétrica e combustivel) Telemedicina
E-procurement
Teleassisténcia
Solugdes Disponibilizacdo de um conjunto de Gestdo de frotas
machine-to-machine solugdes que possibilitam a interacéo, Georreferenciacdo

sem intervencdo humana, entre ativos /
equipamentos / maquinas e os sistemas
de informacdo que suportam a gestao
desses ativos

Eficiéncia energética
Teleseguranca
Teleassisténcia

Pegada de carbono Divulgacéo aos clientes da pegada
dos servicos de carbono dos servicos que utilizam

Pegada de carbono do servico mével da PT,
efetuado por empresa externa e independente,
e que incluiu todo a avaliacdo a todo processo
que permite que um individuo comunique com
outro, identificou que esta pegada éde 2,7 g
de CO2/ minuto

3. Desempenho Ambiental

3.1. Consumo de materiais

Consumo de materiais (t) 2010 2011 2012
Baterias (rede de distribuicao) 41 70 74
Baterias (infraestruturas de rede) 138 198 133
Equipamentos elétricos e eletrénicos 1.958 2.750 2.540
Infraestruturas de suporte a atividade* 18.703 17.402 15.613
Papel / cartdo 4.741 1.629 1.540
Plasticos 1.551 1.998 1.699
Toners e tinteiros 4 3 1
Madeira 11 16 0,04
Total 27.147 24.066 21.600

* Inclui cabo de cobre com chumbo, cabo de cobre autossuportado, cabo de cobre com plastico, cabo de cobre armado, cabo de fibra 6tica,
cabo TEDS, TE1SE, postes telefénicos e metais (ferro, ligas de cobre, zinco e aluminio).

O consumo de materiais registou um decréscimo em 2012, em todas as areas.

Materiais usados provenientes da reciclagem

A PT tem vindo a substituir a utilizagdo de papel reciclado por papel com certificacdo FSC (papel que promove
uma gestdo sustentavel das florestas de onde sdo extraidas as suas matérias-primas), por ser uma op¢ao
economicamente mais vantajosa e ter ao mesmo tempo beneficios para o ambiente. No entanto, e para além
desta pratica generalizada nas empresas PT, na PT Inovagao a compra de papel reciclado ainda é significativa,
tendo representado durante o ano de 2012, 84% do consumo de papel total dessa empresa.
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3.2. Consumo direto de energia, segmentado por fonte primaria

Consumo de energia (GJ) 2010 2011 2012
Consumo energia (elétrica) 1.581.726 1.550.573 1.396.632
Consumo energia elétrica (wireline) 1.193.081 1.184.673 1.112.616
Consumo energia elétrica (wireless) 362.935 340.749 256.981
Consumo energia (suporte ao negécio) 25.710 25.151 27.035
Consumo de gas natural 1 0 1
Consumo de combustiveis (gasolina) 12.356 10.524 13.396
Consumo de combustiveis (gaséleo) 222.182 218.671 226.697
Total 1.816.264 1.779.798 1.636.725

Globalmente, o consumo de energia registou um decréscimo de 8% relativamente ao ano de 2011. Este
ano, e devido as condigdes climatéricas registadas, cerca de 1/3 da energia elétrica consumida teve origem
em fontes de energia renovavel, como se pode verificar num quadro abaixo.

Iniciativas conducentes a racionalizacao do consumo de energia

Climatizacao Substituicdo progressiva do parque de equipamentos de climatizacio por equipamentos

de nova geracao - free cooling K

Desligamento de equipamentos de rede, a medida que as redes de nova geracao sio adotadas
elos clientes e todos os servicos se encontrem migrados

Em 2012 foram certificados energeticamente seis edificios PT. Com a certificacdo energética dos edificios,
otimizam-se as performances energéticas e da qualidade do ar interior dos mesmos.

NIC Edificio
490 Santarém
815 Covilha
3108 Central Lumiar
3123 Padre Aparicio
480 Refeitério PT Inovacao
480 Edificio 0 PT Inovacédo

Relativamente a energia produzida através de fontes renovaveis, o quadro abaixo diferencia a utilizacdo de
energia por tipologia de fonte:

Energia renovavel utilizada (GJ) 2010 2011 2012
Energia produzida, pela PT, a partir de fontes renovaveis 139 127 318
Energia fornecida a PT pelos comercializadores obtida

a partir de fontes renovaveis* 666.707 402.663 512.436

*Fonte: EDP, Iberdrola e Endesa
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Este ano, ndo s6 a PT aumentou em 251% a producdo de energias renovaveis como também beneficiou
do aumento do consumo de energia renovavel pela composicao do mix energético? das fontes de energia
primaria da rede nacional.

Oaumento da producdo de energias renovaveis pela PT deveu-se ainstalacdo de mais 13 estagdes fotovoltaicas
em edificios da empresa e que entraram em producdo entre o final de fevereiro e inicio de maio de 2012.

3.3. Consumo indireto de energia

Consumo de energia (GJ) 2010 2011 2012

Energia (eletricidade e combustiveis) consumida por fornecedores
no desenvolvimento de atividades da empresa 355.919 665.817 388.042

Relativamente ao consumo indireto de energia, ndo é possivel fazer analise comparativa 2011 e 2012 uma vez
que em 2012 foram considerados novos elementos ndo contabilizados nos anos anteriores.

3.4. Consumo total de agua

O consumo de dgua na PT cumpre essencialmente dois objetivos: climatizacdo de 4reas técnicas e higiene e
conforto dos colaboradores nas areas administrativas.

Consumo de agua (m3)* 2010 2011 2012
Consumo total 285.942 295.950 284.509

* A dgua consumida é totalmente proveniente da rede publica.
Em 2012, o consumo de agua na PT, sofreu um decréscimo de 3,9%.

3.5. Localizacao e areas das terras pertencentes a organizacao,
arrendadas ou por ela geridas em habitats ricos
em biodiversidade

A atividade da PT estende-se por todo o territério nacional, sendo que a area utilizada em habitats ricos em
biodiversidade é pouco expressiva.

Area utilizada em habitats ricos em biodiversidade (m?) 2010 2011 2012

Area total* 11.300 11.450 11.850

*Reporta os websites PT que se encontram dentro de dreas protegidas e de alto indice de biodiversidade.

Verificou-se em 2012 um aumento de 3,5% de area utilizada em habitats ricos em biodiversidade. Este
aumento deve-se a instalagao de 10 novos sites da TMN.

2Mix energético - distribuicdo percentual das fontes de energia primaria na producao da energia elétrica da rede nacional. Este valor é
variavel anualmente, nomeadamente, em fungéo da hidraulicidade. (in: RCCTE - DL 80/2006)
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3.6. Estratégias e programas, atuais e futuros, de gestao
de impactes na biodiversidade

Radiag¢6es Eletromagnéticas

Ao abrigo do Regulamento 96-A/2007 foi cumprido o planeado e foram monitorizadas 44 estagbes, topo ou
fachada de edificios, e 11 estagcdes no interior de edificios. Foram ainda efetuadas monitorizagdes extra plano
em 4 estacoes (Torre + Contentor/Armario) e 3 Estacbes | (projetos indoor / antenas no interior de edificios).
Nao se verificaram valores fora dos parametros estabelecidos por lei.

Todas as medi¢oes foram enviadas trimestralmente para a ANACOM, Ministério da Saude e Camaras
Municipais.

Os niveis deradiacdo eletromagnética estao disponiveis através de um website de uma entidade independente
a qual a PT se associou e cujo endereco é http://monit.it.pt/. Toas as estacdes evidenciaram estar abaixo dos
niveis estabelecidos pelas recomendacdes europeias e nacionais.

Terminais comercializados pela PT que cumprem o valor de radiacdes recomendado pela CE — abaixo de 2,0 W/ Kg 100%
Equipamentos comercializados pela PT com informacao sobre o respetivo SAR — no manual e online 100%
Antenas partilhadas com outros operadores 25%
Ruido

As fontes de ruido suscetiveis de causar incomodidade sao de natureza e intensidade variadas. De acordo
com a Organizacdao Mundial de Saude, a exposicdo regular a niveis elevados de ruido pode ter impactes
negativos na saude publica.

Conscientes de que as esta¢des de telecomunica¢des causam ruido e que podem ter impacte na qualidade
de vida das comunidades circundantes, a PT efetua aleatoriamente a monitorizacdo do ruido emitido. No

decorrer de 2012, a PT monitorizou o ruido de 27 estacées da TMN e 48 sites da PT Comunicagbes.

Sempre que se verificam niveis de incomodidade e reclamagdes, com origem em valores superiores aos
legalmente definidos, a PT prepara planos de intervencao para mitigacao do respetivo impacte.

Impacte paisagistico

A PT procura, no ambito das atividades de construcao da rede mével, alinhar os seus processos com a
conservacao da biodiversidade.

Como medida para minimizagdo do impacte paisagistico, em 2012 a PT realizou 11 dissimula¢ées de antenas
da TMN e 42 novas partilhas com outros operadores.
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3.7.Total de emissoes diretas e indiretas de gases de efeito
estufa, por peso

Emissoes de CO2 (t) 2010 2011 2012
Scope 1
Diretas (gasolina) 852 728 918
Diretas (gaséleo) 16.381 16.122 16.610
Scope 2
Indiretas (eletricidade) 122.144 151.403 124.215
Scope 3
Indiretas (consumido por fornecedores) 26.243 49.232 28.372
Total 165.620 217.486 170.115

As emissdes de gases com efeitos de estufa assumem frequentemente um comportamento irregular,
porquanto dependem mais fortemente das condi¢des climatéricas do pais do que da eficiéncia energética
da atividade da empresa. De facto, em anos de maior quantidade de vento e pluviosidade o mix da energia
consumida (edlica e hidrica) apresenta-se mais favoravel e consequentemente com menores niveis de
emissdes; Foi o caso em 2012, que quer por via da reducdo do consumo de energia quer por via do seu
melhor mix energético, quer por via da alteracédo legal dos fatores de conversao, fez com que as emissdes de
CO, beneficiassem de uma reducao de 22% face a 2011.

No ambito dos compromissos comunitarios e internacionais assumidos, Portugal submete anualmente,
através da Agéncia Portuguesa do Ambiente, o inventario dos gases com efeito de estufa (GEEs) e outros
poluentes atmosféricos. Com base nesta informagdo é verificado o cumprimento das metas acordadas no
ambito do Acordo de Partilha de Responsabilidades e do Protocolo de Quioto.

Os relatérios submetidos em 2011, apresentaram fatores de emissdo nacionais para o calculo das emissées
de NO, e SO,. Pelo que, na tabela que se segue, sao reportados os valores das emissdes de NO, e SO, da PT,
calculados com base nesses mesmos fatores.

Emissdes de NOx e SOx (t) 2010 2011 2012
NO2 - 70 73
SO2 - 0,46 0,48

A tabela abaixo identifica as emissdes atmosféricas provenientes de fugas dos equipamentos de refrigeracao,
ar condicionado, bombas de calor e sistemas de protecdo contra incéndios.

Outras emissoes atmosféricas significativas 2010 2011 2012
Gases de efeito de estufa (tCO2eq)* - 1.450 1.701
Gases depletores da camada de ozono (tR22) - 04 0,30

*Inclui os dados relativos a emissdes de CH, e N,O

3.8. Descarga total de agua por qualidade e destino

Em 2012 foram contabilizadas as descargas de agua efetuadas nos coletores domésticos pela PT.

Descarga de agua doméstica (m3) 2010 2011 2012

Descarga de dgua doméstica* 228.754 236.760 223.312

*Valor estimado de acordo com o estabelecido no Decreto Regulamentar n.° 23/95 de 23 de agosto
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3.9. Quantidade total de residuos por tipo e destino

A execucdo das atividades da PT requer a incorporacao de materiais e/ou equipamentos (M&E) novos ou
reutilizados e consequentemente, também requer a sua posterior retirada.

Assim sendo, a PT tem de garantir que os residuos gerados sdo devidamente identificados, registados
e controlados quanto ao seu destino final. Sempre que um M&E é retirado de servico, é classificado pela
empresa como para “Reutilizacdo” ou “Residuo”.

Os M&E dados como “Residuo” sdo entregues a entidades camararias ou a operadores de gestao de residuos
licenciados e encaminhados para destino final adequado.

DESTINO FINAL DE RESIDUOS 2012 (%)

T 3 0
Valorizacao R9//0,04% Valorizagao R13//91,62%

Valorizacdo R3/R4/R5 // 8,34%
\

Eliminacédo D15 //0,01%

Em 2012, dos residuos encaminhados para destino final adequado, 99,96% destinaram-se a operagdes
de valorizacdo, ficando apenas 0,04% destinado a operagdes de eliminacao. Dos 99,96% dos residuos
encaminhados para valorizacdo, 91,62% sdao acumulados para posterior valorizacdo e 8,34% sao alvo de
operacdes de reciclagem/recuperacao.

Producao de residuos perigosos (t) 2010 2011 2012
Residuos Baterias (outras) 71 96 107
Residuos Lampadas Fluorescentes 1 1 1
Residuos Oleos Usados 2 0 3
Residuos de Higiene 11 9 9
Total 85 106 120
Producao de residuos nao perigosos (t) 2010 2011 2012
Residuos Papel / Cartdo 393 364 308
Residuos Vidro 2 9 0
Residuos Plasticos 66 84 110
RSU (indiferenciados) 139 99 107
REEE (telemdéveis) 27 0 0
REEE (outros) 241 482 584
Residuos de Infraestruturas de Suporte a Atividade(*) 1.940 1.632 1.900
Residuos Toners e Tinteiros 10 8 17
Residuos Madeira 372 196 171
Total 3.190 2.874 3.197

(*) Inclui cabo de cobre com chumbo, cabo de cobre autossuportado, cabo de cobre com plastico, cabo de cobre armado, cabo de fibra ética,
cabo TEDS, TE1SE e metais (ferro, ligas de cobre, zinco e aluminio).
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Os residuos produzidos na PT sdo na sua maioria classificados como nao perigosos:

PRODUGAO DE RESIDUOS PERIGOSO E NAO PERIGOSOS (%)

Perigosos // 4%

Nao perigosos // 96%

Relativamente a tipologia de residuos existente na PT e conforme refletido no gréfico abaixo, a maioria
corresponde a residuos de infraestruturas de suporte a atividade:

RESIDUOS PRODUZIDOS PORTIPO (t)

Residuos Baterias (outras)
Residuos Lampadas Fluorescentes
Residuos Oleos Usados

Residuos de Higiene

Residuos Papel / Cartao

Residuos Vidro

Residuos Plasticos

RSU (indiferenciados)

REEE (telemoveis)

REEE (outros)

Residuos de Infraestruturas
de Suporte a Atividade

Residuos Toners e Tinteiros

1.900

Residuos Madeira
0 500 1000 1500 2000
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3.10. Investimentos e gastos em protecao ambiental

Custos com multas resultantes de incumprimentos legais ambientais (euros) 2010 2011 2012

Custos com multas resultantes de incumprimentos legais ambientais 11.250 - -

Néo houve pagamento de quaisquer coimas associadas a incumprimentos legais ambientais por parte da PT em 2012.

A PT tem vindo a assumir, cada vez mais, a sua responsabilidade ambiental através do continuo investimento
no Sistema de Gestdao Ambiental, o que permite o acompanhamento de diversos indicadores de impacte
ambiental gerado pelas suas atividades.

A partir de 2009, e na sequéncia da uniformizacdo de dados, foi possivel apurar os custos e beneficios
associados ao ambiente das diversas empresas PT.

Total de investimentos e gastos em protecao ambiental 2010 2011(*) 2012
Mao de obra interna(**) 6.657 7.359 10.844
Custos internos 256.583 405.199 547.557
Custos externos 958.433 2.384.100 2.246.372
Total 1.215.016 2.789.298 2.793.929

(*) Incorporados os dados da PT Inovagao. Os custos da PT Inovagédo incorporados, sao referentes ao Sistema de Gestéo Integrado da PT
Inovagdo. O Sistema de Gestdo da PT Inovagao é um Sistema de Gestao integrado que engloba Qualidade, Ambiente, Higiene e Seguranca
no Trabalho, Inovagdo e CMMI. Nao é possivel identificar os custos ambientais especificos pois até as auditorias ao Sistema sdo integradas
pelo que os custos sdo gerais. (**) Custo horas/homem.

No entanto, no balanco global de custos e proveitos, a gestao ambiental apresentou um resultado positivo,
conforme se pode verificar no quadro abaixo.

Beneficios associados ao SGA (euros) 2010 2011 2012
Proveitos totais 5.640.367 5.842.094 7.270.762
Resultado final 4.425.351 3.052.795 4.476.833

Este resultado deve-se sobretudo a faturagdo proveniente da valorizacdo de residuos.
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Nota relativa ao processo de elaboracao do relatério

Os conteudos deste relatério resultam de um processo de identificagdo dos temas de sustentabilidade mais
relevantes para a atividade da empresa e para as suas partes interessadas. Este processo envolve anualmente
um conjunto de andlises, nomeadamente: andlise interna dos temas mais relevantes para a empresa, analise
de temas e préticas de sustentabilidade ao peer group, informacéo resultante de mecanismos de didlogo e
consulta a stakeholders estratégicos, tendéncias evidenciadas pelas analises realizadas no ambito de indices
de sustentabilidade e outros standards que a empresa segue (DJSI e FTSEAGOOD, e outros).

Em 2012, pretendeu-se ainda enquadrar a andlise com a estratégia de sustentabilidade estabelecida para
o triénio 2012-2014. A informacao detalhada sobre o processo de identificacao da materialidade, em 2012,
encontra-se no capitulo IV - Envolvimento com stakeholders.

Nota relativa ao ambito

Este relatdrio é parte integrante do Relatério Anual da PT, composto por mais dois cadernos, relacionados
com contas e demonstracdes financeiras e com o governo societario, que complementam a informacao aqui
apresentada. Sempre que relevante é feita referéncia a estas fontes de informacao.

A informacao disponibilizada neste documento refere-se predominantemente a atuagao da PT em Portugal,
e onde o Grupo detém participagdes inferiores a 60% a informacao pode encontrar-se nos respetivos websites
corporativos.

Durante o ano 2012 a PT passou a ter uma participacao de 25,6% na Telemar Participa¢des, acionista
controlador do Grupo Oi, pelo que os dados incluidos neste relatério re fletem esta alteracdo ao ambito e aos
limites tal como definidos pela GRI.

As alteragOes relativas a estrutura organizacional sdo apresentadas no relatério de Governo da Sociedade de
2012 da PT.

A estrutura organizativa da Sustentabilidade da PT também sofreu alteracdes, que se encontram descritas no
capitulo Il - Etica e Responsabilidade na Gestao/3.1 Estrutura Organizativa da Sustentabilidade deste relatério.

Nota relativa aos indicadores de desempenho

Para o calculo dos indicadores apresentados foi utilizada informagao com origem nos sistemas de informacao
do Grupo que tém por base as Normas Internacionais de Contabilidade - IFRS, o sistema fiscal, a legislagcdo do
direito do trabalho e do ambiente, os principios de conduta adotados pelo Grupo, os 10 principios do Pacto
Global das Nag¢bes Unidas, as diretrizes e indicadores da GRI, os principios da definidos pela norma AA 1000 e
a aplicacao da metodologia do London Benchmarking Group.

Este relatdrio é sujeito a um processo de verificacdo da totalidade da informacao nela incluida, em linha com
as diretrizes da GRI, no que respeita a credibilidade e qualidade do contetdo e a orientacdo da auditoria
por parte de uma entidade externa e independente. Para além disso, os dados relativos ao desempenho
econémico-financeiro da Portugal Telecom apresentados baseiam-se no caderno de contas e demonstragées
financeira, que é previamente auditado.
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NOTAS
METODOLOGICAS

Calculo de indicadores economicos

No célculo do indicador EC6. Politicas, praticas e propor¢ao de custos com fornecedores locais, em unidades
operacionais importantes, um “fornecedor local” é considerado um fornecedor nacional.

Calculo de indicadores ambientais

Para o célculo dos consumos de energia e emissdes de GEE foram utilizados os seguintes fatores de conversao:

Fatores de conversao Fonte
Eletricidade 1KWh=0,0036GJ Agéncia Internacional de Energia
Gas natural PCl =0,03846 GJ/m? Agéncia Portuguesa do Ambiente

Fator emissao 56,10 KgCO_/GJ Agéncia Portuguesa do Ambiente
Gasolina PCI =45 GJ/t Despacho 17313/2008

Fator emissao 69,2 KgCOz/GJ Despacho 17313/2008

Fator emissao 0,12Kg NOx/GJ Agéncia Portuguesa do Ambiente

Fator emissao 0,002 Kg SO./GJ Agéncia Portuguesa do Ambiente
Gasoleo PCl=433GJ/t Despacho 17313/2008

Fator emissdo 74,0 KgCO,/GJ Despacho 17313/2008

Fator emissao 0,313Kg NOx/GJ Agéncia Portuguesa do Ambiente

Fator emissdo 0,002 Kg SO./GJ Agéncia Portuguesa do Ambiente
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Tabela de Indicadores GRI

Nivel de Pégina/  Principios
Natureza Indicadores GRI Reporte Resposta direta UNGC 15026000
1. Estratégia e Analise
- 1.1 Declaragao da pessoa com maior poder de decisdo na organizacdo T 11-13 1,7,9 6.2
sobre a relevancia da sustentabilidade para a organizacdo e a sua
estratégia.
- 1.2 Descri¢do dos principais impactes, riscos e oportunidades, relacionados T 26-31,56-67 6.2
com a atividade da empresa.
2. Perfil Organizacional
- 2.1 Denominacao da organizacao relatora. T 2
- 2.2 Principais marcas, produtos e/ou servicos. T 7
- 2.3 Estrutura operacional da organizacdo, incluindo principais departamentos, T 7,39 6.2
empresas em funcionamento, empresas participadas e joint ventures
- 2.4 Localizacdo da sede social da empresa T 2
- 2.5 Paises em que estd presente e nome daqueles com opera¢des T 7
significativamente relevantes para as questoes de sustentabilidade
abordadas no relatério.
- 2.6 Tipo e natureza juridico-legal de propriedade. T 2
- 2.7 Mercados abrangidos. T 7
- 2.8 Dimensao da organizacgéo relatora, incluindo nimero de T 7-9,19-21
colaboradores, vendas liquidas e quantidade de produtos
disponibilizados e servicos prestados.
- 2.9 Principais alteragdes que tenham ocorrido, durante o periodo T 192
abrangido pelo relatério, referentes a dimenséo, a estrutura
organizacional ou a estrutura acionista.
- 2.10 Prémios recebidos durante o periodo a que se refere o relatério. T 21-23
3. Parametros do Relatério
- 3.1 Periodo abrangido para as informacdes apresentadas no relatério. T 5
- 3.2 Data do ultimo relatério publicado. T 5
- 3.3 Ciclo de publicacdo de relatérios. T 5
- 3.4 Pessoa(s) a ser(em) contactada(s) para esclarecimentos referentes T 5
ao relatorio ou ao seu conteudo, incluindo o endereco eletrénico
e o site da internet.
- 3.5 Processo para a definicdo do contetdo do relatoério, incluindo: T 70-75
0 processo para determinar a relevancia, a definicdo de questdes
prioritarias no ambito do relatério e a identificacdo das partes
interessadas que sejam potenciais utilizadoras do relatério.
- 3.6 Limites do relatério (paises ou regides, produtos ou servicos, T 192
departamentos, instalagoes, joint ventures ou empresas participadas,
bem como outras limitagées de ambito especifico).
- 3.7 Limitacbes especificas relativas ao ambito e ao limite do relatdrio. T 192
- 3.8 Base de elaboragao do relatério no que se refere a joint ventures, T 192
empresas participadas, parcialmente controladas, instalagdes
arrendadas, operagdes subcontratadas e outras situacdes que possam
afetar significativamente a comparabilidade entre periodos distintos
ou com relatérios de outras organizacoes.
- 3.9 Técnicas de medicéo de dados e as bases de célculo, incluindo T 192-193
hipdteses e técnicas subjacentes as estimativas aplicadas a compilagéo
dos indicadores e de outras informagdes contidas no relatério.
- 3.10 Explicagao do efeito de quaisquer reformulacdes de informacdes T 192-193
existentes em relatdrios anteriores e as razdes para tais
reformulagdes (por ex., fusdes/aquisicdes, mudanga do periodo
ou ano base, natureza do negécio, métodos de medicdo).
- 3.11 Alteragdes significativas, em relacdo a relatdrios anteriores, T 192-193
no ambito, limite ou métodos de medicéo aplicados.
- 3.12 Tabela que identifica o local das informacées padrao no relatério. T 196 - 205
- 3.13 Politica e pratica corrente relativa a procura de um processo T 208-210 753

independente de garantia de fiabilidade para o relatério.
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Tabela de Indicadores GRI

Natureza Indicadores GRI

Péagina/
Resposta direta

Principios
UNGC

15026000

4. Governance, Compromissos e Envolvimento

- 4.1 Estrutura de governance da organizagao, incluindo comissées
subordinadas ao 6rgéo de governance hierarquicamente mais elevado
e com responsabilidade por tarefas especificas, tais como a definigao
da estratégia ou a supervisdo da organizacao.

37-39

- 4.2 Indicar se o presidente do érgao de governance hierarquicamente
mais elevado é, simultaneamente, um diretor executivo (e, nesse caso,
quais as suas fung¢des no ambito da gestao da organizacao e as razdes
para esta composicdo).

41

- 4.3 Indicar, no caso de organizagées com uma estrutura de administracdo
unitaria, o nimero de membros do 6rgdo de governance
hierarquicamente mais elevado que sdo independentes e/ou os
membros ndo executivos.

41

- 4.4 Mecanismos que permitem a acionistas e colaboradores transmitir
recomendagdes ou orientagdes ao 6rgdo de governance
hierarquicamente mais elevado.

48-51

- 4.5 Relagao entre a remunera¢ao dos membros do 6rgdo de governance
hierarquicamente mais elevado, dos diretores de topo e dos
executivos (incluindo acordos de tomada de deciséo) e o desempenho
da organizacéao (incluindo o desempenho social e ambiental).

36-37

- 4.6 Processos ao dispor do 6rgao de governance hierarquicamente mais
elevado para evitar a ocorréncia de conflitos de interesse.

34-37

- 4.7 Processo para a determinacdo das qualificages e competéncias
exigidas aos membros do érgao de governance hierarquicamente
mais elevado para definir a estratégia da organizagao relativamente
as questodes ligadas ao desempenho econdémico, ambiental e social.

41-42

- 4.8 Declaragoes de principios ou de misséo, cédigos de conduta e
principios considerados relevantes para o desempenho econémico,
ambiental e social, assim como a fase de implementacéo.

34-37

1a10

- 4.9 Processos do 6rgao de governance hierarquicamente mais elevado
para supervisionar a forma como a organizacéo efetua a identificacdo
e a gestdo do desempenho econédmico, ambiental e social, a
identificacdo e a gestao de riscos e oportunidades relevantes, bem
como a adesao ou conformidade com as normas internacionalmente
aceites, codigos de conduta e principios.

34-39

- 4.10 Processos para a avaliagao do desempenho do érgédo de governance
hierarquicamente mais elevado, especialmente em relacéo ao
desempenho econémico, ambiental e social.

41-42

- 4.11 Explicagdo sobre se o principio da precaucao é abordado pela
organizacao e de que forma.

47-48

- 4.12 Cartas, principios ou outras iniciativas, desenvolvidas externamente,
de carater econdmico, ambiental e social, que a organizagao
subscreve ou defende.

83-86

1a10

- 4.13 Participagao significativa em associagdes e/ou organiza¢des
de defesa nacionais/internacionais.

35

- 4.14 Relagdo dos grupos que constituem as partes interessadas
envolvidas pela organizacdo.

70-71

- 4,15 Base para a identificacao e selecao das partes interessadas
a serem envolvidas.

70-71

- 4.16 Abordagens utilizadas para envolver as partes interessadas,
incluindo a frequéncia do envolvimento, por tipo e por grupos,
das partes interessadas.

70-71,76-82

- 4.17 Principais questoes e preocupacodes identificadas através do
envolvimento das partes interessadas e as medidas adotadas pela
organizagao no tratamento das mesmas, nomeadamente através
dos relatérios.

48-51,74,76-82
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Nivel de Pagina/  Principios

Natureza Indicadores GRI Reporte Resposta direta UNGC 15026000
Abordagens de Gestao
Abordagem de Gestdo Econdémica T 7,16-21,27-31 6.2,6.8
Abordagem de Gestdo Ambiental T 30,47,49,140,176-188 7,89 6.2,65
Abordagem de Gestao Social - Praticas Laborais e Trabalho Condigno T 47,49, 50,90-112 2,3,4 62,64
6.3.10
Abordagem de Gestéo Social - Direitos Humanos T 29, 47, 49-50, 90-91, 95, 100- 1 6.2,6.3
101,109, 120, 126-127
Abordagem de Gestéo Social - Sociedade T 31,35,152-153, 162, 168 6.2;6.6;
6.8
Abordagem de Gestao Social - Responsabilidade do Produto T 29,31,67,113-117,133-137, 6.2;6.6;
152-153 6.7
Nivel de Pagina/  Principios
Natureza Indicadores GRI Reporte Resposta direta UNGC 1S026000
Indicadores de Desempenho Econémico
E EC1. Valor econémico direto gerado, distribuido e acumulado. T 16-21, 54 6.8
6.8.3
6.8.7
6.8.9
E EC2. Implicagbes financeiras e outros riscos e oportunidades para as T 54-55,61,63,174-177 6.5.5
atividades da organizacao, devido as alteracdes climaticas.
E EC3. Cobertura das obrigacdes referentes ao plano de beneficios T Pag. 47-49 do R&C2012
definidos pela organizacdo.
E EC4. Apoio financeiro significativo recebido do governo. T Nao recebeu apoio
Aspeto - Presenca no Mercado
EC5. Racio entre o salario mais baixo e o salario minimo local, T 94 1 6.4.4
C nas unidades operacionais importantes. 6.8
E EC6. Politicas, praticas e proporg¢ao de custos com fornecedores locais, T 122-123 6.6.6
em unidades operacionais importantes. 6.8
6.8.5
6.8.7
E EC7. Procedimentos para a contratagdo local e proporgao de cargos T A PT ndo tem uma politica que 6.8
de gestao de topo ocupado por individuos provenientes da assuma como principios de 6.8.5
comunidade local. recrutamento a contratagao 6.8.7
local e a existéncia um nimero
minimo de expatriados.
Aspeto - Impactes Econdmicos Indiretos
E EC8. Desenvolvimento e impacto dos investimentos em infraestruturas T 162, 165-171 6.3.9
e servigos que visam essencialmente o beneficio publico através de 6.8
envolvimento comercial, em géneros ou pro bono. 6.8.3
6.8.4
6.8.5
6.8.6
6.8.7
6.8.9
C EC9. Descricdo e analise dos impactes econdmicos indiretos mais T 16-21,162-166 6.3.9
significativos, incluindo a sua extensao. 6.6.6
6.6.7
6.7.8
6.8
6.8.5
6.8.6
6.8.7
6.8.9
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Nivel de Pégina/  Principios
Natureza Indicadores GRI Reporte Resposta direta UNGC 15026000
Indicadores de Desempenho Ambiental
Aspeto - Matérias-Primas
E EN1. Matérias-primas utilizadas, por peso ou por volume. T 181 7,8,9 6.5
6.5.4
E EN2. Percentagem das matérias-primas utilizadas que sdo provenientes T 144,181 7,8,9 6.5
de reciclagem ou reutilizacao. 6.5.4
Aspeto - Energia
E EN3. Consumo direto de energia, por fonte de energia primaria. T 182 7,8,9 6.5
6.54
E EN4. Consumo indireto de energia, por fonte de energia primaria. T 182 7,8,9 6.5
6.5.4
C EN5. Poupanca de energia devido a melhorias na conservacao T 141-143, 178-181 7,8,9 6.5
e na eficiéncia. 6.5.4
C ENBG. Iniciativas para fornecer produtos e servigos baseados na eficiéncia T 56,59, 61, 63,66, 126-127, 7,8,9 6.5
energética ou nas energias renovaveis, e reducdes de consumo obtidas. 178-181 6.5.4
C EN7. Iniciativas para reduzir o consumo indireto de energia e objetivos T 56,59, 61,63, 66, 126-127, 7,8,9 6.5
alcancados. 178-181 6.5.4
Aspeto - Agua
E EN8. Consumo total de agua, por fonte. T 183 7,8,9 6.5
6.5.4
C EN9. Fontes hidricas significativamente afetadas pelo consumo de dgua. T 183 7,8,9 6.5
O consumo de 4gua da PT é 6.5.4
pouco significativo em termos
de volume e é totalmente
proveniente da rede publica,
pelo que o impacte causado
nos recursos hidricos é minimo.
C EN10. Percentagem e volume total de agua reciclada e reutilizada. T 178 7,89 6.5
Apesar de ainda nao ser 6.5.4
possivel contabilizar a
quantidade de &gua reutilizada,
existe um processo de
reencaminhamento de dguas
utilizadas nos lavatérios e de
aguas das chuvas, para a rega
de jardins, contribuindo para a
reducdo do consumo de agua..
Aspeto - Biodiversidade
E EN11. Localizagdo e dimensao dos terrenos pertencentes, arrendados T 183 7,8,9 6.5
ou administrados pela organizagdo em areas protegidas ou de 6.5.6
elevado valor para a biodiversidade, ou adjacente as mesmas.
E EN12. Descricdo dos impactes significativos de atividades, produtos T 184 7,8,9 6.5
e servicos sobre adreas protegidas ou de elevado valor para 6.5.6
a biodiversidade.
C EN13. Habitats protegidos ou recuperados. T 184 7,8,9 6.5
6.5.6
C EN14. Estratégias e programas, atuais e futuros, de gestdo de impactes T 184 7,8,9 6.5
na biodiversidade. 6.5.6
C EN15. Numero de espécies, na Lista Vermelha da IUCN e na lista nacional NR Esta informagdo nao esta 7,8,9 6.5
de conservagdo das espécies, com habitats em areas afetadas disponivel. 6.5.6
por operacdes, discriminadas por nivel de risco de extincao.
Aspeto - Emissdes, Efluentes e Residuos
E EN16. Emissdes de gases com efeito de estufa (GEE), por peso. T 185 7,8,9 6.5
6.5.5
E EN17. Outras emissdes indiretas relevantes de GEE, por peso. T 185 7,8,9 6.5
6.5.5
C EN18. Iniciativas para reduzir as emissdes de GEE e reducdes alcangadas. T 126-127,178-181 7,8,9 6.5
6.5.5
E EN19. Emissdo de substancias destruidoras da camada de ozono, T 185 7,8,9 6.5
por peso. 6.5.3
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Nivel de Pégina/  Principios

Indicadores GRI Reporte Resposta direta UNGC 15026000

EN20. NOx, SOx e outras emissdes atmosféricas significativas, por tipo T 185 7,8,9 6.5
e por peso. 6.5.3

EN21. Descarga total de dgua, por qualidade e destino. T 185 7,8,9 6.5

6.5.3

EN22. Quantidade total de residuos, por tipo e método utilizado no fim T 186-187 7,8,9 6.5
de linha. 6.5.3

EN23. Numero e volume total de derrames significativos. T Néao ocorreram derrames 7,8,9 6.5

significativos. 6.5.3

EN24. Peso dos residuos transportados, importados, exportados T 186-187 7,8,9 6.5
ou tratados, considerados perigosos nos termos da Convencao Os residuos perigosos 6.5.3
de Basileia - Anexos |, II, Il e VI, e percentagem de residuos produzidos pela PT, sdo
transportados por navio, a nivel internacional. encaminhados para

entidades credenciadas para
gerir este tipo de residuos, que
posteriormente Ihes ddo um
destino final adequado.

EN25. Dimenséo, estatuto de protecdo e valor para a biodiversidade T  Asdescargas de dgua realizadas 7,8,9 6.5
dos recursos hidricos e respetivos habitats afetados de forma pela empresa séo do tipo 6.5.4
significativa pelas descargas de 4gua e escoamento superficial. doméstico, pouco significativas 6.5.6

em termos de volume e
realizadas nos termos legais
para os coletores do sistema de
saneamento publico, pelo que
o impacte causado é minimo.

Aspeto - Produtos e Servicos

EN26. Iniciativas para mitigar os impactes ambientais de produtos T 56,61-63, 66, 126-127, 178-181 7,8,9 6.5
e servicos e o grau de reducdo do impacte. 6.5.4

6.6.6
6.7.5

EN27. Percentagem recuperada de produtos vendidos e respetivas T 144,181 7,8,9 6.5

embalagens, por categoria. 6.5.4
6.7.5

Aspeto - Conformidade

EN28. Montantes envolvidos no pagamento de coimas significativas T 188 7,8,9 6.5
e 0 numero total de sangdes ndo monetarias por incumprimento
das leis e requlamentos ambientais.

Aspeto - Transportes

EN29. Impactes ambientais significativos, resultantes do transporte de NR Esta informagao nao 7,8,9 6.5
produtos e outros bens ou matérias-primas utilizados nas operagdes estd disponivel. 6.5.4
da organizacdo, bem como o transporte de colaboradores. 6.6.6

Aspeto - Geral

EN30. Custos e investimentos com a protecdo ambiental, por tipo. T 188 7,8,9 6.5

Indicadores de Desempenho Social - Praticas Laborais

e Trabalho Condigno

Aspeto - Emprego

LA1. Mao de obra total, por tipo de emprego, por contrato de trabalho T 93-94, 97,101 6.4

e por género e regiao. 6.4.3

LA2. Numero e percentagem de colaboradores contratados e respetiva P 95 6.4

taxa de rotatividade, por faixa etdria, por género e por regiao. Tema nao material para a 6.4.3
empresa e para o setor

LA3. Beneficios assegurados aos colaboradores a tempo inteiro que nao T 92 6.4

sdo concedidos a colaboradores temporarios ou a tempo parcial. 6.4.3
6.4.4
LA15. Taxa de retorno e de retencdo apds licenca parental, por género. T 99

RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012 // PORTUGAL TELECOM



Pégina/  Principios
Natureza Indicadores GRI Resposta direta UNGC 15026000
Aspeto - Relagcdes entre Funcionarios e Administracao
E LA4. Percentagem de colaboradores abrangidos por acordos 99-100 3 6.4
de negociacéo coletiva. 6.4.3
6.4.4
6.4.5
6.3.10
E LAS5. Prazos minimos para aviso prévio em relagdo a mudancas 92 6.4
operacionais, incluindo se essa questdo é mencionada 6.4.3
nos acordos de negociacéo coletiva. 6.4.4
6.4.5
Aspeto - Seguranca e Saude no Trabalho
E LA6. Mao de obra representada em comissoes formais de seguranca 110 1 6.4
e saude, que ajudam no acompanhamento e aconselhamento sobre 6.4.6
programas de seguranca e saude ocupacional.
E LA7.Taxas de lesdes, doencas ocupacionais, dias perdidos, absentismo 94,111 1 6.4
e Obitos relacionados com o trabalho, por regido e por género. 6.4.6
E LA8. Programas de educacéo, formacdo, aconselhamento, prevencdo 110-112 6.4
e controlo de risco, em curso, para garantir assisténcia aos 6.4.6
colaboradores, as suas familias ou aos membros da comunidade 6.8
afetados por doencgas graves. 6.8.3
6.8.4
6.8.8
E LA9. Tépicos relativos a saude e seguranca, abrangidos por acordos 100 1,3 6.4
formais com sindicatos. 6.4.6
Aspeto - Formacao e Educacao
E LA10. Média de horas de formacdo, por categoria de colaborador 105-106 1 6.4
e por género. 6.4.7
E LA11. Programas para a gestdo de competéncias e aprendizagem 106 1 6.4
continua que apoiam a continuidade da empregabilidade 6.4.7
dos colaboradores e a gestdo de carreira. 6.8.5
E LA12. Percentagem de colaboradores que recebem, regularmente, 107 1 6.4
analises de desempenho e de desenvolvimento da carreira, 6.4.7
por género.
Aspeto - Diversidade e Igualdade de Oportunidades
E LA13. Composicdo dos 6rgdos de governance e discriminagdo dos 96-98 1 6.3.7
colaboradores por categoria, de acordo com o género, a faixa etaria, 6.3.10
as minorias e outros indicadores de diversidade. 6.4
6.4.3
E LA14. Récio entre a remuneracao total de homens e mulheres, por 98 1 6.3.7
categoria profissional e por localizagao das operagdes. 6.3.10
6.4
6.4.3
6.4.4
Indicadores de Desempenho Social - Direitos Humanos
Aspeto - Praticas de Investimento e de Aquisi¢es
E HR1. Percentagem e nimero total de acordos e contratos de investimento Todas as due dilligences sdo 6.3
significativos que incluam clausulas referentes a direitos humanos, realizadas do ponto de vista 6.3
ou que foram submetidos a avaliagdes referentes a esta tematica. financeiro, social e ambiental. 6.3.3
6.3.5
6.6.6
E HR2. Percentagem dos principais fornecedores, empresas contratadas 123-124,126-129 1a6 6.3
e outros parceiros de negdcio que foram submetidos a avaliagoes 6.3.3
relativas a direitos humanos e medidas tomadas. 6.3.5
6.4.3
6.6.6
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Nivel de Pégina/  Principios
Natureza Indicadores GRI Reporte Resposta direta UNGC 15026000
E HR3. Numero total de horas de formacdo em politicas e procedimentos T 106 1a6 6.3
relativos a aspetos de direitos humanos relevantes para as 6.3.5
operacdes, incluindo a percentagem de colaboradores que
beneficiaram de formacéo.
Aspeto - Nao Discriminacao
E HR4. Numero total de casos de discriminacdo e medidas corretivas T 48-49 1,2e6 6.3
tomadas. 6.3.6
6.3.7
6.3.10
6.4.3
Aspeto - Liberdade de Associacao e Acordo de Negociacao Coletiva
E HR5. Operacgoes e fornecedores relevantes em que exista um risco T Dada a natureza das atividades, 6.3
significativo de violacdo dos direitos de liberdade de associacao ndo existe o risco de impedimento 6.3.3
e realizacdo de acordos de negociagdo coletiva, e medidas que ao livre exercicio da liberdade de 6.3.4
contribuam para a concretizagao destes direitos. associagao e realizacdo de acordos 6.3.5
de negociagao coletiva. Na sua 6.3.8
cadeia de valor o risco é 6.3.10
minimizado pela a atuagéo de 6.4.3
controlo e alinhamento dos 6.4.5
fornecedores as orientacoes da PT.
Aspeto - Trabalho Infantil
E HR6. Operacoes e fornecedores relevantes em que exista um risco T 126-129 1,2,5 6.3
significativo de ocorréncia de trabalho infantil e medidas que 6.3.3
contribuam para a sua aboli¢ao. 6.3.4
6.3.5
6.3.7
6.3.10
Aspeto - Trabalho Forcado e Escravo
E HR7. Operagoes e fornecedores relevantes em que exista um risco T 126-129 1,2,4 6.3
significativo de ocorréncia de trabalho forcado ou escravo e medidas Através da sua atuacgao nas 6.3.3
que contribuam para a sua eliminagao. temdticas relativas a minerais de 6.3.4
conflito, fazendo o rastreio da 6.3.5
proveniéncia de determinadas 6.3.7
matérias primas, a PT reforca o seu 6.3.10
controlo relativamente a este risco
ao nivel da sua cadeia de valor.
Aspeto - Praticas de Seguranca
C HR8. Percentagem do pessoal de seguranga submetido a formacgao nas NR Indicador ndo relevante 6.3
politicas ou procedimentos da organizacdo, relativos aos direitos para a actividade da PT. 6.3.5
humanos que sao relevantes para as operagoes. 6.4.3
6.6.6
Aspeto - Direitos dos Povos Indigenas
C HR9. Numero total de incidentes que envolvam a violagao dos direitos NA  Este indicador nao é aplicavel as 6.3
dos povos indigenas e a¢es tomadas. operacdes da PT em Portugal. 6.3.6
6.3.7
6.3.8
6.6.7
Aspeto - Avaliacao
E HR10. Percentagem e nimero total de operagdes sujeitas a revisdes/ T 126-129
avaliacdes relativas a direitos humanos.
Aspeto - Remedia¢ao
E HR11. Numero de queixas relacionadas com a violagao de direitos T 48-49,113

humanos arquivadas, abordadas e resolvidas através
de mecanismos formais de gestdo de reclamacées.
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Pégina/  Principios
Indicadores GRI Resposta direta UNGC 15026000
Indicadores de Desempenho Social - Sociedade
Aspeto - Comunidade
SO1. Percentagem e nimero total das operag¢oes que realizaram avaliagoes 162, 165-169 6.3.9
de impacte na comunidade local e que implementaram programas de 6.8
envolvimento ou de desenvolvimento da comunidade local. 6.8.5
6.8.7
6.6.7
SO9. Operacdes com potencial de efeitos negativos na comunidade local. 152-153
SO10. Medidas de prevencéao e mitigacao dos efeitos negativos na 152-153
comunidade local.
Aspeto - Corrupcao
SO2. Percentagem e numero total de unidades de negécio alvo de andlise 34-37,47-49, 83-86, 124-125 10 6.6
de riscos para prevenir a corrupcao. 6.6.3
SO3. Percentagem de colaboradores que tenham efetuado formacéao 35-36, 106 10 6.6
nas politicas e praticas de anticorrupcdo da organizacao. 6.6.3
SO4. Medidas tomadas em resposta a casos de corrupgao. 48-50 10 6.6
6.6.3
Aspeto - Politicas Publicas
SO5. Participagao na elaboragao de politicas publicas e lobbies. Todas as participagdes da PT 6.6
em grupos de trabalho que 6.6.4
eventualmente tenham a 6.8.3
capacidade de influenciar politicas
publicas sao concretizadas no
dominio do relacionamento com
os stakeholders
SO6. Valor total das contribuicdes financeiras ou em espécie a partidos Nao foram efectuadas doagoes 6.6
politicos, politicos ou a instituicdes relacionadas, discriminadas por financeiras pela PT 6.6.4
pais. 6.8.3
Aspeto - Concorréncia Desleal
SO7. Numero total de ag¢des judiciais por concorréncia desleal, antitrust Nao existiram acg¢des judiciais 6.6
e praticas de monopdlio, bem como os seus resultados. 6.6.5
6.6.7
Aspeto - Conformidade
SO8. Numero total de multas e san¢des ndo monetdrias relacionadas Néo existiram multas e san¢oes 6.6
com o ndo cumprimento de leis e regulamentos. ndo monetarias relacionadas com 6.6.7
0 nao cumprimento de leis e 6.8.7
regulamentos..
Indicadores de Desempenho Social - Responsabilidade do Produto
Aspeto - Saude e Seguranca do Cliente
PR1. Ciclos de vida dos produtos e servicos em que os impactes de saude 60-61,67,152-153 6.3.9
e seguranca sdo avaliados com o objetivo de efetuar melhorias, bem 6.6.6
como a percentagem das principais categorias de produtos e servicos 6.7
sujeitas a tais procedimentos. 6.7.4
6.7.5
PR2. Numero total de incidentes resultantes da ndo conformidade com os Nao existiram incidentes 6.3.9
regulamentos e cédigos voluntdrios relativos aos impactes, na saude resultantes da ndo 6.6.6
e seguranca, dos produtos e servicos durante o respetivo ciclo de conformidade com os 6.7
vida, discriminado por tipo de resultado. regulamentos e cédigos 6.7.4
voluntarios relativos aos 6.7.5

impactes, na saude e seguranca
dos produtos e servicos.
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Nivel de

Pégina/

Principios

Natureza Indicadores GRI Reporte Resposta direta UNGC 15026000
Indicadores de Desempenho Social - Responsabilidade do Produto
Aspeto - Rotulagem de Produtos e Servicos
E PR3. Procedimentos para informacéo e rotulagem dos produtos e T 135-136 6.7
servicos, bem como a percentagem dos principais produtos e 6.7.3
servigos sujeitos a tais requisitos. 6.7.4
6.7.5
6.7.6
6.7.9
C PR4. Numero total de incidentes resultantes da ndo conformidade com T Nao existiram incidentes 6.7
os regulamentos e cédigos voluntarios relativos a informagao 6.7.3
e rotulagem de produtos e servigos, discriminados por tipo de 6.7.4
resultado. 6.7.5
6.7.6
6.7.9
C PR5. Procedimentos relacionados com a satisfacao do cliente, incluindo T 158-159 6.7
resultados de pesquisas que megam a satisfacao do cliente. 6.7.4
6.7.5
6.7.6
6.7.8
6.7.9
Aspeto - Comunicacdes de Marketing
E PR6. Programas de adeséo a leis, normas e cédigos voluntérios T 135-136 6.7
relacionados com comunicagdes de marketing, incluindo 6.7.3
publicidade, promogao e patrocinio. 6.7.6
6.7.9
C PR7. Numero total de incidentes resultantes da nao conformidade com T Nao existiram incidentes 6.7
os regulamentos e c6digos voluntdrios relativos a comunicagdes 6.7.3
de marketing, incluindo publicidade, promocao e patrocinio, 6.7.6
discriminados por tipo de resultado. 6.7.9
Aspeto - Privacidade do Cliente
C PR8. Numero total de reclamacbes registadas relativas a violagédo T Nao existiram reclamacgodes 6.7
da privacidade de clientes. registadas relativas a violagdo 6.7.7
da privacidade de clientes.
Aspeto - Conformidade
E PR9. Valor monetério de multas relacionadas com o ndo cumprimento T  Nao existiram multas relacionadas 6.7
de leis e regulamentos relativos a produtos e servicos. com o ndo cumprimento de leis e 6.7.6
regulamentos relativos a produtos
€ servicos..
Indicadores de Desempenho do Suplemento Setorial
das Telecomunicacées
Aspeto - Operacoes Internas
C 101. Investimento em redes de infra estruturas de telecomunicagées. T 55
C 102. Custos liquidos para fornecedores de servicos sob o servico T  Asquestoes relacionadas com o
universal obrigatorio, quando se trata de estender o servico a locais servico universal obrigatério
geograficos e grupos economicamente desfavorecidos, que ndo sao sao reguladas pela ANACOM,
lucrativos. Descrever mecanismos relevantes, a nivel legislativo entidade com a qual a PT
e regulamentares. mantém contato regular. A PT
tem mantido negocia¢ées com
esta entidade que irdo permitir
reportar este indicador
no futuro.
C 103. Praticas que garantam a saude e seguranca dos colaboradores T 111-112,152-153, 184

de campo, envolvidos na instalacdo, operacdo e manutencao de
antenas, estacdes base, cabos e outras infra estruturas externas.
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Nivel de Pégina/  Principios

Natureza Indicadores GRI Reporte Resposta direta UNGC 15026000
C 104. Cumprimento das diretrizes do ICNIRP (International Comission T 152-153

on Non-Lonising Radiation Protection) relativos as emissoes de

radiofrequéncia (RF) de aparelhos moéveis.
C 105. Cumprimento com as diretrizes do ICNIRP relativas a exposicao T 152-153

a radiofrequencia nas estacoes.
C 106. Politicas e préticas a Taxa de Absorcéo Especifica (SAR) de aparelhos méveis. T 184
C 107. Politicas e praticas de consulta aos stakeholders, sobre o local T 184

de instalacao de sites.
C 108. Numero e percentagem de sites, sites partilhados e sites T 184

de estruturas existentes.

Aspeto - Acessibilidade das Telecomunicagoes

C PA1. Politicas e praticas para a extensao da infraestrutura T
de telecomunicagbes e acesso a produtos e servicos de
telecomunicacdes a locais de baixa densidade populacional.

145-146, 162-165

C PA2. Politicas e praticas para ultrapassar barreiras ao acesso e uso de T
produtos e servicos de telecomunicacées, incluindo: linguagem,
cultura, iliteracia, insuficiéncia de educacéo, rendimento, deficiéncias
e idade. Inlcuir descricdo do modelo de negdcio aplicado.

61,145-148,162,168-169

C PA3. Politicas e praticas que garantam a disponibilidade dos produtos T
e servicos de telecomunicag¢des. Quantificar, sempre que possivel,
periodos especificos de tempo e locais.

145-148

C PA4. Quantificar o nivel de disponibilidade dos produtos e servigos de T
telecomunicagdes nas dreas onde a organiza¢ao opera. Os exemplos
incluem: nimero de clientes / market share; percentagem
de populacao coberta, percentagem de territério coberto.

7-9,16-21,163-165

C PA5. Numero e tipo de produtos e servigos de telecomunicagoes fornecidos e T
utilizados por segmentos de populagdo com rendimento reduzido e com
nenhum rendimento. Fornecer defini¢oes selecionadas. Incluir descricao
do abordagem e definicdo de preco, ilustrando com exemplos como
preco por minuto de dialogo / bit de informacéo transferida nas areas
remotas, pobres ou com baixo rendimento.

145-148, 168-169
http://meo.pt/
http://www.tmn.pt/portal/site/
tmn

C PA6. Programas para assegurar a continuidade de produtos e servicos T 145-146,151-152
de telecomunica¢ées em situacoes de emergéncia.

C PA7. Politicas e préticas para gerir questdes de direitos humanos relacionadas T 113-117,147-150
com o0 acesso e o uso de produtos e servicos de telecomunicacdes.

C PAB8. Politicas e praticas de comunicagdo sobre o tema Campos Eletromagnéticos. T 150-151
Inclui informacédo dada nos pontos de venda dos materiais.

C PA9. Investimento em programas e atividades de investigacdo sobre campos ~ N.R. 184
eletromagnéticos. Inclui descricao de programas fundados pela
organizacao relatora, bem como aquelas para os quais esta contribuiu.

C PA10. Iniciativas para assegurar clareza das tarifas. T 154-155

C PA11. Iniciativas para informar os clientes sobre caracteristicas do T 135-137,148-151, 153-155

produto, e aplicagdes que promovem uso responsavel, eficiente,
economicamente rentavel, e ambientalmente preferivel.

Aspeto - Acessibilidade das Telecomunicacoes

C TA1. Exemplos da eficiéncia dos recursos utilizados em produtos T 140-145
e servicos de telecomunicacées entregues.

C TA2. Exemplos de produtos, servicos e aplicagdes de telecomunicagées T 143
com potencial para substituir objetos fisicos.

C TA3. Medidas de transporte e ou mudancas de utilizagdo de recursos T 143
decorrentes do uso de produtos e servicos de telecomunicagées usados
pelo cliente.

C TA4. Impactes indiretos decorrentes do consumo de produtos T 54-55, 140-155

e servicos acima descritos, e aquisicdo de conhecimentos
para desenvolvimentos futuros.

C TA5. Préticas relacionadas com os direitos de propriedade inteletual T
e tecnologias de fonte aberta

55

E - Indicador essencial // C - Indicador complementar // T - Indicador totalmente respondido
P - Indicador parcialmente respondido // NR - Indicador ndo respondido // NA - Nao aplicavel
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\ Global
Reporting
Initiative

Declaragcao Exame do
Nivel de Aplicacao pela GRI

A GRI neste ato declara que Portugal Telecom apresentou seu relatdrio “Relatério de Sustentabilidade
2012" para o setor de Servicos de Relatdrio da GRI, que concluiu que o relatdrio atende aos requisitos
de Nivel de Aplicagdo A+.

Os Niveis de Aplicacio da GRI comunicam quanto do conteldo das Diretrizes G3.1 foi aplicado no
relatdrio de sustentabilidade enviado. O Exame confirma que o conjunto e nimero de itens de
divulgacdo exigidos para aquele Nivel de Aplicacio foram cobertos pelo relatério e que o Sumario
de Conteddo da GRI é uma representagdo valida das informacdes exigidas, conforme descritas nas
Diretrizes G3.1 da GRI. Para a metodologia, ver www.globalreporting.org/SiteCollectionDocuments/
ALC-Methodaology.pdf

Os Niveis de Aplicacdo n3o fornecem um parecer sobre o desempenho de sustentabilidade da
organizacdo relatora nem sobre a qualidade das informac&es contidas no relatdrio.

Amsterdd, 6 de maio de 2013

~ /

Melmara Arbex
Vice-Presidente
Global Reporting Initiative

0 “+" foi acrescentado a este Nivel de Aplicacdo porqgue Portugal Telecom submeteu (parte de)
seu relatdrio a verificagdo externa. A GRI aceita a soberania da propria organizacdo na escolha da
organizagdo responsavel pela verificacio externa e na decisdo do escopo da verificac3o.

A Globel Reporting Inibiotive (GRI) é umo argonizoclo baseada em redes ploneira no desenvolvimento do estruture pora eleboragle de
relatdrios de sustentabilidode mais wsada no mundo e estd comprometida com sug melhora continue ¢ aplicopio em tode o mundo, As
Diretrizes G3 do GRI estobelecerom o3 principios e indicodares que os ergonizapdes podem usar para medic e relotor seu desempenho
econdmice, amblental e soclal. www.globalreporting.org

Isengdo de Responsobilidode: No coso do reloto de sustentabilidade inclufr links externos para materiols oudiovisuois, entre oulros, esta
decloragdo ird referir-se apenas oo materigl submetido & GRI no momento do Exame em 22 de obril de 2013, A GRI exclui expressamente o
aplicagio desto declaracdo o alterogdes posteriores aos referidos materiais.

v
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DECLARACAOQ DE VERIFICACAO

DECLARAGAO DE VERIFICAGAO DA SGS ICS DO RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2012 DA
PORTUGAL TELECOM, SGPS, SA

AD CONSELHO DE ADMINISTRAGAO DA PORTUGAL TELECOM, SGPS, SA

MATUREZA E AMBITO DA VERIFICAGAO

Por solicitagdo de V.Exas. a SG5 ICS efetucu a verificagio independente do Relatdrio de Sustentabilidade 2012, O Ambito da
verilicagdo, baseada na melodologia da SGS de Verificacio de Relatdrics de Sustentabllidade, inclusu o texto, dados, grifices e
declaracies contidos no relatério supra citado.

RESPONSABILIDADE

O Conselho de Adminisiragdo da Portugal Telecom (adiante designada PT) & responsével pela inflormagio disponibilizada e seus
critérios de avaliaglo, bem como, pelos sistemas de recolha, agregacao, validacdo e relato da mesma. A SGS ICS ndo foi
envolvida na preéparagio de qualquer informagio constante no Relatirio de Sustentabilidade 2012,

A responsabilidade da SGS ICS consiste na elaboragio de um parecer sobre a adequacdo da informagdo, supea referida,
baseado no protocolo de verificacdo independente que efetudmes, em relagio ao &mbilo e cbjetivo do compromisso da
verificaglo, com a intenglo de informar lodos o8 stakeholders da PT,

METODOLOGIA E CRITERIOS DA VERIFICAGAD

O Grupo 3G5 desenvolveu wm comunto de protocolos para a verilicacio de relatorios de sustentabilidade { Sustainabvlily Report
Agsurance) baseados nas melhores praticas providenciadas pelas Diretrizes para elaboracBo de Relatérios de Sustentabilidade
da Global Reporting Initiative (GRI), AATD00 Asswrance Standard (2008) e Infernational Standard on Assurance Engagemaents
2000 (ISAE 3000). Os protocolos referidos dilerenciam-se em niveis de verilicagdo dependentes do histdnco de elaboracio de
relatérios e capacidade da organizacio reportante,

O Relatorio de Sustentabilidade 2012 fol submetido a uma verificagdo com base na AA1000 Assurance Standard (2008), Tipo 2,
com um nivel moderado de controlo para a:
= avaliagdo da veracidade do conteddo;
* avaliagdo do conteddo do relatdrio e sistemas de gestio de suporte segundo os Principios da AccountAbiity AA1000
(20048);
avaliagio do relatdrio segundo as Diretrizes da GRI para elaboragio de Relatdrios de Sustentabilidade G3.1 (2011);
avaliagao segundo o Suplementa Setorial de Telecomunicagies (2003).

A verificagdo & constiuida por uma combanacio de pesquisa prévia, entrevistas com colaboradores relevantes, andlise de
regesios @ documentagdo & validagdo com entidades externas efou stakeholders, quando relevante.

Dados dirstamente provenientes de relaldeos financeiros, objeto de certificagdo legal, nao foram verificados & sua fonte no
decurso da verdicagas,

DECLARAGAC DE INDEPENDENCIA E COMPETENCIA

O Grupo 3GS & lider mundial em servigos de inspecio, testes e venficagdo, operando em mais de 140 paises, disponibiizando
SMIGOS que incluem a certificagdo de servigos, de sistemas de gestdo da qualidade, ambiente @ social, & audidonas sobre
aspelos &icos, bem como verficagdo de relaldrios ambientais, sociais e de sustentabilidade. A SGS ICS afima a sua
independéncia face a favorecimentos, influéncias e conflitos de interesse relacionados com o Grupo Porfugal Telecom, suas
subsidiarias @ partes interessadas.
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A equipa de verificagio loi constituida com base no seu conhecimento, expendncia & qualiicagio para a verilicagio proposta,
compreendendo auditores regestados nos Instifude of Environmental Management and Assessmend (IEMA), International Register
of Certilied Auditers (IRCA), Social AccountAbilty imernational (SAl) e Verilicadores EMAS, Os verificadores envolvidos detdm
qualificagdes de auditores coordenadores para realizagio de auditorias de cerificagio a sistemas de gestio da qualidade 130
9001, gestao ambiental IS0 14001, gestho da seguranca e salde no trabalho OHSAS 18001 e gestdo da responsabilidade social
SAZ000.

COMCLUSOES DA VERIFICAGAD

Com base na metodologia descrita @ no trabalho efetuado, & nosso parecer que a informagio e 0s dados contidos no relatdeio
varificado 580 exatos, abrangentes, fidveis e providenciam uma representagdo apropriada das atividades da PT no decurso do
periodo de doze meses findo em 31 de dezembro de 2012,

A equipa de verilicagao considera que o Relatdrio de Sustentabilidade 2012 pode ser ulilizado pelos stakeholders da PT.

PRINCIPIOS DA ACCOUNTABILITY AA1000 (2008) - CONCLUSOES E RECOMENDAGGES
Ma nosaa opinido o Relatério de Sustentabilidade 2012 da PT demonatra um forte compromisso com os Principios da
AccountAbiity AAT000, Inclusdo, Materialidade & Resposta, conforme conclusdes abaixo:

Incluséo - O Relatirio de Sustentabdlidade 2012 reflete a manutengio do compromisao da PT com o principio da inclusio.
Encontram-se definidas e implementadas as metodologias para identificacdo, envolvimento e participacio dos stakeholders, @
estdo estabelecidos 08 canais de comunicagas que permitem conhecer as Suas preccupacies ¢ expectativas @ identificar os
temas relevantes.,

Materialidade = Foi revisia a matriz de materialidade, de forma a incluir 08 temas com maior relevincia para o modelo de gestao
sustentdvel da PT, considerando a importincia destes para a criagao de valor @ para os principais stakeholders. A analise da
relevincia da materialidade foi enguadrada com a estratégia de sustentabilidade estabelecida pela PT para o triénio 2012-2014.

Hﬁl-pﬂﬂl = A PT tem 05 Mecanismos necessinios para planear, desemaolver, avaliar & comunicar as Suas resposias face as
necessidades e expectativas dos seus stakeholders. Este compromisso foi relorgado através das onientagdes de gestio e
objetivos de sustentabilidade assumidos pela PT para o novo Iriénio.

DIRETRIZES DA GLOBAL REPORTING INITIATIVE G3.1 (2011) — COMCLUSOES E FIECDIIEHDM;I.':E&

MNa nossa opinido o Relatério de Sustentabslidade 2012 da PT, foi elaborado de acordo com as Diretnzes da GRIG3 (2011 e o
Suplemento Setoral de Telecormunicagbes (2003), satislazendo as condigies de aplicagdo do Nivel A+

Com base na verilicacio realizada foram identificadas dreas de progresso, lace a relatérios anterigres, bem como areas de
melhoria que possibiitam o reforgo do contexto de sustemabilidade da PT. As observaches identificadas foram incluidas no
Relatdrio de Gestido Interno dirigide ao Conselho de Adminstragao da PT.

Em representagio da 5G5 ICS

"i-’/é;r/!&lf,l- s

Direcho de Certificagio

Lisboa, 23 de abril de 2013 A.A‘l DDG

Licensed Assurance Provider
WWW.PT.SGS.COM 000-8
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CONTACTOS

Comité de Sustentabilidade

Teresa Salema
E-mail: m.teresa.c.salema@telecom.pt
Telefone: + 351 217 914 621

Isabel Martinho
E-mail: isabel.m.martinho@telecom.pt
Telefone: + 351 217 920 391
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