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A apresentacao deste relatério obedece aos seguintes critérios:

Global Reporting Initiative

O relatério de sustentabilidade empresarial da PT é elaborado de acordo com as directrizes da Global Reporting Initiative, G3, 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 sector das
telecomunicacoes.

Periodo da informacao disponibilizada

Este relatorio contém dados relativos ao perfil da PT durante o ano de 2010. A PT publica anualmente o relatério de sustentabilidade
empresarial a par do relatério e contas consolidadas, sendo que a Ultima publicacdo refere-se ao ano de 2009.

Ambito do relatério

A informacéao disponibilizada refere-se predominantemente a actuacdo da PT em Portugal, onde o Grupo detém participacoes
superiores a 50%.

Estrutura e informacao disponibilizadas

A estrutura e informagdo disponibilizadas neste relatério constituem um acto de transparéncia e partilha da PT para com os
stakeholders, evidenciando as metas atingidas e as politicas adoptadas no sentido de garantir a sustentabilidade do negécio a longo
prazo e, deste modo, responder as questdes colocadas pelo mercado, especialmente pela comunidade financeira (investidores e
analistas) a nivel nacional e internacional. A identificacdo dos assuntos materiais da gestdo sustentada da PT, que esta integrada
neste relatoério, foi realizada em conformidade com a analise da informacao recebida dos nossos stakeholders, através dos respectivos
canais de comunicacdo e de uma consulta por amostragem.

Auditoria e veracidade dos dados apresentados

Este relatério é sujeito a um processo de verificacdo da totalidade da informacao nele incluida, em linha com as directrizes da GR,
no que respeita a credibilidade e qualidade do conteldo e a orientacdo da auditoria por parte de uma entidade externa e
independente.

Critérios utilizados na apresentacao dos dados econémicos, sociais e ambientais

Os dados apresentados tém origem nos sistemas de informagao do Grupo e tém por base as Normas Internacionais de Contabilidade
- IFRS, o sistema fiscal, a legislacédo do direito do trabalho e do ambiente, os principios de conduta adoptados pelo Grupo, os 10
principios do pacto Global das Nagdes Unidas e as directrizes da GRI.

Em resultado da aquisicdo do investimento da PT na Brasilcel pela Telefénica em 27 de Setembro de 2010 e da adopcéo da IFRICT2,
a PT ajustou a suas demonstracdes financeiras referentes a periodos anteriores, de forma a reconhecer a Vivo como operacéo
descontinuada e o impacto da nova regra contabilistica.

Existem alteragdes nas técnicas de medigcao dos dados da ecoeficiéncia, relativamente aos célculos de anos anteriores, uma vez
foram integrados os valores de mais uma empresa da esfera do grupo — a PT Sistemas de Informagao. Por esta razao os dados
apresentados relativamente a anos anteriores sofreram acréscimos.

Sugestoes de aperfeicoamento

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

Rede fixa Retalho, voz e dados para grandes empresas, ISP e banda larga [PT Comunica¢des100%]

Voz e dados para PME [PT Prime 100%]

TMN 100%

1.387 milhoes de euros

Unitel 25% (*) Angola Mobvel

CT™M 28‘% Macau Fixo, movel
MTC 349% (¥) “Namibia Mével

VT 40% (*) "Cabo Verde Fixo, movel
Timor Telecom 41 ,12% “Timor Fixo, movel

CST 51 % (*) SdoTomé e Principe Fixo, movel

(¥) Estas participagoes sao detidas pela Africatel, a qual é controlada em 75% pela PT.

Servicos de sistemas e Tl [PT Sistemas de Informagao 100%]; Inovagao, investigacdo e desenvolvimento [PT Inovagao 100%];

Servicos administrativos e de gestao partilhadé [PT PRO 100%]; Servigos de negociagao [PT Compras 100%];
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s "‘:-_‘_ . CABO VERDE
- CvVT
Fixo, mével,

internet e dados
Directel Cabo Verde

/ Directérios

(o] CST
Fixo e mével .+ Fixo, movel,
Dedic-GPTl e Contax® ™&-- internet e dados

Servicos de contact centre

*Negdcios a concluir em 2011
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Operacgao VSAT

]

Kenya Postel
Directories
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Macau [RAEM-China]
CT™M

Fixo, movel,

internet e dados
Directel Macau
Directorios

Timor Telecom
Fixo, mével,
internet e dados

OCAMBIQUE

Unitel LTM /

Moével Directorios
Elta Teledata
Directorios ISP e dados
Multitel

ISP e dados



Este ano, temos muitos e renovados motivos para celebrar convosco.
E, por isso, quero desde j& expressar o reconhecimento pelo
envolvimento e colaboracéo de todos.

N&o obstante o contexto que vivemos, repleto de desafios no sector
e na economia em geral, mantemos o nosso designio de servir as
actuais e proximas geracdes sabendo que todos os dias estamos a
lancar os alicerces da forma de viver, trabalhar e comunicar para os
proximos 100 anos.

PT passou a integrar o Dow Jones Sustainability Index

Este ano foi especialmente gratificante para a PT, apds uma avaliacdo
detalhada e profunda, efectuada pelo SAM Group, a actuacdo da PT
na drea da Sustentabilidade foi reconhecida e passamos a integrar o
mais reputado indice de sustentabilidade a nivel internacional, o
Dow Jones Sustainability Index (DJSI).

Com este reconhecimento, a PT passou a ser a Unica empresa
portuguesa inclufda simultaneamente nos dois principais indices
internacionais de investimentos sustentaveis, o DJSI e o FTSE4Good.

Além de ser um forte motivo de orgulho para todos nos, é também
um novo incentivo para reforcarmos 0 NOSsO cCompromisso para
com a estratégia de sustentabilidade que assumimos e integramos
na gestdo da empresa.

Estratégia e compromissos com todos os stakeholders

Prosseguimos 0s nossos cinco objectivos estratégicos, dos quais um
é ser uma referéncia na area da sustentabilidade. Este ano, demos
prioridade aos temas relacionados com a inclusdo e literacia digital,
a seguranca, o desemprego, a pobreza e as alteragdes climéticas.

Definimos a nossa Politica de Sustentabilidade e de Responsabilidade
Social, complementar ao Codigo de Etica que reajustamos, e estamos
a estendé-la progressivamente a toda a nossa cadeia de valor. Esta
politica integra os dez principios preconizados pelo Pacto Global das
Nacdes Unidas, os principios da Organizacao Internacional do
Trabalho, incluindo a Declaragao Universal do Direitos Humanos, da
Declaracdo do Rio sobre Meio Ambiente e Desenvolvimento, além
dos principios acordados na Carta de Sustentabilidade da ETNO
(European Telecommunications Network Operators).

Combatemos as alteracoes climaticas

A eficiéncia energética e a mitigacdo da pegada de carbono a
montante e a jusante da nossa cadeia de valor foram e continuam a
ser 0s Nossos principais focos de combate as alteracdes climaticas.
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Por isso, naturalmente, fomos membros fundadores e participamos activamente na iniciativa Green Touch
constitufda por um consoércio de parceiros lideres da industria, instituicdes de investigacdo e organizagoes
ndo-governamentais, que tem como objectivo desenvolver solugdes para reduzir, em 1.000 vezes, 0 consumo
de energia das TIC e a respectiva pegada de carbono.

Estamos a desenhar um novo Data Centre que, além de vir a ser um dos maiores da Europa, serd também um
exemplo de Sustentabilidade, ficara localizado numa zona interior do pais onde criard novos postos de trabalho,
e serd climatizado e alimentado essencialmente por energias fotovoltaicas e edlicas.

Aposta na Investigacao & Desenvolvimento como um pilar essencial na sustentabilidade

Anossa cultura de Investigacao & Desenvolvimento alavancada nas parcerias que estabelecemos com entidades
ligadas ao conhecimento cientifico assume um papel fundamental na recriacdo de solucdes tecnoldgicas e
organizacionais susceptiveis de garantirem condicdes socio-economico-ambientais melhoradas e com
impactos positivos para todos.

Planedmos e estamos a construir uma nova rede de fibra dptica até casa dos clientes, que ird servir as actuais e
proximas geracdes. Esta rede, designada por Fiber to the Home, recebeu o Prémio de Inovacdo na area de
Deployment and Operation of FTTH Networks correspondente & mais inovadora rede de Fibra Optica da Europa e
permitird alavancar servicos e funcionalidades que irdo contribuir para que os clientes beneficiem de uma oferta
alargada, suportada numa maior racionalizagdo de custos e de consumo de energia.

Importancia de uma utilizacao segura das TIC

As questdes relacionadas com a seguranca e protec¢do de dados, pessoais e empresariais, foram também
objecto de uma atencgao especial e reforcada ao longo do ano que passou.

Prepardmos, adoptdmos e estamos progressivamente a estender a nossa cadeia de valor uma Politica de
Seguranca da Informagdo adaptada a todos os sistemas e tecnologias de informacgao e comunicagédo. A seguranca
e o0 uso adequado das tecnologias de informacdo por parte dos mais jovens foram também uma prioridade.
Prepardmos um programa nacional de sensibilizacdo — Comunicar em Seguranca — que divulgdmos e
implementamos junto da comunidade escolar nacional.

Preocupacao com o Marketing e Consumo Responsavel

No actual contexto de mercado, as marcas e empresas utilizam campanhas de marketing cada vez mais
agressivas cujos impactos e retorno na populagdo passaram a merecer a nossa reflexdo. Por isso, estamos
focados numa comunicagao que, embora muito orientada para os objectivos comerciais, inclua respeito pelos
valores e crencas dos nossos clientes e que promova uma utilizacdo esclarecida dos servicos e equipamentos a
par de uma maior preservacao ambiental. Este serd um objectivo a prosseguir nos proximos anos.

Inclusao e literacia digital como areas estratégicas

Todos reconhecemos que a inclusdo e a literacia digital tém-se revelado pilares fundamentais na dinamizagao
de novas oportunidades sécio-profissionais e, consequentemente, no progresso da economia e de uma
cidadania mais responsavel.

A generalizacdo do uso das tecnologias de informacao, a crescente diversidade de oferta de solucdes e servicos
em banda larga e os programas de apoio a comunidade e, em especial, a grupos de cidaddos com necessidades
especiais, continuam a estar no epicentro das iniciativas de responsabilidade social em que nos envolvemos.
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Promocao do bem-estar social

Tendo em consideragdo a conjuntura econémica, preocupamo-nos em criar solugdes e servicos ajustados as familias cujos
rendimentos sdo ou passaram a ser menores.

Privilegidmos sempre as solucdes que melhor servem as necessidades e aspiracdes de toda a populacdo: encontrar solucbes de
comunicacdo adaptadas as caracteristicas e necessidades de cada cidadao incluindo os que sao portadores de deficiéncia.

O reconhecimento que recebemos

E sempre com muita satisfacdo e com um sentimento de responsabilidade acrescida que vemos o nosso empenho e 0s nossos
resultados serem reconhecidos por vérias entidades externas nacionais e internacionais.

Neste sentido, gostaria de destacar que permanecemos listados no indice FTSE4Good, recebemos o 1.0 lugar do sector a nivel
nacional no prémio de Cidadania das Empresas e das Organizacées e fomos incluidos no top 3 do Engagement Rating Portugal 2010.
A avaliacéo efectuada pelo SAM Group mereceu-nos a integracao no indice de Sustentabilidade da Dow Jones, Europe and World e a
avaliacao da valorizagdo da marca PT pela Brand Finance manteve-nos como uma das 500 marcas mais valiosas do mundo.

O nosso compromisso e reconhecimento

Este relatorio, ja na sua sétima edicéo, pretende ser um espaco de reflexéo, transparéncia e partilha dos impactos da nossa actividade
na economia, No ambiente e na sociedade. Temos a ambicdo de o fazer melhor a cada ano.

Assim, gostaria mais uma vez de expressar 0 meu agradecimento a todos e de partilhar convosco a sintese das evolugdes e dos
desafios com que nos defrontamos, bem como dos resultados que alcangamos ao longo do ultimo ano, através da publicagao deste
relatério, elaborado de acordo com o nivel mais exigente das directrizes da Global Reporting Initiative e da AA 1000.

Conte connosco, nés continuamos a contar COI’]Sng

f ﬂ,_iﬁp

»

Zeinal Bava

Presidente Executivo
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DESTAQUES

As politicas de gestéo, as decisdes estratégicas tomadas, a concretizacdo das metas do ano e o impacte
que estas tém na sociedade sdo os pilares da sustentabilidade da PT, a longo prazo.

Por isso, este relatério é um acto de partilha com todos os stakeholders e pretende representar um
balanco do desempenho na empresa durante o ano de 2010.

Os pilares estratégicos definidos pela gestao da PT a um horizonte de trés anos contém objectivos
ambiciosos e tendem a contrariar o ciclo conjuntural que a sociedade esté a enfrentar.

A sustentabilidade é um dos pilares definidos e esta subjacente a toda a actividade da empresa.

PILARES ESTRATEGICOS

a N

CLIENTES 100 MILHOES DE CLIENTES

NEGOCIO INTERNACIONAL

>
>
— >
>
>

2/3 DAS RECEITAS J

DESEMPENHO 1. QUARTIL J

SUSTENTABILIDADE

N ( N N\ N\

[ EM TODOS OS SEGMENTOS E GEOGRAFIAS

REFERENCIA ECONOMICA, AMBIENTAL E SOCIAL ]>
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- AREA AMBIENTAL

————=' AREA SOCIAL R

Contribuimos com 0,72% do resultado operacional do ano em iniciativas de responsabilidade social e apoio [~

DESTAQUES DO ANO

- AREA ECONOMICA

Mantwemos presenca em 12 paises e 4 contmentes

Passamos a ser a Unica empresa portuguesa integrada nos d0|s |nd|ces de referéncia mundlals anivel da
sustentabilidade: DJSI e FTSE4Good

Obtivemos distingao Silver class ao nivel mundial no sector das Telecomunicagdes no Estudo FTTH (Fiber to

wme) Council & Eurostat

T — -

Reduzimos as emissdes de CO; em 7%

o~

a comunldade

Verlﬁcamos mvel dealinhamentoa41% dos fornecedores e ﬁzemos audltorla aleatériae presenaal em 2,5%

dos mesmos
Consultamos os stakeholders , |dent|ﬁcamos Novos riscos e aJustamos os planos de actuacéo
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IMPACTES ECONOMICOS, AMBIENTAIS E SOCIAIS

ESEMPENHO E IMPACTES NA SOCIEDADE

Para um_melhor enquadramento e monitorizacdo dos impactes a nivel nacional e no sector das
comunicagoes electronicas, a PT tem identificado e desenvolvido ao longo dos anos um conjunto de
indicadores que permitem aferir o desempenho da empresa nos dominios econémico, social e
ambiental. Desta forma é possivel para a PT incorporar os impactes decorrentes das actividades que
desenvolve na sua estratégia organizacional, contribuindo de uma forma proactiva para a gestéo
sustentavel da sua organizacgao.

IMPACTES NO PAiS™

Em 2010, o peso das receitas da PT face ao PIB nacional registou um ligeiro decréscimo, embora as
receitas operacionais da empresa tenham crescido em 0,2% relativamente a 2009. Esta inverséo de
tendéncia deve-se ao facto do PIB portugués ter crescido em cerca de 1,4%, contrariando o decréscimo
de 2,5% observado no ano de 2009. Por isso, a PT continua a contribuir positivamente para o aumento
da riqueza do pafs, mantendo também o seu contributo para a empregabilidade nacional.

Por outro lado, em contra-ciclo com a conjuntura econémico-financeira nacional, a PT continuou a sua
estratégia de investimento que, embora com um ligeiro decréscimo relativamente a 2009, continuou a
representar uma importante fatia do investimento total do pais, tendo até crescido o seu contributo em 0,49%.

/ IMPACTE DA PT NO PAIS N\
3,00
2,50
2,00 2,22%
2,05%
1,95%
. 1,50 1,72%
=
1,00
0,50
0,00 020%  022% [0,22%
PERCENTAGEM DE CONTRlBUlCi\O DAPT PERCENTAGEM DE
RECEITAS DA PT NO PARA A EMPREGABILIDADE INVESTIMENTO DA PT NO
TOTAL DO PIB NACIONAL NACIONAL TOTAL DO INVESTIMENTO
DO PAIS

K 2008 2009 =201 OJ

O PIB utilizado nos anos anteriores foi reavaliado para os valores finais, pois estavam a ser utilizadas
anteriormente estimativas prévias.

(1) Os dados nacionais relativos ao PIB e formacao bruta do capital fixo (FBCF) ou investimento sdo referentes aos anos de 2007, 2008 e
2009 e a sua fonte é o INE / PORDATA. O PIB esta considerado a precos constantes.
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IMPACTES NO SECTOR @

A nivel nacional, a PT continua a ter um impacte positivo e crescente nas receitas totais no sector das
comunicacdes e na empregabilidade, reafirmando a sua lideranga e importancia no desenvolvimento
do sector.

Continua também a ser o principal investidor nacional no sector das comunicacbes electronicas,
representando 59,4% do total do investimento nacional no sector.

E de salientar que o esforco de investimento maior nas redes de nova geracao, nomeadamente FTTH
(Fiber to the home), foi realizado em 2009 tendo garantido a cobertura de 1 milhdo de casas.

/ IMPACTE DA PT NO SECTOR I
100
20 .
80 B 056 5%
70 L ,
60 ,
B 56,41%
50 50,55% i
40 47,84% . 45,34%
30
20
10
0
PERCENTAGEM DAS PERCENTAGEM DE PERCENTAGEM DE
RECEITAS DA PTNO COLABORADORES DA PT INVESTIMENTO DA PT NO
TOTAL DO SECTOR NO TOTAL DO SECTOR TOTAL DO SECTOR
K 2008 12009 2010
G\XA DE CRESCIMENTO DO INVESTIMENTO* \

0/
TAXA DE CRESCIMENTO 16,55%

DO INVESTIMENTO DO SECTOR

36,29%

1515%  TAXA DE CRESCIMENTO
DO INVESTIMENTO DA PT
7,10%

1,71%
-7,44%

2007 2008 2009 2010

11,22%

\_ /

*este quadro evolutivo beneficiou de correcgdes de gralhas de impresséo relativas ao ano de 2009.

(2) Os dados do sector séo referentes a 2007, 2008 e 2009 e a sua fonte é a ANACOM. Alguns valores da ANACOM apresentam alteragoes
face a informacéo publicada em edi¢des anteriores, resultantes da correc¢do da informacao de anos anteriores por parte de algumas
empresas prestadoras.

PORTUGAL TELECOM | RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2010



IMPACTES ECONOMICOS, AMBIENTAIS E SOCIAIS | DESEMPENHO E IMPACTES NA SOCIEDADE

20

PRINCIPAIS INDICADORES ECONOMICOS

A actividade da PT tem uma expressao significativa na economia Portuguesa e na economia dos paises
onde estd presente. O quadro seguinte identifica os principais indicadores que caracterizam o seu
impacte econémico.

Impostos pagos 77,5 milhdes de euros
Subsidios recebidos 1,77 milhoes de euros
Pagamentos relacionados com beneficios de reforma 38,2 milhdes de euros
Indice de satisfacdo dos clientes (escala de 1a 10) 7,8
Receitas totais do Grupo 3.742,3 milhdes de euros
Receitas em Portugal 3.200,8 milhdes de euros
Investigacao e desenvolvimento sobre o resultado operacional 28,8%
Distribuicao de riqueza a fornecedores em Portugal Aumentou 20%
Qstribuigéo global de riqueza a fornecedores Reduziu 19@

CRIAGAO DE VALOR PARA ACCIONISTAS

O compromisso da PT para com os seus accionistas é a criacdo de valor. Nesse sentido, em 2010, as
receitas operacionais aumentaram 0,2% face a 2009, para 3.742 milhées de euros, impulsionadas
parcialmente pelo crescimento das receitas das operacdes internacionais. O resultado liquido ascendeu
a 5672 milhdes de euros. Este aumento é fundamentado na sequéncia do ganho obtido com a
transaccédo da VIVO no terceiro trimestre de 2010, um negdcio reconhecido como operacdo
descontinuada. O EBITDA (lucros antes de juros, impostos, depreciacdes e amortizagdes) sofreu uma
diminuicao de 4,2% relativamente a 2009, situando-se nos 1.492 milhdes de euros, decréscimo justificado
em parte pela queda das receitas em territério nacional. Ainda em 2010, a PT pagou um dividendo total
de 1,575 euros sendo que 0,575 euros correspondem ao exercicio de 2009 e Teuro corresponde a
parcela relativa ao dividendo excepcional de 1,65 euros por accdo anunciado apds a alienagao da Vivo.

Receitas operacionais

3.742,3 milhdes de euros

Variaééd d‘a‘s.receitas' S 0,24%
Resultadoliquido 5.672,2 milhées de euros
© Variagio do resultado liquido o 7as%
EBTOA 1.491,7 milhoes de euros
. VariagiodoEBITDA a2
Custosoperacionais 2250,6 milhdes de euros
 Variagao dos custos operacionais - 34

\ Distribuicao de dividendos a accionistas - 1,575 euros poraccao |

*Resultado devido a aliena¢do da VIVO.

INVESTIGAGAO E DESENVOLVIMENTO

A Investigacao & Desenvolvimento constitui um alicerce fundamental na actividade da PT, uma vez que é
catalisador e impulsionador de inovagao, contribuindo para o desenvolvimento de produtos e servicos
capazes de criar impactes positivos junto dos seus stakeholders. Neste sentido, a PT mantém elevados niveis
deinvestimento nesta rea, sendo que,em 2010, 0 Capex (investimento em bens de capital) foi direccionado,
principalmente, para o investimento na implementagao de novas tecnologias e servicos, nomeadamente
para a rede de fibra optica, para o servico de TV e para os investimentos em tecnologias 3G e 3,5G.

(3) Os valores econémicos relativos a 2009 foram ajustados de forma a reconhecer o negécio da VIVO como operagao descontinuada e a
reflectir os impactes da adopcao da IFRIC 12.
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Investimento em Portugal (Capex) 680 3 milhdes de euros

Investlmento total (Capex) 798 4 mllhoes de euros

Ca ex em °/ das receltas operacmnals

CONTRIBUICOES PARA A SOCIEDADE

No ambito da sua responsabilidade para com a sociedade, nomeadamente o Estado, ex-colaboradores
com beneficios de reforma, fornecedores, meios de comunicagao social, entre outros, a PT identifica e
reporta dados e indicadores que traduzam o impacte transversal e diversificado da empresa no meio
onde se insere.

Impostos pagos 77,5 milhdes de euros
Pagamentos relacionados com beneficios de reforma 38,2 milhdes de euros
Distribuicao de riqueza a fornecedores em Portugal Aumentou 20%
Numero total de noticias originadas nos meios de comunicagao social 52.538
Numero de noticias relacionadas com a sustentabilidade 510
Contributo para a empregabilidade em Portugal 0,22%
Contributo do resultado operacional aplicado na comunidade 0,72%
Percentagem de utilizadores de banda larga PT 46,8%
@Iério mais baixo pago pela PT Saldrio minimo naciony

ECO-EFICIENCIA

A PT tem vindo a tornar-se cada vez mais eficiente ao nivel da utilizacéo de recursos. Com excepcéo para

o consumo de energia, por razdées que explicaremos, a empresa registou decréscimos significativos nas

emissdes de CO,, no consumo de dgua e de materiais e na produgdo de residuos.

44,26 ton de CO,
Reduziu cerca de 7% face ao ano anterior

(Razoes relacionadas com o prosseguimento da polltlca de racionalizacao de consumos e simultaneamente,
de energia eléctrica utilizad rarem uma fatia significativa d ia renovaveis)

Consumo e energia e energia directa

Aumentou 7% face ao ano anterior
(Razoes relacionadas com o aumento das necessidades de armazenamento de informagao de contetidos
televisivos e com o novo serwgo de Cloud Compunng)
consumodeagua [ 7641 m3deagua .
Reduziu 31% face ao ano anterior

(Razoes relacionadas com projectos de racionalizagéo que contribuiram para a reducéo do consumo de
agua na PT)

Produgao de residuos 0,88 ton de reS|duos
Reduziu 10% face ao ano anterior

(Razbes relacionadas com uma menor produgédo de residuos, nomeadamente Residuos Baterias, Residuos
Papel e Re5|duos Madeua)
Consumo de materiais 7,37 ton de matenals

(Os dados agregados nao sdao comparaveis com o ano anterior, no entanto uma anélise ao consumo do
papel administrativo permite aferir uma redugdo de 10%, resultado obtido devido a uma maior

K racionalizagao do consumo) J

(4) Existem alteragdes nas técnicas de medicdo dos dados da ecoeficiéncia, relativamente aos célculos de anos anteriores, uma vez que
foram integrados os valores de mais uma empresa da esfera do grupo —a PT Sistemas de Informacao. Por esta razéo, os dados apresentados
relativamente a anos anteriores sofreram acréscimos.
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CLIENTES NO CENTRO DA ORGANIZACAO

O Indice médio de satisfacio de clientes acima de 7 (numa escala de 1 a 10), a reducéo de 30 e 20% do
tempo médio de resolucdo de reclamacgdes e de avarias, respectivamente, sao alguns dos objectivos
que foram tragados para o triénio. Este ano ficdmos desalinhados relativamente ao objectivo tracado
para o tempo médio de resolucdo de avarias, mas em contrapartida registdmos melhorias,
nomeadamente no tempo médio de instalagdes de servicos, que beneficiou de uma reducdo na ordem
dos 19,4%, merecendo ainda particular énfase a reducdo de 16% no nimero médio de reclamacées por
1.000 clientes. Os restantes tempos nao se desviaram significativamente dos valores do ano anterior.

Parque de Clientes 85,5 milhdes
Acréscimo de 18,75% em relagéo ao ano anterior

Nimero médio de reclamagdes por 1.000 clientes 26,6
~ Reduziu 16% relativamente ao ano anterior

Tempo médio de resolugédo de reclamagées 4,1 dias
Acréscimo de 5% relativamente ao ano anterior

Tempo médio de resolucéo de avarias 1,7 dias
Acréscimo de 6% relativamente ao ano anterior

Tempo médio na instalagao de servigos 8,3 dias
Redugéo de 19% relativamente ao ano anterior

Indice de satisfacdo médio dos clientes (escala de 1a 10) 78

K Melhorou 0,3% relativamente ao ano anteri(y

CAPTACAO E RETENCAO DE TALENTO

A captagao e retencdo de talento assumem uma importancia primordial para a PT, uma vez que a
qualidade e satisfagcdo dos seus colaboradores é um factor competitivo e determinante ao sucesso da
empresa. A PT voltou a recrutar 104 novos trainees, aumentou o nimero de ac¢des de formacgéo e viu o
nivel médio de satisfagcdo dos seus colaboradores aumentar em 49%.

Custos e investimentos com os colaboradores 637,1 milhdes de euros
Custos e investimentos com os colaboradores em percentagem das receitas operacionais 17%
Trainees integrados em 2010 - areas de gestdo e areas tecnoldgicas no programa 104
Formacao 6.077 acgoes de formagao

41 horas de formacao por colaborador
3,2 milhdes de euros em acgoes de formagao

Indice de satisfacao dos colaboradores (escala de 0 a 100%) 73%
K Acréscimo de 4% em relacao ao ano anteriy

SEGURANCA E SAUDE NO TRABALHO

A PT assegura e promove activamente a seguranca e saude no trabalho junto dos seus colaboradores,
através do seu Modelo de Gestdo da Seguranca e Satide no Trabalho, contribuindo assim para a melhor
qualidade de vida dos seus recursos humanos, para a diminui¢éo e prevencao de acidentes e para uma
maior produtividade e racionalizagdo de custos. Em 2010 nao se verificaram acidentes de trabalho mortais.

51.064
289

as condicdes de trabalho ‘ . : 125

Acgées de"f'c‘>rmag§o em SST ' ‘ . 54 programas
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APOIO A SOCIEDADE

A PT estabeleceu o compromisso de contribuir para uma sociedade mais inclusiva e equilibrada,
intervindo, para o efeito, junto das comunidades mais carenciadas, através de diversas iniciativas, das
quais destacamos os programas de apoio a incluséo e educacéo digital, a promog¢édo do conhecimento,
da saude, da seguranca, da cultura e do ambiente. Este ano, o apoio social e cultural concedido a
sociedade através das marcas comerciais do Grupo PT e da sua Fundacdo ascendeu os 5 milhdes de
euros, o que representa 0,72% do seu resultado operacional.

Apoio social e cultural das marcas comerciais 1 milhdo de euros

Cultura 0,16 milhdes de euros

Saude 0,22 milhdes de euros

Educagao 0,01 milhdes de euros

Ambiente 0,01 milhdes de euros

Voluntariado 0,36 milhdes de euros
Educacso 0,29 milhdes de euros
Saade 0,12 milhdes de euros
Arte/Cultura 1,49 milhoes de euros
Ambiente 0,19 milhdes de euros
outros 0,3 milhdes deeuros

QOTAL ~~ 5milhdes de eurosj\

—% PROJECTOS A DESTACAR NO APOIO A SOCIEDADE

|

ﬁolugées adaptadas a mercados de menores rendimentos

A oferta de servicos da PT contempla todos os perfis de necessidades, disponibilizando uma oferta integrada
para consumidores de menores rendimentos.

|

ﬁlanos de contingéncia para garantia da continuidade de prestacao de servicos

Para situacoes de falta de servigo por via de actos de vandalismo, catastrofes naturais ou outras situacoes, a
PT dispée de um conjunto de planos de contingéncia que poderédo ser accionados, garantindo no mais
curto espaco de tempo a reposicdo do servico em condi¢des aceitaveis.

|

ﬁolugées especiais PT e TMN para cidadaos com necessidades especiais

Em 2010, cerca de 3.809 pessoas com necessidades especiais (nomeadamente pessoas portadoras de
deficiéncia, para quem a PT adapta solu¢des de comunicacédo) e organiza¢des de apoio social, escolar, ou
hospitalar beneficiaram de solu¢oes que a PT disponibiliza e a Fundacgao PT subsidia.

ﬁoluntariado

A comunidade nacional contou com a colaboragao voluntaria de cerca de 862 voluntérios da PT e com
pelo menos 1.550 horas de apoio prestado.

N
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Promocao da inclusao social, escolar, e profissional

Projecto Estrela — vocacionado para a paralisia cerebral

Em 2010, foi abrangido pelo projecto Estrela a Associacdo Portuguesa de Paralisia Cerebral (APPC) do
Porto na delegacdo de Lousada, tendo sido instalado um novo ntcleo para a comunicagdo aumentativa e
acesso a Internet.

Projecto Urano - vocacionado para a deficiéncia intelectual

Em 2010, foi acrescentado um novo nucleo na Associacao para a Educacdo de Criancas Inadaptadas de
Mafra e procedeu-se ainda ao upgrade de software em 10 dos nucleos da 1.2 fase.

Projecto Astro — vocacionado para alunos com necessidades educativas

No ano lectivo 2009/2010, os 27 ntcleos existentes beneficiaram de 1.072 alunos que foram avaliados e/
ou treinados no uso das tecnologias especiais. Adicionalmente, beneficiaram da PT TeleAula 17 alunos em
internamento hospitalar e/ou em convalescenca, ou devido a situagao de deficiéncia grave.

Projecto Joao Paulo Il - adaptado a deficiéncia neuromotora

Em 2010, o Centro Jodo Paulo Il foi equipado com um MyTobii. Trata-se de um sistema de controlo ocular,
altamente sofisticado, que permite a avaliacdo de casos de deficiéncia neuromotora com deficiéncia
visual associada, experimentacdo e treino, permitindo deste modo configurarem-se como um centro de
exceléncia para esta avaliacdo na zona centro do pais.

Projecto S. Nicolau — Adaptado a idosos em situacdo de solidao

Em 2010, foi alargada a zona de abrangéncia do projecto a qualquer freguesia da cidade de Lisboa, sendo
de referir a inclusao da Paréquia do Campo Grande. Este projecto abrange actualmente 71 idosos.

Projecto Girassol — doagdo de equipamentos tecnolégicos

Em 2010, foram apoiados jovens e adultos de varias instituicdes, nomeadamente do Centro de Educacdo
para o Cidadao Deficiente (CERCI de Mira-Sintra), Unidade de Técnicas Aumentativas e Alternativas de
Comunicacdo (UTAAC) do Centro de Paralisia Cerebral Calouste Gulbenkian e Invalidos do Comércio.
Foram ainda apoiados dois projectos de inclusdao escolar de alunos universitarios com necessidades
especiais, designadamente:

« Um aluno de Engenharia Informatica da Universidade do Porto, com deficiéncia devido a distrofia
muscular de Duchenne;

» Um aluno de Sociologia da ISCTE que beneficia do sistema PT TeleAula no ambito do projecto UR.

Projecto Bola de Neve - inclusdo digital de pessoas com deficiéncia ou incapacidades

Em 2010, foram instalados os ultimos 19 dos 23 nucleos previstos no projecto nos termos das prioridades
definidas pela Direccao Geral de Saude

Projectos Luz e Lua - criacdo de 14 nucleos para pessoas com deficiéncia mental ou multi-deficiéncias
Em 2010, foram instalados 3 dos 14 nucleos do projecto Luz.

Projectos na area da saude

Baby Care — acompanhamento remoto de recém-nascidos

Durante o ano de 2010, foi efectuada uma ampla operacao de manutencao dos equipamentos instalados
na Maternidade Dr. Alfredo da Costa, e ao longo do ano 92 familias usufruiram desta tecnologia. Na
Maternidade Julio Dinis, idéntica solucao foi utilizada ao longo do ano por 125 familias. A relevancia do
Baby Care, em termos de humanizacdo da prestacdo de cuidados de saude justificou a instalacdo do
sistema na maternidade de Braganca, que ficou dotada com equipamento para seis incubadoras desde
meados de Dezembro de 2010.

Telemedicina — Consultas e marcac¢ao de consultas

Em Dezembro de 2010, foi celebrado um Protocolo com o Instituto Marqués de Valle Flér (IMVF) que
estabelece o apoio da Fundacao PT através da doacao e respectiva instalagao de dois sistemas Medigraf
(um em Lisboa, na sede do IMVF, e outra em Sao Tomé e Principe, no Hospital Central Dr. Ayres de Menezes)
permitindo assim que passem a ser realizadas teleconsultas entre estes dois paises.

Meu Sapo Saude - Gestédo personalizada de informacdes de saude

Lancado em Maio de 2010, o sistema permite ao utilizador gerir diferentes tipos de informacéo de saude,
como por exemplo parametros pessoais (peso, tensdo arterial, ritmo cardiaco, indice de glicemia, etc.) e
registarinformacdoimportante, como alergias, habitos alimentares, rotinas de exerciciofisico, tratamentos,
medicagao e marcacdo de consultas, etc. Estdo registados actualmente 1.355 utilizadores.
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ﬁormagéo e aquisi¢ao de competéncias da populagao carenciada

Um computador, uma oportunidade - reciclagem e acesso a novas tecnologias

Em 2010, foram doados 306 computadores a 40 instituicbes portuguesas dos mais diversos pontos do
pais e 1.248 equipamentos foram destinados a paises de expressao portuguesa.

Comunicar em Seguranca - Partilhar conhecimento para garantir a utilizacao responsavel de equipamentos,
contetidos e funcionalidades

Ao longo do ano lectivo 2009/2010, as acgées do Comunicar em Seguranca foram levadas a 40
estabelecimentos de ensino, para um universo de 6.058 alunos de varias localidades de Portugal
Eontinental, e que envolveram 67 voluntarios PT. J

|

ﬁultura e Patriménio Histérico

Publicacao do livro Histéria das Telecomunicagbes em Portugal

Areferida obra foi distinguida como vencedora do Grande Prémio da Associcao Portuguesa de Comunicacao
Empresarial (APCE) 2010, na categoria de Responsabilidade Historica e Memaoria Empresarial.

Nucleo Museoldgico de Vilar

Em 2010, o nucleo foi visitado por 714 pessoas, sendo a maioria grupos escolares dos diferentes graus de
ensino.

ﬁmbiente

Projecto RITF

Contributo para aimplementa¢ao de um plano de recupera¢ao do Municipio do Funchal, na sequéncia da
catastrofe de inverno (inundagbes e devastacao causada pelo caudal das dguas) que ocorreu na ilha da
Madeira no inicio de 2010.

Parque Ecolégico do Funchal

Contributo para a limpeza de solos, remogdo de darvores carbonizadas e erradicacdo de espécies
infestantes, tendo em vista a regeneracéo da floresta que foi devastada durante o incéndio de Verao que
afectou mais de 90% da area do Parque

Ano Internacional das Florestas

Apoio, em cooperacao com o SAPO, a construcéo do site oficial do Ano Internacional das Florestas,
Qestinado a divulgar as actividades que decorrerdo em 2011. J

CONTRIBUICAO DAS SUBSIDIARIAS PARA O DESENVOLVIMENTO ECONOMICO DO
SEU RESPECTIVO PAIS

Oaumento e a consolidacdo da presenca internacional da PT transfere importantes impactes econémicos,
ambientais e sociais para a esfera de responsabilidades do Grupo. Nao obstante da heterogeneidade dos
mercados onde as empresas participadas operam, importa medir a contribuicdo de cada uma delas para
o desenvolvimento sustentavel do seu pais de origem. Neste sentido, o quadro seguinte apresenta a
contribuicdo de cada uma das empresas para a criacao de riqueza dos paises onde se inserem.

Unitel - Angola 1,14%
MTC - Namibia 1,13%
CVT - Cabo Verde 3,34%
CTM - Macau 0,70%
CST - Sdo Tomé e Principe 2,06%

Timor Telecom 5,70%

(5) Os dados referentes ao PIB sdo informagdo do Banco Mundial, referente ao PIB de 2009. Os valores foram convertidos para euros a taxa
de cambio média registada durante o periodo. A taxa de cambio usada foi a média aritmética simples das cotagoes de abertura e de fecho
dos 12 meses do ano 2009, sendo a sua fonte o Banco de Portugal. A receita da empresa é referente a 2010.
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| PREMIOS E RECONHECIMENTOS

PREMIOS E RECONHECIMENTOS

1. SUSTENTABILIDADE

Dow Jones Sustainability World Index (DJSI)

PT integra o DJSI. E assim uma das 11 empresas de telecomunicacées, a nivel mundial, com as melhores
préticas de sustentabilidade, encontrando-se, simultaneamente, nos dois indices de referéncia na area da
sustentabilidade: FTSE4Good e DJSI.

FTSE4Good

PT manteve o reconhecimento e permaneceu listada no FTSE4Good

Sustainability Yearbook

PT reconhecida internacionalmente com a Classe Ouro no Sustainability Year book 2011 e Classe Prata no
Sustainability Yearbook 2010, de acordo com o SAM Group (Sustainable Asset Management), marcando assim
presenca na lista dos lideres mundiais de sustentabilidade.

Prémio Cidadania das Empresas e Organizagées

PT distinguida com o primeirolugar no Prémio Cidadania das Empresas e Organizacdes, no sector Tecnologia,
Informacdo, Comunicacdo e Entretenimento, organizado pela Escola de Direccao e Negoécios e pela
PriceWaterhouseCoopers.

The New Economy 2010 Carbon Leadership Awards

PT vencedora na categoria Best Carbon Reporting Award.

Ethibel Excellence Investment Register

PT esta identificada neste indice, que destaca as melhores empresas dos seus respectivos sectores em
termos de sustentabilidade e responsabilidade corporativa, entre areas e regides.

Engagement Rating Portugal 2010

PT distinguida com o 2.° lugar no estudo realizado pela Sair da Casca, que tem por base o Accountability
Rating, uma metodologia que avalia as préticas empresariais de sustentabilidade e o seu impacto na
economia, sociedade e ambiente.

Ranking Empresas Portuguesas que mais investem em I&D

PT listada como a empresa portuguesa que mais investiu em I&D em 2008.

Grande Prémio APCE 2010

PT obtém Mencéo de Mérito na categoria Relatério de Sustentabilidade. O grande prémio da Associacao
Portuguesa de Comunicacdo empresarial (APCE), visa distinguir a exceléncia na estratégia da comunicacao
organizacional.

Cordéao Autonémico dos Bons Servigos

PT distinguida com Mencao de Mérito na categoria Relatério de Sustentabilidade.
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2. CLIENTES

Troféu Call Centre 2010

PT vencedora do troféu Responsabilidade Social no Call/Contact Centre

European Business Awards

PT é uma das 10 empresas vencedoras na categoria de Customer Focus do European Business Awards,
iniciativa independente que reconhece a exceléncia, as melhores préticas e a inovacdo entre a comunidade
empresarial europeia e os principais grupos empresariai

European Imaging and Sound Association (EISA) Awards 2010 - 2011

TMN vencedora na categoria European Green Mobile Phone.

Estudo FTTH (Fiber to the Home) Council & Eurostat

PT obtém distingdo Silver class ao nivel mundial no sector das Telecomunicagdes

3. RECURSOS HUMANOS

Empresa mais familiarmente responsavel

Iniciativa diferenciadora e inovadora efectuada pela AESE (Escola de Negdcios) e Deloitte

World Awards 2010 - PT distinguida com:

Top Performers Ouro para Melhor Campanha de Recrutamento
Top Performers Prata para Melhor Esquema de Incentivos
Top Performers Bronze para Melhor Espirito Comunitdrio

4. MARCA

Brand Finance - Estudo ‘Marcas mais valiosas do Mundo’
PT em 373.2 posi¢do no ranking das 500 marcas mais valiosas do mundo.

Marca de confianca 2010

Duas marcas da PT, Sapo ADSL e TMN, séo eleitas como marcas de confianca dos portugueses.
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ESTRATEGIA DE SUSTENTABILIDADE

1.1. ETICA E RESPONSABILIDADE NA CRIACAO DE VALOR PARA OS ACCIONISTAS

A transparéncia, rigor da informacéo e os niveis de confianga na gestao das organizagoes e das marcas
sao, cada vez mais, factores determinantes nos processos de decisao dos cidadédos, dos clientes ou dos
investidores relativamente as suas opcoes e a afectacdo dos seus capitais.

A PT assumiu com os accionistas o compromisso de criar valor garantindo um bom desempenho
econdmico e financeiro hoje e no futuro. Para isso, a gestdo, continuard a manter uma atitude voluntéria
e determinada que visa atingir o equilibrio possivel entre a legitima vontade de gerar lucro e a ética e o
respeito pela preservacdo ambiental e pela comunidade onde estd inserida. O nivel de concretizagdo
deste equilibrio é um pilar fundamental na robustez empresarial e no valor que partilha com accionistas
e com todos os restantes stakeholders.

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

SUSTENTABILIDADE NA GESTAO DOS NEGOCIOS

PILAR ECONOMICO PILAR AMBIENTAL PILAR SOCIAL

RESPONSABILIDADE SOCIAL E CIDADANIA EMPRESARIAL

As tecnologias de comunicagdo e informagao sdo um recurso poderoso para aproximar as pessoas,
desmaterializar o quotidiano e contribuir para melhorar a vida de todos. Por isso, a PT considera que a
sua actividade contribui para beneficiar a sociedade, permitindo partilhar valor com a comunidade, o
ambiente e os accionistas.

1.2. DIALOGO COM STAKEHOLDERS E IDENTIFICACAO DE TEMAS MATERIAIS

Consciente de que as opg¢des dos stakeholders condicionam fortemente o desempenho do Grupo, a PT
tem promovido mecanismos de didlogo com cada um, potenciando a troca de informagdo necessaria
para a adopgéo de politicas de gestao adequadas as expectativas de todas as partes interessadas e, em
particular, aos compromissos assumidos para com os accionistas.
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A PT identifica os stakeholders com potencial impacte nos seus negécios tendo em conta o seguinte
conjunto de pressupostos:

A metodologia de envolvimento com stakeholders e de identificagdo dos temas relevantes, na relacéo
destes com a PT, obedece a utilizacdo de meios e abordagens complementares que visam incorporar
percepcdes e tendéncias de mercado, bem como o impacto provavel destes na actividade da empresa.

Os canais de comunicagao disponibilizados pela empresa séo, e continuarao a ser, 0 meio privilegiado
de didlogo e envolvimento com cada publico. A relagcdo de proximidade que a PT tem construido através
deste canais tem permitido antecipar solucdes, 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 comunicacdo disponibilizados séo os abaixo descritos, a maioria dos quais esta
disponivel 24 horas por dia, 365 dias por ano.

................................................................................................................................ \

MEIOS DE RELACIONAMENTO

i Assembleia-Geral

i Relatérios trimestrais e anuais
i Reunites face-to-face

: Participacdes em consultas

i Call Centres

i Portal do cliente

i Rede de lojas e agentes e gestores comerciais
i Estudos de mercado

: Campanha de marketing

i Factura e factura electrénica

i Portal do colaborador
i Inquérito de Clima Organizacional
Acorqlo de Empresa )
Canais de denungla confidencial WEBSITE
i Intranet corporativa

i Avaliagao de desempenho e feedback wnelecom

" Portal do fornecedor
i Reunides de avaliacao e feedback
: Equipa especializada para diélogo

Equipa especializada para didlogo
i Directivas emitidas pelas entidades

i Estudos de opinido
i Estatisticas e avaliacao
: Participagdo em grupos de trabalho
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O relacionamento mantido ao longo do ano de 2010 com os varios grupos de stakeholders permitiu
registar as preocupacoes e expectativas de cada um, agregar as diferentes formas de exprimir cada tipo
de preocupacao e, por fim, sistematizar e eleger os seguintes temas com relevo e impacte provavel na
actividade da empresa.

f_\

Privacidade de dados e informacdes pessoais

Prestacao continuada de servicos

Inovacdo

P,
Acesso as TIC

Produtos eco-eficientes

Nao discriminacéo

Saude e seguranca nos produtos

Equilibrio entre a vida familiar e profissional

9!
Accodes de solidariedade e responsabilidade social

N /

Sendo a sustentabilidade um dos cinco objectivos estratégicos da PT, foi fundamental ajustar o
alinhamento entre a actuacéo da empresa e as expectativas dos stakeholders sendo necessario, para isso,
conhecer a importancia relativa que cada um atribui a cada um dos temas identificados e, com base
nisso, encontrar o perfil de materialidade de cada assunto, bem como definir as oportunidades de
melhoria na actuagao do grupo.

A matriz que apresentamos abaixo resultou da interseccao da consulta por amostragem aos stakeholders,
com os estudos e analises publicados por organizagdes ndo governamentais e por analistas internacionais.

mwo

ELEVADA
(10EM 10)

B Inovagao
B Privacidade dosdados .
M Etica no relacionamento
W Acesso as TIC :
[ Satde e seguranga

(ocupacional e do utilizador)
3 Inclusao digital

B Pregos e tarifas claras e
transparentes

) Marketing responsavel

B Gestao de riscos
B Cumprimento da legislagdo
[ Educagzo digital

[ Voluntariado

[) Radiagées electromagnéticas

[ Capacidade de resposta a desastres
naturais :
[ satisfagdo dos colaboradores

ELEVADA MUITO
(7EM 10) ELEVADA
(10EM 10)

K B TEMAS DIMENSAO ECONOMICA P TEMAS DIMENSAO AMBIENTAL  [J TEMAS DIMENSAQ SOCIAy
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A estratégia de sustentabilidade da PT foi definida procurando integrar a legislacdo nacional, europeia e
americana, as orientacoes de organizagdes nacionais e internacionais com que se identifica, a consulta
aos varios publicos com quem interage e os estudos comparativos que efectua com regularidade. Os
eixos estratégicos de actuacao visam consolidar a competitividade a nivel doméstico e a fomentar uma
agenda de crescimento a nivel internacional, tendo sempre em consideracdo o equilibrio possivel entre
os interesses de todas as partes interessadas.

% Estratégia de sustentabilidade adoptada

ﬁadeia de baixo valor de carbono

Promover a reducao de emissées de CO2 directas da PT, com um conjunto de iniciativas que vao desde a
promocédo do uso de energias renovaveis a reducdo das necessidades energéticas através da certificacdo

Promover, através da penetracao dos seus produtos e servicos, uma reducdo do impacto de outros
sectores a nivel ambiental. De facto, a proliferacdo de tecnologias da informacdo e comunicacéo ird através
da desmaterializacdo das actividades do dia-a-dia, por exemplo através da colaboracdo virtual e da
maximizacao da eficiéncia e produtividade, possibilitado por exemplo pelo acesso a novas solugées de
telemética e comunicagao entre maquinas, permitir uma reducéo significativa da pegada de carbono de

QUUOS sectores. /

énfoque no bem-estar social dos seus colaboradores e da sociedade

A nivel interno, a PT procura providenciar aos seus colaboradores e respectivas familias programas de
formacao (mais de 350 bolsas de estudo para atribuidas colaboradores de baixo rendimento), acesso a
bibliotecas internas sem custo de acesso (mais de 8 mil titulos requisitados) ou acesso a iniciativas de

voluntariado (mais de 400 colaboradores estiveram ja envolvidos) entre outras.

A nivel externo, para a sociedade em geral, a PT tem como aspiragao assegurar o seu contributo através de
uma transformagao da forma como vivemos actuando isoladamente ou através de protocolos com o
governo e outros agentes econdmicos. Este triénio reflectira, em grande medida, as trés prioridades da PT:
« Transformagéao do sistema de educagao em Portugal, dotando-o das capacidade para melhorar o
aproveitamento escolar,
+ Infra-estruturacdo dos servicos de saude, procurando melhorar a qualidade de servico e a
transparéncia do mesmo para os seus utentes,
«+ Revolucéo da casa com servigos inovadores de controlo remoto e seguranca que facilitam o nosso

K dia-a-dia. /

6BJECTIVOS ESTRATEGICOS DO TRIENIO

100 MILHOES DE CLIENTES

2/3 DAS RECEITAS TOTAIS COM ORIGEM NAS OPERACOES
SUBSIDIADAS A NIVEL INTERNACIONAL

LIDERANCA EM TODOS OS SEGMENTOS E GEOGRAFIAS

1.° QUARTIL EM RETORNO ACCIONISTA E EM RESULTADOS
OPERACIONAIS E FINANCEIROS

REFERENCIA SECTORIAL AO NiVEL ECONOMICO, AMBIENTAL

E SOCIAL
~/
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G)ENTIFICAQT\O DAS AREAS COM OPORTUNIDADES DE MELHORIAS E DOS PLANOS DE\

ACTUACAO RESULTANTES DO PERFIL DE MATERIALIDADE EM 2010
PRIORIDADE MAXIMA
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Baseada no perfil de materialidade encontrado, a PT enriqueceu os eixos estratégicos definidos para o
triénio, reforcando e agregando novos eixos de actuacao em conformidade com a matriz apurada.

Privacidade de dados: Preparar a politica de seguranca de dados e sistemas e elaborar um
ati difundir junto dos clientes :

: Eco-eficiéncia: Manter o programa de racionalizagao do consumo de energia e de emissoes
i de didxido de carbono - optar por equipamentos de iluminacio e climatizacdo de menor
gudependéncia energética :
: Impactes ambientais: Gerir e segmentar as emissoes de gases com efeito de estufa

Marketing Responsavel: Preparacdo de um guiao de comunicagéo Responsavel a adoptar

ela empresa e pelos fornecedores neste ambito

Literacia digital: Reforcar o programa de voluntariado junto das Escolas - Comunicar em
i seguranca :

Extensao de boas praticas a cadeia de valor - Alinhar e verificar fornecedores de acordo :
i com a politica de sustentabilidade e responsabilidade social adoptada na PT ;

\_ +..com a polftica de sustentabilidade & responsabllidade sodial adoptada na T J
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—% Objectivos e oportunidades identificadas para o triénio

O posicionamento da PT no mercado nacional e internacional, a consulta aos stakeholders identificados
e as tendéncias da conjuntura internacional induzem um conjunto de oportunidades e de consequentes
objectivos estabelecidos em linha com o perfil estratégico tragcado para o triénio.

Areas da sustentabilidade ambiental, relacionamento e satisfacdo de clientes, inovacéo, responsabilidade
social interna e externa nas dreas da educacéo, salde e seguranca e estabelecimento de sinergias e
partilha de boas praticas com as subsidiarias a nivel internacional estdo entre as principais metas eleitas
e objectivadas para o triénio, a par das metas de crescimento do negdcio.

Estdo, por isso, identificadas as seguintes oportunidades e objectivos a concretizar no triénio.

—% Na area da sustentabilidade ambiental

O impacte das TIC nas emissoes de CO, a nivel nacional ¢ de aproximadamente 1%.

De acordo com Estudo Smart 2020, o impacte directo do sector pode ser significativamente reduzido
até 2020:

Peso nas emissoes de CO, das TIC até 2020

Potencial de reducao estimada

Servidores

Equipamento de telecomunicagoes

-% Oportunidades e objectivos destacados

Geas do consumo energético

e de tecnologia de informagao

Frota automével - Emissées de CO, ~ 20% de redugao

Méﬁifc;fiiagéo de ruidorer ;/}B;éxéées .200 ;ifes - o

de sites

Consumo dedgua .Redﬁrg;rélo dé i% o
@nsumo depapel .RedtrJrgréo dé 725%7 o

20 edificios (de 125) com elevado
consumo energético até 2010

Distribuicao Accdes de eficiéncia para 2011 -
daPT reducao estimada
lluminagao, equipamento 10% . Implementagao de lampadas de EEE
administrativo e climatizacdo de . Substituicao de PCs e monitores
conforto . Set points de climatizagdo
Climatizacéo de centrais e 27% . Free cooling
data centers .Energias alternativas
Equipamento de telecomunicagbes  63% Instalacao de smart meters

—e Na rea da satisfacéo de clientes

Nivel médio de satisfacdao de clientes

Quantidade de reclamacdes por cliente

Quantidade de avarias por cliente

Manter o nivel de satisfacao atingido em 2008 de 7,3

(em escalade0a10)

Reducdo média de 30%

Redugéo média de 20%
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Na area da Inovacao e de I&D

Inovacdo tecnoldgica Redes de nova geragao e funcionalidades inerentes

Eficiéncia operacional Solucdes de racionalizacdo energética — aplicagdo de energias
alternativas
Solucdes de self service e self care

Solugoes web Funcionalidades Web 2.0

Sociedade e meio envolvente Solugdes de seguranca
Solugdes de saude

Na area da educacao

Educacao colaborativa Ja distribuidos 300.000 portéteis com  Mais 200.000 nos préximos de 2 anos —
Solugées TIC nas salas de aula banda larga a 25% do valor de em projecto
mercado
Educacao colaborativa Conexao de 6.000 escolas a 100 Mbps A prosseguir
Redes de alta velocidade - ja concluidas 100
Plataformas online Em projecto A prosseguir

Na area dos fornecedores

Auditoria a fornecedores em critérios éticos, ambientais e Acrescer + 10% de fornecedores aos processos de
laborais verificagao

Alinhamento de fornecedores com a Politica de Avaliar e promover o alinhamento da cadeia de
Responsabilidade Social fornecedores

Na area da Responsabilidade Social

Salvaguardar os Direitos Humanos e ao trabalho e Continuar o processo de candidatura da PT a certificacao na
promover uma sociedade mais inclusiva norma internacional de Responsabilidade Social - SA 8000
Preparar o processo de candidatura da PT a certificagdo na Obter certificacao das principais empresas do grupo no

norma internacional de Responsabilidade Social — SA 8000 referencial

A PT definiu como compromisso prioritario a implementagao de mecanismos de avaliacdo e gestao dos
riscos que possam afectar as suas operagoes e a execucdo do plano e objetivos estratégicos definidos.

Estes mecanismos assentam num modelo de gestdo de riscos integrado e transversal que, entre outras
funcodes, procura assegurar aimplementacao de boas praticas de Corporate Governance e a transparéncia
na comunicacdo com o mercado e 0s accionistas.

Como abordagem estruturada e sistematizada, a gestado de riscos esta integrada com o processo de
planeamento estratégico e gestdao operacional da PT, dependendo do compromisso de todos os
colaboradores na adopgao da gestao de riscos como parte integrante das suas fungdes, designadamente
na identificacdo, reporte e implementacao de medidas e comportamentos de mitigagédo dos riscos.
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A Gestdo de Riscos é promovida pela Comissdo Executiva em articulagao com as equipas de gestédo dos
varios negocios, a nivel nacional e internacional, de forma a identificar, avaliar e gerir as incertezas e
ameagas que possam afectar a prossecucdo do plano e objectivos estratégicos.

As funcdes Auditoria Interna e Gestdo de Riscos, com reporte hierdrquico ao CEO e CFO e funcional a
Comissdo de Auditoria, apoiam a Comissdo Executiva da Sociedade, na implementacdo do sistema de
gestédo de riscos e na avaliacdo permanente dos procedimentos de gestao de riscos instituidos.

(o 2\

MODELO DE GESTAO DE RISCOS E OPORTUNIDADES

N /

Com vista a garantir uma maior transparéncia e isengao de todo o processo de avaliagdo e controlo,
importa igualmente referir que todo processo é acompanhado e supervisionado pela Comissdo de
Auditoria, 6rgao de fiscalizacao auténomo composto por membros ndo executivos independentes.

-~

~

Supervisionar a adopgao de principios
e politicas de identificagdo e gestao

: dos principais riscos de natureza

i financeira, operacional ou outros

i riscos relevantes, ligados a actividade
i daPT, bem como de medidas

i destinadas a monotorizar, controlar e
i divulgar tais riscos.

: Avaliar anualmente os procedimentos
: internos relativos a matérias de

i deteccao de riscos e salvaguarda do

i patriménio da Sociedade.

Fiscalizar a anélise, revisdo e
: implementagdo das medidas e planos
¢ com vista ao acompanhamento,
: melhoramento e/ou correccéo do
: sistema de controlo interno e das
¢ medidas e planos propostos no
i ambito dos sistemas de gestao de
i risco da Sociedade.

............................................................... /
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O processo de Gestdo de Riscos implementado na PT assenta numa metodologia internacionalmente
reconhecida — COSO I, desenvolvida pelo Committee of Sponsorship Organizations of the Treadway
Commission. Esta abordagem assenta na identificacdo e analise de key value drivers e dos factores de
incerteza que possam afectar a criagcdo de valor e o cumprimento do plano e objectivos, estando
enquadrada nos objectivos de sustentabilidade empresarial identificados como estratégicos para a PT.

O processo de gestdo de riscos baseia-se nas seguintes ferramentas:

- Dicionario de Riscos para assegurar a descricdo, de modo claro e objectivo, de uma linguagem
de risco comum, a utilizar ndo sé internamente como também nas varias divulgacoes efectuadas
ao mercado sobre esta matéria;

Riscos da Envolvente: Correspondem aos riscos dependentes de forgas externas a PT e que
possam afectar o seu desempenho, estratégia, operacdes e organiza¢do. Por natureza, a
origem dos riscos da envolvente implicam que tenham que ser adequadamente antecipados
0s impactos associados e atempadamente identificadas a materializacdo dos factores de
risco associados, assim como a estratégia de mitigagcdo em caso de crise;

Riscos relacionados com os processos de negécio internos a PT. Os riscos dos processos
sao resultantes e inerentes as actividades de negdcio e processos internos, podendo a Gestao
assegurar o controlo dos mesmos na sua origem, de forma preventiva.

Riscos da informacédo para a tomada de decisédo séao relativos a informacéo disponivel,
produzida pelo Grupo, e que servird de base as decisdes a tomar pela Gestao. Estes riscos
encontram-se segmentados em riscos para a tomada de decisdo operacional, financeira e
estratégica. Os riscos da informagdo para a tomada de decisdo estdo relacionados com a
forma como a organizacdo produz e gere a informagdo necessdria para a gestao do seu
negocio e para a divulgacao aos seus accionistas, investidores e outros stakeholders.

- Metodologia de Gestao de Riscos que formaliza os processos e procedimentos de identifi-
cacao, analise, mitigacdo e reporte de riscos relevantes; Esta ferramenta identifica:

Os intervenientes pela avaliacdo e aprovagéao dos riscos e factores de risco que afectam os
negdcios da PT;

Os responsaveis pela gestao dos riscos identificados e a forma como esses riscos deverao ser
analisados e mitigados;

Os processos para monitorizacado das ac¢des de mitigagao de cada risco, consoante a estra-
tégia de gestdo de risco adoptada pela Comissdo Executiva e supervisionada pela Comissdo
de Auditoria;

Os processos de divulgacéo e reporte da informacao resultante do processo de gestao de riscos.

- Repositorio Centralizado de toda a informacéo associada a cada risco relevante, simplifi-
cando a andlise de correlacédo entre os varios factores de riscos registados, bem como a
hierarquizacdo da resposta e a identificacdo de sinergias entre as vérias accoes de mitigagao dos
riscos.

O registo de riscos actualmente implementado associa a cada risco:

Factores de risco que, caso venham a materializar-se, podem afectar de modo relevante o Grupo;
Objectivos estratégicos potencialmente afectados;

Estruturas, procedimentos e indicadores de controlo existentes para monitorizar e mitigar os
factores de riscos;

Avaliacdo qualitativa do controlo e do risco residual associado a cada factor de risco;

Avaliagdo quantitativa do impacto, probabilidade de ocorréncia e velocidade a que o factor
de risco se pode materializar;

Planos de melhoria ou de resposta a riscos criticos.
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A operacionalizacdo da metodologia de gestao de riscos é um processo interactivo e ciclico que pode
ser resumido pelo seguinte quadro:

Decide actuacao e prioritizacao de accoes de mitigacio

Revisdo dos riscos

Apoia a definicdo e implementagdo do modelo de gestao de riscos;
Monitoriza 0 modelo de gestao deriscos, ég's'ééhrando aintegracdo da
infc a iente das dife
Define, em articulagdo com a Comissao Executiva e a Comissao de

Auditoria, 0s riscos materlalmente relevantes

Implementa e operacionaliza as accoes necessarias para assegurar
um controlo adequado

Avalia e quantifica o risco residual a que a empresa se encontra exposta

ealinhamento do modelo de gestéo de riscos, alertando para novas
situagdes de exposicao ou degradagao do ambiente de controlo

Avalia a efectividade dos mecanismos de controlo ao nivel da fiabilida-
i deeintegridade dos relatérios financeiros e operacionais, eficiéncia das
i operacbes e cumprimento com politicas, leis e regulamentos

G\IVOLVENTE E STAKEHOLDERS

RESPOSTA
AORISCO

IDENTIFICA(;AO DE FACTORES DE RISCO
AVALlAng DO NiVEL DE EXPOSlng

_ /
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Numa perspectiva de evolucdo continua dos processos de gestao de riscos, encontra-se previsto para o
ano de 2011 a implementacao de uma nova ferramenta online de registo de riscos, que permitira alargar
a abrangéncia da andlise e agilizar o processo de identificacéo, avaliacdo e actualizacdo dos riscos.

Durante o exercicio de 2010, foi efectuada a reavaliagdo das areas de risco que podem afectar de modo
mais significativo a capacidade da PT atingir os seus objectivos estratégicos. Na sequéncia desta
reavaliagdo foram hierarquizados os riscos relevantes para serem objecto de andlise e avaliacdo
detalhada, envolvendo 30 direc¢des/areas operacionais responsaveis pela gestdo dos referidos riscos, de
modo a identificar os eventos e factores que podem afectar as operacées e actividades da PT, assim
COMO 05 Processos e mecanismos de controlo que Ihes estdo associados.

Para os 224 factores de risco identificados, foi mensurado o impacto e a probabilidade de ocorréncia de
cada factor de risco e, consoante o nivel de exposicdo ou risco residual, foi definida a estratégia de
resposta ao risco, nomeadamente:

i) Reduzir o risco através da implementacdo de controlos que reduzam a probabilidade de ocor-
réncia do risco ou do seu impacto caso este se venha a materializar;

ii) Aceitar o risco nas situacdes em que o risco residual é considerado aceitavel e em que a imple-
mentacdo de controlos adicionais tem um custo superior aos beneficios esperados;

i) Partilhar o risco, reduzindo a exposicao da PT através da sua transferéncia total ou parcial para
outras entidades, recorrendo a seguros, derivados ou joint-ventures;

iv) Evitar o risco, abandonando a actividade ou processos que geram o risco (ex. abandonar uma
drea geogréafica ou alienar um negdcio).

A totalidade dos riscos identificados estd detalhada no Relatério e Contas e no Relatério de Governo.
Aqui destacaremos 0s riscos ndo financeiros associados a sustentabilidade empresarial e que séo
objecto de monitorizacao.

Inovacao \ Face ao histérico de mudancas tecnoldgicas A PT é historicamente uma das empresas portuguesas com
e Tecnologia rapidas no sector de actividade do Grupo, a PT um maior volume de investimento em Investigacdo e Desen-
— esta sujeita ao risco de nado alavancar os avangos volvimento (I&D). Nesta drea, a PT detém activos estratégicos
e desenvolvimentos tecnolégicos no seu que |lhe permitem assegurar a concretizagdo de projectos

modelo de negdcio, com vista a obtencéo ou inovadores, nos quais se incluem:

manutencdo de vantagens competitivas.

PT Inovagédo: empresa direccionada para o desenvolvimento
Principais factores de risco associados ainovacao:  tacnolégico dos negécios do Grupo, ao nivel da investigacao
- Identificacéo incorrecta de novas tecnologias aplicada, servicos de engenharia e de desenvolvimento de
solugdes e servigos inovadores, quer no mercado doméstico,

- Inadequacao do time to market na adopc¢ao de ! !
quer no mercado internacional.

novas tecnologias

Programa de desenvolvimento e inovacao OPEN: tendo por
objectivo a implementacdo de prdticas sistematizadas de
pesquisa e processamento de informacdo, com o envolvi-
mento de toda a organizacdo, para a concretizagdo de
projectos inovadores.

- Imaturidade de solugdes técnicas adoptadas

- Niveis de qualidade de servico inadequado as
expectativas de mercado;

- Nao adopcao de solugdes inoperaveis

- Informacao insuficiente sobre as tendéncias
de mercado

Planeamento estratégico das infraestruturas de rede e do
rollout de novas tecnologias, envolvendo a elaboracdo de
relatorios e analises periddicas da evolugao, normalizacéo e
adopcao de novas tecnologias pelo sector, incluindo a reali-
« Nao incorporar as tendéncias de mercado no zacao de benchmarks internacionais.

plano de negdcio.

- Naoidentificar as oportunidades para aumentar
a eficiéncia operacional

Parcerias estratégicas com fornecedores ao nivel tecnoldgico
e de equipamentos e contetdos

\ /
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RISCO

FACTORES DE RISCO

A capacidade e disponibilidade das infra-
estruturas de rede sdo aspectos fundamentais
para que a PT assegure a continuidade das
operagobes criticas em termos de prestacao de
servico, dentro de parametros de qualidade
elevados, com vista ndo sé a satisfacdo dos
seus clientes, como também, ao cumprimento
de requisitos do regulador.

Para isso, a PT tem identificado este risco ndo
s6 ao nivel da disponibilidade da infra-estru-
tura, como ao nivel do aumento da capacidade
da mesma, de modo a suportar novas ofertas
de produtos e servicos aos clientes, e contri-
buir para evolucdo da Sociedade de
Informacdo em Portugal e nos paises onde
opera.

Neste ambito sdo de destacar os seguintes
factores de risco:

Auséncia de planos de resposta a eventos
catastroéficos ou de crise;

Inexisténcia de cartas de risco ou de debili-
dades na identificacdo de pontos Unicos de
falha;

Auséncia de redundancia em componentes
criticas da infra-estrutura;

Saturacdo da infra-estrutura disponivel por
auséncia de planos de evolucdo ou upgrade;

Inadequado planeamento, gestao e monitori-
zacdo da capacidade disponivel;

Obsolescéncia da infra-estrutura ou debili-
dades nos procedimentos de manutencéo.

A prossecucao de uma adequada politica
ambiental tem sido uma preocupacéo da PT,
de modo a diminuir a exposi¢ao da sociedade
a danos ambientais que se podem consubs-
tanciar na: (i) responsabilidade para com
terceiros por danos materiais causados; (ii)
responsabilidade perante governos ou
terceiros pelos custos de remogao de residuos
acrescidos de eventuais indemnizagdes.

Principais factores associados a gestdao do
risco ambiental

Racionalizacdo do consumo de energia e
emissoes GEE;

Controlo inadequado de residuos;

Controlo inadequado das radiagdes
electromagnéticas e de ruido;

Inadequada sensibilizagdo interna ao nivel da
racionalizagdo do consumo de recursos;

Incorrecta avaliacdo de impactos paisagisticos
negativos;

Aquisicdo de produtos e servicos fora do
espago comunitério (em paises que ndo
observem as regras comunitarias em matéria
de ambiente);

« Ndo cumprimento com legislacao aplicavel.
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Neste ambito sdo realizadas as seguintes ac¢ées de acompa-
nhamento e mitigacao dos riscos:

Securitizacdo da rede core de telecomunicagdes

Elaboragao de diagndsticos de risco para as varias plataformas
tecnoldgicas, identificando dependéncias e pontos Unicos de
falha;

Definicdo de planos de reposicao de servicos e reparacdo de
avarias;

Implementacdo de sistemas e processos para assegurar os niveis
de QoS (Quality of Service) e QoE (Quality of End user Experience)
definidos;

Investimento em redes de nova geracdo e ac¢des de manutencdo
preventiva;

Investimento em sistemas de informacdo de suporte a actividade
das equipas técnicas.

Em Fevereiro de 2010, na sequéncia da tempestade ocorrida na
ilha da Madeira, foi colocada a prova a capacidade de resiliéncia
das infra-estruturas de rede da PT e de reaccdo a catdstrofes
naturais. De salientar que as chuvas torrenciais, inundacdes e
deslizamentos de terra debilitaram ou destruiram uma parte
significativa das infra-estruturas criticas da ilha, entre as quais se
incluem as infra-estruturas de Telecomunicacdes. Nesta situacao
foi accionado o plano de crise e foram disponibilizados os meios
técnicos e humanos necessarios para restabelecer rapidamente
anormalidade das comunicagées fixas, moveis, via satélite e por
cabo submarino da Regido Autonoma da Madeira. Esta task
force permitiu recuperar rapidamente 85% das comunicacdes
moéveis e fixas da ilha e uma intervengao mais eficaz das autori-
dades e Proteccao Civil, mitigando assim o isolamento e os
impactes da catastrofe na populacéo.

Neste ambito, a PT tem reforcado a racionalizagdo na gestao
ambiental, garantindo a certificacdo dos sistemas associados de
acordo com a norma ISO 14001 e uma oferta progressivamente
mais adequada ao mercado.

As politicas e sistemas de gestdo ambiental incidem nas
seguintes areas de monitorizagao:

« Consumos de recursos;

- Recursos utilizados;

+ Producédo e encaminhamento de residuos;

- Emissoes atmosféricas;

« Ruido e campos electromagnéticos;

- Modelo sustentavel de seleccao e contratacao de fornecedores;
- Aquisicdo de equipamentos de menor dependéncia energética;
- Utilizacdo de energias alternativas.

De realcar, igualmente, que os modelos de gestao sdo objecto
de auditorias periddicas, internas e externas, sendo também
efectuada uma avaliacdo continua dos impactos e melhorias a
implementar.

11
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‘Relacionamento com O risco de ocorréncia de quebra de confianca

Stakeholders dos stakeholders, por incumprimento das
expectativas criadas ou outros motivos, com
os inerentes impactes na sua relacdo com a
— PT:

« Clientes

- Fornecedores
« Colaboradores
« Analistas

- Sociedade

Etica nos negécios e\ O Codigo de Etica da PT a par da legislacdo

nos relacionamentos nacional, europeia e americana, séo os princi-
pais guias de conduta adoptados na PT, cujos

— factores de risco identificados relacionam-se
com:

+ Ndo cumprimento de algum ou alguns dos
aspectos incluidos no Cédigo de Etica, nas
politicas e /ou nos regulamentos internos;

+ Areputacado e/ou a actividade da empresa ficar
afectada por violagdes ao Cédigo de Etica ou
aos regulamentos adoptados.

Neste ambito, a empresa desenvolve ac¢ées com vista ao envol-

vimento dos seus stakeholders, nomeadamente:

. Consulta a stakeholders;
. Canais de comunicacéao 24 horas disponiveis;

. Clientes: monitorizagéo do nivel de satisfacdo dos clientes e do

desempenho no atendimento de clientes, respeito pela
privacidade dos clientes, seguranca e proteccdo relativamente
aos conteudos;

. Fornecedores: principios éticos e praticas de responsabilidade

social na seleccao e contratacdo de fornecedores;

. Colaboradores: atraccao e retencao de talento; politicas de

seguranca e saude no trabalho; programas de responsabilidad
social interna;

. Analistas: garantir adequada comunicagdo com o mercado.

. Sociedade: ac¢des de promocao da inclusdo e literacia digital;

desenvolvimento de solugdes de telemedicina; apoio ao
mecenato e fomento do voluntariado.

A Etica na PT é monitorizada através de:

. Instrumentos internos de avaliacdo de colaboradores e

fornecedores;

. Canais de comunicacédo confidenciais e anénimos,

disponibilizados pela empresa, para denuncia de
irreqularidades;

. Didlogo com stakeholders para identificacéo de fragilidades;

. Auditorias internas e externas a informacédo publicada para

maior garantia de rigor e transparéncia.

e

/
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As recomendacdes de organizacdes internacionais, a legislacao nacional, europeia e americana no que
se refere a sociedades cotadas em bolsa sdo cuidadosamente observadas pela pela PT e sempre que
existem discordancias a empresa faz-se representar nos respectivas entidades de forma a garantir a
avaliacdo dos seus pontos de vista.

O cumprimento da diversidade de recomendacdes que a PT segue, sobretudo nas dreas de governo da
sociedade, vem evidenciado no respectivo Relatério de Governo da Sociedade e no Form 20F.

N&o deixaremos contudo de aqui referir, as seguintes:

Entidades reguladoras e supervisoras da actividade da PT a nivel nacional

A PT, além do cumprimento escrupuloso do quadro legal vigente, mantém uma atitude de didlogo e de

proactividade junto das entidades reguladoras, participando nas reuniées para que é convidada,
colaborando com opinides e sugestées devidamente fundamentadas e acatando as decisdes tomadas.

A PT dispde, a nivel corporativo, de unidades orgdnicas que tém por objectivo interpretar as
recomendacdes e deliberagcdes das entidades reguladoras, bem como dinamizar o didlogo entre todos.
A PT tem mantido uma atitude de didlogo e cooperagdo com estas entidades, participando de modo
activo nas suas diversas iniciativas.

Em Portugal o sector das comunicagdes electrénicas encontra-se totalmente liberalizado desde o ano de
2000. Por isso, o quadro legal aplicavel ao sector esta orientado para um ambiente de livre concorréncia,
que ao longo do ano de 2008, foi acrescido com um novo operador no mercado portugués.

Em 2002 foi adoptado um novo quadro regulatério aplicavel as redes e servicos de comunicagoes
electrénicas constituido por um conjunto de directivas europeias que abrangem o sector das
telecomunicacgdes. Estas directivas foram transpostas para o ordenamento juridico nacional através da
Lei 5/2004, de 10 de Fevereiro (Lei das Comunicacdes Electronicas).

Trata-se de um quadro regulatério que recorre aos métodos de andlise associados aos principios de
defesa concorréncia, aplicados a um conjunto determinado de mercados relevantes, tendo em vista a
determinacao de entidades com posi¢cdo dominante e a adopgdo ex-ante de um conjunto de obrigagdes.

Fruto da evolugéo tecnoldgica e das caracteristicas integradoras das redes de nova geragao, a Comissao
Europeia iniciou, em 2005, o processo de revisao do quadro regulatério — designada Revisdo 2006, tendo
em vista a alteracdo das actuais Directivas e da Recomendacdo dos Mercados Relevantes. Neste sentido,
em Dezembro de 2009 foi publicado um quadro regulamentar para as comunicacoes electrénicas a
nivel da Unido Europeia, onde constam, entre outras, a Directiva 2009/140/CE (Directiva Legislar Melhor)
e a Directiva 2009/136/CE (Directiva Direitos do Cidadao)*.

Entidades que regulam os mercados e as relagdes comerciais no sector das comunicac¢oes electronicas,
em Portugal:

- Autoridade Nacional de Comunicacdes — ANACOM - cuja fungdo regulatéria tem como
objectivos: a promogdo da concorréncia na oferta de redes e servicos de comunicacdes
electrénicas; a contribuicéo para o desenvolvimento do mercado interno da Unido Europeia e,
ainda, a defesa dos interesses dos cidadaos.

*Para mais informacoes sobre as directivas europeias para as comunicacoes electrénicas consulte o seguinte link:
http://www.anacom.pt/streaming/quadro_regulamentar_comunicacoes_electronicasUE.pdf?contentld=1045301&field=ATTACHED_FILE
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Autoridade da Concorréncia (autoridade da concorréncia nacional), que tem como objectivo
principal da sua actividade assegurar o respeito pelas regras da concorréncia tendo em vista o
funcionamento eficiente dos mercados, a reparticdo eficaz dos recursos e os interesses dos
consumidores.

Entidade Reguladora para a Comunicacédo Social - ERC — que tem como ambito de intervencdo
a regulacdo e a supervisdo de todas as entidades que prossigam actividades de comunicacdo
social em Portugal.

- Comissao Nacional de Proteccdo de Dados — CNPD — que tem como objectivo principal a

proteccao e a privacidade de dados.

Temas tratados com impacte na actividade da empresa

Redes de nova geragdo

Televisao Digital Terrestre
Infra-estruturas de alojamento de redes
Mercados Relevantes de Banda Larga
Ofertas retalhistas e tarifarios

Espectro radioeléctrico

Numeracéo e portabilidade

Ofertas de referencia grossistas
Dividendo Digital

Regulamento de roaming

Servico universal

Temas de conflito

Com a ANACOM, respeitaram aos seguintes assuntos, ainda em apuramento de conclusdes:

Suspensdo indevida de SFT, activacdo indevida de Planos de Precos e néo envio de facturacéo
detalhada a clientes

N&o envio de informacéo solicitada pelo ICP — Anacom - relativa a indicadores de trafego
Aliciamento de clientes em pré-seleccao e desrespeito pelo periodo de guarda

Listas Telefénicas

Incumprimento de deliberaces sobre ORALL - resolucao favoravel a PT

Ofertas ADSL

Recusa de Portabilidade

Incumprimento da deliberacao sobre objectivos de desempenho e qualidade do servico universal

[TED - Irregularidade na instalacdo de infra-estrutura certificada por ndo estar conforme
prescricoes e especificacdes técnicas aplicaveis — resolucao favoravel a PT

Com a CNPD, respeitaram aos seguintes assuntos, ainda em apuramento de conclusdes:

44

Mensagens recebidas com a finalidade de marketing directo sem o prévio consentimento do
cliente.
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Com as restantes entidades nao se verificaram situacoes de conflito a acrescer as que eventualmente se
arrastam do passado e que ainda n&o obtiveram resolucgéo.

As decisdes finais sobre os processos de conflito sdo integralmente acatadas pela empresa.

Principios subscritos pela PT em Organiza¢des nacionais e internacionais*

10 Principios da United Nations Global Compact — Como empresa signatdria destes principios que
incluem a Declaragdo Universal de Direitos Humanos, os principios fundamentais da Organizacdo
Internacional do Trabalho, a Declaracdo do Rio sobre o Ambiente Desenvolvimento e a Convencdo Anti-
-Corrupgao das Nagoes Unidas, a PT submete todos os anos a Comunicagao de Progresso requerida por
estes relativamente ao cumprimento dos principios atras referidos.

Directrizes de relato internacionais da Global Reporting Initiative — (GRI) — A PT apresenta o seu
relatério de Sustentabilidade de acordo as directrizes da GRI que incluem a verificacdo da informacao
nele contida, por parte de uma entidade externa e independente.

ETNO - European Telecommunications Network Operators - A PT é signatdria da carta de Sustentabili-
dade da ETNO, colabora activamente no Sustainability Working Group e apresenta anualmente a evolugdo
da sua performance.

Business Council of Sustainable Development (BCSD Portugal) - A PT é membro e colabora
activamente nos grupos de trabalho relacionados com Sustentabilidade e Sustentabilidade nas TIC.
O BCSD Portugal publica no seu website o relatério de Sustentabilidade da PT.

London Benchmark Group — A PT é membro, utiliza a metodologia LBG e participa activamente nos
respectivos grupos de trabalho relacionados com afericao do impacte das iniciativas de responsabilidade
social.

Multas e recursos aprovisionados para eventuais incumprimentos
Em 2010, a PT pagou uma multa resultante de incumprimento legal ambiental - € 11.250,00

E simultaneamente provisionou, de acordo com os pareceres judiciais e para fazer face a saida provével
de recursos, 0s seguintes montantes:

+ Responsabilidade civil - € 18.117.450,00
- Responsabilidade laboral — € 4.230.646,00
- Qutras Responsabilidades — € 4.915.363,00

* As restantes organizacoes de que a PT faz parte encontram-se publicadas no seu website corporativo
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PRINCIPIOS, CODIGOS DE CONDUTA E POLITICAS

2.1. PRINCIPIOS E ORGANIZACOES INTERNACIONAIS

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

Os principios estdo relacionados com ética nos negdcios, respeito e preservacdo ambiental, direitos
humanos e laborais, instrumentos anti-corrupcdo e de inclusdo social. A adopgdo destes principios
constitui um desafio permanente, exigindo uma sistemdtica identificacdo de dreas de melhoria nas
vertentes dos negdcios do grupo e do relacionamento deste com a sociedade, a promogao e adopcao
de aperfeicoamentos e a sua posterior monitorizagao.

Internacionais Europeus Nacionais
10 Principios do Pacto Global das Carta ambiental e de Sustentabilidade Recomendacdes do Business
Nagdes Unidas; da European Telecommunications Council for Sustainable
Network Operators; Development de Portugal;
Declaracao Universal dos Direitos do  Estratégia de Lisboa Cédigo de Boas Praticas de
Homem; Comunicagao Comercial para
Menores (APAN)
Recomendacdes da Organizacao European Road Safety Charter
Internacional do Trabalho;
Carta de Responsabilidade Social da  Codigo de conduta de eficiéncia
Union Network International energética
European Code of Best Practices for

K Women and ICT J

Os temas colocados na agenda destas organizagdes merecem ndo so a participagao activa da PT na sua
discussdo, estudo e promocdo, como também sdo avaliados e interpretados pelo Comité de
Sustentabilidade da empresa e as conclusdes com relevo na actividade da empresa e na sua relacéo
com a sociedade séo adoptadas sendo sujeitas a deliberacdo na Comissao Executiva da Holding e nas
varias Comissdes Executivas das unidades de negdcio do grupo.

2.2. CODIGOS DE CONDUTA E POLITICAS ADOPTADAS

Os codigos de conduta e os regulamentos adoptados na PT destinam-se a pautar a conduta dos
colaboradores para com a organizacdo e relacdo que estabelecem com accionistas, entidades
reguladoras, concorrentes, clientes, fornecedores e com a sociedade em geral.

Rigor, honestidade, integridade, transparéncia, correc¢do da informacéo, anticorrupgao, igualdade de
oportunidades, ndo discriminacao, preservacao ambiental e da saude, e responsabilidade social sao os
principais eixos que vinculam a actuacdo da PT para com a sociedade, além do total alinhamento com a
legislacdo aplicavel, em vigor a nivel nacional, europeu e americano.

As politicas adoptadas visam nortear a atitude e o comportamento de toda a cadeia de valor da empresa,
alavancando a mobilizagdo de todos para além do que estd definido nos Cédigos de Conduta e nos
termos contratuais estabelecidos.
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Os Codigos de Conduta e as politicas que norteiam a actuacdo da PT estédo publicadas e podem ser
consultadas no seu website e intranet corporativa e todos os colaboradores e fornecedores séo alvo de
accoes de formacgéo e/ou sensibilizagdo sobre os seus contetidos e impactes.

Cédigo de Etica da Portugal Telecom

Regulamento Interno sobre transac¢des de

Politica de Sustentabilidade e Responsabilidade
Social

Politica Integfada de 'Qualid'a'de, Ambiente e
Saude e Seguranca no Trabalho

Politica de Segurranga de Inforrﬁégéo e de sistemas

dirigentes do Grupo* deTIC

Regulamento sobre transacgdes com partes
relacionadas**

Codigo de conduta para actuagao nas redes
sociais

guia de Comunicacdo Responsavel*** J K J

*Regula as matérias relativas a prevencao de abuso de mercado e transacgdes sobre instrumentos financeiros emitidos pelas sociedades
do grupo e define os conceitos relevantes de informacao privilegiada, manipulagcdo de mercado, e transacgoes relevantes, entre outros.
Este regulamento complementa as regras de Governo Societario e as boas praticas de conduta ja implementadas na PT para reforgo da
prevencéo do abuso de mercado.

** Define um conjunto de procedimentos orientados para garantir a correcta identificagdo de transacgoes com partes relacionadas e
definir conceitos relevantes de “transaccéo” e de “partes relacionadas”

*** Em elaboragdo.

A actuacdo da PT é pautada por uma cultura baseada na identificacéo, avaliacdo e controle de todos os
riscos que criticos para a sustentabilidade dos negdécios do grupo.

O Comité de Sustentabilidade, integrado no modelo de governo, promove a adopgdo dos principios,
Cdédigos de Conduta e o uso dos canais de comunicacéo no relacionamento entre colaboradores e
entre estes e os restantes stakeholders, incentivando uma cultura de diadlogo, evitando conflitos de
interesses e acautelando mecanismos de anticorrupcao. Neste sentido, a PT ndo desenvolve qualquer
actividade de lobby e/ou contribuiu monetariamente para organizagdes que nao se enquadrem na sua
gestao comercial ou nas suas politicas de patrocinio, filantropia e mecenato.

2.3. SISTEMAS DE REGISTO, DENUNCIA CONFIDENCIAL E MONITORIZACAO DE
ALINHAMENTO

Para melhor identificar e monitorizar o alinhamento com todos os seus principios e inclusivamente
definir accoes de melhoria para eventuais fragilidades identificadas, as empresas PT a nivel nacional
dispdem de sistemas informacéo e gestao certificados de acordo com as normas internacionais 1SO
9001 (qualidade), ISO 14001 (ambiente), OHSAS 18001 (salde e seguranca no Trabalho) e, iniciaram o
processo de certificacdo de acordo com a SA 8000 (responsabilidade social).

Todos os colaboradores recebem formagao sobre os cddigos de conduta e politicas adoptadas e, em
particular sobre o Cédigo de Etica, que inclui os temas relacionados com néo discriminacdo e anti-
-corrupgéao. Todos os Codigos, politicas e procedimentos associados estdo disponiveis na intranet e no
website corporativo da empresa.

Qualquer violagdo aos Codigos de Conduta, regulamentos internos ou a legislagao em vigor, identificada
e confirmada, é susceptivel de implicar apuramento de responsabilidades dos infractores nos termos e
normas legais aplicéveis a situagéo.
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Estas situacoes podem ser identificadas no ambito da actividade didria da empresa ou por denutincia
através de canais especificamente criados e disponibilizados online. Sdo canais de comunicacédo
confidenciais e, caso o autor da denuincia o pretenda, também sdo anénimos.

4 violagoes identificadas e tratadas

Assim, para qualquer pessoa que disponha de evidéncias de algum tipo de irregularidade relativamente
aos cédigos e principios definidos, a PT disponibiliza instrumentos de dendncia, que garantem a
confidencialidade do seu contetido e 0 anonimato do seu autor.

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

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

- violacdo de lei, regra ou regulamento;

+ ma gestao;

+ abuso de autoridade;

- elevado desperdicio de fundos.

E considerada, neste ambito, “prética 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 (accionista, cliente ou fornecedor), como seu colaborador — que, directa ou
indirectamente, dela tenha noticia.

Este canal estd disponivel na intranet e no website corporativo do grupo.

Participacdes em andlise

Simultaneamente em 2010 foi disponibilizado aos colaboradores outro canal de dentincia, igualmente
confidencial e anénimo e mais adequado a questdes relacionadas com ética no relacionamento,
sustentabilidade ambiental e responsabilidade social.

e e Seguranca

Discriminacao

As denuincias sao analisadas e sujeitas a planos correctivos de melhoria cujos resultados, por sua vez, séo
avaliados e monitorizados. Existem casos em que a abordagem é refor¢ada e obedece a procedimentos
mais exigentes.
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O trabalho infantil foi identificado como um risco possivel, embora a lei portuguesa o proiba e aPT o
considere totalmente inadequado. Atendendo a que globalizacdo dos negécios e da cadeia de valor
¢é cada vez mais uma realidade, assim como as assimetrias na cultura e praticas laborais adoptadas em
cada pafs, passémos a considerar a probabilidade de existir trabalho infantil na nossa cadeia de
fornecedores.

Por isso, foram definidos procedimentos com vista a mitigar os impactos de situacdes desta natureza
que eventualmente se venham a identificar na cadeia de valor do grupo. Especificamente, se qualquer
colaborador e/ou auditor da PT identificar a existéncia de casos de trabalho infantil na cadeia de valor da
PT, deverd denuncia-los para que estes se sujeitem ao conjunto de procedimentos definidos de apoio a
criancga:

- Andlise da situagdo da crianca em causa e o seu enquadramento em termos familiares;

- Excepcionalmente, se a idade da crianca permitir a continuidade do trabalho, o nimero de
horas em transporte, escola e trabalho ndo devera exceder as 10 horas/dia.

- Afrequéncia/concluséo da escolaridade minima obrigatoria;

+ A sua subsisténcia, proporcionando-lhe as condicdes para o seu normal desenvolvimento fisico
e psicologico;

- E dado conhecimento a todos os colaboradores e parceiros das empresas sobre as praticas a
seguir;

- Definicdo de responsaveis pela implementacdo das acgoes e respectivos prazos;

- Eavaliada a eficicia das accoes implementadas e sdo mantidos os registos de evolucao
Em 2010 nao foram detectados quaisquer casos de trabalho infantil na cadeia de valor da empresa.

Paralelamente, hd um conjunto adicional de procedimentos relativamente a cadeia de fornecedores da PT.
O Grupo de Controlo de Fornecedores define objectivos e a amostra de Fornecedores que, em cada ano,
Serao sujeitos a:

- Compromisso obrigatério com o Codigo de Conduta (alargamento do universo de abrangidos);

- Auditoria;

+ Questiondrio de Sustentabilidade;

- Entrevista.
Os fornecedores a serem abrangidos por cada uma das accoes descritas sao definidos pelo Grupo de
Controlo de Fornecedores com base nos seguintes critérios de Criticidade:

- Prestacdo de servicos em nome do Grupo;

- Prestacédo de servigos nas instalacdes das empresas do Grupo;

- Fornecimento de produtos de integracdo directa na cadeia de valor;

- Que tenham tido avaliagdes de controlo com resultados negativos;

+ Que tenham sido alvo de queixas ou denuncias;

« Outros critérios considerados relevantes.

A avaliagdo efectuada & cadeia de fornecedores estd apresentada no tema de envolvimento e gestdo de
relacionamento com stakeholders.
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MODELO DE GOVERNO

A PT tem adoptado o modelo de governo anglo-saxénico, assente na existéncia de um Conselho de
Administracao, uma Comissao de Auditoria, constituida por administradores ndo executivos e eleitos em
Assembleia-Geral e por um revisor oficial de contas, eleito sobre proposta da Comissao de Auditoria.

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

COMISSAO DE
VENCIMENTOS

COMISSAO DE
AVALIACAO GOVERNO SOCIETARIO
COMITE DE

COMISSAO DE

SUSTENTABILIDADE

DISCLOSURE
COMMITTEE

CONSELHO
CONSULTIVO

SECRETARIA DIRECCAODE ~ DIRECCAODE ~ DIRECCAODE  DIRECCAO DE
GERAL ACTIVOS AUDITORIA  COMUNICACAO  FISCALIDADE
HUMANOS INTERNA

\_

PLANEAMENTO,
CONTROLO DE
GESTAOE
CORPORATE
FINANCE

SECRETARIO-GERAL E
SECRETARIO DA SOCIEDADE
(EFECTIVO E SUPLENTE)

DIRECCAODE  DIRECCAODE  DIRECCAODE  DIRECCAO DE
CONCORRENCIA RELACAOCOM  FINANCAS REPORTE
INVESTIDORES INTERNO

FINANCEIRO

/
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A estrutura organica da PT integra ainda uma Comisséo de vencimentos eleita pela Assembleia-Geral e
responsavel pela fixacdo das remuneracoes dos titulares dos érgaos sociais.

Os membros dos érgaos 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.

No modelo de governo adoptado mantém-se a separacdo de poderes, sendo que os membros do
Conselho de Administracao delegam a gestao corrente numa Comissao Executiva.

O Conselho de Administracdo é constituido por um minimo de 15 e um méaximo de 25 membros e, de
entre os eleitos, existem administradores com funcées executivas, administradores independentes e
sem fungdes executivas e administradores sem fungdes executivas e ndo independentes.

EXECUTIVOS ({;D

NAO EXECUTIVOS E INDEPENDENTES

NAO EXECUTIVOS E NAO INDEPENDENTES | 35%

MULHERES | 5%

HOMENS [ 95%

PORTUGAL TELECOM | RELATORIO DE SUSTENTABILIDADE 2010

51



0 1 GERIR COM ETICA E RESPONSABILIDADE | MODELO DE GOVERNO

52

3.2. FUNCOES
femenga

Titulares Lo . - ¢ . I.L de. Comi .- ¢ .. - :I::nér;::no ¢ : de Independéncia N.°de ac¢oes
(data da primeira designagéo) Administracao  Executiva Auditoria Societario Avaliagao (4)

Henrique Granadeiro (2003) Presidente Presidente (1)  Sim 150
Zeinal Bava (2000) Vogal E:(eescijteicze Vogal (2) 63.161
Luis Pacheco de Melo (2006) Vogal Vogal (CFO) 45
Carlos Alves Duarte (2009) Vogal Vogal 40
Manuel Rosa da Silva (2009) Vogal Vogal 920
Shakhaf Wine (2009) Vogal Vogal -
Joao de Mello Franco (1998) Vogal Presidente Vogal Vogal (3) Sim 13.308 (5)
José Xavier de Basto (2007) Vogal Vogal Sim -
Mario Joao de Matos Gomes (2009) Vogal Vogal Sim -
Francisco Bandeira (2008) Vogal 483
Joaquim Goes (2000) Vogal Vogal Vogal 2437
Gerald S. McGowan (2003) Vogal Sim -
Rafael Mora Funes (2007) Vogal Vogal 501 (6)
Maria Helena Nazaré (2009) Vogal Sim -
Amilcar de Morais Pires (2006) Vogal 2.146
Francisco Soares (2006) Vogal Vogal Vogal Sim -
Jorge Tomé (2002) Vogal Vogal Vogal -
Paulo Varela (2009) Vogal Vogal 7.134
Milton Silva Vargas (2009) Vogal Sim -
Nuno de Almeida e Vasconcellos (2006) ~ Vogal Presidente 11.190

\_ /

(1) Por ineréncia ao cargo de Presidente do Conselho de Administracdo.

(2) Por ineréncia ao cargo de Presidente Executivo.

(3) Por ineréncia ao cargo de Presidente da Comissao de Auditoria.

(4) Nos termos das regras descritas no Capitulo I1.15. infra.

(5) Das quais 322 séo detidas pela respectiva conjuge.

(6) Detidas, na totalidade, pela respectiva conjuge.

Desde o inicio do mandato em curso (2009-2011), foram apresentadas as rentincias ao cargo de membro do Conselho de Administracdo da PT do Administrador Executivo
Rui Pedro Soares (17 de Fevereiro de 2010), do Administrador Executivo Fernando Soares Carneiro (22 de Fevereiro de 2010), do Administrador nao Executivo Anténio Palma
Ramalho (25 de Marco de 2010) e dos Administradores nao Executivos José Maria Alvarez-Pallete Lopéz e Santiago Fernandez Valbuena (27 de Setembro de 2010).
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Zeinal Bava « Estratégia

Presidente Executivo - .
« Relagao com Investidores

- Auditoria Interna

« Regulacdo e Concorréncia

- Sustentabilidade

Luis Pacheco de Melo « Recursos Humanos

CFO

« Reporte Financeiro

« Corporate Finance

- Fiscalidade

« Imobilidrio

- Fundo de Pensdes

- Segmento Prime

- Sistemas de Informacao

Manuel Rosa da Silva
Sistemas

« Field Force
« Melhoria Continua Transversal

« Home Networking

Shakhaf Wine

\_

- Participagoes no Brasil

- Comunicac¢ao e Imagem Corporativa

- Relagdes Institucionais e Internacionais

« Planeamento e Controlo de Gestao

« Operagdes Financeiras e Tesouraria

« Controlo Interno e Gestéo de Risco

- Estratégia de Contratacao de Servicos

- Seguranca Fisica de Edificios, Redes e

- Qualidade e Satisfacdo do Cliente

- PT Portugal
« PT Investimentos Internacionais
« PT Inovacao

» Fundacéo PT

« PT Centro Corporativo
« PT Compras

+ PT Imobiliaria
+PTACS

« Previséo

« PT Brasil

- PT Inovacao Brasil
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3.3. AVALIACAO E REMUNERACAO

—e Comisséo de Avaliacao

Em linha com as melhores praticas nacionais e internacionais em matéria de governo societario e, bem
assim, com as recomendacdes da CMVM nesse ambito e com as Final Rules aprovadas pela New York
Stock Exchange sobre governo societdrio, aprovadas na sequéncia do Sarbanes-Oxley Act, o Conselho de
Administracdo da PT deliberou, em 15 de Outubro de 2008, delegar numa Comissao de Avaliacdo as
competéncias necessérias para a avaliagdo dos membros executivos do 6rgéo de administragao e do
Conselho de Administragao no seu todo.

Para efeitos de avaliacdo dos membros executivos, a Comissdo de Avaliacdo propde a Comissdo de
Vencimentos a fixagao dos critérios e objectivos relevantes em matéria de remuneragao anualmente e
em cada mandato, tendo em conta os planos aprovados pelo Conselho de Administragdo. Tem também
competéncias consultivas em matérias de seleccdo dos membros dos érgéos de administracéo das
sociedades mais relevantes do Grupo.

Nos termos da delegacdo de poderes, a Comissao de Avaliacdo é composta pelo Presidente do Conselho
de Administracao, pelo Presidente Executivo, pelo Presidente da Comissao de Auditoria e por quatro
administradores ndo executivos, incluindo, pelo menos, um administrador independente,
correspondendo os respectivos mandatos ao do Conselho de Administracdo. A Comissao 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 Avaliacao é presidida por um dos seus
membros ndo executivos indicado para o efeito pelo Conselho de Administracao.

Henrique Granadeirom) Presidente
Zeinal Bavaw Vogal
Jodo de Mello Francosy Vogal
Joaquim Goes Vogal
Rafael Mora Funes Vogal
Francisco Soares Vogal
wrge Tomé Vogal

(1) Por ineréncia do cargo de Presidente do Conselho de Administracéo.
(2) Por ineréncia do cargo de Presidente Executivo.
(3) Por ineréncia do cargo de Presidente da Comissao de Auditoria.

Comissao de Vencimentos

A Comissao de Vencimentos, eleita pelos accionistas reunidos em Assembleia-Geral, constituida por
elementos exteriores ao Conselho de Administracdo, tem por fungao definir a politica de remuneracoes
dos titulares dos 6rgéos sociais, fixando as remuneracdes aplicaveis tendo em consideragao as fungoes
exercidas, o desempenho verificado (tendo nomeadamente em conta a avaliacdo efectuada pela
Comissao de Avaliacéo) e a situacdo econdmica da Sociedade.

No caso dos membros executivos do Conselho de Administracao, a Comissao de Vencimentos determina
as suas remuneracoes tendo por base critérios objectivos por si aprovados e a avaliagéo do seu
desempenho realizada pela Comisséo de Avaliacdo, no ambito das suas competéncias especificas e
ouvindo o Presidente da Comisséo Executiva.
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Os actuais membros da Comissdo de Vencimentos foram eleitos em 27 de Marco de 2009 para o
mandato correspondente ao triénio 2009-2011, o qual terminard no dia 31 de Dezembro de 2011.

Alvaro Pinto Correia Presidente

Francisco Barros Lacerda

Independéncia dos membros da Comissdo de Vencimentos

Sem prejuizo da necessaria articulagdo desta Comissao com o Conselho de Administracéo, a composicao
da Comissao de Vencimentos procura obter o maior grau possivel de independéncia relativamente aos
titulares do 6rgdo de administragdo. Nenhum dos membros da Comissdo de Vencimentos integra
qualquer érgdo social ou comissao da Sociedade e nenhum dos membros da Comissdo de Vencimentos
tem qualquer ligagdo familiar a qualquer titular do érgdo de administracdo por via de casamento,
parentesco ou afinidade em linha recta até ao terceiro grau, inclusive.
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EXERCICiO 2010 COMISSOES A 31 DE DEZEMBRO DE 2010

S Vi T s s
(respeitante a Societario

2009)
L
e S S g .
Luis Miguel da Fonseca Pachecode Melo 486526 505344 991.870 .
Carlos Antonio Alves Duarte 486526 450404 945.930
Manuélrl;—ranciscrérRosadVaVSVIIva - 74867.5726. 459404 945.936
ShakhafWine 486526 459.404 945.930 @

2.641.142 2.605.477 5.246.619

Rui Pedro Oliveira Barroso Soares 104.256 459.404 563.660 (b)
Fernando Henrique Viana Soares Carneiro 201.403 459.404 660.807 (c)

2.946.800 3.524.285 6.471.085

Jodo Manuel de Mello Franco 271.404 - 271.404 Presidente Vogal Vogal
José Guilherme Xavier de Basto - '1267.5774. 126.574 - VVograI. S
Mario Joio de Matos Gomes 183736 - 183736 @  Vogal
....................................................................... 581714581714
Conselho de Administragao

o enrlq T e iy R Loy O
FranciéébManuélVMarquérsrBandeirrVa' - . (e). .
Rafael Luis Mora Funes - gs316 85316 S VVorgaI
Joaqui'n'n'Anl'baIVB{rito Freixial de Goes B 85316 85,316 I ”Vogalh o VVot;;aI
José Maria Aivarez-Pallete Lopéz 31470 - 31470 ®
GeraIdVSfephenrMcGowarn” B 44.058. 44.058 o

Maria Helena Nazaré - . (e). 7

Amilcar Carlos Ferreira de Morais Pires - 44.0758. 44.055 o

Anténio Manuel Palma Ramalho - 24.3776. 24.376 (g). 7

FranciéébTeixeiféVPereirarsréares - 71327,1774. 132.174 - ”Vorgalh o VVogV;aI
JorgeIV-Irurmberttr)VCVorreia'rl'brme' . . (e). - VVVoQaI“ o VVoc;;aI
SantiaQﬂJavierVFVerrnéndézr\rlaIbuehér - '317.4770. 31.476 (f). .
Paulo José Lopé§VareIa - gs316 85316 - ”Vogal' 7

Milton Almicar Silva Vargas 44.058 - 44,058

Nuno Rocha dos Santos de Almeida e Vasconcellos 132.174 - 132174 Presidente
..................................................................... 1357598-1357598

4.886.112 3.524.285 8.410.397

(a) A remuneracéo deste Administrador é paga por outra sociedade do Grupo Portugal Telecom que nao a prépria PT.

(b) O Administrador Rui Pedro Soares renunciou ao seu cargo no dia 17 de Fevereiro de 2010. Para além da remuneracao fixa e variavel indicada no quadro supra, no exercicio
de 2010 foram ainda pagos a Rui Pedro Soares os montantes referidos na alinea I) do Capitulo 11.33. infra.

(c) O Administrador Fernando Soares Carneiro renunciou ao seu cargo no dia 22 de Fevereiro de 2010. Para além da remuneracéo fixa e variavel indicada no quadro supra, no
exercicio de 2010 foram ainda pagos a Fernando Soares Carneiro os montantes referidos na alinea |) do Capitulo 11.33. infra.

(d) Para além do montante referido no quadro supra pago pela PT, o Administrador Mario de Matos Gomes auferiu ainda uma remuneragao no montante de 7.838,40 euros paga
pela Previsao - Sociedade Gestora de Fundos de Pensoes, S.A. pelas fungdes de Presidente do Conselho Fiscal nela desempenhadas.

(e) Administradores ndo Executivos que prescindiram da remuneragdo por incompatibilidade com outras obrigacées profissionais.

(f) Os Administradores José Maria Alvarez-Pallete Lopéz e Santiago Javier Fernandez Valbuena renunciaram aos respectivos cargos no dia 27 de Setembro de 2010.

(g) O Administrador Anténio Palma Ramalho renunciou ao seu cargo no dia 25 de Margo de 2010.
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As politicas de remuneracdo dos administradores executivos e nao executivos e do revisor oficial de
contas estao definidas de acordo com os seguintes critérios:

I. Politica de remuneracdao dos Administradores nao executivos, incluindo os membros da
Comissao de Auditoria:

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

Esta remuneracédo fixa tem em consideragao o facto de alguns Administradores também exercerem
fungdes em alguma(s) da(s) comissdo(6es) delegada(s) do Conselho de Administracdo, com vista a
apoiar o exercicio da sua fungéo de superviséo, e/ou o facto de serem considerados independentes nos
termos e para os efeitos do disposto no n.° 5 do artigo 414.2 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 Administracao, da Comissao Executiva ou da Comissao de Auditoria) assim
como os membros independentes que integrem mais do que uma comissao interna recebem um
suplemento correspondente a duas vezes a remuneracao de um Vogal néo executivo.

Do mesmo modo, esta remuneragédo fixa pondera o desempenho de fungdes como membro do érgao
de fiscalizagéo, em especial como Presidente ou como Vogal especialista financeiro no seio da Comisséo
de Auditoria, tendo em conta que o desempenho de fungdes neste érgédo social implica o cumprimento
ndo s6 das normas Portuguesas como das regras imperativas a que a Sociedade se encontra sujeita,
enquanto foreign private issuer com valores admitidos a negociacao na New York Stock Exchange (NYSE),
designadamente as decorrentes do Sarbanes-Oxley Act e da regulamentacdo da Securities and Exchange
Commission e da NYSE.

A remuneracao do Presidente do Conselho de Administracdo da PT SGPS corresponde a uma quantia
fixa anual indexada a remuneracao anual fixa do Presidente da Comissao Executiva, sem incluir uma
componente varidvel. Este facto ndo invalida a capacidade reconhecida a Comissdo de Avaliacdo do
Conselho de Administracdo de vir a propor a Comissdo de Vencimentos a atribui¢cdo de um prémio ao
Presidente do Conselho de Administracao, no final do mandato, em funcdo do desempenho do Grupo.

Emlinha com aRecomendacao I.1.5.1 da CMVM, ainda que esta politica remuneratdria esteja estruturada
de modo a permitir um alinhamento com os interesses da sociedade, ndo esta prevista qualquer forma
de remuneracéo varidvel para os membros ndo executivos do 6rgdo de administracdo nem para os
membros do érgao de fiscalizacdo (sem prejuizo da possibilidade de atribuicdo de um prémio ao
Presidente do Conselho de Administracao, nos termos descritos no paragrafo anterior).

Il. Politica de remuneracao dos Administradores executivos:

A remuneracao dos membros da gestdo executiva tem em consideragao a performance da PT SGPS, no
curto e médio prazo, bem como o desempenho em benchmarking com outras empresas de dimensé&o
e negdcio similares.

A remuneracao dos Administradores executivos é composta por uma vertente fixa e por outra variavel,
sendo que esta Ultima: (i) sé é devida se for atingida uma média de consecucéo dos objectivos de 85%;
e (i) no caso da remuneracéo variavel anual poderd ascender até 90% da remuneracao fixa e no caso da
remuneracao variavel plurianual poderd atingir até 70% da remuneracéo fixa, se forem alcancados os
objectivos pré-determinados para cada uma destas situagcdes (sendo os objectivos referentes aquela
remuneracao anual fixados no inicio de cada ano e os referentes a referida remuneracao plurianual
fixados no inicio do mandato), conforme resulta da aplicagéo dos critérios e parametros que passamos
a identificar, em particular em b. infra:
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Remuneracao fixa:

O valor da remuneracdo fixa da equipa executiva foi determinado com base num estudo de
benchmarking. Nesse estudo, foram analisadas empresas integrantes do PSI20, IBEX35, CAC40, DJ
Eurostoxx 50, bem como empresas europeias de telecomunicacdes comparaveis a PT SGPS.

Em acréscimo, a determinacdo da componente fixa da remuneragéo da equipa executiva teve em conta
o facto de ter sido aceite a iniciativa do Presidente da Comissao Executiva em reduzir a sua remuneragao
fixa em 10%, como forma de mobilizar todos os sectores do Grupo para o esfor¢o acrescido que o
contexto global de crise acarreta para a prossecucao do Plano Estratégico da PT SGPS, tendo essa
reducdo sido aplicada a todos os membros da Comissao Executiva.

Remuneracéo variavel:

A politica de remuneragao varidvel 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 Recomendacao I1.1.5.1 da CMVM:

+ A prossecucao e realizacdo de objectivos, através da qualidade, capacidade de trabalho,
dedicacao e know-how do negdcio;

A politica de incentivo e de compensacédo da PT SGPS deve permitir a atraccdo, a motivacéo e
manutencao dos “‘melhores profissionais” existentes no mercado e, bem assim, a estabilidade da
equipa executiva;

- Alimplementacdo de uma filosofia de gestéo profissionalizada e consubstanciada na definicéo e
controlo da realizagdo de objectivos ambiciosos (mas atingiveis) e mensuraveis anual e plurianu-
almente (mandato), tendo assim em conta a evolugao do desempenho da empresa e do Grupo;

O desenvolvimento de uma cultura de orientacdo para o mercado e suas best practices, medida,
sempre que possivel, através da comparagao da performance dos objectivos da empresa com um
conjunto de empresas e/ou organizagdes no seu mercado de referéncia (nacional e internacional);

-+ A prossecucdo da exceléncia na gestdo, através de um conjunto de praticas empresariais de
referéncia, que possibilitem a empresa a obtencao do equilibrio e da sustentabilidade empresa-
rial; Para tal, serd necessério implementar uma filosofia de gestao que desenvolva a sua actividade
em trés dimensoes: econémica, ambiental e social.

Esta componente varidvel ndo passa pela atribuicdo de accdes nem de opcdes de aquisicdo de accoes.

Remuneracao variavel anual:

Tendo em consideracdo a tradicdo e o modelo existente na PT SGPS na ultima década, a avaliacéo da
performance dos Administradores executivos do Grupo foi indexada, em termos anuais, a prossecugao
de objectivos ao nivel do Grupo.

A determinacdo da remuneracdo varidvel anual a atribuir por conta da performance de 2009 sera
determinada com base numa percentagem da remuneragdo fixa anual, calculada utilizando a média
ponderada do grau de consecucgao de cada um dos seguintes indicadores, sendo devida se esta média
for atingir 85% dos objectivos estabelecidos e se a empresa mantiver a qualificagdo de investment grade
no final de cada ano (salvo se a perda dessa qualificagdo resultar de uma decisdo estratégica do Conselho
de Administracdo):

- Racio de total shareholder return (TSR) da PT SGPS, por compara¢do com o sector DJ Stoxx Telecom
Europe, sendo o TSR entendido como o somatdrio da variacdo do prego da acgao com o valor
dos dividendos por accao;
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- Delta de dividendo por accdo ajustavel caso o Conselho de Administracdo altere a politica de
dividendos;

- Delta de crescimento de earning per share (EPS);
- Delta de crescimento de receitas por comparagdo com um conjunto de empresas comparaveis;
- Delta de crescimento de EBITDA por comparagdo com o mesmo grupo de empresas do sector;

- Delta de crescimento de EBITDA subtraido o CAPEX.

Apds a determinacdo da remuneragao varidvel anual de acordo com esta metodologia, a Comissao de
Vencimentos pode aumentar ou diminuir a remuneracao variavel do Presidente da Comissao Executiva
e dos seus demais membros, sob proposta, respectivamente, da Comisséo de Avaliacdo do Conselho de
Administracédo e do Presidente da Comisséo Executiva. Em qualquer caso e dependendo do grau de
consecucao dos objectivos pré-definidos, a referida remuneracéo varidvel anual ndo superard em mais
de 110% a remuneracao fixa.

Remuneracao variavel plurianual:

A determinacao da remuneracéo variavel plurianual é calculada, numa base anual e de forma cumulativa,
ao longo do mandato e paga no final deste aos membros da Comissao Executiva que permanecam na
PT SGPS no final do mandato (este requisito néo sera obrigatoério se 0 membro da Comissao Executiva
ndo continuar na PT SGPS no final do mandato por motivos que nédo Ihe sejam imputaveis), se a média
ponderada de todos os indicadores do mandato atingir 85% dos objectivos estabelecidos.

Este cdlculo anual e cumulativo é feito com base na média ponderada do grau de consecucédo de cada
um dos seguintes indicadores quantitativos e qualitativos:

- Evolucéo do total shareholder return (TSR) por comparagao com o sector DJ Stoxx Telecom Europe;

- Delta de dividendo por accdo ajustavel caso o Conselho de Administracdo altere a politica de
dividendos;

- Delta de crescimento de earning per share (EPS);
- Delta de crescimento de EBITDA por referéncia aos valores constantes do Plano Estratégico;
- Evolucdo do Indice de Sustentabilidade da PT SGPS em funcdo da metodologia DJSI;

- Cumprimento das metas estratégicas a nivel nacional e internacional.

Foi escolhida a metodologia de célculo anual das metas plurianuais, em detrimento do calculo do valor
dos indicadores exclusivamente no fim do mandato, de forma a tornar mais eficaz o controlo do sucesso
da implementacéo da estratégia da empresa ao longo do triénio.

Se durante algum exercicio, o montante for igual a zero, ndo se perderdo os montantes obtidos em
exercicios anteriores, desde que, no final do mandato, o resultado da avaliacdo dos indicadores
plurianuais seja, no minimo, superior a 85% das metas previstas, caso contrario, os montantes acumulados
serdo perdidos.

Apds a determinacdo da remuneracao varidvel plurianual de acordo com esta metodologia, a Comissao
de Vencimentos pode aumentar ou diminuir a remuneracéo varidvel do Presidente da Comisséo
Executiva e dos seus demais membros, sob proposta, respectivamente da Comissao de Avaliagao do
Conselho de Administracdo e do Presidente da Comissdo Executiva. Em qualquer caso e dependendo
do grau de consecucao dos objectivos pré-definidos, a referida remuneracdo varidvel anual néo superara
em mais de 88% a remuneracao fixa.
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Alinhamento dos interesses dos Administradores com o interesse da PT

Conforme supra descrito, a remuneracéo variavel anual e plurianual dos Administradores executivos da
PT SGPS, em funcdes em 2009, encontra-se dependente do seu desempenho, bem como da
sustentabilidade e da capacidade de atingir determinados objectivos estratégicos do Grupo,
procurando-se, desta forma, contribuir para a maximizagdo do desempenho a longo prazo e a
prossecucao dos objectivos estratégicos do Grupo e, bem assim, para o alinhamento dos interesses da
gestao com os interesses da Sociedade e dos seus accionistas.

Politica de remuneragao do Revisor Oficial de Contas

Durante o exercicio de 2009, o Revisor Oficial de Contas da Sociedade foi remunerado de acordo com as
praticas e condicdes remuneratdrias normais para servicos similares, na sequéncia da celebracao de
contrato de prestacdo de servicos e mediante proposta da Comissao de Auditoria da Sociedade.

Ao Comité de Sustentabilidade compete garantir que a sustentabilidade empresarial é integrante e
coerente com a estratégia do Grupo e transversal a todas as suas empresas.

O Comité de Sustentabilidade tem os seguintes objectivos globais:

- Reforcar a actuagdo do Grupo enquanto empresa sustentavel, tornando-o reconhecido como
tal interna e externamente;

- Assegurar as condigcdes necessarias para a integragcao da PT nos indices internacionais de susten-
tabilidade ambicionando a sua lideranca;

- Promover a melhoria de performance sustentavel nas empresas participadas, estimulando a
inclusdo deste tema na agenda das respectivas Comissdes Executivas, pelo menos, duas vezes
por ano.

E integra as seguintes responsabilidades:

- Aprovar e desenvolver a estratégia transversal de sustentabilidade empresarial integrante e
coerente com a estratégia do Grupo;

- Assegurar a criacdo, dentro da PT, das condi¢des necessarias para o seu crescimento sustentado,
segundo a dptica tridimensional, nas vertentes econémica, ambiental e social, de acordo com
critérios internacionais;

- Recomendar as empresas do Grupo PT a nomeacdo de um administrador responsével pelo
pelouro da sustentabilidade que garanta a implementacdo operacional da estratégia de susten-
tabilidade;

- Garantir a comunicacgdo interna e externa reforcando a actuagédo da PT enquanto empresa
sustentavel e tornando-a reconhecida como tal.
Em 2010, o Comité avaliou um conjunto de novas oportunidades de melhoria e propds a Comissao
Executiva, as seguintes areas de intervencéo:
- Aprovacdo do programa de consulta e envolvimento de stakeholders;
- Aprovacao dos temas relevantes para os stakeholders com provavel impacte nos negocios da PT;

- Aprovacao do plano de acgdo para colmatar gaps relativamente a stakeholders e a benchmarks;
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- Aprovacdo do programa de accdes de envolvimento dos colaboradores em iniciativas de
sustentabilidade;

+ Aprovacdo do estudo de impacte ambiental - pegada de carbono - do servico moével;

- Preparacéo, adopcao e publicacdo da Politica de Sustentabilidade e Responsabilidade Social;
- Preparacéo de instrumentos de Proteccao de Criangas relativamente a exposicéo as TIC;

- Sensibilizacdo/formacao interna na drea da Comunicagdo/marketing responsavel;

- Identificacdo de oportunidades de criacdo de infra-estruturas e oferta de produtos e servicos
eco-eficientes;

- Louvor a integracdo da PT como membro da DJSI.

Em Setembro de 2010, a PT passou a integrar o Dow Jones Sustainability World Index no sector das
telecomunicac¢des. Sendo que este é um dos indices mais conceituados a nivel mundial, que analisa a
performance das empresas cotadas na Bolsa de Nova lorque em termos de sustentabilidade, sendo
considerado umareferéncia para analistas e investidores. A PT é actualmente a Uinica empresa portuguesa
presente nos mais importantes indices de sustentabilidade mundiais, a saber, o Dow Jones Sustainability
Index e o FTSE4Good, do qual faz j& parte desde 2005
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INOVACAO, INVESTIGACAO E DESENVOLVIMENTO

1.1. ENFRENTAR DESAFIOS E CRIAR SOLUGCOES

No contexto competitivo do universo das telecomunicacées, a Investigagao & Desenvolvimento (I&D) e
as subsequentes inovacdes adoptadas e implementadas tém revelado ser factores de criacdo de valor
para as empresas do Grupo, criando impacte positivo nos accionistas, clientes, colaboradores,
fornecedores e sociedade em geral.

A Investigacdo & Desenvolvimento a par das parcerias estabelecidas com entidades nacionais e
internacionais ligadas a ciéncia e ao conhecimento s&o para a PT alicerces fundamentais na recriacéo de
condi¢bes econdmicas, sociais e ambientais capazes de garantir, a cada dia, um futuro equilibrado. Em
2010, a PT contribuiu para enfrentar proactivamente a actual conjuntura socioeconémica, alavancando
os niveis de competitividade na oferta de produtos e servicos ao mercado demonstrando uma maior
eficiéncia e sustentabilidade no seu processo de concretizacao, distribuicao e utilizacao.

Tendo em vista 0 acesso generalizado da populacao as tecnologias de Informacdo e Comunicacéo,
foram langados vérios projectos com o objectivo de alargar o acesso a internet em alta velocidade,
melhorar a rapidez e qualidade do servigo aos clientes e disponibilizar um leque cada vez mais alargado
de servicos que responda as expectativas de cada pessoa e do meio ambiente. Neste contexto é de
destacar o lancamento, pioneiro a nivel mundial, do Cartao SIM totalmente ecoldgico, feito
em papel reciclavel e biodegradavel.

Eesteano,aPTvoltou aserumareferéncia noinvestimento emInovacao, Investigacao e Desenvolvimento
(II&D). O investimento em II&D, em 2010, foi de mais de 200 milhdes de euros, em linha com o patamar
de valor do ano anterior.

O modelo de lI&D utilizado na PT visa em si ser inovador e mobilizador de toda a organizagdo. Para além
das unidades organizativas dedicadas a Investigacdo & Desenvolvimento e das dreas de concretizacdo
dos projectos, a génese deste novo modelo motiva e integra a iniciativa e a participacdo de todos os
colaboradores da empresa:
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TECNOLOGIA

ORGANIZAGAO

MERCADO

AMBIENTE

PROGRAMA OPEN\/

CONHECIMENTO

O Programa OPEN, langado em 2009 com o objectivo de instituir praticas sistematizadas e uma cultura
orientada a investigacao aplicada e desenvolvimento, foi consolidado em 2010 comprovando o
reconhecimento dos seus méritos. Para além de contribuir para a inovagao tecnoldgica de produtos e
servigos, 0 programa passou a alavancar novas areas de [I&D, permitindo ndo soé identificar e implementar
novas formas de trabalhar, de estudar e interagir com os clientes, como também de agregar novas
funcionalidades e maior sustentabilidade ambiental na oferta ao mercado.

A gestao das iniciativas de II&D é feita de acordo com o respectivo horizonte temporal:
- Inovacao Incremental - medidas de curto prazo para melhoria continua
- Inovacao Planeada - desenvolvimentos de oferta de produtos e servicos a médio prazo

- Inovacao Exploratéria — andlise das principais tendéncias a nivel tecnolégico, eco-eficiente e
comportamental, que definem o rumo do sector a longo prazo.

INOVAGAO INCREMENTAL

Uma das principais fontes de geracdo de ideias consiste no contributo de todos os colaboradores da
empresa recorrendo a um de Mercado de Ideias. Cerca de 60% dos colaboradores da empresa
participaram activamente ao longo de 2010 na submisséo, discusséo e votacdo de ideias.
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IDEIAS EM IMPLEMENTAGAO | I 44

* Excluindo utilizadores duplicados
** Face a nenhuma ideia em implementacao em 2009

Este método, para além de ter gerado mais de 40 iniciativas que se encontram em implementacao,
contribuiu para um forte aumento do envolvimento, motivacdo e alinhamento de todos os colaboradores
com a estratégia de sustentabilidade da empresa. As iniciativas ja implementadas permitiram alcangar
melhorias significativas (como, por exemplo, a reavaliagdo do processo de assisténcia técnica do MEO
IPTV — um servico de transmissdo de sinais televisivos, que utiliza o Internet Protocol como meio de
transporte de contetidos), mas também a racionalizacdo da pegada ambiental do Grupo. Séo de
destacar as seguintes iniciativas incrementais j& implementadas:

Raaonallzagao de consumo de papel: H

i . Configuragdo das impressoras para que a impressdo de documentos seja automatica-
i mente frente/verso;
¢ . Iniciativa “Quarto de Banho Verde” que promove a reducido do consumo de papel e de
4gua nas casas de banho;

i Unificacdo de plataformas de desmaterializacdo de documentos: Implementacao de
rotinas inteligentes de captura da informagao e uma interligacao mais facilitada entre os
diversos sistemas do Grupo, resultando numa redugdo no consumo de papel e numa

i maior eficiéncia processual. :
Racionalizacao do consumo de energia: ;
i . Corte do fornecimento de energia aos computadores durante a noite, com diminuicdo
H significativa do respectivo consumo energético;
i . Campanha de comunicacdo que incentiva a utilizacio das escadas, com reducio :
significativa do consumo energético dos elevadores. :
Reciclagem: :
i “Olimpiadas da Reciclagem” que consiste no levantamento e comparagao entre edificios
do grau de separagao dos residuos nos recipientes destinados ao papel. :

X i Rapidez de atendimento das equipas técnicas: :
i . Aintroducao de GPS na frota da field force PT, a implementacdo de uma nova ferramenta :
inteligente de alocagao de tarefas e a distribuicdo de PDAs profissionais as equipas
técnicas contribuiram para melhorias significativas no servico técnico ao cliente e no
consumo de recursos. :

X : Negociagao electrdnica: H

i . Leildes electrénicos integrados nos processos de compras: criada nova funcionalidade ao

nivel dos sistemas de informacdo de compras com impacto na redugao de custos de
aquisicdo, na transparéncia processual e na celeridade administrativa.
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A Portugal Telecom continuou a desenvolver novas solugées de inovacao de médio prazo, com reflexos
na melhoria da oferta de produtos e servicos disponibilizados aos clientes, alavancando as redes de
nova geragao e promovendo uma crescente eficiéncia ambiental.

Neste processo, a PT voltou a envolver os seus colaboradores através da realizacdo de workshops teméticos,
contando com a participacao de equipas multi-disciplinares, para a geracdo de ideias sobre novas e
melhores opcdes a tomar em cada drea de negdcio. Em 2010, mais de 150 colaboradores participaram
nestes brainstormings, tendo gerado cerca de 400 novas ideias, algumas das quais ja implementadas.

Tecnologia

i. Produtos e Servicos

Novos servicos e funcionalidades na plataforma de IPTV - MEO

Disponibilizagdo de widgets no MEO (p.ex. Facebook, Picasa e Flickr);

Aumento do leque de canais interactivos (como o Canal Q e o Secret Story;

Lancamento do MEO Jogos, solucdo pioneira no mundo de gaming on demand;

Aplicacéo gratuita que permite aos clientes controlar o MEO com o seu equipamento portétil - MEO Remote;

Nova funcionalidade que permite a visualizacao de programas ja emitidos, mesmo que ndo tenham sido
gravados na MEO Box — Restart TV.

Servigos multi-plataforma

Langcamento do MEO Online, que estende o acesso de televisdo MEO a qualquer computador com acesso
de banda larga.

Lancamento do Music Box, servico de musica multi-plataforma (PC, Telemovel e TV) que permite o acesso
instantaneo e ilimitado a uma biblioteca online com milhdes de musicas e a oferta de 10 musicas (mp3) por
més em formato mp3, disponivel para clientes TMN, SAPO e MEO.

Equipamentos Eco-eficientes

Primeiro cartdo SIM no mundo com caracteristicas ecoldgicas;
Comercializacdo do Samsung Blue Earth, um telemével recarregavel por painéis solares.

Servicos Ambiental e Socialmente responsaveis

Solucdes cloud computing com forte potencial de aumento de produtividade e eficiéncia das empresas
clientes, contribuindo para poupancas significativas a nivel energético e de consumo de hardware que
decorrem da sua utilizagdo. A PT estabeleceu uma parceria com a Cisco para o desenvolvimento destas
solucdes para o mercado portugués;

Langcamento do primeiro PHR - Personal Health Record — portugués, o Meu SAPO Saude, que permite aos
cidadaos o registo e controlo dos seus dados de satide e bem-estar online, a monitorizacao de indicadores
e a gestao da agenda médica, acessivel a qualquer hora e em qualquer lugar;

Projecto Medigraf (solucdo que oferece servicos de saide remota, como tele-consulta e tele-diagnédstico)
instalado em paises em desenvolvimento como Angola e Sdo Tomé, em implementacao em Cabo Verde e,
em estudo, para Timor;

Solugdes de formagao em ambiente 3D;
Ofertas comerciais costumizadas a PMEs : Office Box Cafés e Restaurantes e Office Box Médicos e Clinicas;

Servico de gestdo de frotas que possibilita a localizacdo de veiculos através da recolha de informacao
georreferenciada. Esta solu¢do conta com um servico opcional inovador e exclusivo no mercado que permite
aos gestores de frota extrair indicadores que Ihes possibilitem implementar ac¢des de eco-condugéo.
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ii. Infra-estruturas

Infra-estrutura de Rede

Ligacdo de 85% dos sites mdveis da TMN com fibra 6ptica e preparou planos para o rollout de uma rede LTE
de nova gerac¢do. A TMN foi o primeiro operador a realizar testes em ambiente real desta tecnologia, nas
instalagdes da PT Inovacdo em Aveiro (incluindo uma sessao de tele-aula mével, jogos online com grande
capacidade de dados, tele-medicina em mobilidade e a primeira emissao a nivel mundial de TV via LTE);

Optimizacdo de rede nos aspectos de qualidade de servico e mobilidade inter-tecnologia;

Desenvolvimento de solu¢des de autenticacdo, seguranca, identidade e privacidade em redes de
telecomunicac¢des de nova geragao;

Solucdes de cloud computing no ambito dos servicos (SaaS) e das plataformas (PaaS);

Desenvolvimento de solu¢des de Content Delivery e interactividade para plataformas de TV.

Data Centre Sustentavel - um dos maiores da Europa

A PT lancou o projecto de construcao de um novo data centre, um dos maiores da Europa, com mais de 45
mil m? e uma capacidade de instalagao de mais de 50 mil servidores. Este investimento permitira posicionar
a empresa como um player a nivel internacional em servicos de cloud computing e responder as exigéncias
crescentes dos seus clientes, quer em termos de capacidade de transporte e processamento para empresas,
quer no que diz respeito ao desenvolvimento de novos servicos multimédia e de info-comunicagao.

O novo data centre tera um nivel de eficiéncia que permitira gerar emprego directo e indirecto a cerca de
meio milhar de pessoas, poupar dinheiro em alimentacdo e climatizacdo do espago e poupar 93 mil
toneladas de CO, através da redugao de 40% do consumo energético:

- Utilizacdo de energias renovaveis (data centre com parque edlico proprio e coberto por painéis solares);

+ Sistema de ventilacdo Free Cooling - que utiliza as baixas temperaturas externas como método de auxilio
arefrigeracdo do data centre;

+ Monitorizacdo de habitos de consumo permite a seleccdo do tarifario mais adequado;

« Utilizacdo de iluminacédo através de LEDs.

Mercado - Eficiéncia relacional

Foram lancados vérios projectos estruturantes no sentido de melhorar a eficiéncia e eficicia relacional
da organizagdo. Alguns destes projectos produziram ja resultados significativos durante o ano de 2010.
A este nivel sdo de destacar:

Projectos

PT Cliente:

Portal especifico para clientes que permite aceder ao seu portfolio de produtos e servigos através de uma
plataforma online e através de multiplos canais (Web, tablet PC, smartphone e TV);

CRM - Customer Relationship Management:

Solucao de CRM costumizada, que permite atingir melhorias na qualidade de servico, optimizar a eficiéncia
na interaccdo com o cliente, intensificar o enfoque comercial e alavancar o conhecimento das necessidades
dos clientes;

Evolucédo do software de order entry que suporta os servicos B2B (Business to Business) para uma nova
plataforma com impacto essencialmente ao nivel do time-to-market de novos produtos e servigos, garantia
da receita e melhoria do cadastro de produtos e servicos empresariais;

FOT-BOT Residencial:

Aumento da eficiéncia naresolugao de avarias dos servicos da rede fixa, através da consolidagdo numa perspectiva
end-to-end da estrutura organizacional, dos processos e do know-how. O projecto permitiu um aumento da taxa
de resolugao de avarias no front-office e no back-office técnicos e uma reducéo das avarias reincidentes.
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Sustentabilidade Ambiental

A racionalizacdo da pegada ambiental da empresa continua a ser uma preocupagao generalizada, cujos
projectos implementados ja produziram resultados.

Iniciativas de racionalizacdo de consumo de energia e de emissoes de CO,

Sistemas de free cooling:

Reducgao dos consumos energéticos em centrais de pequena e média dimensao, através de insuflagcao de ar
frio exterior por ventilador de baixo consumo energético, evitando a utilizacdo dos actuais equipamentos
de ar condicionado por longos periodos de tempo;

Aplicagao de tintas frias em armarios técnicos

Aplicacdo de tintas frias, constituidas a base de particulas ceramicas, impedindo a absorcao de calor por
exposicdo solar nos armdrios Multi-Servico exteriores, reduzindo o recurso a fontes externas de
arrefecimento;

Sistemas de iluminagao:

Substituicdo de lumindrias equipadas com lampadas T5 e balastros electronicos com regulacdo de fluxo,
com detec¢ao de presenca e ajuste do nivel de luminosidade;

Controlo do consumo de agua:

Projecto para reducdo do consumo de dgua em algumas centrais através da instalacdo de sistemas
temporizados e/ou com regulagao de caudal. Esta medida permitiu obter redugdes no consumo de d4gua na
ordem dos 70%;

Utilizacao de PCs virtuais nos Call Centers:
Utilizacdo de VDI - Virtual Desktop Infrastructure com significativas poupancas energéticas.

O investimento estruturado e continuo em Investigacdo & Desenvolvimento é fundamental para a
evolugdo e para a criagao de solu¢des inovadoras ao nivel dos processos, dos produtos e das tecnologias,
garantindo uma perspectiva de longo prazo. Os projectos de inovacdo exploratéria na PT sé&o
principalmente desenvolvidos pela PT Inovagao e pelo SAPO.

A PT tem vindo a investir em capital intelectual e em metodologias com o objectivo de criar uma cultura
de aprendizagem conducente a capacidade de gerar novas ideias, concretizar o respectivo processo de
I&D e assegurar a concretizagcao de projectos inovadores com impacto positivo na empresa, na sociedade
e no ambiente.

Principais areas de conhecimento a que a PT Inovacéo se dedicou

- Plataformas de servicos e aplicacdes Context Aware de suporte a futuros ambientes de Multimédia
IP;

- Desenho de solugdes cooperativas de eficiéncia energética em redes wireless com foco no 3GPP
LTE e nas femtocells;

- Avaliacdo dos ganhos de capacidade e cobertura resultantes da utilizagdo do espectro radioe-
léctrico nos TV White Spaces para implementacao do 3GPP LTE;

+ Desenho de um sistema wireless de banda larga e de um sistema de gestao comum de recursos
radio em ambientes de redes wireless heterogéneos que tiram partido de infra-estrutura optica
para transporte do sinal radio (RoF);

- Participacdo na Future Internet e nas suas vertentes de arquitectura, novos modelos de negdcio
e virtualizacdo (laa$).
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Principais areas de conhecimento a que o SAPO se dedicou
- Desenvolvimento de aplicacdes em ambiente multi-plataforma
Criacdo de contelidos web

Desenvolvimento de plataformas de suporte a publicidade online

Patentes

Em termos de propriedade intelectual, a PT Inovagao efectuou quatro pedidos provisérios de patentes
e converteu outros dois pedidos provisérios em pedidos definitivos:

Pedidos provisorios de patente:

« "ManagingLinkLayerResourcesforMedialndependent Handover’,que tem como co-requerentes
a Universidade de Aegean e o National Centre for Scientific Research "“Demokritos”;

- "Sistema de informacéo para atendimento ao publico’, que tem como co-requerente a UTAD;

- "Concentrator for networked sensors and remote meters, supporting diverse network access
technologies with automatic fallback strategies, and sensor access security support”;

- "Componente éptico reflectivo integrado num terminal de fibra éptica”
- Converséo de pedidos provisorios de patente em definitivos:

- "Método e Mecanismo para Controlo e Mitigacdo do Efeito Transitério em Amplificadores
Opticos de Raman com Reflexdo das Bombas’, em cooperacao com a Universidade de Aveiro;

- "Context-aware MBMS coverage control’, que também foi objecto de pedido internacional de
patente (PCT).

O estabelecimento de parcerias estratégicas com empresas e instituicbes reconhecidas a nivel
internacional é fundamental na geragdo de um ecossistema de II&D alargado e dinamico. As parcerias
estabelecidas pela PT séo de vérias naturezas:

Parcerias tecnoldgicas;
Parcerias estratégicas;
- Parcerias com universidades;

- Parcerias com institutos de investigacao.

Parcerias Tecnoldgicas

De forma a garantir o acesso dos seus clientes a servigos de nova geragdo baseados numa rede de fibra
optica, a PT manteve os acordos com fornecedores internacionais de referéncia, tais como a Corning, a
Cisco e a Huawei, bem como com fabricantes de equipamentos como a Samsung, a LG e a ZTE para o
desenvolvimento de solucdes adaptadas ao mercado portugués.

Parcerias Estratégicas

A PT estabelece parcerias estratégicas com outros operadores de telecomunicacdes de referéncia para
partilha de boas préticas e colaboracdo em projectos inovadores. Neste sentido, estabeleceu em 2010 um
acordo de colaboragdo com a Singtel, operador lider em Singapura, com o objectivo de partilhar praticas
operacionais e comerciais em servicos de televisdo por subscricdo baseados em fibra dptica e IPTV, e
relativamente ao desenvolvimento de aplicacées inovadoras para rede fixas e méveis de alto débito.

Parcerias com Universidades Internacionais

A PT trabalha em parceria com varias universidades no desenvolvimento de projectos com caracter
exploratério. Em 2010, no ambito do Programa Carnegie-Mellon, foram langados trés projectos de
investigacao de que a PT é parceira.
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Programas Carnegie Mellon

SENODs

Cyber-Physical Systems Technologies for Energy-Optimized Data Centres — com o objectivo de desenvolver um
conjunto de ferramentas baseadas em tecnologias de sistema cyber-fisicas, que enderece os desafios da
eficiéncia energética e de Tl colocados por data centres de nova geragao, como o que a PT estd a construir;

Trustworthy and Resilient Operations in a Network Environment - com o objectivo de desenvolver frameworks

operacionais que aumentem a seguranca e a tolerancia a falhas nas solucoes de cloud computing que a PT

esta a desenvolver;

Next Generation Network Operations and Management - com o objectivo de desenvolver um novo framework
operacional a integrar na plataforma PULSO, que permita inferir em tempo real root-causes de falhas que
possam surgir nos servicos e redes IP do Grupo PT (com especial énfase nos servicos IPTV).

Adicionalmente, a PT colaborou na orientacdo de vérias teses de mestrado dos seus colaboradores —
nomeadamente no desenvolvimento de um protoétipo de uma ferramenta low-cost de andlise de redes
sociais para operadores de telecomunicacées, desenvolvida pelo grupo de alunos do MSE (Master of
Software Engineering) — e manteve esforcos para promover a formagdo avangada e o desenvolvimento
de talento de mais treze colaboradores, tendo apoiado os respectivos Mestrados Profissionais e um

Doutoramento (PhD).

Parcerias com Universidades Nacionais

A nivel nacional, a PT tem projectos e decorrer nas principais Universidades, em Aveiro, no Porto, em
Coimbra, no Minho, em Tras-os-Montes e Alto Douro, na Beira Interior e em Lisboa, no IST e na Faculdade

de Ciéncias. Neste ambito, destacam-se as seguintes iniciativas:

Programas com Universidades Nacionais

Tecnologias WEB

Aplicadas a contextos educativos — materializado no projecto SAPO CAMPUS - ferramenta que aproxima os
servicos da nova Web 2.0 (blogs, videos, fotos, wiki, messenger, widgets) de conceitos de PLE — Personal
Learning Environment.

Projecto VERBATIM
Processamento de linguagem natural através do desenvolvimento de sistemas avancados de inteligéncia
artificial no reconhecimento textual de padrdes.

Projecto SYLVESTER

Desenvolvimento de um analisador de tendéncias sociais, por recurso as ferramentas sociais (como Twitter
e Facebook), na andlise automatica de sentimentos, potenciando a modelacdo mais precisa de sistemas de
recomendacdo de conteldo e analise de redes sociais.

Projecto MIR
Processamento grafico avancado através do desenvolvimento de sistemas avancados de inteligéncia
artificial no reconhecimento de padroes em imagens e video.

Projecto REACTION

Jornalismo computacional com tecnologia de recuperacdo, extraccdo e agregacdo de informacdo para
integracao e organizagao de noticias.

Projecto iNeighbour

Redes sociais aplicadas a contextos de consumo da populacdo sénior, tendo por base a oferta das novas
solugdes tecnoldgicas do MEO - Presentation Framework.

Projecto SEDUCE
Estudos sociolégicos na concepcdo de aplicagdes paraa TV.
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Integracdo de LTE (long Term Evolution) nas arquitecturas de redes futuras numa perspectiva de
mobilidade

Investigacdo de uma arquitectura de rede LTE para integracdo nas redes actuais e futuras, numa perspectiva
de suporte de mobilidade na rede LTE e entre diferentes redes.

MultiPass

Transposicao da tecnologia de gestdo de identidade digital para o dominio de aplicacdo real, tornando os
equipamentos moéveis em “carteiras” ou “passes” digitais, que permitem o acesso a uma pandplia de servicos
integrados.

PELE - Intelligent Personal Learning Environment

Exploragdo de técnicas e metodologias de recolha e extraccdo de informacao com base no contexto e
desenvolvimento de um protétipo que aplique estas técnicas num ambiente de aprendizagem pessoal.

inTACT

Demonstracdo de novos paradigmas de interaccdo, desde os métodos tacteis baseados em gestos
(principalmente multi-touch) até as interfaces imersivas naturais/espaciais ou tangiveis.

A Cloud Oriented Approach for People-Provided Services

Criacéo e experimentacdo de um cendrio de cloud computing (laaS e SaaS) que responda as necessidades
em termos de resiliéncia, load balancing, seguranca e tolerancia a falhas.

Parcerias com Institutos de Investigacao

A PT tem também protocolos estabelecidos com diversas instituicbes de investigacao, tais como o
INESC (Instituto de Engenharia de Sistemas e Computadores) e o Instituto Telecomunicacoes.

INESC

A participacdo no INESC tem o intuito de dinamizar projectos universitarios com potencial impacto no
negdcio da PT, incluindo os SAPO Labs. Estes projectos concretizam-se no dominio dos servicos e aplicacdes
Context Aware de suporte a futuros ambientes de Multimedia IP, bem como no desenvolvimento de
algoritmos de optimizacgao e securizacéo de redes de alto débito.

Instituto de Telecomunicagées
A PT Inovagao é associado fundador do Instituto de Telecomunicagdes, participando activamente na gestao
do pdlo de Aveiro, onde mantém um grupo de investigacdo residente nas areas de interesse para a PT.

Participacao em Grupos de Trabalho

A PT manteve uma participacdo activa em varios grupos de trabalho, nacionais e internacionais, como
forma de partilhar conhecimento e recolher melhores préticas em diversas areas de actuacéo:

ETNO (European Telecommunications Network Operators)

Grupo de Trabalho em Sustentabilidade. A PT é membro da ETNO, signatdria da respectiva carta de
sustentabilidade, e integra varios grupos de trabalho relacionados com tecnologia, regulagdo, contetdos
online, fraude, cibercrime, seguranca, saude e seguranca no trabalho, eficiéncia energética, proteccao de
menores e inclusdo digital;

ETSI (European Telecommunications Standartization Institute)

Os grupos de trabalho em que a PT participa relacionam-se com as areas de seguranca na rede, redes de
nova geracao, sistemas inteligentes de transporte, novas funcionalidades na banda larga e sistemas radio
reconfiguraveis;

BCSD Portugal (membro do World Business Council for Sustainable Development)
A PT é membro e participa activamente nos grupos de trabalho relacionados com Responsabilidade Social,
impactes na sociedade e alteracdes climaticas.
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COMBATE AS ALTERACOES CLIMATICAS

Sabemos que as alteragdes climaticas terao repercussdes nos negdcios das empresas e que as suas
potenciais implicacdes financeiras estdo a preocupar a comunidade e os investidores. Por isso,
consideramos fundamental identificar esta questdo na gestdo didria da nossa empresa e antecipar
estratégias que contribuam para contrariar esta tendéncia.

Acreditamos que a sistematica procura de solucdes que minorem os impactes da nossa actividade na
sociedade a par dos contributos que as novas tecnologias de informacao e comunicacdo podem induzir
nos nossos clientes, serdo certamente promotores de uma melhor qualidade ambiental no futuro.

A evolucéo tecnolodgica, a menor dependéncia energética dos novos equipamentos, a progressiva
introducéo e disponibilizacado de energias renovaveis, o controlo remoto por domotica, a segmentagao
e recolha de resfduos e o seu encaminhamento mais adequado para reutilizacdo e/ou reciclagem, esta
agora a permitir a PT optimizar a relagdo entre os seus impactes ambientais e a prestacdo de servicos
cada vez mais sofisticados, ao mercado.

Por outro lado, as novas tecnologias de informagdo e comunicacao e as redes e nova geragao ja nos
permitem prestar servicos aos clientes que contribuem para minorar 0s seus impactes ambientais,
nomeadamente as emissdes de didxido de carbono e, deste modo, também contribuimos indirectamente
para o equilibrio do ecossistema.

Ao longo dos ultimos anos a PT dedicou-se a dinamizar a implementacao de boas praticas ambientais
junto da sua organizacéo, fornecedores e clientes, tendo definido uma politica e sistema de gestdo
ambiental que mereceu o reconhecimento e a progressiva certificacdo de cada uma das suas dreas de
negocio segundo o normativo internacional 1SO 14001.

Presentemente, a estratégia ambiental adoptada pela empresa visa a implementacdo de um conjunto
de medidas que racionalize a dependéncia energética da sua actividade e a dos seus clientes, e
consequentemente que reduza os impactes das emissoes de CO, relacionados directa e indirectamente
com 0s servicos prestados ao mercado, por sua vez, cada vez mais exigentes em termos de volume de
informacao armazenada e consequentemente mais exigentes, também, em termos energéticos.

Porisso, somos membros fundadores e participamos activamente na iniciativa Green Touch, apresentada
em Inglaterra, constituida por um consoércio de parceiros lideres da indUstria, instituicdes de investigacao
e organizagdes ndo-governamentais, que tem como objectivo desenvolver solucdes para reduzir, em
1000 vezes, o consumo de energia das TIC e a respectiva pegada de carbono.

Os nossos impactes sao aferidos de acordo com a tipologia de acgdes e praticas que estamos empenhados
em implementar no sentido de minorarmos progressivamente a nossa pegada de carbono.
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Impactes Acgoes a desenvolver Objectivos a alcangar

Directos Implementacédo de conjunto
de praticas com o objectivo de
minimizar impacte directo no

ambiente

Reducéo significativa das

emissdes de CO, do sector
(eficiéncia energética)

Indirectos ) Desenvolvimento de solugdes
e tecnologias com impacte
transversal na sustentabilidade

Externalidades positivas
potenciadas pela sociedade

Sector com contribuicao liquida
positiva

e aumento da qualidade de

K vida da populacéo J

2.1.1. CADEIA DE VALOR DE BAIXO CARBONO

A eficiéncia energética e a mitigacao da pegada de carbono a montante e a jusante da cadeia de valor
s&0, neste momento, 0s Nossos principais focos de combate as alteracdes climaticas.

Foi assumido um conjunto de iniciativas visando a uma maior eficiéncia energética e consequente
reducdo de emissdes de carbono no triénio em curso. Para o efeito é fundamental a envolvermos a
nossa cadeia de valor e deste modo conseguir potenciar a racionalizagdo dos impactes directos e
indirectos.

Areas de intervengéao da PT (Impactes Directos) Areas de Influéncia da Cadeia de Valor
(Impactes Indirectos)
Redugéo do ) . Certificagdo energética de edificios ~ilodelo de selecgéo * .Inclusdo de clausulas
consumo . Climatizacéo de dreas técnicasem e contratagao de contratuais relacionadas com
energético sistema free cooling fornecedores préticas ambientais e eficiéncia
: . Critérios de eficiéncia energética energética de equipamentos
na selecgao e contratagdo de equi-
pamentos
~ Maximizagdo da\ . Programa de disseminacéo da Consumo \ . Disponibilizacao de guides de

adopgao de utilizagdo de energias renovaveis Responsavel /" bom uso de servicos e
energias . Energia foto-voltaica equipamentos e de encaminha-

.Energia edlica )

mento de embalagens J

Cnova’veis

Dentro das ac¢des que visam a reducdo dos impactes directos do Grupo, ao nivel das alteracées
climaticas e da estratégia energética destacam-se 0 compromisso e assinatura das ETNO© Guidelines,
um conjunto de directrizes para aimplementagao de uma Politica Energética no sector das telecomunicagoes.

Com base neste compromisso, a PT definiu um conjunto de ac¢des a implementar durante o triénio em
curso, perspectivando a optimizagao do seu desempenho e um contributo para a reducdo do impacte
do sector das telecomunicagdes.

(6) ETNO - European Telecommunication Network Operators Association
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Infra-estruturas energeticamente eficientes:

Reducao \ Certificacéo energética de . Certificacdo de 20 edificios PT que representam cerca de 40%

dependéncia edificios do consumo energético da PT em Portugal

energética L L OO
— Climatizacao de espagos . Instalagdo de equipamentos de free cooling em 20 salas que

representam mais de 30% do consumo energético das areas
técnicas da PT

. Realizacao de testes de eficiéncia de equipamentos de free
cooling nos data centers PT

Sistemas de alimentacéo e . Instalagdo progressiva de iluminagéo de elevada eficiéncia

iluminacdo de espacos e energética (armaduras T5) nos espacos interiores nos
equipamentos edificios PT

. Substituicdo progressiva da iluminacdo e sinalizacao exterior
dos edificios PT por sistemas de led light

Avaliacao de consumos . Avaliacao de consumos energéticos de equipamentos no seu

energéticos de ciclo de vida
equipamentos . Realizacao de testes de eficiéncia a novos sistemas de
— alimentacdo dos data centers PT
Adopcao energia) Fotovoltaica . Definicdo de uma estratégia de aplicacdo de energias
renovaveis Edlica renovaveis a médio/longo prazo, baseada na realizagao de
B Hidrogénio testes para afericdo de niveis de eficiéncia:
o . Energia foto voltaica - (4 estacoes piloto)
. Energia edlica - (3 estacdes piloto)
. Criagdo de uma estacao carbono 0 - baseada em pilha
de hidrogénio alimentada por energias renovaveis
’//—\—. .. .. .. .. .. P
Monitorizacao \ . Criacdo de um sistema de gestao e controle de consumo
consumos por / energético
unidade produtiva
il S S
Envolver cadeia\ Critérios de seleccdo e . Avaliacao de niveis de dependéncia energética dos
de valor contratagdo de equipamentos durante o ciclo de vida expectavel

equipamentos J

* Os resultados das iniciativas em curso estao apresentados no capitulo da eco-eficiéncia

O sector das telecomunicagdes tem uma contribuicdo marginal (cerca de 1%) no total das emissdes de
CO, actuais, no entanto pode ter um papel fundamental na reducdo global das emissdes nacionais.
De acordo com o estudo “SMART Portugal 2020" ?, o impacte indirecto previsto deste sector permitira
cumprir, por si s6, os objectivos definidos pela Unido Europeia, sendo que este impacte representa cerca
de dez vezes a pegada de carbono directo do sector.

Expectavelmente, a adopg¢do dos novos servicos na sociedade potenciam a redugao do total de emissoes
de CO, em cerca de 15%. A comercializagdo de servicos e solugdes baseadas nas novas tecnologias de
informacdo e comunicacao contribuird decisivamente para que 0s nossos clientes minorem a sua
dependéncia energética e, por consequéncia, reduzam as emissées de didxido de carbono para a
atmosfera. As dreas da saude, da educagao e da domética jad comegaram a constituir a base deste novo
paradigma e, embora ainda pouco expressivos, j& sdéo uma nova janela de oportunidade de preservacao
ambiental.

(7) SMART Portugal 2020 - Increasing Energy Efficiency through ICT - Estudo elaborado pela BCG e no qual o Grupo PT participou.
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Iniciativas para reduzir os impactes de produtos e servicos —

1.° Cartao SIM em papel reciclavel e biodegradavel do Mundo introduzido em Abril de
2010 pela TMN

- ATMN € o primeiro operador no Mundo a lancar um cartdo SIM fabricado com papel reci-
clavel e biodegradavel.

- O fabrico dos cartées SIM num suporte de papel recicldvel e biodegradavel evita a utilizagéo
dos plasticos derivados do petréleo PVC, ABS ou PET, que demoram mais de 1.000 anos a
degradar-se na natureza.

- Estes cartdes foram fornecidos pela Incard (Italia) e a tecnologia do papel é da Toppan (Japéo),
tendo a TMN sido o parceiro escolhido para este lancamento a nivel mundial.

« Em 2010, a TMN adquiriu 25.000 cartées SIM de papel reciclavel e biodegradavel.

- Telemével Samsung Blue Earth

A TMN lancou em 2010 o telemdvel Samsung Blue Earth. Inspirado pela natureza, possui um design
ecolégico com um extenso painel solar na parte traseira, possibilitando o recarregamento através de
energia solar, j& que foi projectado para transformar os raios de sol em fonte de alimentacéo da bateria.
Construido a base de pléstico reciclado (PCM), contribui desde o processo de fabrico para a redugao do
consumo de combustivel e emissdes de carbono, sendo livre de substancias prejudiciais.

O Samsung Blue Earth disponibiliza diversas aplicagdes ecolégicas nomeadamente:

0 Eco-Walk, que permite contar os passos de uma caminhada e calcular a reducdo de emissoes
de CO,, dada a opgdo da caminhada em detrimento do uso de um transporte motorizado;

- 0 Modo-Eco, que possibilita regular a luminosidade do ecrd, a duragao da luz de fundo; e
- 0 bluetooth com vista a poupanca de energia;

+ 0 Eco-Calendar, que permite ter sempre a disposicdo um calendério dos dias ecologicamente
significativos.

Materiais usados provenientes da reciclagem

« Papel reciclado

A PT tem vindo a substituir a utilizacdo de papel reciclado pela aquisicdo de papel com certificacado FSC
(papel que promove uma gestao sustentdvel das florestas de onde s&o extraidas as sua matéria-prima),
por ser uma opgao economicamente mais vantajosa e ter ao mesmo tempo beneficios para o ambiente.

No entanto, e para além desta prética generalizada nas empresas PT, na PT Inovacgdo a compra de papel
reciclado ainda € significativa, tendo-se consumido durante o ano de 2010 45% de papel reciclado face
ao total.

« Plastico reciclado

O Samsung Blue Earth é feito a base de plastico reciclado, PCM, produzido a partir de garrafas de dgua,
contribuindo desta forma para a reducdo do consumo de combustivel e emissdes de carbono no
processo de fabrico. O equipamento, incluindo o carregador, é livre de substancias prejudiciais, tais
como agentes retardantes de chamas, Berilio e Ftalato.

A embalagem do Samsung Blue Earth é feita a base de materiais amigos do ambiente, papel facilmente
reciclavel e tinta de soja. A caixa onde se encontra o telemdvel pode ser reutilizada como uma moldura.
Deste modo, a embalagem do Samsung Blue Earth oferece ao utilizador uma experiéncia de compra
totalmente ecoldgica.
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De acordo com vérios estudos nacionais, nomeadamente do Instituto de Conservacao da Natureza e da
Biodiversidade, os ecossistemas e as espécies encontram-se, a um nivel global, cada vez mais ameacadas.
Esta tendéncia pode vir a ter profundas implicacdes no desenvolvimento econémico e social da
comunidade humana, pois € frequentemente acompanhada por profundas alteracdes no eco sistema.

A Assembleia-Geral das Nagdes Unidas declarou o ano de 2010 como o Ano Internacional da
Biodiversidade com o objectivo de:

- Expressar a importancia da biodiversidade para o bem-estar das populagdes;
- Reflectir sobre as conquistas alcancadas para preservar a biodiversidade;

- Reforcar as iniciativas para reduzir a perda da biodiversidade.

Consciente e alinhada com este facto, a PT endereca este tema na sua estratégia procurando identificar
o impacte da sua actividade na biodiversidade e desenvolvendo iniciativas que tendam a mitigar os
efeitos nefastos desta na preservacao das espécies.

A actividade da PT estende-se por todo o territério nacional, sendo que a area utilizada em habitats ricos
em biodiversidade é pouco expressiva. As antenas s&o, no entanto, um dos locais onde as cegonhas
nidificam e, por isso, a PT desenvolveu um programa de translada¢do dos ninhos de cegonhas para
habitats mais adequados. Estas intervengdes sdo articuladas com o Instituto de Conservacao da Natureza
e da Biodiversidade de modo a garantir que as acgdes séo efectuadas de forma correcta e no periodo de
migracdo das aves.

Os avangos tecnoldgicos do ultimo século fizeram aumentar a exposi¢do aos campos electromagnéticos
e a populacdo em geral preocupa-se com as consequéncias desta nova realidade.

Asantenaseosequipamentosdetelecomunicacdesemitemradiagdese criam camposelectromagnéticos
que a PT ndo sé monitoriza, no sentido de verificar se os respectivos niveis de emissao se situam nos
parametros tidos como aceitaveis, como também os disponibiliza ao publico em geral, através de um
website cujos dados de monitorizacdo sao recolhidos por uma entidade externa e independente.

+ Em 2010, a0 abrigo do Regulamento 96-A/2007, foi cumprido o planeado e foram monitorizadas
346 estagoes classificadas como TFE (Topo ou Fachada de Edificio) e de 46 Estacdes | (projectos
indoor / antenas no interior de edificios). Nao se verificaram valores fora dos parametros estabe-
lecidos por lei.

- Todas as medicoes foram enviadas trimestralmente para a ANACOM, Ministério da Saude e
Camaras Municipais.

+ Os niveis de radiacédo electromagnética estdo disponiveis através de um website de uma
entidade independente a qual a PT se associou e cujo endereco é http://monit.it.pt/

As fontes de ruido susceptiveis de causar incomodidade sao de intensidade variadas. De acordo com a
Organizacao Mundial de Saude, a exposicao regular a niveis elevados de ruido pode ter impactes
negativos na saude publica.
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Concretamente, as estagdes de telecomunicacdes causam ruido, que pode ter impacte na qualidade de
vida das comunidades circundantes, pelo que a PT efectua aleatoriamente a monitorizagdo do ruido
emitido por estas.

+ Em 2010, a PT monitorizou o ruido de 28 estacdes da TMN e 45 sites da PT Comunicagoes.

- Sempre que se verificam niveis de incomodidade e reclamagdes, com origem em valores supe-
riores aos legalmente definidos, a PT prepara planos de intervengao para mitigacdo do respectivo
impacte.

2.1.5. PAISAGEM URBANA E RURAL

A PT tem procurado fazer uma integragdo harmoniosa dos seus edificios, estagdes de telecomunicacoes,
antenas e cabos aéreos, no espaco urbano e no espaco rural, interpretando a organizagéo da paisagem
e até a histéria de cada local. Para isso, desenvolve parcerias com as autarquias locais e outras entidades
competentes que tém por objectivo identificar as solu¢cdes mais ajustadas & harmonia paisagistica do
local.

Neste contexto sdo de destacar as seguintes iniciativas de mitigacao de impactes:

- Instalacéo de torres dissimuladas de arvores;

- Partilha de antenas com operadores concorrentes;

- Instalacao de mastros em rooftops dissimulados com chaminés;

- Instalacao de solucdes contentorizadas dissimuladas/subterraneas;

« Reconversdo das solucdes contentorizadas em armarios multifungdes com utilizagao de solugoes
com portadoras remotas instaladas nos mastros das antenas.

2.1.6. DESASTRES NATURAIS

Osincéndios deVerao, as tempestades de Inverno e outros desastres naturais, tém impactes significativos
na actividade da PT: destroem os equipamentos de comunicagdes instalados nas dreas afectadas e
inibem a populagao de comunicar.

Por isso, a PT desenvolveu servicos e planos para minimizar as consequéncias destes fendmenos:

Minimizar a ocorréncia de desastres naturais . Servico de Televigilancia que permite monitorizar a

paisagem e detectar focos de incéndio.

Repor as comunicagdes no mais curto espago de tempo . Parceria com as autoridades de Proteccao Civil
Distrital e Nacional;

. Disponibilizar meios técnicos e humanos necessarios

para restabelecer rapidamente a normalidade das

comunicagoes fixas, moveis, via satélite - Solucoes

\ de Disaster Recovery e Business Continuity. J

Em 2010, a ilha da Madeira enfrentou a pior tempestade dos Ultimos anos e, posteriormente, o pais foi
assolado por vérios incéndios. Para minimizar a gravidade das consequéncias humanas e sociais, a PT
disponibilizou meios técnicos e humanos suplementares e repds de forma célere a normalidade nas
comunicagdes fixas, méveis, via satélite e cabo submarino, garantindo a intervencéo eficaz das autoridades
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e Proteccao Civil e assegurando as comunicacoes dentro e fora das regides afectadas para combater o
isolamento das populagdes. As associacdes de Bombeiros, os Hospitais e as autoridades de Proteccao
Civil, sdo os alvos prioritarios destas intervencoes.

A PT tem vindo a incorporar um conjunto de principios e accdes de gestdo ambiental em todas as
empresas que integra. Os respectivos sistemas de gestao estao certificados de acordo com a norma I1SO
14001 e sdo sujeitos a auditorias periédicas, internas e externas. Colaboradores e fornecedores sao os
principais alvos de formacao e envolvimento para a prossecucao dos principios e das metas definidas.

Aactuacado é baseada em politicas e em sistemas de gestao ambiental que incluem os seguintes aspectos:

- Consumo de recursos;

- Emissoes atmosféricas;

« Producéo de residuos;

+ Encaminhamento de residuos;

+ Ruido;

- Impactes paisagisticos;

-+ Campos electromagnéticos;

- Modelo sustentével de seleccao e contratacéo de fornecedores;

+ Campanhas de sensibilizacao.

Todos os descritores ambientais atrds mencionados foram sujeitos a uma avaliacdo prévia que incluiu a
identificacdo e monitorizacdo de impactes e as melhorias a implementar.

Durante o ano de 2010 prosseguimos os objectivos tracados para o triénio e passamos a segmentar as
emissdes de gases com efeito de estufa. Este ano, foi marcado por desvios nos objectivos de consumo
de energia pelo facto da empresa ter aumentado significativamente as necessidades de armazenamento
de informacdo relacionada com conteudos televisivos e com o novo servico de Cloud Computing. De
qualquer modo, a racionalizagdo do consumo manteve-se, j& que face ao volume de negdcios ficou
reduzido em cerca de 6,5%.

Adicionalmente a PT diminuiu o consumo 4gua, a producédo de residuos e os impactes atmosféricos,
reduzindo as emissoes de CO, em cerca de 7%.

Foitambém racionalizado o consumo de materiais que regista um menor crescimento comparativamente
com o ano de 2009.

Os dados apresentados em 2010, passaram a incluir mais uma empresa da esfera do grupo — a PT
Sistemas de Informacéao, podendo promover alguns acréscimos aos valores expectaveis.
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2.2.1. DESEMPENHO INTEGRADO

—% Consumo de materiais

2008 2009 2010
Batenas(Rededed|str|buu;ao) ............................................. s o
.Bé"t‘eul;ié'sﬁ‘(i‘r'{f‘r":a';estruturas derede) 14é """""""""" %8 138
Equamentos eléctricos e electréniésg """"""" 774 """""""""" 1672 1.958
Infra-estruturas de suporte 3 actividade * nmz 18174 18703
Papel/cartao TOTAL** 1569 324 4741
© Papeladministrativo 54 s190 465
plastcos 1180 1991 1.551
Tonersetinteiros 4 s 4
Madeia s s 1

* Inclui cabo de cobre com chumbo, cabo de cobre auto-suportado, cabo de cobre com plastico, cabo de cobre armado, cabo de fibra
Optica, cabo TEDS, TE1SE, postes telefénicos e metais (ferro, ligas de cobre, zinco e aluminio).
** Os dados da PT Inovagdo nao foram contabilizados.

Apesar do esforco feito para afericdo dos pesos da totalidade dos produtos de papel para célculo do
objectivo estabelecido, tal ndo foi conseguido pelo que ndo é possivel uma anélise comparativa entre
0S Varios anos.

No entanto, e com vista a comparac¢ao de consumos, foi contabilizado em separado o papel administrativo
para se conseguir uma analise com fiabilidade. Assim, e analisando estes consumos, pode-se observar
uma reducédo de 10% face ao ano anterior e de 13% face a 2008.

—% Consumo directo de energia, segmentado por fonte primaria

Cerca de 42% da energia utilizada na nossa actividade tem origem em fontes de energia renovavel.

Globalmente, o consumo de energia sofreu um acréscimo de 8% relativamente ao ano passado: o
consumo de energia directo em termos absolutos sofreu um acréscimo de 7%; o consumo de
energia indirecto em termos absolutos sofreu um aumento de 17%.

2008 2009 2010

Lo )/ P N

Cerca de 42% da Consumo energia (eléctrica) 1.368.324 1.464.065 1.581.726

energia utilizada na Consumo energia eléctrica (wireline) 1.031.942 1.101.537 1.193.081

nossa actividade tem - Consumo energia eléctrica (wirefess) 315020 339916 362.935

R Consumo energia (suporte ao negécio) 21.361 26.898 25.710
origemem fontesde |/ | oo T

Consumo de gas natural 252 12 1

energia renovavel. Consumo de combustiveis (gasolina) 13.208 15.183 12.356

Consumo de combustiveis (gaséleo) 195.792 208.489 222.182

\/ Qotal 1.575.576 1.687.749 1.81 6.26y

Nota: Foram alterados os valores desde 2008 de forma a incluir os consumos da PT-SI, com excepgao do consumo de energia eléctrica de
2008 desta empresa.
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Relativamente a energia produzida através de fontes renovaveis, o quadro abaixo diferencia a quantidade
de energia produzida pela PT a partir de fontes renovaveis e a energia eléctrica fornecida a PT pelos
operadores obtida a partir de fontes renovaveis.

Energia fornecida a PT pelos comercializadores
ir de fontes renovavei 07

578.416 666.846

Nota: Os dados relativos a 2009 nao foram validados no ambito do Relatdrio de Sustentabilidade 2009.

* Fonte: EDP e ERSE

Resumidamente, podemos dizer que cerca de 42% do consumo da PT é obtida a partir de energias
renovaveis.

—% Consumo indirecto de energia

Energia (electricidade e combustiveis) consumida
por fornecedores no desenvolvimento de actividades
da empresa 241.363 304.515 355919

—e Iniciativas para utilizacdo racional de energia

Iniciativas tangiveis no ambito da eficiéncia energética/utilizacdo racional de energia que tiveram lugar
em 2010:

Poupanca factura Reducao consumo Emissdes de GEE
energética (k€) evitadas (tCO,e)

17
Freecooling em 274 sites TMN 120

Iniciativas intangiveis no ambito da eficiéncia energética/utilizacdo racional de energia que tiveram
lugar em 2010:

Descrigdao Objectivo

Instalacéo de Sistemas de Monitorizagdo de Consumos nos Conhecer, em detalhe, os consumos de energia
Edificios Picoas, Andrade Corvo e Tenente Valadim eléctrica dos principais edificios PT, com vista a
promocao da sua racionalizagao

Diagnéstico energético ao Sistema AVAC do Edificio Picoas Identificacdo de oportunidades de melhoria no
Identificacdo de oportunidades de melhoria no desem- desempenho da instalagao
penho da instalagdo

No que concerne a iniciativas no ambito do controlo da factura energética, teve lugar a renegociacao
dos contratos de fornecimento de Energia Eléctrica.
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-

Este ano, o consumo de
agua foi reduzido em
31%.

~—~

82

Durante o ano de 2010 foram instaladas duas unidades de freecooling no ambito da renovagao da Sala
de Plataformas (Datacenter) da PT Inovacao em Aveiro e painéis solares térmicos em dois edificios da PT
Inovacdo em Aveiro, no edificio 0 (edificio com 5 pisos) e no refeitério.

Foram também certificados energeticamente 20 edificios PT, que passaram a beneficiar de melhores
desempenhos energéticos e de qualidade do ar interior, garantindo desta forma, melhores condi¢des
de trabalho para os colaboradores da PT.

Consumo total de agua
Em 2010, a PT reduziu o consumo de dgua em 31% relativamente ao ano anterior.

O consumo de 4gua na PT cumpre essencialmente dois objectivos: climatizagdo de &reas técnicas e
higiene e conforto dos colaboradores nas dreas administrativas.

As dreas administrativas tém implementado fortes medidas de racionalizacao do consumo, relacionadas
com acgoes de formagao e sensibilizacdo efectuadas junto dos colaboradores e simultaneamente com
ainstalacdo de equipamentos que reduzem os respectivos consumaos.

Em 2010, foram efectivados alguns projectos que contribuiram para a redugao do consumo de dgua na
PT. De entre os varios projectos salientam-se a instalacado de um sistema de urinéis sem agua no edificio
de Setubal, a instalagdo de um reservatorio para aproveitamento de dguas no Contact Center de Santo
Tirso, a instalacao de ponteiras perlizadoras nas torneiras de consumo do edificio da Tenente Valadim e
a reducédo do volume de dgua dos autoclismos nos edificios da PT-SI, Tagus Park.

Consumo total 285.567 414.307 285.942

* A agua consumida é totalmente proveniente da rede publica.
Nota: Foram alterados os valores desde 2008 de forma a incluir o consumo da PT-SI.

Comparando com o ano de 2009, verifica-se uma redugdo de 31% no consumo de dgua.

Localizacao e areas das terras pertencentes a organizacao, arrendadas ou por ela geridas em
habitats ricos em biodiversidade

A actividade da PT estende-se por todo o territério nacional, sendo que a drea utilizada em habitats ricos
em biodiversidade é pouco expressiva.

Area total

Estratégias e programas, actuais e futuros, de gestao de impactes na biodiversidade

Impacte Paisagistico

A PT procura, no ambito das actividades de construcao da rede mével, alinhar estes processos com a
manutencao da biodiversidade.
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Neste contexto, realiza accdes para relocalizagdo dos ninhos das cegonhas que recorrentemente sao
construidos nas torres de telecomunicacdes. Estas intervencdes sdo articuladas com o Instituto de
Conservacdo da Natureza e da Biodiversidade de modo a garantir que as acgdes sdo efectuadas no
periodo de migragao das aves.

Estas accdes, além de terem impacto ao nivel da sustentabilidade da vida animal, servem também para
garantir as actividades de manutencgéo as torres. A dimensao dos ninhos em causa provoca muitas vezes
problemas de acesso as antenas com impacto directo no desempenho da rede.

Para além destas solucoes para relocalizacdo dos ninhos, a PT aposta também em outras acgdes como:
- Instalacdo de torres dissimuladas de arvores;
- Instalacdo de mastros em rooftops dissimulados com chaminés;
- Instalagéo de solugdes contentorizadas dissimuladas/subterraneas;

- Reconversdo das solucbes contentorizadas em armarios multifuncées com utilizacdo de
solucdes com portadoras remotas instaladas nos mastros das antenas.

Radia¢es electromagnéticas

Ao abrigo do Regulamento 96-A/2007, foi cumprido o planeado e foram monitorizadas 346 estacdes
classificadas como TFE (Topo ou Fachada de Edificio) e de 46 Estacdes | (projectos indoor / antenas no
interior de edificios). Nao se verificaram valores fora dos parametros estabelecidos por lei.

Todas as medicdes foram enviadas trimestralmente para a ANACOM, Ministério da Saude e Camaras
Municipais.

Os niveis de radiacdo electromagnética estdo disponiveis através de um website de uma entidade
independente a qual a PT se associou e cujo endereco é http://monit.it.pt/

Monitorizacédo de ruido

Conscientes de que as estacdes de telecomunicacdes causam ruido e que podem ter impacte na
qualidade de vida das comunidades circundantes, a PT efectua aleatoriamente a monitorizacdo do ruido
emitido. No decorrer de 2010, a PT monitorizou o ruido de 28 estacdes da TMN e 45 sites da PT
Comunicacoes.

Sempre que se verificam niveis superiores aos legalmente definidos, a PT prepara planos de intervencao
para mitigacdo do respectivo impacte.
Total de emissdes directas e indirectas de gases de efeito estufa, por peso

As emissoes de CO, da PT voltaram a beneficiar de uma redugao global de 7% relativamente ao ano de
2009, apesar do aumento do consumo de energia. Esta reducao, deve-se ao facto de se ter prosseguido
a politica de racionalizacdo de consumos e simultaneamente, ao facto das fontes de energia eléctrica
utilizadas incorporarem uma fatia significativa de energias renovaveis.
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................................................................................ 2008 2009 2010
"""""" 897 1002 852
| Diectas(gasle) 12673 1ssss 16381
Indirectas (electricidade) 1e42s0 138306 122144
Indirectas (consumido por fornecedores)  1eses 20407 26243
214.665 177.390 165.620

)

Face ao objectivo estabelecido para as emissdes directas de CO, em 2008, observa-se um acréscimo de
27%. No entanto, comparando com o ano de 2009, verifica-se um aumento de 3%.

Analisando globalmente todas as Scopes, verifica-se em relacdo a 2008 um decréscimo de 23% e em
relacédo a 2009 uma reducao de 7%.

Iniciativas para reduzir as emissoes de gases com efeito de estufa

Programa Frota Sustentavel

A PT deu mais um passo no sentido de tornar a frota, constituida por mais de 4.000 viaturas, cada vez
mais verde. No ambito do Programa Frota Sustentdvel, promoveram-se diversas ac¢cdes com o objectivo
de incentivar: a partilha de viaturas, o abate de viaturas préprias com indices de polui¢do superior, a
seleccdo de viaturas operacionais com base numa analise técnica de consumo de combustivel e emisséo
de CO,, a formacao e divulgacdo da eco-conducao e conducao defensiva e a promogao da utilizagdo de
transportes alternativos tais como a bicicleta, o comboio e o walk to work.

Para além destas accoes, foi subscrita em Marco de 2010 a European Road Safety Charter.

Esta carta ¢ uma plataforma participativa europeia composta por empresas, associacoes, instituicdes de
investigacdo e entidades publicas que, ao assinarem esta carta, se comprometem a desencadear ac¢ées
concretas e a partilhar boas praticas no intuito de resolver os problemas de segurancga rodovidria com
que se confrontam nas esferas da sua actividade quotidiana.

Assinatura do cédigo de conduta de eficiéncia energética

Em Setembro de 2010, a PT foi uma das empresas do sector das Tecnologias de Informacéo e
Comunicacdo (TIC) a assinar o cddigo de conduta de eficiéncia energética, promovido pela Comisséo
Europeia, através do Centro Comum de Investigacdo, comprometendo-se a reduzir o consumo de
electricidade dos seus equipamentos.

Ao assinar o cédigo de conduta dos equipamentos de banda larga (CoC BB), a PT compromete-se a
utilizar na construcdo da sua rede e na instalacdo de equipamentos em casa dos clientes, tais como
modems, routers e set-top-box, 0s componentes de menor consumo existentes no mercado, sem perda
da eficiéncia do servico.

Este compromisso representa mais um contributo para a Politica Sustentabilidade e Responsabilidade
Social, a0 mesmo tempo que constitui uma medida de redugdo do consumo de energia eléctrica para
os clientes de servicos de banda larga.
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Ao assinar o “CoC BB equipment’, a PT compromete-se com objectivos mensuraveis de reducdo de
consumo energético dos equipamentos de suporte aos servicos de banda larga, nomeadamente os
servicos MEQ, e reflectindo nos seus clientes esse compromisso.

Click (Ferramenta de Gestao Operacional)

Em 2010 deu-se o arranque de um projecto de integracdo de uma nova ferramenta de trabalho, o
ClickSoftware, que se enquadra num contexto da implementacdo de uma solucdo de Field Force
Management.

Este projecto tem como objectivos:
- Melhorar o relacionamento com os clientes;
+ Melhorar a qualidade do servico prestado, através do cumprimento de agendamentos e SLA;

+ Aumentar a produtividade através de uma melhor gestao de rotas, reduzindo tempo de deslo-
cagoes;

- Reduzir a pegada ecoldgica evitando deslocacdes por reincidéncias e eliminando a impressédo
de ordens de trabalho em papel.

A incorporagdo desta solugcdo nos PDAs dos técnicos e nos PCs dos distribuidores tem impacto no
planeamento e organizacdo do trabalho e de recursos, na comunicagéo e acesso a informagao e na
avaliacdo das actividades operacionais.

“Momentos Verdes e Saudaveis” reduzem consumo energético

Mais satide, mais respeito pelo ambiente e menos consumos energéticos resumem o desafio langado
aos colaboradores PT com a campanha “Momentos Verdes e Saudéveis’, em Junho de 2010 em seis
edificios da empresa.

A redugédo dos consumos energéticos decorrentes da utilizagdo dos elevadores reflecte a motivagéo e o
envolvimento dos colaboradores na adopgdo de comportamentos ambientalmente responsaveis.
A campanha pretendeu sensibilizar e motivar os colaboradores para a prética de estilos de vida saudaveis
e sustentaveis sendo que muitos comecaram a utilizar preferencialmente as escadas.

—% Emissoes de NOx e SOx

No ambito dos compromissos comunitarios e internacionais assumidos relativamente a Convengao
Quadro das Nagdes Unidas sobre as Alteracdes Climaticas (UNFCCC), a Convencao sobre Poluicdo
Atmosférica Transfronteiras de Longo Alcance (UNECE) e a Directiva relativa aos Tectos Nacionais de
Emissdes (UE), Portugal submete anualmente, através da Agéncia Portuguesa do Ambiente, o inventério
dos gases com efeito de estufa (GEEs) e outros poluentes atmosféricos.

Este Inventdrio ndo considera, no que concerne a transporte rodovidrio, os gases NOx, SOx e outras
emissdes atmosféricas. Assim, para além do CO,, sdo monitorizados os gases CH, e N,O cujos valores se
apresentam no quadro abaixo.
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Em 2010 foram contabilizadas as descargas de dgua efectuadas nos colectores domésticos pela PT.

Descarga de 4gua doméstica * 232.134 335.183 228.754

*Valor estimado de acordo com o estabelecido no Decreto Regulamentar n.° 23/95 de 23 de Agosto; 2008 e 2009 valores nao verificados.

—% Quantidade total de residuos por tipo e destino

A execucéo das actividades da PT requer a incorporacao de materiais e/ou equipamentos (M&E) novos
ou reutilizados e consequentemente a sua retirada.

Assim sendo, a PT tem de garantir que os residuos gerados séo 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 “Reutilizagdo” ou “Residuo’.

Os M&E dados como “Residuo” sdo entregues a entidades camardrias ou a operadores de gestdo de residuos
licenciados e encaminhados para destino final adequado.

2008 2009 2010

Residuos Baterias (telemoveis) - reciclagem ** o T o T 0
Re5|duosBatenas (outras) - reciclage% E 151 »ns 71
Residuos Lampadas Fluorescentes - reciclagem ** 2 T 1
ResnduosOIeos Usados - reciclagem o 2 T 2
ResnduosPapeI /Cartio- reciclagem 402 sa7 393
ResiduosVidro- reciclagem - & 2
Reslduosde 'Higiene - tratamento fl’Si"C’(‘)ﬂ-HCi‘l;l‘l;H"liCO o —_— 3 1
ResnduosPIastlcos “reciclagem “ g0 66
RSU(mdlferencnados) Cincineracio M o 139
REEE(teIemovels) reciclagem 2 no 27
REEE(outros) “reciclagem 24 7 241
Resnduos de 'I‘r'\‘fra—estrutu ras de Suporte aActnvudade “recidagem™ 1.524 1784 1.940
ReslduosToners eTinteiros - reciclagé% """"" 6 s 10
Re5|duosMade|ra Creciclagem . 626 372
Qotal ........................................................................ Sy ey S

(*) Inclui cabo de cobre com chumbo, cabo de cobre auto-suportado, cabo de cobre com plastico, cabo de cobre armado, cabo de fibra
Optica, cabo TEDS, TE1SE e metais (ferro, ligas de cobre, zinco e aluminio).
(**) Residuos Perigosos

—% Custos com multas resultantes de incumprimentos legais ambientais

Custos com multas resultantes de
incumprimentos legais ambientais
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Em 2010, foi aplicada a PT Comunicacdes uma coima no valor de €11.250, proveniente de uma queixa
de ruido do edificio Andrade Corvo. A coima foi paga, o impacto de ruido foi mitigado e o processo em
causa encontra-se encerrado, tendo a PT implementado as accdes necessarias as correcgdes das causas.

—e Total de investimentos e gastos em proteccao ambiental

A PT tem vindo a assumir cada vez mais a sua responsabilidade ambiental através do continuo
investimento no Sistema de Gestdo Ambiental, que permite o acompanhamento de diversos indicadores
do impacte ambiental gerado pelas suas actividades.

A partir de 2009, e na sequéncia da uniformizacao de dados, foi possivel apurar os custos e beneficios
associados ao ambiente das diversas empresas PT. Os balancos realizados em 2008 sdo apenas referentes
ao wireline.

Mé&o-de-obra interna (**)

Custos internos - ss82 312808 256583
Custos externos 461.552 649.735 958.433
914.364 962.543 1.215.016

(*) A informacao de 2008 em relacao a informacéo de 2009 e 2010 ndo é comparavel, ja que a de 2008 integrava sé o wireline e a de 2009
e 2010 incorpora informacgao de varias empresas do grupo.
(**) Custo horas/homem.

No entanto, no balanco global de custos e proveitos, a gestdo ambiental apresentou um resultado
positivo, conforme se pode verificar no quadro abaixo.

Proveitos totais 2.141.667 1.187.492 5.640.367
Resultado final 1.227.304 224.950 4.425.351

(*) A informacéo de 2008 em relagao a informagao de 2009 e 2010 ndo é comparével, ja que a de 2008 integrava sé o wireline e a de 2009
e 2010 incorpora informacao de varias empresas do grupo.

Este resultado deve-se sobretudo a facturacéo proveniente da valorizagcao de residuos e no apuramento
de novos dados relativos a rede movel.
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ENVOLVIMENTO E GESTAO DE RELACIONAMENTO COM
STAKEHOLDERS

3.1. ACCIONISTAS E ANALISTAS

3.1.1. PRINCIiP1OS DE RELACIONAMENTO

A PT assumiu com os accionistas 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 gestdo das organizagdes sdo, cada vez mais, factores determinantes nos processos de avaliagdo dos
analistas e de decisao dos investidores relativamente as suas opcoes de afectagao de capitais.

Por isso, o relacionamento construido com os accionistas e analistas é baseado no didlogo, no rigor e na
transparéncia da informacéo. Além da Assembleia-Geral de Accionistas, dos road show pelos principais
mercados onde a empresa estd cotada e onde tem investidores, a PT dispde de equipas especializadas
para dialogar com os analistas de mercado e publica toda a informacao relevante para este publico no
seu website corporativo.

Assembleia-Geral de Accionistas Relatorios trimestrais, semestrais e anuais

Road shows nacional e internacional Relatério de Sustentabilidade

Equipas especializadas no didlogo Comunicados de imprensa com factos relevantes
Website corporativo Consulta ao mercado sobre expectativas e tendéncias

Cotagao da empresa nas bolsas em que esta presente

Kit de investidor

K Participagao em consultas de rankings internacionaisj

3.1.2. COMPOSIGAO ACCIONISTA

O capital socialdaPTé,desde 10 de Dezembro de 2008, de 26.895.375 Euros encontrando-se integralmente
realizado e representado por 896.512.500 ac¢des, com o valor nominal de trés céntimos de Euro cada.

A composicao accionista da PT pelo mundo assume o seguinte perfil:

a N
RESTO DO MUNDO m

EUROPA CONTINENTAL //;9:/0\/

PORTUGAL | 36%
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Participacoes qualificadas no capital social do emitente, calculadas nos termos do artigo 20° do Cédigo
de Valores Mobilidrios.

N.° de Acgées
31/Dez/10 © 89.174.416
o8/un/10 RS Holding, SGPS, S.A. 60.698.090
31/Dez/i0 Grupo Caixa Geral de Deposit © 56.158.965
03/Dez/10 The Income Fund of América, | 45091419
31/Dez/10 Bféhdeslnvestments Partnrerrrs, N 46.953.365
22/Dezi0 TPG-Axon Capital Managment, LP@) ~ 37.929.088
24/Nov/i0 Norges Bank N © 44324.863
24/Nov/10 Grupo Barclays 26373929
31/Dez/i0 Grupo Visabeira © 23.642.885
2/Dez/10 Deutsche Bank AG ) @) 22014272
07/Dez/10 BlackRock Inc. 21025118
03/Fev/i0 CéﬁfrblinvesteComunicagr're'sr 7 20.419.325
29/Dez/10 ©19.720324
24/Jun/10 18122661
11/0ut/10 © 18.061.608

w/Agoﬂ 0 17.961.777 2,00% 2,009

(1) A PT divulgou ainda, no dia 28 de Janeiro de 2011, que o BES detinha uma participacao qualificada correspondente a 89.924.416
accoes ordindrias representativas de 10,03% do capital social da PT e dos correspondentes direitos de voto. (2) A PT divulgou ainda que
a TPG-Axon Capital Management, LP tinha uma posigao longa, no total de 43.929.088 acgdes (correspondente participagdo qualificada
acima referida e Opgoes de Compra, que corresponde a um interesse financeiro sobre um total de 6.000.000 de accoes representativas
de 0,67% do capital social e dos direitos de voto correspondentes ao capital), representando 4,90% do capital social da PT e dos direitos
de voto correspondentes. (3) Na mesma data, a PT divulgou ainda que o DB AG tinha uma posicao longa, no total de 22.014.272 ac¢oes
representativas de 2,46% do capital social da PT e dos correspondentes direitos de voto. (4) A PT divulgou ainda, no dia 7 de Janeirode 2011,
que o DB AG passou a deter uma participacao qualificada e uma posigao longa inferior a 2% do capital social da PT e dos correspondentes
direitos de voto. (5) Em 7 de Janeiro de 2011, a PT informou que a RBS Holding passou a deter uma participacao qualificada e uma posicao
longa inferior a 2% do capital social da PT e dos correspondentes direitos de voto. (6) A referida participacao qualificada foi comunicada
pela Telefénica a PT no dia 23 de Junho de 2010, tendo posteriormente a CMVM comunicado ao mercado, no dia 28 de Junho de 2010,
o projecto de decisdo do seu Conselho Directivo no sentido de entender que os direitos de voto inerentes as acgdes abrangidas por
contratos de equity swap, devem continuar a imputar-se a Telefénica. Até a presente data, nao foi divulgada qualquer decisao definitiva
pela CMVM nem a Telefénica comunicou a PT qualquer alteracao ou correccao relativa aquela participacao qualificada.

3.1.3. VALORIZAGCAO E DIVIDENDOS

@vowgi\o COMPARATIVA DA COTAGAO DAS ACCOES
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A PT reforcou em 2010 0 seu compromisso em proporcionar retornos atractivos aos seus accionistas, e
em simultaneo manter flexibilidade financeira para continuar a investir nos seus mercados chave e em
novos produtos e servicos, mantendo a sua posicao competitiva de longo-prazo.

ﬁETORNO ACCIONISTAEM 2010

10,3%

DJ STOXX EUROPE

~—]

22 Janeiro - Portugal Telecom informa sobre TDT 30 Junho - Informacao adicional relativa a oferta sobre a Brasilcel

29 Setembro - Portugal Telecom informa sobre conversagdes com o Estado Portugués ao
Fundo de Pensoes

7 Junho - Proposta do CA a Assembleia-Geral de Accionistas 30 Junho 2010 - Deliberar sobre 3 Novembro - Proposta de remuneracao accionista

apropostadaTelefénica

10Junho - Documento informativo relativo a oferta da Telefénica 2 Dezembro - Acordo com o Estado Portugués para a transferéncia do Fundo de
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Pensdess fundos

15 Junho - PT informa sobre pedido da Telefénica para inclusdo de um novo assunto na ordem 16 Dezembro - Pagamento de Dividendo Excepcional

detrabalhosdaAssembleia-Geral

21 Junho - PT informa sobre decisao do Presidente da Mesa da Assembleia relativa ao requerimento 22 Dezembro - Portugal Telecom anuncia decisao favoravel sobre coima da Autoridade

apresentado pelaTelefonia daConcorréncia

29 Junho - Portugal Telecom informa sobre revisao do prego da oferta recebida da Telefénica 28 Dezembro - Alteracao ao preco de conversao das Obrigagdes Permutaveis com
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, maturidade em 2014

QJunho - Assembleia-Geral de Accionistas da Portugal Telecom J

Em termos de remuneracéao accionista, a PT distribuiu aproximadamente 1.380 milhdes de euros aos
seus accionistas em 2010, repartidos da seguinte forma:

- Dividendo relativo ao ano fiscal de 2009 no montante de 57,5 céntimos de euro por ac¢ao pagos
em Maio de 2010, no montante de 504 milhdes de euros;

- Dividendo excepcional no montante de 1,00 euro por acgao pago em Dezembro, como uma
antecipagao dos resultados de 2010, no montante de 875,9 milhdes de euros.
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O seguinte grafico mostra a evolugdo da remuneragdo accionista ao longo dos anos, bem como a
previsao para 2011:
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(1) Sujeito a aprovagao dos accionistas em Assembleia-Geral Anual

3.2. CLIENTES

3.2.1. ATENDIMENTO

Com uma vasta base de clientes, a PT sabe que o sucesso no relacionamento com cada um depende da
qualidade da informacéo de que dispde sobre o respectivo perfil de consumo, bem como da sua

capacidade de satisfazer as expectativas e de interagir com cada consumidor.

A drea de relacionamento com clientes mereceu, mais uma vez, especial empenho ao longo do ano que
passou. A crescente sofisticacdo dos servicos e o alargamento da oferta comercial do grupo indiciavam
um aumento da quantidade de contactos para esclarecimentos, reclamagdes e/ou participacao de
avarias. Por isso, despoletdmos um conjunto de iniciativas que permitiram aprofundar o conhecimento
sobre cada cliente, ajustando a oferta de servicos e a capacidade de resposta a cada necessidade.

O relacionamento é uma responsabilidade de todos os colaboradores do Grupo, independentemente
das funcdes e/ou responsabilidades que desempenhem na organizagéo.

Areas de focalizagio no clﬁ

- Quvir os clientes

- Personalizar a relacdo com cada cliente

- Inovar na oferta de mercado

- Oferecer servicos de qualidade

- Garantir a continuidade na prestacdo de servicos

Etica na relacido comercial

TUEE—
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Dentro deste contexto, a PT, continuou a querer ser reconhecida como a empresa nacional que melhor
se relaciona com os clientes, e ao longo do ano de 2010, recebeu esse reconhecimento de varias

entidades (enunciadas no inicio do relatorio).

que identificou nas consultas que fez ao mercado.

Com esta responsabilidade acrescida, a PT, continuou a procurar o caminho da exceléncia nesta matéria
e reforcou os canais de comunicacao com os clientes, com o propdsito de corresponder as expectativas

CANAIS DE COMUNICACAO
Disponivel 24 horas por dia, 365 dias por ano

PORTAL CLIENTE Gestao pelo cliente e customizagéo ao respectivo perfil

ONLINE

WIKICARE Permite ao cliente dar sugestoes de melhoria

. GESTORES DE CLIENTE

COLABORADORES

Recebe clientes e organiza¢des de defesa dos consumidores

PROVEDORIA DO CLIENTE
CONTACTO i
PERSONALIZADO

CONSULTAS DE OPINIAO |

ESTUDOS DE SATISFACAO :

Disponivel 24 horas por dia, 365 dias por ano

CONTACT CENTRE

Permite ser em formato electrénico
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O caminho da exceléncia na relagdo com o cliente baseia-se num modelo de gestdo transversal a toda
aempresa.

| SEGMENTOS '

PLATAFORMAS DE GESTAO DE CLIENTES

PLATAFORMAS DE RELACIONAMENTO COM CLIENTES

OPERACOES E REDE

MARKETING

AREAS DE SUPORTE AO NEGOCIO

& ......................................................................................................................................................................................................... j

—% Antecipar solucoes e melhorar o atendimento a clientes - Centro Tactico

Com cerca de 100.000 contactos didrios a par com o lancamento de novos servi¢os e actualizacdes na
rede, a PT debate-se com o problema de registar situagdes/reclamacoes de clientes para as quais néo
dispde de solucdes adequadas, répidas e eficientes. Por isso, criou um observatério onde sdo
monitorizados todos 0s casos expostos no ambito do atendimento a clientes e onde séo identificados
novos problemas e definidas as solu¢des adequadas. Este observatdrio, designado por Centro Tactico,
contribuiu fortemente para acelerar a resposta a clientes e para melhorar a taxa de sucesso no
atendimento efectuado nos contact centre.

Objectivos do Centro Tactico
+ Foco no impacto no Cliente — melhorar a experiéncia do cliente, reduzindo a volumetrias das
chamadas técnicas e ndo técnicas e participagdes de avarias
- Articulacdo das varias intervencoes:
- Articular a intensidade das intervencdes com as previsdes meteoroldgicas (estimativa de
avarias);

- Medir o impacte das intervencdes na rede na qualidade de servico ao cliente;

Promover a comunicacao, envolvimento e participacdo transversal da organizagdo: suporte
cliente, técnico, operagdes, negdcio;
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- Controlo de impacto no Cliente — quantificacdo analitica e objectiva;
- Monitorizagdo continuada - reduzir anélises com base em percepcoes;

- Service assurance — proporcionada pela equipa técnica dedicada ao tunning dos processos de
upgrade.

Em 2010 foram identificadas 385 novas situagoes distribuidas pelas seqguintes dreas:

Wireline

Wireless

Comuns

Das situacoes identificadas, cerca de 90% beneficiam de correccdo imediata minorando o impacte
negativo que estas ocorréncias causam junto de mais clientes e junto dos servi¢os de atendimento da
empresa.

Exemplos de situagdes identificadas e resolvidas em ambito de Centro Tactico:

Comum: a qualidade dos servicos de telecomunicacdes é afectada pelas condicdes atmosféricas, assim,

na sequéncia do alerta de mau tempo emitido pela Autoridade Nacional de Protecao Civil (ANPC), em
ambito de Centro Tactico foram definidas um conjunto de ac¢des preventivas, em conjunto com as
dreas técnicas, de modo a minimizar possiveis impactos negativos do mau tempo esperado para os dias
identificados no més de Outubro. Esta operacdo, minorou o impacto negativo que as condicdes
atmosféricas habitualmente provocam nas comunicacgées.

Wireline: Por erro humano, a actualizacdo de precos do servico telefonico fixo do segmento residencial

impactou 0s precos praticados neste servico no segmento empresarial. Assim que esta situagao foi
detectada no primeiro ciclo de facturacao, foi imediatamente resolvida, evitando prejudicar a totalidade
dos clientes nos novos ciclos de facturagao respeitantes ao mesmo més.

Wireless: Em Abril, devido a um pedido das éreas de negdcio, foram alterados os valores minimos de

recargas. Por lapso humano, os valores das novas recargas ndo actualizavam a validade do cartéo por 30
dias, como é expectéavel. A correccéo foi efectuada em 2 dias, 0 que evitou impactar mais de 90% dos
clientes utilizadores deste servico.

—% Provedoria do Cliente - minimizar situa¢des de insatisfacdo

A provedoria do cliente avalia as reclamacoes de clientes que se sentem insatisfeitos depois de esgotadas
as solucoes apresentadas por outras areas da empresa.

Durante o ano de 2010, foram avaliadas e resolvidas cerca de 58.000 reclamagdes.

Este valor aumentou relativamente ao ano anterior, sobretudo pelas catastrofes naturais ocorridas na
ilha da Madeira durante o ano de 2010.

Clientes

is entidades externa
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Todas as situacoes apresentadas e avaliadas na Provedoria foram resolvidas de acordo com as expectativas
dos clientes e num espaco de tempo curto que, de acordo com o objectivo, variou entre 4 e 24 horas.

Desempenho no atendimento de clientes

Para a PT é fundamental que os clientes se sintam satisfeitos com os servicos de atendimento.

Conscientes de que o nimero de contactos ird necessariamente aumentar devido a crescente sofisticacao
e diversificacdo dos servicos, a monitorizacdo do desempenho atingido permite aferir que as medidas de
melhoria introduzidas tém um impacte positivo na capacidade de atendimento por parte da PT.

ParaaPTé
fundamental que

os clientes se
sintam satisfeitos

com os servigos de

Contactos atendidos (média mensal) 87,4% 95,3% 91,3%

atendimento.

S~

Os valores de 2008 e 2009 foram alterados de modo a incluirem apenas os servicos de Customer Care.

Total de reclamacgdes recebidas/1.000 clientes (média mensal)

Tempo gasto no tratamento de cada uma - dias (média mensal)

Tempo gasto na reparacao de cada uma - dias (média mensal)

Este ano ndo conseguimos alcancar o objectivo pretendido, no entanto, algumas melhorias foram regis-
tadas, nomeadamente no tempo médio de instalacdes de servicos, que beneficiou de uma redugdo na
ordem dos 19,4%, merecendo ainda particular énfase a redugao de 16% no nimero médio de reclamagoes
por 1.000 clientes. Os restantes tempos nao se desviaram significativamente dos valores do ano anterior.

3.2.2. iINDICE DE SATISFACAO DOS CLIENTES

O reconhecimento dos clientes manifestado através da pontuagédo média que atribuem a PT constitui uma
forte motivagdo para continuar a melhorar todos os dias a relacédo que estabelecemos com o mercado.

WIRELINE WIRELESS

Empresarial (1)

Fontes: Residencial/Pessoal: Marktest
Empresarial: Datak
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A actuacao da empresa perante o mercado tem influéncia no nivel médio de satisfacdo dos clientes.
A PT avalia regularmente a satisfacdo dos clientes através da realizacdo de estudos de mercado e de
opinido publica. O ano de 2010 demonstrou que os niveis de satisfacdéo melhoraram significativamente
no segmento de mercado empresarial, nomeadamente na darea wireline, sendo que os restantes
segmentos mantiveram os seus niveis médios de apreciacdo que, ja por si, se situam num nivel elevado
e em linha com o objectivo tracado para o triénio.

3.2.3. PROTECGAO E PRIVACIDADE DOS DADOS

A Politica de Seguranca de Informacao a nivel dos Sistemas e Tecnologias de Informagao e Comunicagao
foi preparada e lancada em 2010, sendo que a maioria dos colaboradores foi sujeita a formacao
especifica.

A confidencialidade e a seguranga dos dados dos clientes, a protec¢do do acesso e trafego da informacéo
das bases de dados, bem como a confidencialidade dos contelddos das comunicacdes sdo areas
salvaguardadas pela PT de modo a garantir a liberdade e os direitos fundamentais de cada individuo.

A Politica de Seguranca
de Informacao a

APT segue escrupulosamente a legislacdo nacional — que é muito detalhada e especifica no que respeita
a este tema, e também a legislacao europeia e americana. Estando cotada em bolsas europeias e norte-
-americanas, a PT é escrutinada por entidades de vérios sectores, para além das anélises periddicas que
efectua a todas as situacoes susceptiveis de fragilizar a proteccdo de dados pessoais conduzidas por
juristas e por especialistas em seguranca.

nivel dos Sistemas

e Tecnologias

de Informacao e
Comunicacgao foi
preparada e lancada
em 2010 sendo

Em 2010 a PT preparou e adoptou a sua Politica de Seguranca de Informacdo a nivel dos Sistemas e
Tecnologias de Informacdo e Comunicagao. Esta politica encerra um vasto conjunto de procedimentos,

ioria d para os quais a maioria dos colaboradores ja teve formagao especifica.
que a maioria dos

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

colaboradores foi

sujeita a formacao

especifica.

- Na sequéncia da realizacdo da 31.2 Conferéncia Internacional de Proteccdo de Dados e
Privacidade que decorreu em Madrid, 50 pafses chegaram a acordo sobre novas medidas
comuns de proteccdo 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 legislagao nesta drea em paises onde esta ainda néo 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 comunicagao e informagéao.

- 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 resolugao 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 transacgoes e servicos sdo cada vez mais globais, podendo fragilizar a

—__protecgao de dados dos cidaddos portugueses perante a falta de regras noutros Estados.

Exclusivamente a pedido das autoridades judiciais e nos termos definidos pela lei nacional, a PT disponibiliza a
terceiros dados respeitantes a clientes.
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Afacilidade com que hoje em dia se acede e se disponibilizam contetdos é verdadeiramente estimulante
e contribui inequivocamente para aproximar pessoas, bem como doté-las 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 seleccdo de contelidos adequados aos seus interesses.

Consciente deste facto, a PT tem despoletado iniciativas que tém por objectivo sensibilizar a populacao
para 0 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 colaboragcdo com uma entidade cientifica de computacéo para
monitorizacdo de conteudos e seguranca de redes.

Codigo de Conduta

Em 2008, a PT assinou o Cédigo de Conduta para as actividades de prestacdo de servigos de conteudos
que visa proteger os de menor idade a exposicao de conteudos nefastos aquando da utilizacdo de
servicos de comunicagdes electrédnicas méveis.

Protocolo de colaboracao para seguranca informatica e utilizacao segura da internet

Em 2009, a PT assinou um protocolo de colaboragdo com a Fundagéao para a Computacéo Cientifica Nacional (FCCN), que
visa as dreas da seguranca informatica e da utilizacdo segura da internet.

Ao nivel da seguranca informética serdo acauteladas situacoes relacionadas com uma acgao ou conjunto de acgoes
desenvolvidas contra um computador ou rede de computadores que resulta, ou pode resultar na perda de confidenciali-
dade, integridade ou desempenho de uma rede de comunicagao de dados ou sistema, designadamente o acesso ndo
autorizado, a alteracao ou remocéo de informacgao, a interferéncia ou a negacéao do servigo em sistema informatico.

Ao nivel da utilizacao segura da internet sera acautelada a identificacao e denuincia de conteiidos manifestamente ilegais,
visando fundamentalmente remover e impossibilitar o acesso a contetidos relacionados com pornografia infantil ou com
violagao dos direitos humanos, concretamente violéncia e racismo.

Programa “Comunicar em Seguranca”

Com vista a sensibilizar a comunidade escolar para a boa utilizagdo dos contetidos acessiveis através de equipamentos
electrénicos de comunicacdo, 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 objectivos, em ambiente de sala de aula:

« Promover a utilizagdo segura e responsavel dos contetidos e equipamentos electrénicos;

- Sensibilizar os educadores para as ferramentas de controlo parental actualmente disponiveis;

O programa foi preparado e testado em algumas escolas em 2009 e estd em implementacéo durante dois anos.

A maior convergéncia entre equipamentos e conteldos, entre a rede fixa e a rede movel e as novas
funcionalidades proporcionadas pelarede defibra dptica (FTTH - Fiber to the Home), a par da consolidacdo
das plataformas de gestéo e interaccdo com clientes, dos programas de aperfeicoamento da qualidade
de atendimento e da agregacao de atributos de maior sustentabilidade a oferta comercial, constituiram
alguns dos principais temas da agenda de gestao das unidades de negdcio das empresas do grupo.
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No sentido de assegurar a clareza das tarifas associadas a aquisicao, subscricao e utilizacdo dos servicos,
a PT ja tinha lancado em 2009 uma nova factura que passou a apresentar aos clientes uma maior
clarificacéo de cada um dos itens cobrados e manteve a divulgacéo online dos respectivos precos e
simuladores, para que cada cliente tenha total controlo sobre o montante dispendido e possa seleccionar
as solucdes mais convenientes as suas necessidades e caracteristicas especificas.

" Online
Disponivel e actualizado 365 dias por ano

Planos de precos
Pregos dos pacotes e servigos

Simuladores de servicos / precos
Portal do Cliente

Factura
Em papel e online

Descricao do detalhe de cada item cobrado

A PT vive uma nova etapa na gestao do relacionamento com os clientes, com a actual plataforma de
CRM (Customer Relationship Management), também designada por projecto ONE.

Para cada cliente, passdmos a ter um s ecrd, uma so histéria, um sé olhar, uma sé visao.

Com o desenvolvimento e implementacao desta nova solucao de CRM, a PT passou a ter um perfil
integrado do cliente em todos os pontos de contacto, facilitando o relacionamento e a melhor
compreensdo das expectativas de cada um.

% ﬁrojecto ONE W

Conhecer os clientes

|dentificar caracteristicas Ter informacéo que identifique o perfil integrado de cada um
Diferenciar oferta o o o ~ Criar solugbé's'édaptadas acada perfil
Interagir o o o o Diéiégar e identificar novas opbﬁhnidades
Personalizar o o o o 'Respeitar as érkpectativas'dé'cada um

Iniciativas para enriquecer a oferta de produtos e servicos e tornar o consumo mais responsavel

Todos os produtos e servicos comercializados pela PT sdo sujeitos a testes rigorosos no sentido de
garantir a salde e seguranca dos seus utilizadores e, para cada um, é disponibilizado um manual de
procedimentos e/ou rétulos com as especificagdes sobre a sua utilizacdo adequada e o encaminhamento
a dar sempre que estes sejam substituidos ou descontinuados pelos seus utilizadores.

No website da empresa os clientes também encontram guides de boa utilizagdo que incluem néo sé
indicacoes de parental control, como também indicagdes para proteger a identidade de cada utilizador
e 0 acesso a conteudos perniciosos. Em breve, disponibilizaremos também indicacdes sobre formas
saudaveis de utilizar os equipamentos e os servicos de telecomunicagoes.

A comercializacdo de servicos e solucbes baseadas nas novas tecnologias de informagao e comunicacéo
contribui decisivamente para que 0s nossos clientes minorem a sua dependéncia energética e, por
consequéncia, reduzam as emissées de didxido de carbono para a atmosfera. As dreas da salde, da
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educacdo e da domdtica j& comegaram a constituir a base deste novo paradigma e, embora ainda
POUCO expressivos, ja séo uma nova janela de oportunidade de preservacao ambiental.

- 1.° Cartdo SIM, no Mundo, em papel reciclavel e biodegradavel e que foi introduzido no
mercado pela TMN em Abril de 2010 - evita a utilizacdo dos plasticos derivados do
petréleo.

- ATMN foi o primeiro operador no Mundo a lancar um cartao SIM fabricado com papel reciclavel
e biodegradavel.

-+ O fabrico dos cartdées SIM num suporte de papel reciclavel e biodegradavel evita a utilizacéo
dos plésticos derivados do petrédleo PVC, ABS ou PET, que demoram mais de 1.000 anos a
degradar-se na natureza.

- Telemoével Samsung Blue Earth — desde o processo de fabrico que contribui para a reducao
do consumo de combustivel e emissées de carbono, sendo livre de substancias prejudiciais.

A TMN langou em 2010, o telemdvel Samsung Blue Earth. Inspirado pela natureza, possui um
design ecoldgico com um extenso painel solar na parte traseira, possibilitando o recarregamento
através de energia solar, ja que foi projectado para transformar os raios de sol em fonte de
alimentacdo da bateria. Construido a base de pléstico reciclado (PCM), contribui desde o
processo de fabrico para a reducéo do consumo de combustivel e emissées de carbono, sendo
livre de substancias prejudiciais.

- O Samsung Blue Earth disponibiliza diversas aplicacdes ecoldgicas nomeadamente:

« Fco-Walk, que permite contar os passos de uma caminhada e calcular a reducao de emissdes
de CO,, dada a opgao da caminhada em detrimento do uso de um transporte motorizado;

- Modo-Eco, que possibilita regular a luminosidade do ecrég, a duragao da luz de fundo; e
- Bluetooth com vista a poupanca de energia;

- FEco-Calendar, que permite ter sempre a disposicdo um calendario dos dias ecologicamente
significativos.

A embalagem do Samsung Blue Earth é feita a base de materiais amigos do ambiente, papel
facilmente reciclavel e tinta de soja. A caixa onde se encontra o telemdvel pode ser reutilizada
como uma moldura. Deste modo, a embalagem do Samsung Blue Earth oferece ao utilizador
uma experiéncia de compra totalmente ecoldgica.

- Factura electrénica ou papel

A PT tem vindo a substituir a utilizacdo de papel reciclado nas suas facturas, pelo de papel com
certificacdo FSC (papel que promove uma gestao sustentdvel das florestas de onde é extraida a
sua matéria-prima), por ser uma opg¢ao economicamente mais vantajosa e ter ao mesmo tempo
beneficios para 0 ambiente.

Simultaneamente tem promovido a adesao da factura electrénica, atribuindo beneficios a quem
o faca e contribuindo, deste modo, para uma maior desmaterializacdo do quotidiano dos
clientes e do seu, também.
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3.3. COLABORADORES

3.3.1. MODELO DE GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

As pessoas que integram a organiza¢ado assumem uma importancia fundamental para a gestéo, na
medida em que a sua capacidade de adaptacao as mudancas de mercado e de inovagdo no uso dos
instrumentos de trabalho contribuem decisivamente para a diferenciacdo da nossa actividade 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 organizacdo é possivel desenvolver metodologias de gestdo tendentes a optimizar o
alinhamento entre as valéncias pessoais e 0s objectivos empresariais e, deste modo, contribuir para
agregar valor aos respectivos negocios.

De facto sdo as pessoas que com a sua atitude, competéncias e grau de envolvimento com a organizacao
que, cada vez mais, constituem o principal factor de diferenciacéo e competitividade da empresa no
mercado global.

A gestao de recursos humanos na PT é feita tendo em consideracao a Declaracao Universal dos Direitos
Humanos, integrada nos 10 principios da United Nations Global Compact da qual a PT é subscritora,
regendo-se também pelos principios de Responsabilidade Social da Union Network International e pela
legislacdo laboral nacional.

A PT mantém o reconhecimento atribuido pela AESE (Escola de Direccao de Negdcios) e pela Deloitte
de empresa familiarmente responsavel e continua a deter a certificagdo dos sistemas de gestao em
Saude e Seguranga no Trabalho, de acordo com a OHSAS 18001.

A organizagao dos Recursos Humanos da PT tem como principais objectivos:
- Promover uma cultura de mérito e desenvolvimento continuo na organizagao;
- Maximizar as competéncias e as capacidades dos colaboradores;
- Garantir um acompanhamento préximo e eficaz das estruturas organizativas;
- Assegurar a exceléncia na execucdo apostando na especializagao;
- Promover um relacionamento laboral construtivo;
- Estimular uma comunicacao fluida e transversal a toda a organizagao.

- Integrar todos os colaboradores neste modelo, independentemente do vinculo contratual

Instrumentos de desenvolvimento
Modelo de recrutamento

Programas de acolhimento

Programas de mobilidade

Programas de formagéo

Sistema de Business Intelligence
Programas de Retencao de talentos
Programas de Responsabilidade Social Interna
Intranet Corporativa

os e acordos assumidos

Codigos de princi
Cédigo de Etica
Cédigo de Etica para Financial Officers
Acordo de Empresa*

Principios da United Nations Global Compact
Cédigo da Union Network International
Carta da Sustentabilidade da ETNO

Beneficios
Flexibilidade de horarios de trabalho
Planos de saude e seguranca
Espacos culturais, lazer e restauragao
Canais de comunicagao
Clube PT
Plano de descontos em aquisi¢ao de servigos
Associacao de apoio social
i Apoio no final de carreira

Ferramentas de gestao e avaliacao
Inquérito de clima organizacional
Sistema de avaliacdo de desempenho
(objectivos/ competéncias técnicas e de gestao)**
Portal do colaborador
Reunides de feedback
Plano de desenvolvimento pessoal

X /)

*0O acordo de empresa assegura a igualdade de oportunidades, a equidade de remunerages para fungoes idénticas, a protecgao da saude
e da seguranca e os periodos de tempo minimos para aviso de qualquer alteragao relacionada com o trabalho.
** Em revisao.
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Portal do colaborador
Reunides de feedback de avaliacdo de desempenho
i Intranet corporativa
: “E Consigo” (help line - e-mail e linha de atendimento)
i Comissao de trabalhadores, Sindicatos e Comissao Paritaria
! Revista e newsletter interna

N )

O modelo de gestdo de recursos humanos e a respectiva atribuicdo de responsabilidades esté estruturado
da seguinte forma:

@ "\

Comumcagao
Interna

\ /

3.3.2. PERFIL DOS COLABORADORES

ﬁNTERNAClONAL

(a) Sem a ViVo.
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ﬁENERo*

MULHERES [ 36%

HOMENS

-~

PORTADORES DE DEFICIENCIA*

(<)

1%

SINDICALIZADOS*

(o)

41%

TAXA DE ROTATIVIDADE*

(2

1,4%

AU AWAWAUAWAN

CANTIGUIDADE MEDIA* 14,5
CMEDIA ETARIA* 40,6
CABSENTISMO* 3,3%
ﬁUNQOEs DE CHEFIA*

MULHERES | 32% )

GPO DE CONTRATO*

CONTRATO COLECTIVOATERMO 3%

o )

/

* Dados da PT em Portugal.
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ﬁROPORCT\O DAS REMUNERAGOES DE BASE - HOMEM VERSUS MULHER \

‘ CHEFIAS 1,01% ‘

Q&Ao CHEFIAS 1,05%J
ﬁonAmos DE TRABALHO*

HORARIOFIXO  23% |

P
HORARIO FLEXIVEL  77%

ENSINO SECUNDARIO ( 35%

ENSINO SUPERIORE MAIS | 50% |

3.3.3. ATRACCAO E RETENCAO DE TALENTO

l. Recrutamento

A PT pretende continuar a rejuvenescer os seus quadros procurando identificar as competéncias
necessarias a concretizagdo dos seus objectivos estratégicos e identificando jovens talentos nas
principais universidades portuguesas.

Em 2010, foram integrados 104 novos estagiarios no programa de Trainees da PT. Este programa
desenvolve-se ao longo de dois anos e integra os estagidrios nas varias areas de intervencao da empresa
de modo a que estes jovens tomem contacto com a realidade alargada da actividade empresarial. Os
grupos de Trainees anualmente integrados na PT merecem o acompanhamento préximo do Presidente
da Comissao Executiva.

Durante o ano de 2010, e com o objectivo de optimizar os programas de retencdo de talento j existentes
no Grupo, foi implementado um projecto-piloto no qual foi mapeado o talento sobre duas perspectivas:

- Potenciais lideres e

- Detentores de conhecimento técnico especifico.
* Dados da PT em Portugal.
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Tendo este piloto apresentado bons resultados, a PT pretende alargar o projecto a toda a organizagao.
Esta accdo tem um impacto directo na retencdo dos seus colaboradores, permitindo capitalizar o
investimento realizado, quer na contratacao, quer na formacao continua destes novos colaboradores.

Il. Gestdo e avaliacao de desempenho

A avaliacdo de desempenho constitui um elemento chave do processo de gestéo de recursos humanos,
tendo sido sujeito a aperfeicoamentos em linha com as actuais tendéncias de mercado, com a orientacao
estratégica da empresa e com as melhores praticas que se verificam a nivel internacional.

Motivar

Motivar as pessoas através do estabelecimento de critérios objectivos que permitam recompensar o seu contributo para a
performance da organizagao

Desenvolver

Acompanhar e desempenho dos colaboradores, proporcionando-lhes uma direcgao clara; estabelecer compromissos
futuros

Melhorar resultados

Qnalisar o nivel de concretizacdo dos objectivos e o nivel de profeciéncia das competéncias j

Foi definido e implementado um processo de avaliacdo de competéncias comportamentais e de avaliacdo
da concretizacdo 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
avaliacdo, de modo a permitir uma avaliacdo adaptada as funcdes e competéncias de cada um.

Conhecimento

Atitude

Iniciativa

Rigor

Trabalho em equipa

Gestao de equipa

Qancretizagéo de resultados j

O modelo compreende a avaliacdo descendente, a auto-avaliacdo e a existéncia de reunides de feedback
entre avaliador e avaliado, que resultam na elaboragcdo conjunta de um Plano de Desenvolvimento
Pessoal para cada colaborador, no qual é feita uma andlise conjunta e construtiva para o desenvolvimento
e maximizacao dos pontos fortes do colaborador bem comoidentificacdo de acgdes de desenvolvimento
sobre as dreas a melhorar.

A avaliacdo de desempenho esta suportada numa aplicacdo residente no portal interno, tendo como
principais caracteristicas a facilidade de acesso por todos os colaboradores e de execucéo das acgdes
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 objectivos;

« Incentivar a comunicacdo ascendente e descendente
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« Aos colaboradores:
« Maior conhecimento do que a gestao valoriza no seu trabalho;
« Tomada de consciéncia dos seus pontos fortes e a das dreas de competéncias a aperfeigoar;

« Criacdo de oportunidades de comunicagdo directa com a chefia, com vista a encontrar as
melhores solugdes para o cumprimento dos objectivos definidos;

|dentificacdo dos vectores para a melhoria do seu desempenho e desenvolvimento.
TTThE——

Com o objectivo de garantir transparéncia ao processo, uma vez estabilizada a conclusdo das avaliagdes
em sistema, sao disponibilizadas na intranet as auto-avaliacbes aos avaliadores bem como a avaliacéo e
respectivo Plano de Desenvolvimento Pessoal aos avaliados. Pretende-se recolher feedback sobre a
satisfacdo do colaborador para com o processo de avaliagédo de desempenho, pelo que, durante o ano
de 2011, os colaboradores deverdo confirmar a tomada de conhecimento da sua avaliacdo na reuniao
de feedback, ndo so para validar a sua realizacdo, mas também para expressarem o seu acordo para o
Plano de Desenvolvimento Pessoal, garantindo, deste modo, a melhor articulagdo entre as partes.

Iniciou-se também uma revisdo ao modelo de carreiras da empresa. Prevé-se que o novo modelo esteja
concluido ao longo do préximo ano, alinhado com as expectativas dos colaboradores, o sector e as
novas tendéncias de mercado.

O novo modelo, estd a ser preparado com os contributos de todas as partes interessadas e procurara
combater a complexidade inadaptada & actualidade e promover, em simultaneo, a simplicidade e o
mérito individual.

3.3.4.NEGOCIAGAO COLECTIVA

As politicas e o modelo de gestdo de colaboradores sdo resultado do didlogo existente entre os
dirigentes da PT e os responsaveis das estruturas de representacao colectiva de trabalhadores.

Em 2010, este didlogo assumiu a seguinte frequéncia com os seguintes temas em agenda.

Associagoes Comissodes e Sub-Comisso
Sindicais de Trabalhadores

)
Y
=1
(o]
@
Q.
m
w
1)
[=3
Q.
]
B e I

Servigo universal

Qasponsabilidade/ Politica Social
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As conclusbes concertadas nestas reunides sdo incorporadas nas politicas e nos modelos de gestéo
adoptados.

Os temas integrados no Acordo de Empresa sdo os seguintes:

itos, deveres e garantias das partes

reenchimento de postos de trabalho, movimentacéo profissional e formagéo

a. Preenchimento de postos de trabalho
b. Transferéncias
Evolugao Profissional

c
d. Admissoes

e. Cargos de Direccao e Chefia - Comissoes de Servico

a. Deslocacdes em servigo
b. Cedéncia Ocasional
c. Duracgao do trabalho
d. Horério de trabalho

e. Trabalho suplementar e nocturno

v

Condicoes particulares de trabalho
a. Maternidade/Paternidade

b. Trabalho de diminuidos fisicos

c. Trabalhadores estudantes

uspensao do contrato de trabalho
a. Descanso semanal e feriados

b. Férias

c. Faltas

/

3.3.5. CLIMA ORGANIZACIONAL

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 universo dos seus colaboradores.

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

Procurando responder as necessidades e exigéncias da organizacdo no sentido de a dotar do conhecimento
e informacéo relevantes, o Inquérito implementado em 2010 foi disponibilizado com o objectivo de
conhecer com rigor e detalhe a opinido dos colaboradores sobre uma vasta amplitude de temas.

A acessibilidade de todos os colaboradores e a confidencialidade das respostas foram garantidas mediante
0 acesso directo a um site externo.
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ﬁ\XA DE PARTICIPACAO

|/

DIMENSOES ANALISADAS
Etica Envolvimento Condigoes de trabalho
Discriminacao Formagao Responsabilidade Social
Empresa Avaliagdo Funcao \)
Equipa Remuneracao Imagem

Estratégia Carreira Lideranca

mDICE DE SATISFACAO DE COLABORADORES (ISC)

|/

2009

E de destacar que os

aspectos com a Nao

Discriminacao e com

E de destacar que os aspectos relacionados com a Nao Discriminacdo e com a I&D sdo os mais bem I&D sao os mais bem
classificados pelos colaboradores da PT e o tema da Responsabilidade Social foi o que mereceu um classificados pelos

maior crescimento relativamente ao ano anterior.
colaboradores da PT.

As éreas identificadas como tendo menor nivel de satisfagdo estdo na génese da intervencao estratégica

de gestdo de recursos humanos e de lideranca e desenvolvimento, nomeadamente nas vertentes
relacionadas com um novo modelo de carreiras. \_/

3.3.6. FORMACAO

Aformacédo dos colaboradores continua a ser uma prioridade da PT.Em 2010, foi ajustado o investimento
e as horas de formacdo as necessidades actuais da empresa, sendo reduzido em cerca de 2% o
investimento nesta drea e em cerca de 10% o tempo de formacao por formando.

ﬂcgéas DE FORMACAO*

2009

2010

mVESTIMENTO EM FORMAGAO* (MILHOES DE EUROS) \

CPARTICIPANTES SOBRE O UNIVERSO DE COLABORADORES* 95%

* Dados da PT em Portugal.
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ﬁEMPO MEDIO DE FORMAGAO POR PARTICIPANTE* (HORAS)

|/

/ SUPORTE DE FORMACAO*

BLEARNING (2% )
ELEARNING | 13%

PRESENCIAL (85%

\_

/ AREAS FORMACAO*

COMERCIAL E MARKETING | 7%

AMBIENTEESST [ 19% |

3.3.7.SEGURANGA E SAUDE NO TRABALHO

A seguranca e sauide no trabalho sdo asseguradas pela PT Associacao de Cuidados de Saude, legalmente
equiparada a uma Instituicdo Particular de Solidariedade Social.

Contudo, os representantes dos trabalhadores para a Seguranca e Saude no Trabalho, bem como todos
os colaboradores, s&o parte activa no aperfeicoamento continuo da melhoria das suas condi¢des de
trabalho e da sua qualidade de vida.

Todos os colaboradores sdo responséveis por zelar pela seguranca e salde nos locais de trabalho, mais
concretamente através da participacdo na identificacédo de perigos, na avaliacao de riscos e na definicéo
e adopcao de medidas de controlo adequadas a cada situacéo.

Para melhor antecipar as tendéncias do sector nesta matéria, a PT ACS participa activamente 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.

* Dados da PT em Portugal.
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mODELO DE GESTAO DA SEGURANGA, HIGIENE E SAUDE NO TRABALHO

Prevenir acidentes de trabalho, minimizando os riscos profissionais

Combater as doencas profissionais, através da identificacdo dos
factores que podem afectar o ambiente do trabalho e o trabalhador

) médico do trabalho

—“ Vigiar a satide do trabalhador, cuja responsabilidade técnica cabe ao

Melhorar a qualidade de vida dos colaboradores

Diminuir do nimero e a gravidade dos acidentes de trabalho

Melhorar as relagées humanas no local de trabalho

Garantir os niveis de produtividade da empresa

Racionalizar os custos

Riscos - Identificar e avaliar riscos

Controlo dos riscos profissionais — Propor medidas de mitigagao de riscos identificados

Planos de prevencao dos riscos profissionais — Desenvolver e acompanhar a implementacgao

Locais de trabalho - Colaborar na concepgao dos locais

Ocorréncia de incidentes — Analisar causas dos incidentes

Campanhas de informacao aos colaboradores - propor e colaborar nas campanhas

Formacao - Participar na concepc¢ao de programas de formagao
Qistema de gestao em SST - Dinamizar e acompanhar auditorias ao sistema j

Os programas SST levados a efeito pela PT ACS abrangem todos os colaboradores no activo, e durante
0 ano de 2010 sdo de destacar as seguintes actividades e respectivos resultados:

CN.° DE CONSULTAS DE MEDICINA NO TRABALHO REALIZADOS DURANTE O ANO * 6.741 )

N.°Total de Acidentes de Trabalho

N.° de mortes por acidentes de trabalho

Servico

Trajecto

Desportivo

outros

N.c de Avaliagées de Risco efectuadas (IPAR)

N.° de Estudos e Pareceres Emitidos

* Dados da PT em Portugal.
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Toleravel

Baixo

Médio

Alto

Total Const.

N.c de Fichas Procedimentos Seguranca (FPS)

N.c de Planos de Seguranca e Saude (PSS)

Visitas a Obra
Total de Obras

Plano global de melhoria dos Equipamentos de Protec¢ao Individual (EPIs) utilizados nas empresas do Grupo PT;

Realizagdo da Acgdo de Formagdo “STAP - Seguranga em trabalhos em Altura - Postes de Madeira” destinada a
colaboradores PT e alguns Service Providers que realizam actividade no exterior, nomeadamente em postes.

N.° de nascimentos de filhos de colaboradores registados no ano

Rastreio de Cancro da Mama

Rastreio de Riscos Cardiovasculares

Formacao efectuada a colaboradores 54 programas de formagao em SST

N.c médio horas de formacgéo por colaborador 4,2 horas

Aintervencdo da PT ACS vai para além do modelo de gestao da SST. A PT ACS é a entidade dedicada, no
ambito do Grupo PT, a promocéo e proteccéo da saude, nomeadamente através da prestacdo, directa
ou indirecta, de cuidados de saude de medicina preventiva, curativa e de reabilitacdo. Os planos de
saude geridos pela PT ACS asseguram beneficios quer a colaboradores no activo, pré-reforma ou
reforma, quer aos seus familiares.

/]

* Dados da PT em Portugal
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Deste modo a intervencdo da PT ACS abrange um universo de 51.064 beneficiarios, distribuidos do
seguinte modo:

ﬁOLABORADORES BENEFICIARIOS

N\
ACTIVOS  37%

NAO ACTIVOS  63% |

(COLABORADORES EM SITUAGAO DE REFORMA)

N /

ﬁAMILIARES DE COLABORADORES BENEFICIARIOS

ASCENDENTES @\)

DESCENDENTES | 49%

3.3.8. RESPONSABILIDADE SOCIAL INTERNA

O modelo integrado de gestdo de recursos humanos passou a contar com uma area de responsabilidade
social interna que assenta num programa transversal e uniforme para as diversas empresas do Grupo PT
- 0 é Consigo - e que estd organizado em 4 pilares. Este programa de Responsabilidade Social Interna
pretende apoiar os colaboradores e familiares, promover valores sociais, iniciativas de grupo relacionadas
com o bem-estar, cultura e satide, marcar momentos especiais e apoiar o desenvolvimento de filhos de
colaboradores que atravessem situacoes de dificuldade.

Programas de Responsabilidade Social Interna Descricao dos programas

destinados a colaboradores e famili

Crescer Iniciativas de inclusédo digital, aquisicdo de competéncias
escolares e ocupacao de tempos livres

Apoiar Iniciativas de apoio a colaboradores e familiares com

Accéo Iniciativas desportivas e culturais que promovem o
bem-estar, anti-stress e reforcam o espirito de equipa e
familia
&elebrar Iniciativas de comemoracao de efemérides J
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‘é PROGRAMA CRESCER

Premiar a meritocracia, incentivar a formacéo escolar e promover a ocupacdo de tempos livres em
periodo de férias escolares, séo as linhas orientadoras das iniciativas do Crescer.

Apoio aos Estudos dos Filhos

Ocupacao de tempos livres (férias dos filhos dos colaboradores)

Focus Group sobre temas de cidadania

‘é PROGRAMA APOIAR

Ajudar os colaboradores no activo /ex-colaboradores e seus familiares na resolucédo de fragilidades fami-
liares relacionados com a saude e outras questdes sociais, promover ac¢des de formacéao social e
voluntariado em familia fora do horério laboral, sdo os principais objectivos deste pilar de intervencao.

Saude psico-social

Apoios econémicos

Formacao social e civica

Voluntariado em Familia

————> PROGRAMA ACCAO

Promover hédbitos de vida saudavel e prevenir possiveis situagdes de stress sdo os objectivos destas
iniciativas. Inclui iniciativas de rastreio de ansiedade e stress, cardiovasculares e iniciativas desportivas e
culturais.

Bem-estar e Desporto

Cultura

~——> PROGRAMA CELEBRAR

Incluir a familia dos colaboradores no dia a dia da empresa é o objectivo principal destas iniciativas que
celebram fundamentalmente datas festivas relacionadas com os filhos dos colaboradores de menor
idade.

Bebé PT - Oferta pelo nascimento de filhos de colaboradores

Comemoracgéo do Dia da Crianca

Comemoracao Dia da Mée / Pai / Dia na PT

Festas Natal para filhos de colaboradores
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3.4. FORNECEDORES

3.4.1. PERFIL

Durante o ano de 2010 a base de fornecedores registados no portal da PT assumiu o seguinte perfil:

(TOTAL DE FORNECEDORES REGISTADOS 1.246 )

ﬁARACTERIZAQﬂO DE FORNECEDORES NACIONAIS/ INTERNACIONAIS

INTERNACIONAIS | 14% )

/

O volume global de compras efectuadas em 2010 decresceu ligeiramente relativamente ao ano anterior
(-19%), tendo-se registado um acréscimo nas compras efectuadas para o mercado nacional (+20%) e um
decréscimo nas compras efectuadas para as subsididrias a nivel internacional (-32%).

CCARACTERIZAQI"\O DO VOLUME DE COMPRAS 3.373 MILHOES DE EUROS )

ﬁARACTERIZACf\O DO VOLUME DE COMPRAS PARA EMPRESAS NACIONAIS/ INTERNACIONAIS

INTERNACIONAIS|  62%

.......................... OSSRy

NACIONAIS ( 38%

CN." DE FORNECEDORES COM ADJUDICACOES EM PROCESSOS CORPORATIVOS DURANTE O ANO 495

/
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ﬁOMPRAS POR CATEGORIA DE SERVICOS E/OU PRODUTO

SISTEMAS DE TELECOMUNICAGOES \/16% w

EQUIPAMENTOS TERMINAIS | 24% |

PUBLICIDADE E MARKETING @

3.4.2. MODELO DE COMPRAS

Com o objectivo de optimizar a aquisicdo de bens e servicos, contribuindo de forma decisiva para a criagéo
de vantagens competitivas e diferenciadoras, a PT definiu um Modelo de Compras que centraliza de forma
comum e integrada todas as aquisicdes de bens e servicos para as diversas empresas do Grupo.

A criacdo de valor é conseguida através de uma gestdo alargada e transversal da relagdo com cada
fornecedor e com a incorporagdo do know-how especifico das dreas de compras nas decisées estratégicas
que influenciam as compras.

O Modelo de Compras é constituido por trés grandes fases — Planeamento, Consulta ao Mercado e
Gestao e Monitorizagao:

6ROCESSO DE COMPRA \

% /GESTAOE
| MOTORIZAGAO

MESA DE COMPRAS

EQUIPAS
PLURIDISCIPLINADAS

O Modelo de Compras rege-se por principios sélidos no sentido de obter cada vez mais e melhores
resultados para todos os intervenientes no processo. Deste modo, o trabalho em equipa, uma atitude de
melhoria continua, o cumprimento dos principios éticos e de transparéncia inerentes a funcao Compras,
e o respeito pelo ambiente e pelos direitos humanos sdo premissas chave do modelo adoptado.
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Além de estar norteado pelo Codigo de Etica e pela Politica de Sustentabilidade e Responsabilidade
Social da PT, a aplicagdo 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 devera ser 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 negociacao é garantida a igualdade de oportunidades a todos os fornecedores
que retinam condi¢des equiparaveis, permitindo a abertura do Grupo a todos os fornecedores.

Acesso a Informacao
Os fornecedores poderdo aceder a todas as informacdes e esclarecimentos que necessitem sobre
qualquer matéria das negociacdes em curso, de forma clara, completa e cordial.

Reciprocidade e Rigor
Deveréao ser definidas de forma pormenorizada, por ambas as partes, todas as condicoes relativas a
prazos de entrega, pregos, pagamentos, condicdes de aquisicao e atribuico de responsabilidades.

Lealdade
Os intervenientes na negociagcao deverdo ter em conta os objectivos da empresa, procurando responder
as suas necessidades da forma mais vantajosa e credivel.

Compras Reciprocas
As compras reciprocas nao deverao condicionar ou interferir o resultado de qualquer processo de negociagao.

Confidencialidade
A PT e os fornecedores deverdo guardar sigilo sobre toda a informacdo trocada no decorrer de um
Processo de Compra.

No mesmo plano, sdo inaceitaveis as seguintes condutas por parte dos fornecedores no seu relaciona-
mento com a PT:

- Utilizacdo de precos menos competitivos em ajustes directos ou em situagdes de fornecedor
unico;

- Utilizacdo de pregos baixos no decorrer das negociacoes, para obter a adjudicacdao da proposta,
mas com o intuito de os aumentar perante a possibilidade de um contrato;

- Solicitacdo de aumentos de precos durante a duragao do contrato;

- Requisicdo de informacoes sobre os outros concorrentes;

- Utilizacdo ou proposta de condigdes ambiguas com a intencdo de obter vantagem relativa-
mente a outros concorrentes;

- Faltar a verdade ou induzir em erro propositadamente no decorrer do processo de negociagao;
- Comprometimento acima das suas capacidades;

- Exagero na gravidade de um problema para obter vantagens negociais.
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A par com os aperfeicoamentos incorporados no Modelo Sustentavel de Seleccédo e Contratagdo de
Fornecedores, e em linha com a evolucédo das necessidades e exigéncias do mercado, em 2007 foi criada
a Comissdo de Etica da PT Compras. Constituida por representantes da empresa e pela Comissdo do
Governo Societario da PT, a Comissao de Etica assegura as seguintes funcoes:

Comisséo de Etica - Funcdes

- Prestar aos colaboradores e a gestdo da empresa todos os esclarecimentos que se revelem
necessarios no ambito do Codigo de Etica;

- Assegurar o aconselhamento dos colaboradores que se confrontem com duvidas de interpre-
tacdo ou de aplicacdo do Cédigo de Etica a situacdes concretas;

- Assegurar a resolucéo de conflitos entre normas de conduta do Cédigo de Etica e as funcées
especificas de cada colaborador;

- Analisar eventuais desvios ao cumprimento das normas de conduta definidas pelo Cédigo de
Etica e propor as medidas que julgue pertinentes.

Qualquer violagdo aos procedimentos pode ser denunciada através do canal de denuncia anénima e
confidencial disponibilizado no website corporativo da PT. Durante o ano de 2010, ndo se registaram
denuncias desta natureza.

O modelo de seleccao e contratacao de fornecedores assenta em principios rigorosos de transparéncia,
honestidade, igualdade de oportunidades, lealdade e confidencialidade.

O sucesso dos negdcios e a satisfagado dos clientes finais estao fortemente relacionados com a capacidade
de seleccionar fornecedores que respondam as necessidades da empresa e que simultaneamente
estejam alinhados com a sua conduta e principios éticos, sociais e ambientais.

Para o efeito, foi criada a PT Compras, que tem por fungao garantir a existéncia de um modelo Unico de
compras, transversal a todas as empresas do grupo, e que tem por objectivo impulsionar sinergias
negociais e uma gestao integrada e responsavel da relacdo com os fornecedores.

Todos os fornecedores séo sujeitos a uma fase de pré-seleccao. Para o efeito, foi criada uma plataforma
electrénica, que especifica os requisitos necessarios para os potenciais candidatos se inscreverem,
dispondo de campos para preenchimento e inclusao de documentos que comprovem a capacidade de
resposta e alinhamento ético com os principios defendidos e requeridos pela PT.

Esta plataforma tem vindo a ser aperfeicoada ao longo dos anos, através da implementagao de novas
funcionalidades que contribuem para garantir igualdade de oportunidades entre os potenciais
fornecedores, maior rigor na avaliagdo das candidaturas e, consequentemente, aumentar a transparéncia
no processo de seleccdo. Além disso, contribui também para reduzir os prazos em que decorrem 0s
respectivos processos, para aumentar a confidencialidade e a seguranca da informacdo e, por ultimo,
para desmaterializar o quotidiano e a pegada ambiental desta funcéo organizacional.

A PT adoptou normas que asseguram que, ao longo de toda a relagdo com os fornecedores, existem
sempre documentos que regulam a exigéncia minima relativa a conduta ética e a responsabilidade
social, nomeadamente, ao nivel de:

Captacdo de fornecedores

O cédigo de ética sinaliza a priori a conduta e exigéncia relativamente a ética, protecgao ambiental e
responsabilidade social de todos os fornecedores que desejem interagir com a PT.
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Registo de fornecedores

Afim de recolher informacéo sistematizada e sensibilizar os seus fornecedores para as melhores praticas,
estd incluido no processo de registo de fornecedores um questionario com questdes detalhadas sobre
as politicas seguidas nas vertentes de qualidade, ambiente, responsabilidade social e salde, higiene e
seguranca no trabalho.

Consulta

Nos programas de consulta ao mercado integramos também o Cddigo de Conduta de Responsabilidade
Social, assinado entre a PT e a UNI (Union Network International). Cada fornecedor consultado deve
entregar, conjuntamente com a sua proposta, um documento nos termos do qual declare que respeita
e cumpre, no ambito da sua actividade, os direitos humanos fundamentais na comunidade e nos locais
de trabalho, designadamente os que se encontram previstos no referido Cédigo de Conduta (direitos
fundamentais, normas e principios aplicaveis em matéria de meio ambiente, seguranga, salde e higiene
nos locais de trabalho).

Seleccao

Todos os fornecedores em concurso deverdo também apresentar, juntamente com a proposta técnica,
um documento que comprove a existéncia e concordancia com as boas praticas ambientais, bem como
a respectiva capacidade para o desenvolvimento da actividade objecto da consulta, nos termos da
legislacdo ambiental aplicdvel e, em especial, do disposto no regime geral da gestdo de residuos e de
legislacdo especifica relevante no ambito da actividade objecto da consulta. O nivel de responsabilidade
social declarado e o nivel de proteccdo ambiental assegurado constituem, entre outros, critérios de
avaliacdo para eventual adjudicacéo.

Contratualizacao

As minutas contratuais negociadas com os fornecedores especificam o cumprimento, por parte destes,
da legislacdo ambiental aplicavel a actividade desenvolvida no ambito do contrato em causa, bem
como as disposicdes legais e regulamentares relativas a seguranga, higiene e saude no trabalho. Desta
forma, a PT Compras assegura que, ao longo do ciclo de fornecimento de qualquer parceiro de negdcio,
existem normativos fortes, socialmente aceites e integrados no universo PT, que regulam o alinhamento
aos niveis social, ambiental e ético-econdmico.

Para a PT é fundamental criar condicdes 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 o0 ambiente,

Neste sentido, além das clausulas incluidas nos respectivos contratos, a PT Compras lancou, no ultimo
trimestre de 2010, uma 2.2 fase do inquérito de Sustentabilidade que visou aferir o nivel de alinhamento
entre os procedimentos e politicas sustentaveis da PT e a dos seus fornecedores e, apos a avaliagdo dos
resultados, pretende-se delinear um caminho de aproximacéo sucessiva.

Oinquérito de 2010 demonstrou, uma vez mais, uma boa adesdo e consequente alinhamento por parte
dos fornecedores relativamente as Politicas e Procedimentos Sustentaveis da PT, verificando-se que o
scoring médio se situa nos 70,7 em 100.

Os parametros avaliados foram, uma vez mais: perfil da empresa, politicas laborais e de conduta ética,
saude e seguranca no trabalho e gestdo ambiental.

O desempenho destacado no quadro abaixo indicia um nivel satisfatério de sintonia na maioria dos
fornecedores avaliados e a necessidade de procurar sensibilizar os restantes para terem uma maior
atencgao as questdes relacionadas com a sustentabilidade.
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(FORNECEDORES VERIFICADOS

Rating Total de Entidades %
e e PSS S
Bom (70-90) 203 51,4%
Razoavel (50-70) 146 37,0%
Amelhorar (30-50) 25 6,3%
Mau <0 1 0,3%
Total de Entidades Verificadas T 395 100%
g:;ﬁ'l.l‘g”l‘ﬂ.é e s 07 J
K
~ FORNECEDORES ALINHADOS - EXCELENTE 51% \
APERFEICOAR 3
BOM 51,4%

RAZOAVEL 37,0%

FORNECEDORES DERISCO- AMELHORAR  3,3% \
ALINHAR

MAU 03%

\_

Relativamente a avaliacdo por critério, correspondem os seguintes valores maximos e médios:

Valor Maximo por Seccao Valor Médio por Secgao Scoring Médio

VALOR MEDIO POR SECCAO

K EMPRESA

T0 |
P
0 T T T T

PERFIL DA POLITICAS LABORAIS  HIGIENE E SEGURANGA GESTAO
EDE CONDUTA NO TRABALHO AMBIENTAL
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Adicionalmente, no ambito da verificacdo de fornecedores, foram efectuadas 24 auditorias presenciais
conduzidas pela equipa de controlo de fornecedores do grupo PT, com o objectivo de monitorizar o
cumprimento dos requisitos definidos na norma SA 8000, nomeadamente ao nivel de Saude e
Seguranca, Politica Laboral e Condi¢des de Trabalho, de modo a evidenciar o compromisso assumido.

24 AUDITORIAS PRESENCIAIS A FORNECEDORES SELECCIONADOS ALEATORIAMENTE
TEMAS : SAUDE E SEGURANGCA, POLITICA LABORAL E CONDICOES DE TRABALHO

PERSPECTIVAS FUTURAS

No ambito do desenvolvimento do modelo de seleccdo e contratacdo de fornecedores e numa
perspectiva de melhoria continua, a PT Compras identificou as seguintes oportunidades a implementar
no futuro proximo:

MONITORIZAGAO DE FORNECEDORES

Sustentabilidade: continuarainteraccdo com osfornecedores no ambito da melhoria da sustentabilidade
e daavaliacdo de servicos e/ou equipamentos fornecidos, tendo em vista néo sé reforcar o conhecimento
mutuo, como também contribuir para a evolugao construtiva das relacdes de parceria com a PT.

Fornecimentos: a PT estd a desenvolver, com implementacao prevista para o ano 2011, uma plataforma
de avaliacdo de fornecedores no ambito dos fornecimentos, com o objectivo de, a partir de um conjunto
de critérios previamente definidos como criticos, medir o desempenho destes.

Esta plataforma de avaliagdo permitira, uma vez mais, ndo sé contribuir para a transparéncia processual
na contratacéo de fornecedores como também, através de accoes de feedback sistemdticas, dar um
contributo para a evolugao positiva dos fornecedores com impacto directo no desenvolvimento de
relagbes de parceria.

COMUNICAGAO ELECTRONICA

Consolidar a utilizagdo do médulo de comunicacao electronica com fornecedores que corresponde, em
termos de n.° de processos de compra quer de ambito nacional, quer os destinados as empresas onde
a PT detém participagdes internacionais (excluindo a Vivo), a 79% do numero total de processos
adjudicados (72% em Dezembro de 2009).

RESPONSABILIDADE SOCIAL

A PT Compras iniciou em 2010 um processo de comprometimento formal dos seus fornecedores com a
politica de sustentabilidade e responsabilidade social da PT, através da assinatura da respectiva carta de
principios.

No que respeita aos fornecedores adjudicados corporativamente em 2009, cerca de 91% subscreveu e
demonstrou cumprir com os principios assinados. Esta accdo foi, posteriormente, estendida aos fornecedores
corporativos registados no decurso do ano de 2010 e, junto destes, obtivemos uma adesao 90%.

Embora a assinatura da carta ndo tenha caracter obrigatorio, a PT promove a sua assinatura e a adesao
dos fornecedores aos principios nela defendidos.
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INCLUSAO E LITERACIA DIGITAL DA POPULACAO

Alncluséo e a literacia digital continuardo a ser prioridades da PT. A generalizacdo do uso das tecnologias
de informacdo e comunicacdo, bem como a crescente oferta de solugdes e servicos em banda larga e
0s programas de apoio a comunidade e a grupos de cidadaos com necessidades especiais, constituem
exemplos do envolvimento da PT na construgao da Sociedade da Informacéo e do Conhecimento.

A construgao de uma sociedade mais digitalizada é, na nossa éptica, a garantia de um maior acesso a
informacao e, consequentemente, do conhecimento — condi¢do indispensavel ao progresso e a
promocao de uma cidadania mais responsavel.

Em 2010, investimento das iniciativas PT para a dinamizagdo e promogdo da sociedade da informagdo
ascendeu a 63, 218 milhdes de euros, o que juntamente com o valor de 2009, perfaz 250 milhdes de euros.

KREAS QUE MERECERAM A ALOCAGAO DO MONTANTE DISPENDIDO NA PROMOGAO DA SOCIEDADE DA INFORMACA(N

SAUDE E SEGURANCA | 14% |

BANDA LARGA | 34%

NECESSIDADES ESPECIAIS | 2%

EDUCACAO E CONHECIMENTO | 50%

1.1. ACESSO E SERVICO PARA TODOS

Contrariando a actual conjuntura econémica e a situagcdo de alguns dos seus consumidores com
dificuldades orcamentais, a PT garantiu o acesso a servicos e planos de precos ajustados a todos os
perfis de clientes.

ﬁervigo Universal

No ambito da prestacdo do servico universal, a PT continuou a garantir o acesso aos servicos de
telecomunicagées 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 servicos de
interesse geral independentemente da sua localizagéo e/ou perfil de consumo.
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Postos Publicos

A nivel nacional, a PT disponibilizou os seguintes postos publicos com servico telefénico e/ou de internet:
Postos publicos - 31.365

Postos publicos com acesso a internet — 70 [52 dos quais em lojas de Postos Publicos]

Postos publicos na via publica acessiveis a utilizadores com necessidades especiais de mobilidade — 310
Postos publicos em locais considerados de especial interesse social pelo regulador - 2.936

Postos publicos instalados em lugares com menos de 1.000 habitantes — 11.349

Solugoes adaptadas a mercados de menores rendimentos

A oferta de servigos da PT contempla todos os perfis de necessidades, disponibilizando uma oferta integrada
para consumidores de menores rendimentos.

Estes servicos e respectivos precos estdo publicados nos websites comerciais da empresa.
Wireline - planos de pregos http://casa.telecom.pt/ptresidencial2

Wireless — http://www.tmn.pt/portal/site/tmn

Banda larga - http://adsl.sapo.pt/prodtarif.html

Planos de contingéncia para garantia da continuidade de prestacao de servigos

Para situacdes de falta de servico por via de actos de vandalismo, catastrofes naturais ou outras situacoes, a
PT dispde de um conjunto de planos de contingéncia que poderao ser accionados, garantindo no mais curto
espaco de tempo a reposi¢do do servico em condigdes aceitaveis.

Solugdes especiais para cidadaos com necessidades especiais

Nos programas visando a acessibilidade as tecnologias de informagdo e comunicacao por instituicbes e
organismos que estatutariamente trabalham na area da deficiéncia, ou por cidaddos com necessidades
especiais, a Fundacdo PT deu continuidade ao desenvolvimento e disponibilizacdo de uma variedade de
produtos e servicos (Solu¢des 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-Comunicagao;

« Cognicao;

« Disfuncdo Neuromotora;

« Audicéo.

A composicdo destas solugdes requereu adaptacdes orientadas de acordo com cada necessidade
identificada e podera ser encontrada em http://fundacao.telecom.pt/.

Portugal é um dos paises europeus com melhores infra-estruturas de acesso a banda larga, a internet e a
servicos de televisdo, IPTV. A PT tem contribuido fortemente para esta realidade, ja que, sendo lider nas varias
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.

Vivemos hoje um verdadeiro ponto de viragem num conjunto alargado de édreas da nossa vida. Somos
contemporaneos de um mundo cada vez mais desmaterializado onde podemos multiplicar tempo e
recursos. Transferir informacao a uma velocidade de 100 Mbps ndo é apenas mais uma evolugao na indUstria
—é uma alteracéo de paradigma. Todas estas transformacoes tém repercussdes no nosso dia-a-dia: em casa,

na escola, na salde, nos estilos de vida e a PT quer continuar a ter um papel activo nesta mudanca.
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A aplicagao das novas tecnologias e, em concreto, da nova rede de fibra dptica ao universo da educacao,
da saude e da seguranca possibilita a criagao e utilizacdo de solugdes que promovem a sustentabilidade
social. S&o trés esferas de actuagao em que a PT estd particularmente empenhada:

Na educacéo, estamos envolvidos num conjunto alargado de iniciativas em todas as geografias
onde actuamos e que visam promover 0 acesso a educacao, a infoincluséo e a geragdo de
talento, utilizando as tecnologias de comunica¢do como alavanca de mudanca e de progresso.

Na saude, somos pioneiros na introducédo de solugdes-piloto que estreitam a relacdo entre
médico e paciente, que eliminam o factor geografico como elemento de descriminagédo social
no acesso aos cuidados de saude e que introduzem novas valéncias de diagnéstico, acompa-
nhamento clinico e de simplificagdo de processos.

Na sequranca, implementdmos um conjunto de solug¢des inovadoras que promovem a partilha
de informacdo critica entre autoridades e cidadéos, a utilizacdo correcta e segura das tecnolo-
gias deinformacéo, novas formas de relacionamento com as forgas policiais e a geo-referenciacéo
de equipamentos e pessoas.

GBORDAGEM DA PT NO DOMINIO DA EDUCAGAO E IMPACTO DAS TIC NO PAIS

. PROGRAMAS
. DAPTNA

. EDUCACAO |

NAS ESCOLAS EM PORTUGAL, EM 2007 CADA ALUNO TINHA DE PARTIHAR UM COMPUTADOR COM MAIS
i 8 COLEGAS E EM 2009, CADA ALUNO PASSOU A PARTILHAR O COMPUTADOR APENAS COM MAIS 1
COLEGA, CONFORME SE PODE CONSTAR PELOS DADOS APRESENTADOS ABAIXO H

ALUNOS/PC COM) | Ctandi
: INTERNET +75% inlandia
i 2007 Lituania
{ UM PC COM INTERNET E PARTILHADO POR |~ :

: e [—— .
8,9 ALUNOS UE :

Reino Unido

Alemanha
f‘ Bulgaria
Roménia PN
Suéci i BANDA \:
P uécia . LARGA
: 2009 i i Portugal |mEmm—— i +5,5%
UM PC COM INTERNET E PARTILHADO POR : Bélgica
{2,3 ALUNOS :
i Dinamarca

00% 40% 8,0% 12,0%

PENETRACAO NA POPULACAO DE BANDA )
LARGA EM 2010 :

T P lwmeamn0 )

Dados em Portugal (EUROSTAT)
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ABORDAGEM NA AREA DA EDUCAGAO

Ainformacéo relativa aos eixos de actuagao, aos objectivos e as iniciativas da PT no ambito da educacéo,
estd sistematizada no quadro seguinte:

Abordagem na area da educacao

Eixos de actuagao Objectivos Iniciativas

Infra-estruturas Reforcar o parque de equipamentos Programa E-escolas e escola do Futuro;
electrénicos em sala de aula;

Promover o acesso a internet nas escolas; Programa WAN
Disponibilizar acesso a internet nas salas de aula Programa LAN
Conteutdos Aumentar a producao e a utilizagéo partilhadade  Portal Sapo

contetdos pedagdgicos digitais e em portugués;

Criar plataforma electrénica de apoio a gestdao  Programa PIBE
escolar que melhore a eficiéncia da gestdo, o

acesso a informacao e a comunicagdo entre a

comunidade educativa

Formacéo Garantir formagdes com contetidos técnicos e Conjunto de iniciativas levadas a efeito
pedagdgicos nas areas das TIC e internetatodos  junto da comunidade escolar e da
os elementos do sistema educativo. populacéo sénior ou desfavorecida

RESULTADOS DOS PROGRAMAS

Genericamente a PT contribuiu para que Portugal se aproxime das melhores taxas europeias de pene-
tracdo de banda larga mével e de literacia digital:

Solugdes PT - Contribuicdo para a melhoria da Educacao

Ligacdo a internet de alta velocidade

Programa WAN: ligacdo de 6.300 escolas e 19 delegacdes do Ministério da Educacdo entre si em alta
velocidade,

Programa LAN: redes locais em mais de 1.000 escolas para disponibilizar internet em todo o espaco escolar,
em infra-estrutura fixa (Ethernet) e sem fios (Wi-Fi).

100 escolas ja tém ligagdes a 100 Mbps.

Parque tecnoldégico em sala de aula

e.iniciativas: participacdo nos programas e.escola, e.professor e e.oportunidades (disponibilizacdo de
computadores portateis com acesso a banda larga mével em condices atractivas)

TMN responsavel por 85,5% das adesdes ao programa (do total de 850 mil individuos).
780 mil portateis com banda larga mével distribuidos pela TMN no programa e.escolas.
Portugal no 2.2 lugar europeu em penetracao de BLM (16,1% vs 5,7% média europeia).

1.2 Solucdo em Portugal de Teleaula: desenvolvida para facilitar a integracdo escolar de alunos com
deficiéncia ou doencas severas, nas fases de internamento. Ja beneficiou mais de 400 criangas e jovens.
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Producao e partilha de contetidos pedagdgicos

Site SAPO Kids, desenvolvido pela PT para Portugal, Cabo Verde, Angola e Mocambique, com objectivo de
promover a aprendizagem e a pesquisa de informacao online;

Scratch, programa educacional que resulta de uma parceria entre a PT e a Universidade MIT e que permite
exercitar a criatividade e o raciocinio cientifico, l6gico e matematico, ao disponibilizar ferramentas de
programacao informatica simplificadas, com base nas quais podem ser desenvolvidos projectos. Conta ja
com mais de 14.000 projectos alojados na plataforma Portuguesa.

Escola Virtual (Porto Editora) e Escola da Malta, que permitem aprender online com aulas gratuitas para o
primeiro ciclo.

Tiraduvidas, servigo de explicagdes online para o primeiro ciclo.

Formacao no ambito da utilizacdo das TIC

Roadshow do conhecimento: 2 autocarros equipados com solugdes tecnoldgicas e pedagogicas que
percorreram 32 concelhos dando prioridade a zonas remotas, populagdes e grupos mais desfavorecidos.

Comunicar em seguranca: formacao pratica dada por voluntarios PT a alunos e professores sobre utilizacao
responsavel de internet, telemovel e TV. Em 2010, este programa foi feito em parceria com uma forca policial
- GNR - e contou com mais de 67 colaboradores/voluntarios PT que promoveram acgdes de formacao em
40 escolas, num total de mais de 6.000 alunos abrangidos.

Projectos de promocéao da educacédo e do conhecimento

Compromisso inédito com Programa CMU, na drea da Investigacdo e Desenvolvimento, em parceria com a
Carnegie Mellon University e o MCTES (Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior), que envolve um
periodo de 5 anos de trabalho e que envolve a disponibilizacao de recursos humanos e matérias, destinados
a fomentar projectos de I&D.

Protocolo com a Fundacao Gulbenkian, destinado a apoiar o Programa de Doutoramento em Biologia
Matematica e Computacional, que possibilita o funcionamento do respectivo co-laboratério.

ABORDAGEM NA AREA DA SAUDE

A intervencdo nas dreas da salde, bem como as respectivas solucdes e resultados, contribuem para a
melhoria na qualidade de vida dos utilizadores:

Solucoes adequadas a area da satude

Solugées moveis de saude

Tele Home Care: Solucdo de“botao de panico” para emergéncias com ligagao directa a Call Center dedicado,
disponivel 24h/dia, 365 dias/ano;

Baby Care: Sistema pioneiro a nivel mundial que permite aos pais dos bebés prematuros, que se encontram
na sala de cuidados intensivos, um contacto constante com os seus filhos, 24h/dia, a partir das suas casas
- (40 camaras instaladas; 575 potenciais beneficidrios/ano em cuidados intermédios e 69 em cuidados
intensivos).
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Servigos de Telemedicina

Medigraf Teleconsulta: Solucéo integrada de comunicagdo e colaboracdo de suporte a realizagdo de
consultas médicas a distancia.

Mais de 10 anos de experiéncia e mais de 8.000 teleconsultas realizadas em Cardiologia Pediatrica e Fetal.

Contempla 50 Unidades de Saude em Portugal + 2 Hospitais em Angola + 1 Hospital em Cabo Verde.

Gestao eficiente de unidades de satde

Centro de Saude do Futuro: Solucéo integrada de Informacéo, Gestao e Prevencao, que permite ganhos de
eficiéncia e produtividade.

As suas principais funcionalidades, sao: gestao do atendimento, incluindo notificacao de utentes e Corporate
TV que permite a gestdo de filas de espera e disponibiliza informagdes Uteis e contetidos de entretenimento.

Impacto na utilizacao dos servicos na Unidade de Satde do Futuro de Sao Julido: reducado em 50% do tempo
médio de espera dos doentes.

Servicos de Saude online

Portal do Utente: Portal desenvolvido com vérias funcionalidades que facilitam a vida ao cidadédo (mais de
600 utentes da USF S. Julido com acesso ao Portal).

Portais colaborativos: Portais que permitem a partilha de informagao, conhecimento e inovagao entre os
profissionais de satiide, aumentando e melhorando o seu conhecimento.

Registos médicos e de satide electrénicos

Processo Clinico Electrénico: Informatizacao do processo clinico através de solugdes que permitem ganhos
de eficiéncia e aumento da satisfagcdo dos utentes

Sapo Saude: Primeiro sistema personalizado de informacao de Satide em Portugal, de acesso gratuito, que
permite registar, organizar e gerir a informagao de saude. Desde o lancamento, no final de Maio de 2010,
teve mais de 800.000 visitas e mais de 2.400.000 paginas visitadas.

ABORDAGEM NA AREA DA SEGURANCA

Desenvolvimento de solucdes que facilitam e promovem a seguranca, em vdrias dimensoes:

Solugoes adequadas a area da seguranca

Portal de Seguranca do Ministério da Administracao Interna:

Portal: Permite a partilha de informagao com cidadaos e institui¢oes. O Portal inclui informacao preventiva
e reactiva, atendimento e participacdo de ocorréncias e, apenas para as instituicdes, partilha e acesso a
informacéo restrita e sistemas de suporte a decisao.

Desde o lancamento, em Agosto de 2009, o portal ja obteve mais de 90 mil visitas com o tema “Violéncia
Doméstica” a ser o mais procurado.
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quuadra do século XXI \

A PT instalou uma solugado inovadora na esquadra do Estoril permitindo um novo modelo de seguranca,
uma nova forma de relacionamento com as forcas policiais e uma maior qualificacdo e competéncia dos
agentes de seguranca.

A solucao inclui videovigilancia no exterior da esquadra, video-conferéncia entre esquadras, quiosque
multimédia com informacéo util, corporate TV, gestdo de correspondéncia e filas de espera e formacao
online para os agentes.

Durante os seis meses de piloto, em 2009, o Portal da esquadra obteve mais de 30.000 page views e o
quiosque informativo mais de 300 utilizagoes.

Geo-referenciacao

TMN Car Control: Permite, via SMS ou Web, localizar uma viatura, bloquear e desbloquear remotamente a
ignicao, receber e accionar o botdo de alarme com ligacao directa as forcas de seguranca.

TMN Localizz: Permite, em tempo real, saber onde estd uma pessoa ou equipamento, através da localizacdo
do telemovel.

\_ /
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RESPONSABILIDADE SOCIAL NA COMUNIDADE

A responsabilidade social da PT tem como premissa fundamental o respeito pelos valores das sociedades
onde estd inserida e baseia a sua actuacdo no compromisso de contribuir para a melhoria das condi¢cdes
de vida de todos, nomeadamente através de programas de sensibilizacdo para inclusdo social, escolar e
profissional e a inerente promocao do conhecimento, da salide, da seguranca de pessoas e bens e do
ambiente.

Esta actuacdo é fundamentalmente dirigida para as faixas da populagdo mais carenciada e, entre estes,
para as criangas, jovens e seniores.

A PT é membro do London Benchmark Group e procura avaliar o impacte da sua intervencao social de
acordo com a respectiva metodologia.

A resposta ao compromisso de intervencdo social e de apoio ao desenvolvimento por parte do
Grupo é concretizada, no plano externo, através das suas marcas comerciais e através da Fundacao
PT, que efectuaram um investimento total na sociedade de 5 milhdes de euros em 2010.

As marcas comerciais da PT, nomeadamente a MEO, TMN e SAPO, no dmbito das suas campanhas de
marketing e/ou sempre que 0s seus servicos se revelam Uteis a causas sociais ou a catastrofes, apoiam
entidades carenciadas. Em 2010, estes apoios ascenderam a aproximadamente 1 milhdo de euros, com
a seguinte distribuicdo por drea apoiada:

CULTURA  16%

.................................................................................................................................................... o
AL O |
EDUCACRO. 1 ) e

SAUDE | 22% | o .
SOLIDARIEDADESOCIAL 60% |......oorsrrersmmmrrsmmmnsssssmssssssersssmsesmnsessnsnece. S .

Estas iniciativas sao fundamentalmente dirigidas ao apoio, a recuperacao de situacdes de catdstrofes
internacionais e ao apoio a Instituicdes de Solidariedade Social que transitoriamente se encontrem com
dificuldades orcamentais.

Um dos exemplos que destacamos foi a “Campanha de Solidariedade PT" com a Catéstrofe no Haiti no
inicio de Janeiro de 2010. Nesta campanha, os clientes foram convidados a ajudar os cidaddos daquele
pais flagelado pelo sismo, através da realizacdo de uma chamada telefénica. Com o valor recolhido, a PT
e a TMN ajudaram organiza¢des ndo governamentais com missdes no Haiti, como foi o caso da AMI,
Cruz Vermelha e Médicos do Mundo, que procederam a distribuicdo de bens de primeira necessidade,
como por exemplo, géneros alimenticios, medicamentos ou abrigos.
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2.2. FUNDAGAO PT

As iniciativas de intervencdo na comunidade da Fundacdo PT, em 2010, envolveram 4 milhdes de euros,
distribuidos pelas seguintes areas de intervencao:

GISTRIBUICAO DO MONTANTE DOS CONTRIBUTOS EFECTUADOS

INCLUSAO DIGITAL 31%\

OUTROS 12%

A Fundacdo PT é uma instituicdo, de direito privado, sem fins lucrativos e de utilidade publica, cuja
orientagdo estratégica se orienta para 0s seguintes campos de actuagao:

ﬁUNDACAO PT - AREAS DE INTERVENGAO PRIORITARIAS

( N\
SOLUGOES DE TELECOMUNICACAO PARA CIDADAOS COM
NECESSIDADES ESPECIAIS

. J

( N R N\
COLOCACAO DA TECNOLOGIA DE VIDEOCONFERENCIA AO
SERVICO DO ENSINO ESCOLAR

. J

( N\

DISPONIBILIZACAO DE SOLUCOES DE VIDEOVIGILANCIA
E TELEMEDICINA A UNIDADES DE SAUDE

COLOCAGAO DOS COLABORADORES DA PT EM ACCOES DE
VOLUNTARIADO

\ ) )

2.2.1. COMBATE A INFO-EXCLUSAO

CCOMBATE A INFO-EXCLUSAO 1,24 MILHOES DE EUROS )
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Solugdes especiais PT e TMN para cidadaos com necessidades especiais

Cerca de 3.809 pessoas com necessidades especiais e organizagoes de apoio social, escolar, ou
hospitalar beneficiaram de solu¢oes que a PT disponibiliza e a Fundacao PT subsidia.

Este nimero engloba o nimero de beneficiarios que utilizam servicos de prestacao continuada e as novas
aquisicoes de equipamentos, software e/ou servicos especiais efectuadas durante o ano.

Nos programas que visam acessibilidade as tecnologias de informagao e comunicagao por instituicdes e
organismos que estatutariamente trabalham na area da deficiéncia, ou por cidadaos com necessidades
especiais, a Fundacao PT deu continuidade ao desenvolvimento e disponibilizacdo de uma variedade de
produtos e servicos (Solugdes 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;

« Cognicao;

« Disfuncdo Neuromotora;

» Audicéo.

A composicao destas solucdes requereu adaptagdes orientadas de acordo com cada necessidade
identificada, e as suas finalidades e caracteristicas podera ser encontrada em http://fundacao.telecom.pt/.

Iniciativas para a incluséo social, escolar e profissional

Estas iniciativas sao dirigidas a formacéo e aquisicao de competéncias por parte de destinatarios em desvantagem
social e tém por objectivo ultrapassar as limitacoes de comunicagéo resultantes das suas deficiéncias.

Projecto Estrela - vocacionado para a paralisia cerebral

Este projecto tem como parceiros a Fundacdo PT e a Federacdo Nacional da Associacdo Portuguesa de
Paralisia Cerebral (FAPPC) e é responsavel pela instalacdo de Nucleos Fundagao PT educativos e formativos
nas 19 Associa¢des de Paralisia Cerebral de todo o Pais. Os espacos dispdem das solu¢des especiais PT ainda
de ligacao ADSL a internet. Em 2010 foi abrangido pelo projecto Estrela a APPC do Porto na delegacgao de
Lousada, tendo sido instalado um novo nucleo para a comunicagdo aumentativa e acesso a internet.

Projecto Urano - vocacionado para a deficiéncia mental

Este projecto, cujo protocolo foi assinado com a Humanitas (Federagdo Portuguesa para a Deficiéncia
Mental) visa o apoio ao desenvolvimento de competéncias de pessoas maioritariamente com deficiéncia
intelectual, estando abrangidas, na totalidade, as 34 instituicoes federadas na Humanitas. Em 2010 foi
acrescentado um novo nucleo na APERCIM em Mafra, e procedeu-se ainda ao upgrade de software em
10 dos nucleos da 1.2 fase.

Projecto Astro - vocacionado para alunos com necessidades educativas

Dando continuidade a parceria com a Direc¢ao-Geral de Inovacdo e Desenvolvimento Curricular (DGIDC) do
Ministério da Educacao, foram instalados 27 nucleos para avaliacao, demonstragdo, experimentacao e treino
das tecnologias de apoio a deficiéncia neuro-motora, visual, intelectual e de utilizadores de comunica¢do
aumentativa. Atendendo a eficiéncia do projecto, criado em 2006, os nticleos ASTRO foram “complementados”
com os CRTIC (Centros de recursos TIC para a educagao especial) equipando-os com mais tecnologias
e garantindo os técnicos de educagao necessarios. No ano lectivo 2009/2010, os 27 nucleos existentes

beneficiaram 1072 alunos que foram avaliados e/ou treinados no uso das tecnologias especiais.

A solucéo PT TeleAula foi desenvolvida para facilitar a incluséo escolar de alunos com deficiéncia impedidos
de se deslocar regularmente a sala de aula, ou com doencas severas, nas fases de internamento nos hospitais
ou em isolamento/convalescenca ja nas suas casas. Nestes locais é garantida, através do programa Aladim,
a instalacao de uma solucdo que possibilita a participacdo activa na sala de aula, em tempo real, através
de videotelefonia. Complementarmente é possivel transferéncia de ficheiros e permuta de documentos,
entre alunos e professores. Esta solucdo baseada a tecnologia IP tem uma nova versao disponivel mais facil
e agraddvel de utilizar, estando a ser, a medida das desinstalagdes/novas instalacdes, actualizada, sendo
instalada a versdo ADSL ou BLM dependendo do tipo de utilizagdo de cada aluno. No ano lectivo 2009/2010
beneficiaram da PT TeleAula 17 alunos em internamento hospitalar e/ou em convalescenca, ou devido a
situacao de deficiéncia grave.

Utilizando o mesmo sistema PT TeleAula em versao BLM (Banda Larga Movel), foi estabelecido um protocolo
entre a Fundacédo PT e a ACREDITAR para permitir que alunos com cancro possam beneficiar desta solugao.
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Projecto Joao Paulo Il - adaptado a deficiéncia neuro-motora

Este projecto resulta de um protocolo assinado em 2009 com o Centro de Deficientes Profundos Joéo Paulo I,
em Fatima, que permitiu equipar a Escola dos Moinhos com um nticleo para a inclusao digital de alunos com
necessidades educativas e do Lar para residentes com deficiéncia.

Em 2010, ao abrigo do projecto GIRASSOL 3G, uma parceria da Fundagao PT com a Wireless Reach, da
Qualcomm, o Centro Jodo Paulo Il foi equipado com um MyTobii. Trata-se de um sistema de controlo ocular
altamente sofisticado que permite avaliacdo de casos de deficiéncia neuro-motora com deficiéncia visual
associada, experimentacao e treino, permitindo deste modo configurarem-se com um centro de exceléncia
para avaliacao da zona centro do pais.

CNO Inclusivo - Centro de Novas Oportunidades para alunos com deficiéncia

Foram instaladas as tecnologias de apoio no CNO da Casa Pia de Lisboa para alunos com deficiéncia
neuro-motora, vocacionado para as deficiéncias sensoriais (cegos e ambliopes, surdos e surdo-cegos), e foi
celebrado um protocolo com o CNO Inclusivo da Arrabida que ird funcionar na Escola Lima de Freitas em
Setubal.

Projecto S. Nicolau - adaptado a idosos em situacao de solidao

O Projecto de Apoio a Idosos em Solidao foi desenvolvido em conjunto com o Centro Social e Paroquial de
Séo Nicolau e a Junta de Freguesia de Sdo Nicolau, e prop6s-se criar uma rede soliddria de apoio a idosos da
zona da Baixa lisboeta, economicamente carenciados, que vivem em situacdo de isolamento e soliddo. Em
2010 foi alargada a zona de abrangéncia do projecto a qualquer freguesia da Cidade de Lisboa, sendo de
referir a inclusao da Paréquia do Campo Grande. Este projecto, que abrange actualmente 71 idosos, permite
aos beneficidrios desencadear uma chamada de alarme para o Centro Social e Paroquial de S. Nicolau dotado
de técnicos de apoio que encaminhardo o pedido de ajuda para o contacto da rede social dos idosos.

Projecto Escol@ Felis - Formar técnicos de sauide e educacéo para a Inclusao Social de pessoas com
necessidades especiais

Projecto gerido e desenvolvido em cooperacdo com a PT Inovacdo que tem por objectivo a criacdo de uma
area de formacgdo, na plataforma Formare, especifica para os técnicos de satde e de educagao envolvidos nos
projectos de intervencdo social para a incluséo digital das pessoas com necessidades especiais, no ambito das
parcerias da Fundagao.

Foram disponibilizados moédulos de formacao sobre o PT GRID2 a 33 instituicdes do projecto Urano. Foi
igualmente apoiado o desenvolvimento de novos contetdos para o FELIS nomeadamente:

PT GRID2 Avancado, da ANDITEC;
“Cuidar Bem, Fazer Melhor’, da ADVITA para apoio a cuidadores de pessoas com necessidades especiais;
PRO LGP, da Universidade Catdlica de Lisboa, com conteudos para a licenciatura de Lingua Gestual Portuguesa.

Centro de Relay para atendimento a surdos

A Fundagao PT, em colaboracdo com a Federacdo Portuguesa das Associacdes de Surdos e o Instituto
Nacional de Reabilitacdo, apoiou o desenvolvimento e a implementacdo do Centro de Relay instalado
na sede desta federagao, destinado ao atendimento a cidaddos surdos através da LGP (Lingua Gestual
Portuguesa).

Através deste apoio, que tem por objectivo suportar a infra-estrutura e as comunicagdes, a Fundagao PT
disponibiliza, por cada posto de atendimento, a instalacdo, a assinatura e as comunica¢des de uma linha
analdgica e um acesso ADSL. Disponibiliza, também por cada posto de atendimento do call centre, um
terminal telefénico com headset.
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Projecto Girassol - doacao de equipamentos especiais

O Projecto Girassol tem como objectivo a doacdo de equipamentos com tecnologia suportada nas redes
fixa ou moével (3G ou BLM) para a comunicagdo aumentativa com softwares especiais, bem como outros
equipamentos de apoio, a pessoas com deficiéncia profunda sem recursos para adquirir estes terminais pelo
valor subsidiado. Destacam-se as seguintes tecnologias: PT TeleAula, PT MAGIC (para ambliopes), PT JAWS
(para cegos) e PT Magic Eye (para deficiéncia neuro-motora).

Em 2010 foram apoiados jovens e adultos de varias instituicoes, nomeadamente da CECD (CERCI de
Mira-Sintra), UTAAC do Centro de Paralisia Cerebral Calouste Gulbenkian e Invalidos do Comércio.
Foram ainda apoiados dois projectos de inclusdo escolar de alunos universitarios com necessidades
especiais, designadamente:

- Um aluno de Engenharia Informatica da Universidade do Porto, com deficiéncia devido a distrofia
muscular de Duchenne;

- Um aluno de Sociologia da ISCTE que beneficia do sistema PT TeleAula no ambito do projecto UR.

A componente movel do Girassol tem sido desenvolvida no quadro da parceria da Fundacdo PT com o
programa Wireless Reach, da Qualcomm.

Projecto Bola de Neve - inclusao digital de cidadaos portadores de deficiéncia

O projecto Bola de Neve resulta de uma parceria com a Direc¢do-Geral de Saude do Ministério da Saude,
visando a criacao de 23 nucleos para a inclusao digital de pessoas com deficiéncia ou incapacidades neuro-
motoras, de fala ou degenerativas neuro-musculares, onde serao instaladas tecnologias 3G com software e
outros equipamentos de apoio.

Este projecto destina-se, designadamente, facilitar a comunicacdo com profissionais de saude, estimular
actividades formativas e cientificas, facilitar a comunicacéo e insercao dos pacientes no meio sécio-familiar
e possibilitar o acesso as Tl através da internet, bem como da recepcdo e envio de SMSs e MMSs.

Em 2010 foram instalados os ultimos 19 dos 23 nucleos previstos no projecto nos termos das
prioridades definidas pela Direc¢ao-Geral de Saude.

Projectos Luz e Lua - criacao de 14 nucleos para pessoas com deficiéncia mental ou multi-deficiéncias

O projecto Luz é uma parceria entre a Fundacdo PT e a Fenacerci (Federacdo Nacional de Cooperativas de
Solidariedade Social) e prevé a criacdo de 8 nucleos para pessoas com deficiéncia mental ou multi-deficiéncias.
Este projecto equipard as instituicbes com tecnologias aumentativas que permitem programas de
reabilitacdo individual que promovem a inclusao social através de desenvolvimento da literacia. Em 2010
foram instalados 3 dos 8 nticleos do projecto.

O projecto Lua é uma parceria entre a Fundacdo PT e a Unicrisano (Unido dos Centros de Recuperacgao
Infantil do Distrito de Santarém) que visa a criacado de 6 nucleos para pessoas com deficiéncia mental ou
multideficiéncias. A Unicrisano trabalha com diferentes deficiéncias mentais, algumas delas com outros tipos
de deficiéncia, como motora, da fala, visual ou auditiva. Este projecto permitira que as pessoas apoiadas pela
UNICRISANO desenvolvam um programa para a educacdo e o treino, promovendo a sua autonomia e uma
melhor qualidade de vida.

Ambos os projectos estdo incluidos no ambito da parceria entre a Fundacédo PT e a Wireless Reach, da
Qualcomm, cujo objectivo é o de colocar as tecnologias 3G e BLM ao servico de pessoas com necessidades
especiais.
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EDUCAGAO E LITERACIA 0,29 MILHOES DE EUROS

Formacao e aquisicao de competéncias da populacao carenciada

Um computador, uma oportunidade - reciclagem e acesso a novas tecnologias

Sdo destinatdrios deste programa as entidades que desenvolvam projectos educativos destinados a estimular
a utilizacdo das tecnologias da informacao e que carecam de equipamentos para esse efeito.

Tendo em conta o elevado nimero de computadores retirados de servico no Grupo PT, mas que se encontram
ainda funcionais, é efectuada a verificacdo desses equipamentos e instalado software adequado, no contexto
de jornadas de voluntariado interno em que participam trabalhadores das vérias empresas do universo PT.
Analisados os pedidos que recebe, a Fundacao identifica prioridades e define o nimero de equipamentos
a doar, procedendo depois a sua expedicdo. No territério do continente, as entregas sdo asseguradas
gratuitamente pela DHL, no ambito de uma parceria especificamente estabelecida para o efeito.

Em 2010 foram doados 306 computadores a 40 instituicoes portuguesas dos mais diversos pontos
do pais, e 1248 equipamentos destinados a paises de expressdao portuguesa. Nestes paises, a
identificacdo dos beneficiarios, bem como a entrega dos equipamentos, é efectuada pelas empresas locais
de telecomunicacdes participadas da PT, tendo sido destinados 300 computadores para Cabo Verde, 300
para S. Tomé e Principe, 304 para Timor e 20 para Angola.

Para Mog¢ambique foram canalizados 284 computadores destinados a equipar as Escolas Profissionais
daquele pais, no ambito de um projecto que cobre a totalidade do territério e que envolve a coopera¢ao
dos Ministérios da Educacédo de ambos os paises. Adicionalmente, foram ainda doados 40 computadores
portateis destinados aos coordenadores regionais e provinciais do projecto.

Comunicar em Seguranca - Partilhar conhecimento para garantir utilizacdo responsavel de
equipamentos, contetidos e funcionalidades

Na sequéncia de um projecto-piloto langado no ano anterior, a Fundacéo PT desenvolveu, durante o ano de 2010,
um extenso programa de sensibilizacao de alunos e professores para a temética da literacia na area das Tl, e em
particular da utilizacdo segura da internet e dos teleméveis.

As acgoes de formagao decorrem em ambiente de sala de aula, de modo a potenciar os seus resultados, e foram
asseguradas por colaboradores da PT ao abrigo das normas internas que viabilizam a sua participacao em acgoes
de voluntariado durante o tempo normal de trabalho sem qualquer penalizacdo em termos de retribuicéo e de
assiduidade. Para esse efeito foram preparados contetidos pedagdgicos especificos para cada um dos diferentes
graus do ensino basico e secundario, sendo assegurada a uniformidade de transmissao de contetidos através de
acc¢oes prévias de formacdo de formadores, e do recurso a suportes padronizados.

A iniciativa recolheu uma expressiva adesao, e ao longo do ano lectivo as acgdes do Comunicar em Seguranca
foram levadas a 40 estabelecimentos de ensino, para um universo de 6.058 alunos de varias localidades de
Portugal Continental, e que envolveram 67 voluntarios PT.

Projecto Bora Nessa

Inspirado no Sistema Venezuelano, o projecto Geracdo/Bora Nessa — que agrupa as orquestras constituidas
por alunos das escolas Méario de S& Carneiro em Camarate, e Bartolomeu Dias em Sacavém, e Apelacdo -
abrange presentemente cerca de 70 criancas e pretende afirmar-se como uma resposta social e educativa
para os jovens que se encontram inseridos em zonas fortemente carenciadas.

Para além do apoio em fundos, em parceria com outras instituicdes, a Fundacao PT proporcionou a estas
criancas, em exclusivo, um estagio em regime de internato, na Colénia de Férias da PT na Verdizela, A Orquestra
Geragdo/Bora Nessa actuou ao longo do ano em varios locais, nomeadamente na Aula Magna, no Teatro
Municipal de S. Luis, Teatro Camdes e no Férum Picoas.
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Fundacao PT apoia o ensino e a investigacao

Dando continuidade ao seu apoio ao Programa de Doutoramento em Biologia Computacional, a Fundagao PT
continua a assegurar as comunicagoes, disponibilizando um circuito de banda muito larga, entre o Instituto
Gulbenkian de Ciéncia e a rede cientifica nacional e internacional da responsabilidade da Fundacéo para o
Calculo Cientifico Nacional. A qualidade das actividades de investigacao e ensino nesta matéria e o interesse
em estabelecer contactos com os melhores centros e cientistas internacionais sao aspectos que pesaram
nesta parceria. Os cientistas que integram o Programa conduzem localmente projectos de investigacdo
cientifica, com preferéncia para tépicos de interesse para a comunidade cientifica portuguesa, e participam
nas actividades docentes desenvolvidas no IGC ou em outras instituicdes de ensino superior portuguesas,
sendo encorajados a cooperar com investigadores em outras instituicdes de investigacdo em Portugal.

A Fundacao PT incentivou e apoiou instituicdes e organismos de referéncia, em iniciativas e projectos
orientados para a educacdo e conhecimento de entre as quais se destacam:

. Bolsa de estudo American Club of Lisbon/Fundagéo PT.
. Bolsas de estudo Fundacao Cidade de Lisboa - (2).
. Bolsa de estudo concedida a um jovem para prossecucao da sua formagao académica em Oxford.

. Apoio a ONG - Amigos sem Fonteiras, tendo em vista o funcionamento de uma residéncia para
estudantes que prosseguem os seus estudos universitarios na cidade da Beira, em Mocambique.
Pretende-se elevar a qualificacdo de quadros locais através de instituicdes de ensino do préprio pais
que precisam de massa critica para a sua propria afirmacao.

. Apoio a Universidade de Lisboa com vista a preparagao da celebragdo do seu centenario.
. Apoio a Academia das Ciéncias de Lisboa.

Visitas de estudo

Procurando dar a conhecer aos jovens a realidade empresarial e 0 mundo do trabalho, a Fundagao PT vem
assegurando a preparacdo e acompanhamento de visitas de grupos escolares as instalagbes da PT,
nomeadamente ao Centro Operacional de Satélites, PT Inovacdo, CSGR e Data Center de Picoas, Retransmissor
de Monsanto, Call Center da Rua da Moeda, PTSI e Sapo. Durante o ano de 2010 beneficiaram destas
visitas 489 alunos.

SAUDE 0,12 MILHOES DE EUROS

Doacéo de bens, servicos ou donativos financeiros, a diversas organizacoes e instituicoes
ligadas a area da saude

“Baby Care” - acompanhamento remoto de recém-nascidos

A solucao Baby Care foi inicialmente disponibilizada na Maternidade Dr. Alfredo da Costa, tendo sido uma
experiéncia pioneira a nivel mundial.

Esta solucdo permite, actualmente, que os pais de bebés prematuros possam “acompanhar” os seus filhos
através da imagem de camaras instaladas nas incubadoras, a qualquer hora e em qualquer local em que
disponham de um acesso, fixo ou mével, a internet, bastando para isso introduzir uma identificacdo de
utilizador e uma palavra passe que lhes é facultada pela maternidade, de modo a garantir a necessaria
privacidade.

Durante o ano de 2010 foi efectuada uma ampla operacdo de manutencao dos equipamentos instalados
na Maternidade Dr. Alfredo da Costa e, ao longo, do ano 92 familias usufruiram desta tecnologia. Na
Maternidade Julio Dinis, idéntica solucdo foi utilizada ao longo do ano por 125 familias.

A relevancia do Baby Care em termos de humanizacdo da prestacao de cuidados de saude justificou
a instalacédo do sistema na maternidade de Braganca, que ficou dotada com equipamento para seis
incubadoras desde meados de Dezembro de 2010.
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Telemedicina - Consultas e marcacao de consultas

Através do servico de videoconferéncia e das novas funcionalidades da web, as unidades de satide e os
doentes passaram a beneficiar de um conjunto de novas funcionalidades facilitadoras da relagdo entre
médicos e doentes.

Em Dezembro de 2010 foi celebrado um Protocolo com o Instituto Marqués de Valle Flor que estabelece o
apoio da Fundacéo PT através da doacdo e respectiva instalacdo de dois sistemas Medigraf (um em Lisboa,
na sede do IMVF, e outra em Sao Tomé e Principe, no Hospital Central Dr. Ayres de Menezes) permitindo
assim que passem a ser realizadas teleconsultas entre estes dois paises.

O projecto visa a melhoria da prestacdo de cuidados de saude a populacéo de S. Tomé, designadamente
através do diagndstico e acompanhamento remoto, viabilizando uma intervencdo mais eficaz e
contribuindo para uma previsivel reducdo da evacuacdo de doentes para Portugal. Adicionalmente, o
sistema contribuird para uma melhoria do grau de diferenciagao dos profissionais de satide de S. Tomé,
através do seu contacto e de um trabalho colaborativo com os especialistas que em Portugal assegurarao
as teleconsultas.

Prevé-se que o necessdrio sistema de comunicacdes em S. Tomé esteja concluido em Fevereiro de 2011,
data a partir da qual poderao iniciar-se as teleconsultas.

Meu Sapo Saude - Gestao personalizada de informacoes de saude

No contexto de uma parceria estabelecida entre a Fundacao PT e a Escola Nacional de Saude Publica (ENSP),
foram criadas condi¢bes para desenvolver um projecto de investigacao centrado no desenvolvimento e
utilizacdo de um sistema que permita aos cidadaos o acesso personalizado a sua informacdo de satide e a
gestdo electrénica desta informagdo em condi¢bes de estrita confidencialidade e seguranca.

Esse suporte informatico — Meu Sapo Saude - foi desenvolvido pelo SAPO e contou com os contributos da
ENSP para o aperfeicoamento da plataforma tecnoldgica e na elaboragao de contetidos-teste especificos,
tendo em vista a sua disponibilizacdo e disseminacao através da Plataforma.

O sistema permite ao utilizador gerir diferentes tipos de informacdo de saude, como p. ex. parametros
pessoais (peso, tensdo arterial, ritmo cardiaco, indice de glicemia, etc.) e registar informacao importante,
como alergias, habitos alimentares, rotinas de exercicio fisico, tratamentos, medicacdo e marcagao de
consultas, etc.. A aplicacéo faculta, ainda, um conjunto de funcionalidades relevantes, como seja o acesso
a sites seguros e credenciados sobre temas especificos de saude (igualmente contributo da ENSP) ou
informacoes sobre estabelecimentos de satiide, médicos e farmacias que se encontrem nas imediacoes do
utilizador, através de um sistema de geo-referenciacéo.

Estao registados actualmente 1355 utilizadores.

CULTURA E PATRIMONIO HISTORICO 1,49 MILHOES DE EUROS

Publicacdao

“Histdria das Telecomunicagdes em Portugal — da Direccao-Geral dos Telégrafos do Reino a Portugal
Telecom” - trabalho desenvolvido ao longo de alguns anos de inventariacdo e estudo do patriménio
histérico, tecnoldgico e documental do Grupo PT. Este trabalho da autoria da Profa Fernanda Rollo, foi
apoiado e o respectivo livro editado pela Fundacédo PT. Este livro condensa o essencial da evolucdo das
telecomunicacdes em Portugal ao longo de um século e meio.

A referida obra foi distinguida como vencedora do Grande Prémio APCE 2010 na categoria de
Responsabilidade Histdérica e Memoria Empresarial.
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Nucleo Museolégico de Vilar

Este nucleo museoldgico pretende dar a conhecer as tecnologias utilizadas no sistema de
telecomunicagcdes em Portugal antes da automatizacdo das redes, demonstrando como funcionavam
as centrais telefonicas de comutacdo manual (assistidas por telefonistas), datadas da primeira metade
do século XX.

Os visitantes tém oportunidade de conhecer diversos modelos de centrais telefonicas e telefones
antigos, podendo eles préprios utilizar os equipamentos devidamente enquadrados por uma
ex-telefonista que demonstra e ensina como se estabeleciam as comunicagdes manuais.

Em 2010, o nucleo foi visitado por 714 pessoas, maioritariamente grupos escolares dos diferentes graus,
de ensino.

Coleccdo de Arte Contemporanea da Portugal Telecom

Dando a conhecer a Colecgdo de Arte Contemporanea da Portugal Telecom, foi celebrado um protocolo
com a Camara Municipal de Alcochete para a realizacdo de mais uma exposicao. Entre 16 de Abril e 31
de Julho de 2010 estiveram patentes ao publico, no Férum Cultural de Alcochete, vinte obras de artistas
portugueses contemporaneos, tendo sido apresentados trabalhos de Anténio Palolo, Alice Geirinhas,
Gaétan, Jodo Tabarra, Joana Rosa, Jodo Vieira, Jodo Pedro Vale, Joaquim Bravo, Joaquim Rodrigo, Lourdes
Castro, Manuel Jodo Vieira, Martinha Maia, Miguel Soares, Paula Rego, Pedro Cabral Santo, Pedro Portugal
e Pedro Proenca.

A exposicéo foi visitada por 845 pessoas.

Fundacao Portuguesa das Comunicagées

No dominio da conservacéo e preservacao do patrimonio, foi mantido o apoio a Fundacao Portuguesa
das Comunicacoes (FPC), de que a Portugal Telecom é fundadora. Em 2010 foi concentrado num Unico
local um vasto acervo documental e tecnolégico no dominio das comunicagoes, parte dele ja tratado
no contexto do Projecto Histdria e Patriménio e outra parte cujo futuro tratamento permitird ampliar o
espolio patente ao publico no museu da Fundacdo Portuguesa das Comunica¢oes, dedicado as
comunicagoes e sua evolugao.

Apoio a projectos culturais e de cidadania
- Centro Nacional de Cultura — Apoio ao canal e-cultura desta instituicao;
« World Press Cartoon — Apoio a realizacao deste Saldo Internacional do Desenho Humoristico;

- European Strategy Forum — Associacdo de Debate Cultural - Apoio as actividades desta Associagcdo
que contemplam seminarios, conferéncias e workshops sobre questdes estratégicas relacionadas
com a Unié&o Europeia e os seus Estados-membros.
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AMBIENTE 0,19 MILHOES DE EUROS

Projecto RITF

Contributo para a implementacdo de um plano de recuperacdo do Municipio do Funchal, na sequéncia
da catéstrofe de Inverno (inundacdes e devastacao causada pelo caudal das dguas) que ocorreu na ilha
da Madeira no inicio de 2010.

Parque Ecolégico do Funchal

Contributo para a limpeza de solos, remocdo de drvores carbonizadas e erradicacdo de espécies
infestantes, tendo em vista a regeneracao da floresta que foi devastada durante o incéndio de Verao que
afectou mais de 90% da area do Parque.

Parque Integrado da Lagoa das Furnas

Contributo para a recuperacao da qualidade da &gua, eliminando as fontes contaminantes que
conduzem a eutrofizacdo da lagoa, e que permitira explorar o patriménio histérico, cultural, geolégico e
paisagistico da Regido.

Ano Internacional das Florestas

Apoio, em cooperacdo com o SAPO, a construcdo do site oficial do Ano Internacional das Florestas,
destinado a divulgar as actividades que decorrerdo em 2011.

APOIOS MECENATICOS 0,30 MILHOES DE EUROS

Acgoes de match-fund raising

A campanha“Vamos oferecer sonhos” foi promovida pela Fundagao PT, em parceria com
0 Sapo, e estruturada numa base de match-fund raising para apoio a“Terra dos Sonhos”. Durante
dois dias, em diversos edificios PT de Lisboa, Porto, Coimbra, Faro e Porto Salvo, os colaboradores
da PT puderam adquirir t-shirts, lapis e cadernos de colorir da “Terra dos Sonhos’, contribuindo
com donativos liviemente definidos por cada doador, tendo a Fundacéo PT concedido um
donativo de valor igual. Os donativos conjuntos, de trabalhadores e da Fundagéo PT, viabilizard
a concretizacdo de 19“sonhos” de criancas com doencas crénicas ou em fase avancada.

- Iniciativa solidaria no Natal — Igualmente no contexto de uma iniciativa de match-fund raising
lancada em Dezembro, os colaboradores da PT foram convidados a contribuir com o seu
donativo para uma accédo solidaria destinada a trés instituicbes que actuam no dominio da
solidariedade social. A Fundacao PT contribuiu com um donativo duas vezes superior ao valor
total angariado junto dos trabalhadores, tendo sido beneficiadas, por esta iniciativa conjunta, a
Casa do Gaiato, a Comunidade Vida e Paz e o Centro Social de Mafamude.
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2.3.VOLUNTARIADO

A PT dispbe de vérios programas de voluntariado que tém por objectivo ndo sé apoiar projectos de
areas carenciadas da comunidade ou do ambiente, mas também, motivar os colaboradores e respectivas
familias para actividades de cidadania.

- Voluntariado empresarial - oferece a possibilidade de cada colaborador doar 6 dias de
trabalho voluntério, durante o periodo de horédrio normal de trabalho, sem que isso afecte a
respectiva retribui¢do e/ou assiduidade;

Neste ambito, em 2010, mais de 250 Voluntarios PT prestaram aproximadamente 1.550
horas de trabalho voluntario a um conjunto de 59 instituicdes (escolas e institui¢des de
apoio a pessoas socialmente carenciadas), tendo sido beneficiados mais de 7.200 desti-
natarios directos.

A organizacdo destes programas envolveu um montante de 0,37 milhdes de euros.
+ Voluntariado em familia — organizado em horérios de tempos livres conta com a participacdo
de colaboradores e seus familiares.

Neste ambito, em 2010, participaram cerca de 600 voluntéarios em 7 iniciativas de volun-
tariado social e ambiental.

ﬁOCOS DE INTERVENGAO DO VOLUNTARIADO

RECOLHA DE ROUPA E DISTRIBUIGAO DE COMIDA AOS SEM-ABRIGO

PROPORCIONAR EXPERIENCIAS LUDICAS A CRIANGAS CARENCIADAS

FORMAGAO EM MICRO-INFORMATICA E CONSTRUGAO DE WEBSITES

‘ COLABORADORES PODEM PARTICIPAR ATE 5 DIAS POR ANO EM ACCOES DE VOLUNTARIADO, SEM AFECTAR A ASSIDUIDADE

A comunidade nacional contou com a colaboracdo voluntdria de cerca de 850 voluntdrios da PT e com
pelo menos 1.550 horas de apoio prestado.

~

VOLUNTARIADO EMPRESARIAL VOLUNTARIADO EM FAMILIA

1.550

K VOLUNTARIOS HORAS DE VOLUNTARIADO VOLUNTARIOS NUMERO DE INICIATIVAS /
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66 instituices beneficiaram do apoio de voluntariado da PT

Cerca de 7.500 cidadaos beneficiaram de apoio de voluntariado da PT

INICIATIVAS DEVOLUNTARIADO EMPRESARIAL
Programa Aurora

O Programa Aurora é um banco de horas de voluntariado empresarial que permite aos colaboradores
do Grupo PT participar em projectos de desenvolvimento social até cinco dias por ano e durante o
hordrio normal de trabalho. Pelo nimero de horas envolvido, este é um programa Unico no campo do
Voluntariado Empresarial.

+ "Comunicar em Seguranca”;
- Desafio do Coracéo - promovido pela Fundagéo Portuguesa de Cardiologia;

- Programa Braco Direito —daraos alunos a oportunidade de contactar com a realidade profissional
das suas areas de interesse;

Projecto Plutéo - Foram elaborados os projectos de arquitectura de interiores e de iluminacéo,
bem como o projecto de infra-estruturas de telecomunicagdes para a “Casa Grande’, um centro
de formacéo e residéncia de apoio a jovens com sindroma de Asperger;

- Projecto GIRO - Recriacéo de espacos ludicos e de lazer da qualidade de vida dos moradores de
bairros carenciados;

- Feira de solidariedade Rastrillo — Angariacéo de fundos da Associacao Novo Futuro;

- Vamos reutilizar livros escolares — a acgao consistiu na recolha, junto de trabalhadores da PT, de
livros escolares utilizados. Os livros foram entregues em locais de recolha pré-definidos e
posteriormente seleccionados pelos voluntérios para serem posteriormente reutilizados. Parte
dos livros recolhidos (cerca de 100) foram distribuidos a trabalhadores da empresa que deles
careciam, tendo a maioria (cerca de 900) sido destinada ao Fundo de Apoio Social de Cabo-
verdianos em Portugal, que os encaminhou para o Municipio de Santa Cruz, Ilha de Santiago.

Nas ac¢oes desenvolvidas em 2010 no ambito deste programa, registou-se a participacdo de 203
voluntarios que disponibilizaram um total de 633 horas de trabalho, tendo sido beneficiadas 47
instituicoes e cerca de 7.000 destinatarios directos

Projecto Partilhar

Projecto de voluntariado empresarial de longo termo, que nasceu de uma protocolo com a Santa Casa
da Misericérdia de Lisboa, no ambito do qual é disponibilizado equipamento informatico e séo
ministradas acgdes de formacao a jovens e idosos apoiados por aquela instituicao.

Em 2010, no ambito deste programa, estiveram envolvidos 5 participantes disponibilizando um
total de 441 horas de trabalho e tendo um total de 13 beneficiarios.

Projecto Mao-na-Mao

O Projecto Mao-na-Mdo esta direccionado para instituicdes privadas de solidariedade social,
Misericordias, bem como estabelecimentos hospitalares e de ensino que apoiem cidadaos vitimas de
exclusao social. O desenvolvimento do Projecto Mao-na-Méo passa pela execucao de tarefas especificas
comprometendo-se as empresas signatarias a disponibilizar colaboradores para nelas participarem
durante o horério normal de trabalho.
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Coordenado pela Fundacéo Portugal Telecom, 0o Mao-na-Méo conta com a participacao, a disponibilidade
e o empenho das seguintes empresas: Allianz, BP Portugal, Sacoor Brothers, Cisco, DHL, INOV, Jason,
Mandala, Microsoft, Nova Delta, Opway, SAS, Siemens, Xerox, Prossegur, PT Comunicagdes, TMN, PT
Contact, PT Inovagao, PT PRO e PT SI.

As accoes desenvolvidas no ambito do Projecto Mao-na-Mao foram as seguintes:

+ "Uma Semana nas Prisdes”—accdo estruturada em articulacdo com a Direccao-Geral dos Servicos
Prisionais e envolvendo os estabelecimentos prisionais de Setubal, Sintra, Vale de Judeus,
Especial de Santa Cruz do Bispo e Castelo Branco. Foram desenvolvidas actividades diversas,
desde a melhoria de espacos, visitas on-line a museus portugueses e féruns de discussao através
do portal www.culturaonline.pt.

+ “Conchinhas do Mar"-ac¢éo de Verao na Praia do Tamariz com criancas e jovens que frequentam
o Centro de Reabilitacdo de Alcoitao, com idades compreendidas entre 0s 5 0s 16 anos. Em 2010
esta accao beneficiou 20 criangas com deficiéncia neuro-motora ou intelectual, tendo consis-
tido em manhas na praia do Tamariz, passeios e jogos no Parque da Gandarinha, hipismo e jogos
na Aldeia Hipica Fonte Caspolina, aulas de surf e desenho de caricaturas.

- "Um dia a vela”- accdo desenvolvida com o Centro de Accao Social do Concelho de llhavo, com
os Florinhas do Vouga e com o Centro de Acolhimento de Emergéncia Infantil de Aveiro, centro
de jovens com deficiéncias ou incapacidades, durante a qual foi proporcionado aos participantes
0 contacto com embarcacées, um passeio no Moliceiro “Inobador”e a pintura de um painel.

+ “Semana com os Idosos’—ac¢do desenvolvida em colaboragédo com o Centro Paroquial de S. Nicolau
e as associacdes Coracdo Amarelo de Sintra e do Cacém, e que consistiu na realizagao de pequenas
obras nas casas de alguns idosos, visitas on-line a museus portugueses e um passeio a Fatima.

Em 2010, no conjunto das ac¢oes desenvolvidas no contexto do Mao-na-Mao participaram 69
voluntarios da PT, totalizando 483 horas de trabalho, e 97 de outras empresas que integram o
projecto. Foram beneficiadas 11 Instituicoes e 207 destinatarios directos.

INICIATIVAS DE VOLUNTARIADO FAMILIAR

PROGRAMAS DE VOLUNTARIADO EM FAMILIA (FORA HORARIO LABORAL)

Olhar Solidario + Casa Solidaria

Dar as Maos sem Idade

Limpar Portugal

Volta Solidéria

Desafio do Coracao + Natal Solidario
Banco Alimentar

Amigo 4 Patas
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INDICADORES DE PERFIL

INDICADOR DESCRIC[\O REPORTE  PAGINA EXPLICACAO UNGC
1. ESTRATEGIA E ANALISE
11 Declaracao da pessoa com o maior poder de decisao na organizacao (por ex,, o Director-Geral, Total 12-14

o Presidente do Conselho de Administracdo ou cargo de importancia equivalente) sobre a
relevancia da sustentabilidade para a organizagdo e a sua estratégia.

12 Descricao dos principais impactes, riscos e oportunidades relacionados com a actividade da .Total .16»25;
empresa. 36-42

2. PERFIL ORGANIZACIONAL

2,1 Denominagao da organizagao relatora. Total 2

2,2 .Principais marcas, produtos e/ou servigos. .Total .10-11

23 .Estrutura operacional da organizacéo, incluindo principais departamentos, empresas em .Total .10-11;50
funcionamento, empresas participadas e joint ventures.

24 .Localizagéo da sede social da empresa. .Total .2

25 .Numero de paises em que a organizagao opera e nome dos paises em que suas principais .Total .10711

operagoes estdo localizadas ou sdo especialmente relevantes para as questoes de
sustentabilidade cobertas pelo relatério.

2,6 Tipo e natureza juridico-legal de propriedade. Total 2
2,7 Mercados abrangidos (incluindo uma anélise geografica discriminativa, os sectores abrangidos ~ Parcial 10-11 E apenas apresentada a informagao sobre
e os tipos de clientes/beneficiarios). clientes totais, uma vez que a informacéo
sobre a segmentacao por tipo de cliente é
informacao confidencial por razées de
concorréncia de mercado.
2,8 Dimensao da organizagao relatora, incluindo nimero de funcionarios, vendas liquidas (para Total 10-11;20;
organizagoes do sector privado) ou receita liquida (para organizagées do sector publico) e 100
quantidade de produtos disponibilizados e servicos prestados.
29 Principais alteracoes que tenham ocorrido, durante o periodo abrangido pelo relatério, 52
referentes a dimensdo, a estrutura organizacional ou a estrutura accionista.
2,10 Prémios recebidos durante o periodo a que se refere o relatorio. Total 26-27
83 PARAMETROS DO RELATORIO
31 Periodo abrangido (por ex., ano fiscal/civil) para as informagoes apresentadas no relatério. Total 5
3.2 Data do ultimo relatdrio publicado (se aplicavel). Total 5
33 Ciclo de publicacéo de relatérios (anual, bianual, entre outros). Total 5
34 Pessoa(s) a ser(em) contactada(s) para esclarecimentos referentes ao relatério ou ao seu  Total 5

contetdo, incluindo o enderego electrénico e o site da internet.

35 Processo para a definicao do contetido do relatério, incluindo: o processo para determinara  Total 5;30-32
relevancia, a definicao de questdes prioritarias no ambito do relatério e a identificagdo das
partes interessadas que sejam potenciais utilizadoras do relatério.

3,6 Limites do relatdrio (paises ou regides, produtos ou servicos, departamentos, instalagées,  Total 2,5
joint ventures ou empresas participadas, bem como outras limitagdes de ambito especifico).

37 Declaragao sobre quaisquer limitaces especificas quanto ao ambito e limite do relatorio. Total 5

38 Base de elaboragdo do relatério no que se refere a joint ventures, empresas participadas,  Total 5

parcialmente controladas, instalacdes arrendadas, operacbes subcontratadas e outras
situagbes que possam afectar significativamente a comparabilidade entre periodos distintos
ou com relatorios de outras organizagoes.

39 Técnicas de medicéo de dados e as bases de célculo, incluindo hipdteses e técnicas subjacentesas  Total 5
estimativas aplicadas & compilagao dos indicadores e de outras informagdes contidas no relatério.

3,10 Explicacao do efeito de quaisquer reformulacdes de informacées existentes em relatoérios 5
anteriores e as razoes para tais reformulagoes (por ex., fusoes/aquisicoes, mudanca do
periodo ou ano base, natureza do negécio, métodos de medicéo).

3,11 Alteragoes significativas, em relagao a relatdrios anteriores, no ambito, limite ou métodos de  Total 5
medigao aplicados.

3,12 Tabela que identifica o local das informagées-padréao no relatorio. Total 143-151

3,13 Politica e pratica corrente relativa éfprocura de um processo independente de %arantia de  Total 5;153-154
fiabilidade para o relatério. Se néo for incluida no relatério de garantia de fiabilidade que

acompanha o relatério de sustentabilidade, explique o ambito e a base de qualquer
verificacao independente que se tenha realizado, assim como a natureza da relacao existente
entre a organizagao e o(s) auditor(es).

4. GOVERNANCA, COMPROMISSOS E ENVOLVIMENTO

41 Estrutura de governanca da organizacao, incluindo comissoes subordinadas ao 6rgao de  Total 50-61
governanca hierarquicamente mais elevado e com responsabilidade por tarefas especificas, tais
como a defini¢do da estratégia ou a supervisao da organizagao.

4,2 Indicar se o Presidente do 6rgao de governanca hierarquicamente mais elevado & Total 52
simultaneamente, um director executivo (e, nesse caso, quais as suas fungdes no ambito da
gestao da organizagao e as razoes para esta COmposicao).

43 Indicar, no caso de organizagbes com uma estrutura de administracao unitaria, o nimerode  Total 51
membros do érgéo de governanga hierarquicamente mais elevado que sdo independentes
e/ou os membros nao-executivos.

44 Mecanismos que permitam, a accionistas e funcionarios, transmitirem recomendagées ou  Total 88;100
orientagdes ao 6rgao de governanca hierarquicamente mais elevado.

4,5 Relagdo entre a remuneragao dos membros do érgéo de governanga hierarquicamente mais  Total 54-60
elevado, dos directores de topo e dos executivos (incluindo acordos de tomada de deciséo)
e o desempenho da organizagao (incluindo o desempenho social e ambiental).

4,6 Processos ao dispor do 6rgao de governanca hierarquicamente mais elevado para evitar a Total 36-42;
ocorréncia de conflitos de interesse. 46-50; 60
4,7 Processo para a determinagdo das qualificagdes e competéncias exigidas aos membros do  Parcial 54,60,61 Os Administradores eleitos sdo avaliados com
6rgéo de governanca hierarquicamente mais elevado para definir a estratégia da organizagao base na pluralidade das suas competéncias
relativamente as questdes ligadas ao desempenho econdmico, ambiental'e social. em gestao, englobando critérios financeiros e
nao financeiros. No entanto, ndo existem
processos especificos defiidos para tal
avaliagéo.

4.8 O desenvolvimento interno de declaragées de principios ou de missao, cdédigos de condutae  Total 46-47 Principios
principios considerados relevantes para o desempenho econémico, ambiental e social, assim 1a10
como a fase de implementacéao.

4,9 Processos do 6rgao de governanca, hierarquicamente mais elevado, para supervisionar a  Total 36-42; Principios 1
forma como a organizagao efectua a identificacao e a gestao do desempenho econémico, 43-45; alo
ambiental e sociaﬁ aidentificacdo e a gestao de riscos e oportunidades relevantes, bem como 47-50
a adesao ou conformidade com as normas internacionalmente aceites, cédigos de conduta e
principios.

4,10 Processos para a avaliagao do desempenho do 6rgao de governanca hierarquicamente mais ~ Total 54,55, 60,

elevado, especialmente em relagdo ao desempen%o economico, ambiental e social, 61



interessadas e as medidas adoptadas pela organizacdo no tratamento das mesmas,
nomeadamente através dos relatorios.

Abordagem de Gestao Econdémica

INDICADOR  DESCRICAO REPORTE  PAGINA EXPLICACAO UNGC
41 Explicacio sobre se o principio da precaucao é abordado pela organizacéo e de que forma. Total 22—42; 47, Principio 7
4,12 Cartas, principios ou outras iniciativas, desenvolvidas externamente, de caracter econémico,  Total 47,48 Principios

ambiental e social, que a organizagao subscreve ou defende. 1a10
4,13 Participagao significativa em associagdes (tais como associagdes industriais) e/ou  Total 45;70-72

organizacoes de defesa nacionais/internacionais, em que a organizacao: detém posicoes nos Lista

ér%éos de governanga; participa em projectos e comissées; contribui com financiamentos completa

substanciais, que ultrapassam as obrigag¢oes normais dos participantes; encara a participagao no website

como estratégica.

Relagao dos grupos que constituem as partes interessadas envolvidas pela organizagao. Total 31,32

Base para a identificagdo e seleccao das partes interessadas a serem envolvidas. Total 31,32
4,16 Abordagens utilizadas para envolver as partes interessadas, incluindo a frequéncia do 31-32;88,

envolvimento, por tipo e por grupos, das partes interessadas. 9%2‘1 00,

1

4,17 Principais questdes e preocupacoes identificadas através do envolvimento das partes  Total 32-34

Total

12-13,23,
30,
122-129

Abordagem de Gestao Ambiental

Total

73-75,

Abordagem de Gestdo Praticas Laborais

Total

100-101,
103-104,
106-109,
m

Abordagem de Gestdo Direitos Humanos

Parcial

45, 49,100,
105-106,
14-117

Abordagem de Gestao Social

Parcial

43, 45-47,
122-129

Abordagem de Gestao Responsabilidade pelo Produto

ECONOMICO

Total

34,43-44,
92,96-98

Valor econémico directo gerado e distribuido, incluindo receitas, custos operacionais,  Total 19-25,
remuneragdo de funciondrios, doacdes e outros investimentos na comunidade, lucros 89-90,
acumulados e pagamentos a investidores e governos. Relatorio
e Contas
(R&C) p.
60-63
Implicacées financeiras e outros riscos e oportunidades para as actividades da organizacao, ~ Total 73-77
devido as alteragées climaticas.
Cobertura das obrigagdes referentes ao plano de beneficios definidos pela organizagao. Total 21, R&C p.
68
Apoio financeiro significativo recebido do governo Total 21
EC5 Récio entre o salario mais baixo e o saldrio minimo local, nas unidades operacionais  Total 21
importantes.
Politicas, praticas e propor¢ao de custos com fornecedores locais, em unidades operacionais  Total 113-119
importantes.
Procedimentos para a contratacao local e proporcao de cargos de gestdo de topo ocupado  Total 151 A PT ndo tem uma politica de quotizagdo
por individuos provenientes da comunidade local, nas unidades operacionais mais que assuma como principios de
importantes. recrutamento a contratacao local e a
existéncia um nimero minimo de
expatriados (com especial relevo para
fungdes financeiras).
Desenvolvimento e impacto dos investimentos em infra-estruturas e servicos que visam  Total 119-141
essencialmente o beneficio publico através de envolvimento comercial, em géneros ou pro
bono.
EC9 Descricao e analise dos Impactes Econdmicos Indirectos mais significativos, incluindo a sua  Total 19-25 A gestdo dos aspectos ambientais na PT é
extensao. realizada através dos sistemas de gestao
ambientais existentes, que permitem a
identificacao dos impactes mais relevantes
a ter em consideracao. A certificacéo
destes sistemas valida a classificacdo da
criticidade dos aspectos a serem
considerados. Assim, considera-se que o
consumo de dgua é um azf)ecto com baixa
relevancia para a actividade da PT.
AMBIENTE
Materiais utilizadas, por peso ou por volume. Total 80 Principio 8
Percentagem de materiais utilizadas que sao provenientes de reciclagem. Total 76
Discriminagao do consumo directo de energia, por fonte de energia primaria. Total 81
Discriminagao do consumo indirecto de energia, por fonte primaria. Total 81
EN5 Total de poupanca de energia devido a melhorias na conservacao e na eficiéncia. Total 81
EN6 Iniciativas para fornecer produtos e servicos baseados na eficiéncia energética ou nas  Parcial 76,81, 84, A PT ainda nao consegue quantificar as Principio 8,
energias renovaveis, e redugdes no consumo de energia em resultado dessas iniciativas. 85 redugdes alcangadas no consumo de Principio 9

energia devido a estas medidas. A empresa
apenas conseguira efetuar esta medicao
com rigor em 2020.

/
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INDICADOR
EN7

EN8
EN9

EN10

EN11

EN12

EN13

EN14

EN15

EN16

EN17

EN18

EN19

EN20
EN21
EN22

EN23

EN24

EN25

EN26

DESCRICAO

Iniciativas para reduzir o consumo indirecto de energia e objectivos alcangados.

Consumo total de 4gua, por fonte.

Fontes hidricas significativamente afectadas pelo consumo de dgua.

Percentagem e volume total de dgua reciclada e reutilizada.

Localizagdo e dimensao dos terrenos pertencentes, arrendados ou administrados pela

organizagao em areas protegidas ou de elevado valor para a biodiversidade, ou adjacente as

mesmas.

Descricdo dos impactes significativos de actividades, produtos e servicos sobre areas

protegidas ou de elevado valor para a biodiversidade.

Habitats protegidos ou recuperados.

Estratégias e programas, actuais e futuros, de gestao de impactes na biodiversidade.

Numero de espécies, na Lista Vermelha da IUCN e na lista nacional de conservacao das

espécies, com habitats em dreas afectadas por operacées, discriminadas por nivel de risco de
extingdo (complementar)

Totalidade das emissoes de gases causadores do efeito de estufa, por peso.

Outras emissdes relevantes e indirectas de gases com efeito de estufa, por peso.

Iniciativas para reduzir as emissoes de gases com efeito de estufa, assim como redugdes

alcancadas.

Emissao de substancias destruidoras da camada de ozono, por peso.

NOx, SOx e outras emissdes atmosféricas significativas, por tipo e por peso.
Descarga total de dgua, por qualidade e destino. (essencial)
Quantidade total de residuos, por tipo e método utilizado no fim de linha.

Numero e volume total de derrames significativos

Peso dos residuos transportados, importados, exportados ou tratados, considerados

perigosos nos termos da Convencao de Basileia — Anexos |, II, Il e VIII, e percentagem de
residuos transportados por navio, a nivel internacional. (complementar)

Identificar a dimensao, o estatuto de proteccdo e valor para a biodiversidade dos recursos

hidricos e respectivos habitats, afectados de forma significativa pelas descargas de dgua e
escoamento superficial.

Iniciativas para mitigar os impactes ambientais de produtos e servicos e o grau de reducao

do impacte.
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REPORTE

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total
Total

Total

Parcial

PAGINA
81

81

82

77

82-83

84

84

81, 84-85

85
86

86

76

EXPLICACAO

A PT ainda ndo consegue quantificar as
reducées alcangadas no consumo de energia
devido a estas medidas. A empresa apenas
conseguira efetuar esta medicdo com rigor

em 2020.

A gestao dos aspectos ambientais na PT é

realizada através dos sistemas de gestao
ambientais existentes, que permitem a
identificagao dos impactes mais relevantes
a ter em consideracao. A certificacao destes
sistemas valida a classificacdo da
criticidade dos aspectos a serem
considerados. Assim, considera-se que o
consumo de dgua é um aspecto com baixa

relevancia para a actividade da PT.

O consumo de agua da PT é pouco
significativo, pelo que o investimento em
mecanismos de reciclagem e reutilizagdo

de dgua nao é prioritario.

A gestdo dos aspectos ambientais na PT é

realizada através dos sistemas de gestao
ambientais existentes, que permitem a
identificacdo dos impactes mais relevantes
a ter em consideracao. A certificacao destes
sistemas valida a classificagao da
criticidade dos aspectos a serem
considerados. Assim, considera-se que o
impacte na biodiversidade é um aspecto
com baixa relevancia para a actividade da
PT.

A gestdo dos aspectos ambientais na PT é

realizada através dos sistemas de gestao
ambientais existentes, que permitem a
identificacao dos impactes mais relevantes
a ter em consideracao. A certificacao
destes sistemas valida a classificagao da
criticidade dos aspectos a serem
considerados. Assim, considera-se que o
impacte na biodiversidade é um aspecto
com baixa relevancia para a actividade da
PT.

O indicador apenas é aplicavel a empresas

que produzem equipamentos que emitem
substéancias destruidoras da camada de
ozono. A PT nao produz qualquer
equipamento que emita estas substancias,

pelo que néo é aplicavel a empresa.

A gestao dos aspectos ambientais na PT é

realizada através dos sistemas de gestao
ambientais existentes, que permitem a
identificacao dos impactes mais relevantes
a ter em consideracao. A certificacéo
destes sistemas valida a classificacdo da
criticidade dos aspectos a serem
considerados. Assim, considera-se que o
impacte na biodiversidade é um aspecto
E?_m baixa relevancia para a actividade da

A gestdo dos aspectos ambientais na PT é

realizada através dos sistemas de gestao
ambientais existentes, que permitem a
identificacao dos impactes mais relevantes
a ter em consideracao. A certificacao
destes sistemas valida a classificagcdo da
criticidade dos aspectos a serem
considerados. Assim, considera-se que o
impacte na biodiversidade é um aspecto
com baixa relevancia para a actividade da
PT.

Os residuos produzidos pela PT sao, na sua

totalidade, transportados e encaminhados
para um destino final adequado através de
entidades licenciadas para este efeito. A
quantidade de residuos perigosos
produzida e o seu destino final sdo

apresentados no indicador EN22

A PT nao consegue quantificar as

redugdes alcancadas de forma rigorosa.

Esta quantificagdo sera apenas possivel em
020.

UNGC

Principio 8,
Principio 9

Principio 8

Principio 8

Principio 8,
Principio 9

Principio 8

Principio 8

Principio 8

Principio 8

Principio 8

Principio 8
Principio 8
Principio
7-9

Principio 8
Principio 8
Principio 8
Principio 8

Principio 8

Principio 8

Principio 8

Principio
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INDICADOR  DESCRIGAO

EN27 Percentagem recuperada de produtos vendidos e respectivas embalagens, por categoria.

EN28 Montantes envolvidos no pagamento de coimas significativas e o nimero total de sangées
nao-monetarias por incumprimento das leis e regulamentos ambientais.

EN29 Impactes ambientais significativos, resultantes do transporte de produtos e outros bens ou
matérias-primas utilizados nas operacdes da organizagdo, bem como o transporte de
funcionarios.

EN30 Total de custos e investimentos com a protec¢do ambiental, por tipo.

SOCIAL: PRATICAS LOBORAIS E TRABALHO CONDIGNO

LA1 Discrimine a mao-de-obra total, por tipo de emprego, por contrato de trabalho e por regido.

LA2 Discrimine o nimero total funcionarios e respectiva taxa de rotatividade, por faixa etaria, por
género e por regido.

LA3 Beneficios assegurados aos funcionarios a tempo inteiro que nao sao concedidos a funcionarios
tempordrios ou a tempo parcial.

LA4 Percentagem de funcionarios abrangidos por acordos de negociagao colectiva.

LAS Prazos minimos para aviso prévio em relagdo a mudangas operacionais, incluindo se essa

questdo é mencionada nos acordos de negociacao colectiva

LA6 Percentagem da totalidade da mé&o-de-obra representada em comissdes formais de
seguranca e satde, que ajudam na acompanhamento e aconselhamento sobre programas
de seguranca e satide ocupacional.

LA7 Percentagens de lesdes, doencas ocupacionais, dias perdidos, absentismo e &bitos
relacionados com o trabalho, por regiao.

LA8 Programas de educacao, formacéo, aconselhamento, prevencao e controlo de risco, em
curso, para garantir assisténcia aos funcionarios, as suas familias ou aos membros da
comunidade afectados por doencas graves

LA9 Topicos relativos a satide e seguranca, abrangidos por acordos formais com sindicatos
LA10 Média de horas de formacao, por ano, por funcionario, discriminadas por categoria de funcionario
LAT1 Programas para a gestdo de competéncias e aprendizagem continua que apoiam a

continuidade da empregabilidade dos funcionérios e para a gestao de carreira.

LA12 Percentagem de funciondrios que recebem, regularmente, andlises de desempenho e de
desenvolvimento da carreira.

LA13 Composicao dos 6rgéos de governanca e discriminacao dos funciondrios por categoria, de
acordo com o género, a faixa etaria, as minorias e outros indicadores de diversidade.

LA14 Discriminagao do racio do salario-base de homens e mulheres, por categoria.

SOCIAL: DIREITOS HUMANOS

HR1 Percentagem e nimero total de acordos de investimento significativos que incluam cldusulas
referentes a direitos humanos ou que foram submetidos a avaliagoes referentes a direitos
humanos

HR2 Percentagem dos principais fornecedores e empresas contratadas que foram submetidos a

avaliagoes relativas a direitos humanos

HR3 Numero total de horas de formagao em politicas e procedimentos relativos a aspectos dos
direitos humanos relevantes para as operagdes, incluindo a percentagem de funcionarios
que beneficiaram de formagao.

HR4 Numero total de casos de discriminagao e acgoes tomadas.

HR5 Casos em que exista um risco significativo de impedimento ao livre exercicio da liberdade de
associacdo e realizagao de acordos de negociacéao colectiva, e medidas que contribuam para
asua ellmlnagaQ

HR6 Casos em que exista um risco significativo de ocorréncia de trabalho infantil, e medidas que
contribuam para a sua eliminagao.

HR7 Casos em que exista um risco significativo de ocorréncia de trabalho forcado ou escravo, e
medidas que contribuam para a sua eliminagdo.

HR8 Percentagem do pessoal de seguranca submetido a formacao nas politicas ou procedimentos
da organizacao, relativos aos direitos humanos, e que sao relevantes para as operagées.

HR9 Numero total de Incidentes que envolvam a violagdo dos direitos dos povos indigenas e
acgoes tomadas.
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REPORTE

Total

Total

Parcial

Total

.Total
.Total
.Total
.Total

Total

Total

Total

.Total
.Total
.Total
.Total
.Total

Parcial

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

PAGINA EXPLICAGAO

Séao implementadas algumas medidas de
reducéo dos impactes das embalagens
disponibilizadas ao mercado (produtos
MEO e TMN), nomeadamente a utilizacao
de papel com certificado de proveniéncia
de florestas cuja gestao é sustentavel e a
utilizagéo de tintas mais ecoldgicas. No
entanto, a PT nao faz a recuperagao das
embalagens dos respectivos produtos

vendidos.

86

84

87

101-103

102

100

102

100

m

102,109

108-111

105-106,

108-111

108

108

104

102-103

103 A PT faz a avaliacao deste racio tendo em
consideragdo as duas categorias relevantes
para a empresa (chefias e nao chefias).

114;

117-119

118,119

108

47-49
Dada a natureza das actividades nao existe
o risco de impedimento ao livre exercicio
da liberdade de associagao e realizacao de
acordos de negociagdo colectiva. A
actividade da PT cumpre estritamente as
orientagoes da SOX e da CMVM e
implementa as melhores praticas de
gestao de risco, bem como as orientagoes
estratégicas relativas ao respeito pelos
direitos humanos, nomeadamente as da
United Nations Global Compact que a PT
subscreve.

47-49

Dada a natureza das actividades nao existe
o risco de ocorréncia de trabalho forcado
ou escravo. A actividade da PT orienta-se e
cumpre estritamente as orientagoes da
SOX e da CMVM e implementa as melhores
préticas de gestao de risco, bem como as
orientagdes estratégicas relativas ao
respeito pelos direitos humanos,
nomeadamente as da United Nations
Global Compact que a PT subscreve.

Principio 8,
Principio 9

Principio 8
Principio 8

Principio
7-9

Principio 6

Principio 1;

Principio 3

.Principio 3
.Principio 1
.Principio 1
.Principio 1

Principio 1

Principio 1;

Principio 6

Principio 1;

Principio 6

Principio 1
a6

Principio 1
a6
Principio 1
a6

Principio 1;

Principio 2;

Principio 6

Principio 1
a3

Principio 1;

Principio 2;
Principio 5

Principio 1;

Principio 2,
Principio 4

Principio 1;
Principio 2

Principio 1;
Principio 2
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INDICADOR

DESCRICAO

SOCIAL: SOCIEDADE

SO1

S02

SO3

S04

SO5

S06

Ney

S08

Natureza, dmbito e eficacia de programas e praticas para avaliar e gerir os impactes das
operag6es nas comunidades, incluindo a entrada, operacgéo e saida.

Percentagem e niimero total de unidades de negdcio alvo de analise de riscos para prevenir
a corrupgao.

Percentagem de funcionarios que tenham efectuado formagao nas politicas e praticas de anti-
corrupgao da organizagao.

Medidas tomadas em resposta a casos de corrupgao.
Participagdo na elaboragédo de politicas publicas e lobbies.

Valor total das contribui¢oes financeiras ou em espécie a partidos politicos, politicos ou a
instituigoes relacionadas, discriminadas por pais.

Numero total de acgoes judiciais por concorréncia desleal, antitrust e praticas de monopdlio,
bem como os seus resultados.

Indique o numero total de multas e sangdes nao-monetarias relacionadas com o nao
cumprimento de leis e regulamentos.

SOCIAL: RESPONSABILIDADE PELO PRODUTO

PR1

PR2

PR3

PR4

PR5

PR6

PR7

PR8

PR9

Indique os ciclos de vida dos produtos e servigos em que os impactes de saude e seguranca
sdo avaliados com o objectivo de efectuar melhorias, bem como a percentagem das
principais categorias de produtos e servigos sujeitas a tais procedimentos.

Refira o niimero total de incidentes resultantes da ndo-conformidade com os regulamentos
e codigos voluntérios relativos aos impactes, na satide e seguranca, dos produtos e servicos
durante o respectivo ciclo de vida, discriminado por tipo de resultado.

Indique o tipo de procedimentos para informagéo e rotulagem dos produtos e servicos, bem
como a percentagem dos principais produtos e servicos sujeitos a tais requisitos.

Indique o nimero total de incidentes resultantes da nao-conformidade com os regulamentos
e codigos voluntdrios relativos a informacédo e rotulagem de produtos e servicos,
discriminados por tipo de resultado.

Procedimentos relacionados com a satisfagao do cliente, incluindo resultados de pesquisas
que megam a satisfagdo do cliente

Programas de adeséo a leis, normas e cédigos voluntarios relacionados com comunicagdes
de marketing, incluindo publicidade, promogao e patrocinio.

Indique o nimero total de incidentes resultantes da nao-conformidade com os regulamentos
e codigos voluntarios relativos a comunicagées de marketing, incluindo publicidade,
promogao e patrocinio, discriminados por tipo de resultado.

Numero total de reclamacgées registadas relativas a violagao da privacidade de clientes.

Indique o montante das coimas (significativas) por incumprimento de leis e regulamentos
relativos ao fornecimento e utilizagao de produtos e servigos.

SUPLEMENTO ICT: LISTA E DESEMPENHO DA EMPRESA

101

102

103

104

105

106

107

108

PA1

PA2

PA3

Capital investido em redes de infra estruturas de telecomunicagoes por pais/ regiao.

Custos liquidos para fornecedores de servicos sob o servico universal obrigatdrio, quando se
trata de estender o servico a locais geograficos e grupos economicamente desfavorecidos,
que nao sao lucrativos.Descrever mecanismos relevantes, a nivel legislativo e regulamentares.

Praticas que garantam a saude e seguranca dos colaboradores de campo, envolvidos na
instalagdo, operacao e manutencao de antenas, estacoes base, cabos e outras infra estruturas
externas. Relaciona questdes de salde e seguranga incluindo: trabalho em altura, choques
elécttricos, exposicao a Campos electromagnéticos e campos de frequéncia de radio, e
exposicao a quimicos perigosos.

Cumprimento (compliance) com standards do ICNIRP (international comission on
non-lonising radiation protection) relativos a exposicao de emissdo de radiofrequéncia (RF)
de handsets.

Cumprimento com as directrizes do ICNIRP relativas a exposicao a radiofrequencia de
estacoes base.

Politicas e praticas a respeito do Specific Absorption Rate (SAR) de handsets.

Politicas e praticas de consulta aos stakeholders, sobre o local de instalagdo de sites. Inclui
partilha de sites, e iniciativas para reduzir impactes visuais. Descrever abordagem para
avaliar consultas e quantificar sempre que possivel.

Numero e percentagem de sites, sites partilhados e sites de estruturas existentes.

Politicas e praticas que permitem a extensao da infraestrutura de telecomunicagoes e acesso
a produtos e servicos de telecomunicacoesunicagdes a locais remotos e de baixa densidade
populacional. Incluir uma descricao dos modelos de negécio aplicados.

Politicas e praticas para ultrapassar barreiras ao acesso e uso de produtos e servicos de
telecomunicacdes, incluindo: linguagem, cultura, iliteracia, insuficiéncia de educacdo,
rendimento, deficiéncias e idade. Inlcuir descricao do modelo de negécio aplicado.

Politicas e praticas que garantam a disponibilidade dos produtos e servigos de telecomunicagoes.
Quantificar, sempre que possivel, periodos especificos de tempo e locais.
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Total

Total

) Total
) Total
) Total
) Total
) Total

Total

Total

Total

Parcial

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total
Total

Total

Parcial

Total
Total

Total

PAGINA

36-42

36-42

108
4749
46
46
4344

45

96-97

97
97-98
94

91-96

46-47

91-95

94,96

45

21

108-111

77,78

77,78
77,78

77,78

122,123
122

122

EXPLICAGAO

O processo de avaliagao de riscos, os

factores de risco e a respectiva gestdo sao
aplicados a todos os negdcios da PT. A
andlise do risco de corrupgao, estando
incluido no Cédigo de Conduta, constitui

um dos aspectos/ riscos analisados.

Esta informacdo nao é material para a

atividade da PT nem para o setor, como
pode ser observado na matriz de

materialidade constante na pagina 32.

As questdes relacionadas com o servico

universal obrigatério sao reguladas pela
ANACOM, entidade com a qual a PT
mantém contacto regular no ambito da sua
actividade. A PT tem mantido negociagdes
com esta entidade que lhe irdo permitir
num futuro préximo reportar o valor de
investimento com fornecedores no &mbito

do servico universal obrigatério.

No dmbito do servigo universal, todos os

postos publicos da PT estdo disponiveis
para partilha. A TMN partilha antenas com
os outros operadores do mercado, nao

quantificando no entanto esta informagao.

UNGC

Principio
10

Principio
10
Principio
10
Principio 1
al0

Principio
10

Principio 1
Principio 1

Principio 8

Principio 8

Principio 1
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INDICADOR

PA4

PAS5

PA6

PA7

PA8

PA9

PA10

PA 11

TA1

TA2

TA3

TA4

TAS5

148

DESCRICAO

Quantificar o nivel de disponibilidade dos produtos e servigos de telecomunicagées nas
areas onde a organizacéo opera. Os exemplos incluem: nimero de clientes / market share;
percentagem de populagdo coberta, percentagem de territério coberto

Numero e tipo de produtos e servicos de telecomunicagoes fornecidos e utilizados por
segmentos de populacao com rendimento reduzido e com nenhum rendimento. Fornecer
defini¢oes seleccionadas. Incluir descricdo do abordagem e definicdo de preco, ilustrando
com exemplos como prego por minuto de dialogo / bit de informagéo transferida nas areas
remotas, pobres ou com baixo rendimento

Programas para fornecer e manter produtos e servicos de telecomunicagdes em situagdes de
emergéncia

Politicas e préticas para gerir questoes de direitos humanos relacionadas com acesso e uso
de produtos e servicos de telecomunicagdes. Por exemplo: a) participagdo em iniciativas da
industria ou iniciativas particulares relacionadas com a liberdade de expressao b) legislacao,
nos diferentes mercados, em: registo censura e acesso limitado ¢) interaccdgo com os
governos em questoes de seguranca d) interacgdo com autoridades locais e nacionais e
iniciativas proprias para restringir contetdos criminais e potencialmente nao éticos e)
proteger grupos vulneraveis, como as criangas. Explicar como estas politicas e praticas sao
aplicadas nos diferentes paises

Politicas e préticas de comunicagdo sobre o tema Campos Electromagnéticos. Inclui
informacao dada nos pontos de venda dos materiais

Total de investimento em programas e actividades de investigacdo sobre campos
electromagnéticos. Inclui descri¢do de programas fundados pela organizagao relatora, bem
como aquelas para os quais esta contribuiu.

Iniciativas para assegurar clareza das tarifas

Iniciativas para informar os clientes sobre caracteristicas do produto, e aplicacées que
promovem uso responsavel, eficiente, economicamente rentével, e ambientalmente
preferivel.

Fornecerexemplos daeficiéncia dos recursos utilizados em produtos e servicos de telecomunicagoes
entregues

Fornecer exemplos de produtos, servicos e aplicagbes de telecomunicacbes que tém
potencial para substituir objectos fisicos (eg. Livro de telefones por uma base de dados na
web; ou viagens substituidas por videoconferéncias)

Apresentar medidas de transporte e ou mudancas de utilizagdo de recursos decorrentes do
uso de produtos e servicos de telecomunicacdes usados pelo cliente listados acima. Dar
informacao em escala, dimensdo do mercado, ou potenciais poupangas.

Apresentar estimativa dos impactes indirectos decorrentes do consumo de produtos e
servicos acima descritos, e aquisicdo de conhecimentos para desenvolvimentos futuros.
Pode incluir consequéncias sociais e ambientais.

Descricdo de praticas relacionadas com os direitos de propriedade intelectual e tecnologias
de fonte aberta

INDICADOR ESSENCIAL

REPORTE

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Total

Parcial

Parcial

Total

PAGINA

122

123

123

96,97

77,78

70,72

97,98

97,98

64-72

64-72

69,70

EXPLICACAO

A PT nao tem capacidade de medir os

impactes no ambito deste indicador.
Contudo, estudos efectuados sobre os
impactes da TIC fornecem indicacoes
sobre potenciais poupancas. Exemplo
disto € o estudo Smart 2020.

A PT nao tem capacidade de medir os

impactes no ambito deste indicador.
Contudo, estudos efectuados sobre os
impactes da TIC fornecem indicacoes
sobre potenciais poupancas. Exemplo
disto € o estudo Smart 2020.

UNGC
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' Global
Reporting
Initiative

Declaracao Exame do
Nivel de Aplicacao pela GRI

A GRI neste ato declara que Portugal Telecom - PT apresentou seu relatdrio "Relatdrio de Sustentabi-
lidade 2010" para o setor de Servigos de Reiatorio da GRI, que concluiu gque o relatorio atende aos
requisitos de Nivel de Aplicacao A+.

Os Nivels de Aplicacdo da GRI comunicam quanto do conteddo das Diretrizes G3 foi aplicado no
relatdrio de sustentabilidade enviado. O Exame confirma que o conjunto e numero de itens de divul-
gacdo exigidos para aguele Nivel de Aplicagdo foram cobertos pelo relatdrio & que o Sumario de Con-
teddo da GRI € uma representacio valida das informagBes exigidas, conforme descritas nas Diretrizes
G3 das GRL

Os Niveis de Aplicacio ndo fornecem um parecer sobre o desempenho de sustentabilidade da organiza-
¢io relatora nem sobre a qualidade das informagdes contidas no relatdrio,

Amsterdd, 19 de malo 2011

s

Melmara Arbax
Vice-Presidente
Global Reporting Initiative

O “+" foi acrescentado a este Nivel de Aplicagdo porque Portugal Telecom - PT submeteu (parte de) seu
relatdrio a verificac3o externa. A GRI aceita a soberania da propria organizacdo na escolha da organiza:
¢a0 responsavel pela verificacio externa e na decisdo do escopo da verificacdo.

A ot Reparmag Mefseimee (G & urmg organiaogio bofeod B fedel ranenng mo delenvodumeiis oo sirnehinig pore fleborapde de
retaivinigs de susdenimbdicoue mobi wroda ao munds @ estd compronmetide oom pa methone coatinug ¢ opitepio em fodo o mundp, As
Odrefrizes O.F do GAT esmielrcerom o pringipios & indicndones que o evganaogdes podem wsar porg medir @ relafor teu desempenin
doondmlon, ambiendal & social wew glpbaleparting, org

isempde de Responzabifidode: WMo cote do relafo de sistoitobiidode melun® Inks evfernes porg matennh pudiowsuoid, fotne outros, ride
declpraplio ind referir-se apenos oo meotesisd suhmetidh § G Ao momenio do Eaeme e 16 de Moo 2011 A GRI eenly expressnmende o
aphcepda devta decloropds o afermpdes pastenores oo referinas rraderian

/







SGS | DECLARACAO DE VERIFICACAO

AO CONSELHO DE ADMINISTRAGAO DA PORTUGAL TELECOM, SGPS, SA

NATUREZA E AMBITO DA VERIFICACAO

Por solicitacdo de V.Exas. a SGS ICS efectuou a verificacdo independente do Relatério de Sustentabilidade 2010. O ambito da
verificacdo, baseada na metodologia da SGS de Verificagdo de Relatérios de Sustentabilidade, incluiu o texto, dados, graficos e
declaragdes contidos no relatério supra citado. Dados directamente provenientes de relatérios financeiros, objecto de certificagdo
legal, ndo foram verificados a sua fonte no decurso da verificago.

RESPONSABILIDADE

O Conselho de Administracédo do Grupo Portugal Telecom é responsével pela informacéo disponibilizada e seus critérios de avaliagao,
bem como, pelos sistemas de recolha, agregacao, validacéo e relato da mesma. A SGS ICS néo foi envolvida na preparacao de
qualquer informacao constante no Relatério de Sustentabilidade 2009. A responsabilidade da SGS ICS consiste na elaboracdo de um
parecer sobre a adequacdo da informacéo, supra referida, baseado no protocolo de verificacédo independente que efectuamos, em
relagdo ao ambito e objectivo do compromisso da verificagao.

DECLARAGAO DE INDEPENDENCIA E COMPETENCIA

O Grupo SGS é lider mundial em servicos de inspeccao, testes e verificacdo, operando em mais de 140 paises, disponibilizando
servicos que incluem a certificagcao de servicos, de sistemas de gestdo da qualidade, ambiente e social, e auditorias sobre aspectos
éticos, bem como verificacdo de relatérios ambientais, sociais e de sustentabilidade. A SGS ICS afirma a sua independéncia face a
favorecimentos, influéncias e conflitos de interesse relacionados com o Grupo Portugal Telecom, suas subsididrias e partes
interessadas.

A equipa de verificagdo foi constituida com base no seu conhecimento, experiéncia e qualificacdo para a verificacdo proposta,
compreendendo auditores registados nos Institute of Environmental Management and Assessment (IEMA), International Register of
Certified Auditors (IRCA), Social Accountability International (SAl) e Verificadores EMAS. Os verificadores envolvidos detém
qualificacdes de auditores coordenadores para realizacdo de auditorias de certificacdo a sistemas de gestao da qualidade 1SO 9001,
gestao ambiental ISO 14001, gestao da seguranca e saude no trabalho OHSAS 18001 e gestao da responsabilidade social SA8000.

METODOLOGIA E CRITERIOS DA VERIFICACAO

O Grupo SGS desenvolveu um conjunto de protocolos para a verificacdo de relatérios de sustentabilidade (Sustainability Report
Assurance) baseados nas melhores praticas providenciadas pelas Directrizes para Relatérios de Sustentabilidade de 2006 da Global
Reporting Initiative (GRI), AA1000 Assurance Standard (2003) e International Standard on Assurance Engagements 3000 (ISAE 3000). Os
protocolos referidos diferenciam-se em niveis de verificacao dependentes do histérico de elaboracéo de relatérios e capacidade da
organizagao reportante.

O Relatério de Sustentabilidade 2010 foi verificado em conformidade com o protocolo nivel 2, consistindo em (i) identificar a
existéncia de sistemas de controlo de gestdo sustentados pelas politicas e recursos organizacionais, (i) testar a eficicia dos sistemas
e processos de recolha, agregacéo, validagao e relato que suportam a informagao relatada, incluindo, quando necessério, declaragdes
corroborativas e/ou outras evidéncias de partes interessadas externas, (iii) executar, numa base de amostra, certos procedimentos
de consubstanciacdo da informacdo de desempenho ambiental e social relatada (iv) confrontar as informacdes de natureza
financeira com os relatérios financeiros dos quais provéem, (v) entrevistar os gestores responsaveis pela elaboragcao da informacao
(vi) providenciar evidéncias de que os principios fundamentais para a elaboracdo de relatérios, referentes as Directrizes da GRI (2006),
séo considerados e aplicados, (vii) verificar a satisfacdo das condicdes de aplicacdo do Nivel A das Directrizes da GRI (2006).
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VERIFICAGAO EXTERNA E INDEPENDENTE DA INFORMAGAO DO RELATORIO

152

CONCLUSOES

Com base na metodologia descrita e no trabalho efectuado, é parecer da SGS ICS que a informacédo e dados contidos no relatério
verificado sao exactos, abrangentes, fidveis e providencia uma representacdo apropriada das actividades da Portugal Telecom no
decurso do periodo de doze meses findo em 31 de Dezembro de 2010.

No seguimento da sua estratégia de sustentabilidade, pilar fundamental do seu modelo de negécio, a Portugal Telecom obteve mais
um reconhecimento internacional, ao ser integrada no Dow Jones Sustainability Index (DJSI), sendo actualmente a Unica empresa
portuguesa representada nos dois reconhecidos indices de sustentabilidade DJSI e FTSE4Good.

A SGS ICS considera que o Relatério de Sustentabilidade 2010, objecto de verificagcao, foi elaborado de acordo com as Directrizes do
GRI (2006) e o seu Suplemento Sectorial das Telecomunicacées, satisfazendo as condicdes de aplicacdo do Nivel A+.

RECOMENDACOES

Com base na verificacdo realizada foram identificadas dreas de progresso, face a relatérios anteriores, bem como areas de melhoria
que possibilitem o refor¢o do contexto de sustentabilidade do Grupo Portugal Telecom. As observagdes identificadas foram incluidas
no Relatorio de Gestdo Interno dirigido ao Conselho de Administracdo do Grupo Portugal Telecom.

Em representacao da SGS ICS

i3 E{}—Jqé 2. 1%-‘&'5-

— NN ey R

Isabel Berger Patricia Pereira

Direccao de Certificacdo

Lisboa, 6 de Abril de 2010

Www.pt.sgs.com
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